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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. 5 Z 5 06. EIWOG 2006 idF Novelle 2012 erfulit.

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 Konzessionstragerin Energie AG Oberdsterreich Netz GmbH (nunmehr
Netz Oberdsterreich GmbH), Neubauzeile 99, 4030 Linz, FN 266534 m, die Voraussetzungen
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 hiermit erfillt.

Mit Bescheid der Energie-Control Austria GmbH vom 18.12.2014 wurde der Netz Oberdsterreich
GmbH die Zulassung zum gleichzeitigen Betrieb von Netzen fiir elektrische Energie und Erdgas
erteilt. Die Netz Oberdsterreich GmbH ist daher Kombinationsnetzbetreiber iSd § 118 GWG
2011.

Es wird i{iber das Geschéftsjahr 2016/17 der Netz Oberdsterreich GmbH, somit ber den Zeit-
raum Oktober 2016 bis September 2017, berichtet.

Dieser Bericht betrifft nur den Bereich des Elektrizitdtsnetzes und wird vom Gleichbehandlungs-
verantwortlichen Dr. Franz Kepplinger vorgelegt. Der Bericht wird inhaltsgleich an die Ober-
dsterreichische Landesregierung und an die Energie-Control Austria Ubersendet. Darliber hinaus
ist der Bericht nach Versendung an die Behorden auch auf der Homepage der Netz Oberdster-
reich GmbH (www.netzgmbh.at) einsehbar.

Fiir den Bereich des Gasnetzes wird flir den Berichtszeitraum ein gesonderter Bericht erstellt
werden.

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

Aktuelle Entwicklungen im Berichtszeitraum
Riickldufermodell

Wie bereits im letzten Bericht ausgefiihrt, hat die Branche durch Anwendung des sogenannten
~Rucklaufermodelis™ eine L&sung zum Umgang mit dem Zahlungsausfallsrisiko im Rahmen des
Vorleistungsmodells gefunden. Die Netz Oberdsterreich GmbH hat die vertragliche Basis dem-
entsprechend mit samtlichen Lieferanten angepasst. Entsprechend den Sonstigen Marktregeln
Kapite! 5 ,Rahmenbedingungen fiir die Erarbeitung Technischer Dokumentationen von Ge-
schéftsprozessen, Datenformaten und der Datenlibertragung auf www.ebutilities.at" wurde die
Technische Dokumentation des Geschaftsprozesses bereits seitens der Branche einer 6ffentli-
chen Konsultation mit Stellungnahmefrist 22.12.2017 zugeflhrt. In weiterer Folge ist diese
»Technische Dokumentation™ von den Marktteilnehmern verbindlich anzuwenden.
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Netz Oberdsterreich GmbH hat bereits alle technischen Voraussetzungen geschaffen, um bereits
jetzt die diskriminierungsfreie Anwendung der neuen Dateniibertragungsprozesse vornehmen
zu kénnen.

Wechselprozess

Wie bereits in den vorherigen Gleichbehandlungsberichten ausgefithrt, wurde mit 02.10.2014
der Datenaustausch zu den Wechselnachrichten via EDA (Energiewirtschaftlicher Datenaus-
tausch) in Betrieb genommen. Oesterreichs Energie gewdhrleistet via EDA den vollstandigen
Datenaustausch zwischen allen Marktpartnern in nicht diskriminierender Art und Weise. Im Be-
richtszeitraum gab es vor allem technisch getriebene Anderungen im Wechselprozess. Diese
Anpassungen wurden ordnungsgemaf und diskriminierungsfrei umgesetzt.

