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2.1

Praambel

Die Netz Oberdsterreich GmbH ist eine im Firmenbuch beim Landesgericht Linz unter FN
266534 m eingetragene Gesellschaft und Ubt die Tatigkeit als Verteilernetzbetreiber in einem
raumlich klar umrissenen Konzessionsgebiet aus. Mit diesem jahrlich zu erstattenden Bericht
wird die Verpflichtung gemaB § 33 Abs. 5Z 5 06. EIWOG 2006 idF Novelle 2012 erfullt.

Mit Bescheid des Amtes der oberdsterreichischen Landesregierung vom 24.10.2006 wurde im
Einvernehmen mit den Landesregierungen von Niederésterreich, der Steiermark und Salzburg
ausgesprochen, dass die Konzessionstrégerin Energie AG Oberdsterreich Netz GmbH (nun-
mehr Netz Oberdsterreich GmbH), BdhmerwaldstraBe 3, 4021 Linz, FN 266534 m, die Vor-
aussetzungen flr 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 jéhrliche Vorlage eines Gleichbehandiungsberichtes erteilt. Dieser Verpflichtung wird hier-
mit nachgekommen.

Es wird (iber das Geschaftsjahr 2013/14 der Netz Oberdsterreich GmbH, somit Gber den Zeit-
raum Oktober 2013 bis September 2014, berichtet.

Dieser Bericht wird vom Gleichbehandlungsverantwortlichen Dr. Franz Kepplinger vorgelegt.
Der Bericht wird inhaltsgleich an die Oberésterreichische Landesregierung und an die E-
Contro! GmbH Gbersendet. Darlber hinaus ist der Bericht nach Versendung an die Behbrden
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 angefuhrt. Sie beziehen sich auf Frauen und Ménner in gleicher
Weise. Bei Anwendung auf bestimmte Personen ist die jeweils geschlechtsspezifische Form zu
verwenden.

Aktuelle Entwicklungen im Berichtszeitraum

Eigenstandige Marken- und Kommunikationspoelitik

Mit Beginn des Berichtszeitraumes wurde den gesetzlichen Bestimmungen zur Marken- und
Kommunikationspolitik dadurch entsprochen, dass der Netzbetreiber seit dem 01.10.2013 un-
ter ,Netz Oberdsterreich GmbH" firmiert und seit diesem Zeitpunkt ein entsprechendes neues
Logo verwendet wird:

NETZ

Ein Unternehmen der Energie AG

Die Verwechsiungsgefahr mit der Versorgungssparte ist damit ab diesem Zeitpunkt definitiv
ausgeschlossen.

Das neue Logo wird seither nicht nur im Schriftverkehr mit Kunden und Partnern verwendet,
sondern wird es auch fiir Arbeitsbekleidung, Kraftfahrzeuge, Beschilderung von Geschafts-
raumlichkeiten und fir den Internetauftritt verwendet. Betreffend die Anlagenkennzeichnung
wurde aufgrund ihrer besonderen Augenfalligkeit mit den Umspannwerken begonnen, hier ist
die Umsteilung bereits vollstandig erfolgt. Die Umstellung der Kennzeichnung der Trafostatio-
nen erfolgt aus Kosten- und Effizienzgriinden sukzessive und sollte im niachsten Kalenderjahr
abgeschlossen sein.
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2.2

2.3

3.1

3.2

Qualititsdienstieistungsverordnung

Den Fristen und Anforderungen der Qualitatsdienstleistungsverordnung entspricht der Netzbe-
treiber im Regelfall. Die Verbesserung der IT-gestltzten Auswertbarkeit im Sinne das in der
Verordnung vorgesehenen begleitenden Monitorings ist in Arbeit, bedarf aber grundiegender
Eingriffe in die IT-Systeme.

Lieferantenwechsel

Mit 2.10.2013 wurde der Wechselprozess nach den in der Wechselverordnung und der Spezi-
fikation zur Wechselverordnung (erstellt durch APCS) geregelten neuen Prozessen in Oster-
reich sowie auch bei der Netz Oberdsterreich GmbH produktiv gesetzt. Die bis dahin ange-
wendeten Abliaufe nach den Sonstigen Marktregeln werden nicht mehr angewendet. Gleichzei-
tig wurde mit 2.10.2014 der Datenaustausch zu den Wechselnachrichten via EDA (Energie-
wirtschaftlicher Datenaustausch) in Betrieb genommen. Osterreichs Energie wird via EDA den
vollsténdigen Datenaustausch zwischen allen Marktpartnern in nicht diskriminierender Art und
Wiese gewdhrleisten. Im Vordergrund von EDA steht zu dem die Datensicherheit und Wirt-
schaftlichkeit. Der operative Betrieb ist gepragt von Ausfiiien der Wechselplattform (energy-
link), welche sich auch auf die Kunden der Netz Oberdsterreich GmbH negativ ausgewirkt ha-
ben, da dadurch etwa An- und Abmeldungen bei Ausfillen in der Kommunikation nur verzg-
gert durchgeftihrt werden konnten.

Die in der Spezifikation zur Wechselverordnung enthaltenen Prozessunschdrfen wurden durch
die Netz Ober#sterreich GmbH sowie durch alle anderen Marktpartner kurzfristig durch Adap-
tionen in den Prozessen korrigiert um im Sinne des Kunden die Abliaufe gewéhrieisten zu kon-
nen.

Des Weiteren wurde im Berichtszeitraum intensiv an der Umsetzung der Novelle zur Wechsel-
verordnung 2014 sowie der Anderungen in der Spezifikation zum Wechselprozess gearbeitet.

Gleichbehandlungsprogramm der Netz Oberbdsterreich GmbH

Gleichbehandlungsprogramm

Das Gleichbehandlungsprogramm der Netz Oberdsterreich GmbH wurde im Berichtszeitraum
neu verfasst. Die bisher bestehende Version stammte aus dern Jahr 2006 und war zu aktuali-
sieren. Es wurde eine komplette Neufassung und neue Strukturierung vorgenommen, somit
eine neue Richtlinie der Netz Obergsterreich GmbH zur Gleichbehandlung verfasst und von der
Geschaftsfilhrung im Marz 2014 beschlossen. Darin sind die wesentlichen Rahmenbedingun-
gen und Vorgaben dem Grunde nach festgelegt. Das Gleichbehandlungsprogramm der Netz
Oberdsterreich GmbH stellt einen Anhang zur Richtlinie dar und soll die detaillierten Verhal-
tensregelungen abbilden, damit die praxisgerechte Anwendung erleichtert wird. Die aktuellen
Dokumente sind als Beilagen ./1 und ./2 dem Bericht beigelegt.

Geschaftsfahrer der Netz Oberdsterreich GmbH waren im Berichtszeitraum DI Manfred Hofer
MBA und DI Dr. Walter Tenschert. Die Geschaftsfihrer haben das aktuell geltende Gleichbe-
handlungsprogramm im Sinne des § 33 Abs. 5 7 4 06. EIWOG 2006 bzw. 08. EIWOG-Novelle
2012 laufend umgesetzt. Aus diesem Programm geht hervor, welche MaBnahmen zum Aus-
schiuss diskriminierenden Verhaltens getroffen werden. Weiters sind MaBnahmen, durch die
die ausreichende Uberwachung der Einhaltung dieses Programms gewéhrleistet wird, enthal-
ten und werden die Pflichten der Mitarbeiter der Netz Oberdsterreich GmbH im Hinblick auf
die Erreichung dieses Ziels festgelegt.

Gleichbehandlungsverantwortlicher

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

Seite 3 von 7



3.3

3.4

341

3.4.2

4.1.

Organisatorische Umsetzung
Die Netzr Oberdsterreich GmbH bediente sich im Geschaftsjahr 2013/14 zur Durchfihrung ei-
ner Vielzahl verschiedener Aufgaben der Hilfe von Dienstleistern. Es wurden mit diesen
Dienstleistern eigene Dienstleistungsvertrage geschiossen. Folgende Dienstleistungsvertrage
bestanden im Berichtszeitraum

- mit Energie AG Oberdsterreich Kraftwerke GmbH

- mit Energie AG Oberdsterreich Data GmbH

- mit Energie AG Oberdsterreich Tech Services GmbH

- mit Energie AG Oberosterreich Business Services GmbH
- mit Energie AG Oberotsterreich Customer Services GmbH
- mit Energie AG Oberdsterreich Personal Services GmbH

In allen Dienstleistungsvertragen ist ausdriicklich 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 Geschaftsfihrer der Netz Oberésterreich GmbH ausreichenden
Einfluss auf die Dienstleister ausiiben kénnen.

Mit diesem Konzept der Umsetzung werden auch die klarstellenden Anforderungen des § 33
Abs. 2 O8. EIWOG-Novelle 2012 erflullt. Mit dieser vertraglichen Vereinbarung ist sicher-
gestellt, dass auch die Dienstleister die Verpflichtungen aus dem Gleichbehandlungsprogramm
einhalten.

Kommunikation

Im Bereich der Netz Oberosterreich GmbH wurde das Glelchbehandlungsprogramm unmittel-
bar von der Geschéaftsfilhrung fur die Mitarbeiter als verbindlich erkldrt. Die Kundmachung er-
folgte durch Verteilung des Verhaltenskodex an alle Mitarbeiter sowie durch Vertffentlichung
im Intranet.

In den Bereichen der Dienstleister erfolgt die Kommunikation {iber das Gleichbehandlungspro-
gramm sowie die damit verbundenen Verpflichtungen unter der Verantwortung der jeweiligen
Geschaftsfuhrer. Diese Verpflichtung wurde den Geschaftsfithrern besonders ausdricklich
kommuniziert, weil das Uberwachungssystem auf der engen Zusammenarbeit der betroffenen
Bereiche basiert.

MaBnahmen zur Umsetzung

Kommunikation

Grundvoraussetzung fur die Umsetzung des Gleichbehandlungsprogramms ist die ausreichen-
de Information und die wirksame Bekanntmachung des Programms in allen betroffenen Berei-
chen. Die Bekanntmachung erfoigte sowoh! in der Netz Oberdsterreich GmbH als auch in der
Energie AG Oberdsterreich in der unter Punkt 3.4 beschriebenen Weise.

Dariiber hinaus sind die einschldgigen rechtlichen Normen (Gesetze, Verordnungen, Marktre-
geln) fir alle betroffenen Mitarbeiter auf der Intranetseite der Abteilung Recht und Versiche-
rung der Energie AG Ober{sterreich Business Services GmbH sowie auf der Intra- und Inter-
netseite der Netz Oberdsterreich GmbH einsehbar. Den Mitarbeitern wurde dies ausdriicklich
mitgeteiit.
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4.2

4.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

4.4

4.5

Bewusstseinsbildung

Ein wesentlicher Schritt zu einer wirksamen Umsetzung des Programms ist die Verankerung
der Bedeutung des Themas ,Gleichbehandlung™ bei den Mitarbeitern. Dieser Ansatz wurde
auch im Berichtszeitraum intensiv weitergefihrt. Gerade die Diskussion (ber die innerstaatli-
che Umsetzung hat die Aktualitét des Themas eindringlich vor Augen gefuhrt.

Durch die Verselbstindigung der operativen Bereiche sowle der Servicebereiche wurde der
Bewusstseinsbildung, dass die Einhaltung der Gleichbehandlung zu den vertraglichen Pflichten
gehdrt, besondere Aufmerksamkeit gewidmet.

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

Schulungskonzept

Die Schulungen zum Gleichbehandiungsprogramm werden in allen betroffenen Bereichen
durchgefiihrt.

Die Schulungen erfolgen unter der Gesamtverantwortung des Gleichbehandlungsverantwort!i-
chen durch verschiedene Referenten. Damit soli einerseits eine méglichst breite Basis an in-
formierten Personen geschaffen werden und andererseits kénnen dadurch die spezifischen
Kenntnisse der Referenten aus der praktischen Arbeit genutzt werden. Durch die jeweiligen
Vorkenntnisse iber 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 sédmtliche in diesem Tatigkeits-
bereich befindlichen Mitarbeiter umfassend und unter besonderer Bericksichtigung der dis-
kriminierungsfreien Behandlung alier Kunden unabhingig von der Wahl ihres Stromlieferanten
geschult. Die im letzten Gleichbehandlungsbericht geschilderte Umsetzung hat sich bewdhrt
und wurde auch im Berichtszeitraum fortgefihrt.

Entwicklung des Unterstiitzungsteams zur Umsetzung

Die Problemerkennung und -ldsung im Bereich der Gleichbehandiung bedingt eine umfassen-
de Einbindung betroffener Bereiche. Das dazu geschaffene Diskussionsforum wurde auch im
Berichtszeitraum fortgefiihrt. 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. Damit der Netzbetreiber seine gesetz-
lichen Pflichten erfiillt und eine zeitgerechte Beantwortung von alifalligen Kundenbeschwerden
erfolgen kann hat er Netzbetreiber liber ein Formular auf der Homepage als auch mittels ei-
gener E-Mailadresse unter beschwerde@netzgmbh.at die Mdglichkeit zur direkten Beschwer-
debearbeitung geschaffen. Der wichtigste Ansprechpartner fiir die eingehenden Beschwerden
ist das operative Beschwerdemanagement, welches in der Energie AG Oberosterreich Custo-
mer Services GmbH angesiedelt ist. Diese Beschwerdestelle steht allen Kunden offen. Wesent-
lich ist, dass auf Grund der umfassenden Auswertungen Beschwerdeursachen ersichtlich wer-
den und von den betroffenen Bereichen entsprechende MaBnahmen abgeleitet werden kdn-
nen,
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4.6

4.7

4.8

5.1

5.2

53

Diskriminierungsfreie Netzkundenbetreuung
Die Netzkundenbetreuer achten darauf, dass alle Kunden, unabhédngig vom gewdhlten Liefe-
ranten, gleich behandelt werden.

Samtliche Netzkundenbetreuer sind Mitarbeiter der Netz Obertsterreich GmbH, sodass ein
vom Stromlieferanten unabhéngiges Service flr die Netzkunden gewahrleistet ist. Winschen
die Netzkunden eine Vertretung durch Thren Stromiieferanten in Netzangelegenheiten muss
der Stromlieferant vom Kunden mit einer entsprechenden Vollmacht ausgestattet werden. Auf
Wunsch werden in diesem Fall Schreiben bzw. Vertrage vom Netzkundenbetreuer an den Be-
vollméachtigten Ubermittelt.

Streitschlichtungsverfahren, Missbrauchsverfahren

Im Berichtszeitraum 2013/14 gab es in 19 Fallen Anfragen der Regulierungsbehdrde per E-
Mail oder Telefon. In diesen Fallen konnte auf kurzem Wege gine Klarung der Angelegenheiten
erreicht werden. Streitschlichtungsverfahren gab es im Berichtszeitraum keines. Diese Anfra-
gen hatten jedoch zumeist keinen gleichbehandlungsrelevanten Hintergrund sondern es ging
zumeist um Fragen des Netzzugangs oder der Abrechnung. Ein Verfahren (V MIS 05/13) wur-
de bereits im vergangenen Berichtszeitraum eingeleitet. Es wurde dabei die Diskriminierung
bei der Kldrung der Streitigkeiten betreffend das Netzveriustentgeit behauptet. Obwoh! die
Redenken der Regulierungsbehdrde aus Sicht der Netz Oberdsterreich GmbH entkraftet wer-
den konnten, ist bislang keine offizielle Einstellung erfolgt.

Sonstige MaBnahmen zur Darstellung der Unabhangigkeit
Die MaBnahmen zur Gestaltung einer eigenstandigen Marken- und Kommunikationspolitik
wurden bereits unter Punkt 2.1 beschrieben.

Uiberwachung

Konzept

Das Uberwachungskonzept, das auf einer Kooperation des Gleichbehandiungsverantwortlichen
mit den Geschéaftsfithrern der dienstleistenden Unternehmen bei der Uberwachung der Einhal-
tung des Gleichbehandlungsprogramms basiert, hat sich in den vergangenen Jahren gut be-
wihrt. Insbesondere enthdlt der Dienstleistungsvertrag eine vertragliche Vereinbarung mit
dem Dienstleister, in dem dieser die Einhaltung und Uberwachung zusagt. Zusatzlich ist dem
Gleichbehandlungsverantwortlichen ausdriicklich die Befugnis zur unmittelbaren Uberprifung
im Bereich des Dritten eingeraumt,

Umsetzung

Der Gleichbehandlungsverantwortliche hat sich auch im abgelaufenen Geschaftsjahr
201372014 Uberblick Uber die Art der Leistungserbringung durch Dritte in persénlichen Ge-
sprachen mit den jeweiligen Geschaftsfiihrern verschafft. Dabei wurden die Erfahrungen der
letzten Jahre besprochen und allfaliige Verbesserungspotentiale erhoben. Die Verantwortli-
chen fiir die Bereiche wurden daneben wie jedes Jahr zur schriftlichen Berichterstattung auf-
gefordert. Um die Berichterstattung mdglichst effizient und vergleichbar zu gestalten, wurde
wieder die standardisierte Art der Berichterstattung mittels Checklisten durchgefihrt.

Ergebnisse

Die eingelangten Berichte und die Erfahrung haben auch im Berichtszeitraum - wie schon in
den letzten Jahren - bestétigt, dass insbesondere die Kommunikation des Gleichbehandiungs-
programms wirksam und die Bewusstseinsbildung nachhaltig erfolgt sind. Das Thema ~Gleich-
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behandlung® ist in den betroffenen Bereichen bekannt und der Thematik wird von den Mitar-
beitern grofe Bedeutung zugemessen.

6. Ausblick
Derzeit sind die Netz Oberdsterreich GmbH und die 0&. Ferngas Netz GmbHM gerade dabei die
Integration der Netze in der Netz Oberésterreich GmbH durchzufiihren. Eine solche Integrati-
on und die damit verbundene Wandiung zu einem Kombinationsnetzbetreiber werden neben
organisatorischen Herausforderungen auch Auswirkungen auf die Gestaltung der Gleichbe-
handlungsthematik haben. Es wird daher jedenfalls eine Anpassung der bestehenden Richtli-
nien und Programme vorzunehmen sein.

Linz, den 17.12.2014

Dr. Franz Kepplinger
Gleichbehandlungsverantwortlicher der
Netz Oberdsterreich GmbH

Seite 7 von 7