Datenaustauschvertrige

GemdaR § 40 Z 5 und Z 15 06. EIWOG bzw. § 58 Abs 1 Z 11 GWG 2011 besteht die Verpflichtung
fiir den Netzbetreiber und die Ubrigen Marktteilnehmer, einen Vertrag liber den Datenaustausch
entsprechend den Marktregeln abzuschlieBen. Im Geschéftsjahr 2015/2016 wurden die Pro-
zesse betreffend den elektronischen Datenaustausch im standardisierten Format im Interesse
einer branchenweiten, sicheren, elektronischen Datenibertragung lberarbeitet und entspre-
chende Mustervertrage entworfen. Diese wurden von Seiten des Netzbetreibers an die Liefe-
ranten versandt. Losgelést vom Bestand eines aufrechten Vorleistungsmodellvertrages finden
diese Vertrdge generell auf Datenaustauschprozesse zwischen den Marktteilnehmern Anwen-
dung.

Smart Meter Verhaltensregeln

Die grundlegenden Regelungen zur Einfihrung und zum Umgang mit intelligenten Messgeraten
sind in den §§ 83 ff EIWOG 2010 enthalten; sie und die Bestimmungen der IME-VO, der IMA-
VO sowie der DAVID-VO verpflichten Netzbetreiber zur Umsetzung der Einflihrung der intelli-
genten Messgerate zu gleichen Bedingungen. Die dsterreichischen Netzbetreiber haben in Zu-
sammenhang mit der Verwendung von Smart Metern branchenweit abgestimmte Verhaltensre-
geln fur die Verarbeitung von Daten, die mit intelligenten Messgerdten erhoben werden, entwi-
ckelt und dem Bundeskanzleramt zur Genehmigung vorgelegt. Netz Oberdsterreich GmbH
konnte auf ihren hohen Erfahrungsgrad aufgrund des fortgeschrittenen Roll-Out im Konzessi-
onsgebiet zurtickgreifen und hat dabei maBgeblich zur Erstellung dieser Verhaltensregeln bei-
getragen.

Mit der vollstdndigen Umsetzung der Datenschutzgrundverordnung werden diese Verhaltensre-
geln auch bei der dann zustdndigen Datenschutzbehdrde eingereicht werden. Fir eine gute
Uberfuhrung in die neuen datenschutzrechtlichen Bestimmungen wurde mit den bereits jetzt
vorliegenden Verhaltensregeln proaktiv gesorgt.

Marktregelprozesse Neu:

Bisher wurden viele - von der Energiebranche erarbeitete - Prozesse fiir die Marktkommunika-
tion in Form von Branchenvereinbarungen angewendet. Als Informationsplattform fur die Bran-
che diente die Homepage www.ebutilities.at. Durch das mit 1.1.2017 in Kraft getretenen Kapitel
5 der Sonstigen Marktregeln - ,Rahmenbedingungen fur die Erarbeitung Technischer Doku-
mentationen von Geschéftsprozessen, Datenformaten und der Datenlbertragung auf www.e-
butilities.at" - besteht nun die Méglichkeit, die Anwendung der Prozesse auf eine offizielle Ebene
zu heben. Damit sind die von Oesterreichs Energie, VOEW und FGW auf der Homepage www.e-
butilities.at verdffentlichten technischen Dokumentationen, einschlieBlich der Anhdnge, ver-
bindlich anzuwenden, wenn diese mittels ,Branchen-Konsultation™ zustande gekommen sind
und auf www.ebutilities.at dokumentiert und verdffentlicht sind.
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Gleichbehandlungsprogramm der Netz Oberosterreich GmbH
Gleichbehandlungsprogramm

Geschaftsfiuhrer der Netz Oberdésterreich GmbH waren im Berichtszeitraum DI Manfred Hofer
MBA und bis zum 31.12.2016 DI Dr. Walter Tenschert bzw. seit 01.01.2017 Dipl.-Ing. Michael
Haselauer. Zum Betriebsleiter fir die technische Leitung und Uberwachung des Netzbetriebes
wurde mit Wirkung zum 01.11.2016 Herr DI Dr. Andreas Abart bestellt. Die Geschaftsfiihrer
haben das aktuell geltende Gleichbehandlungsprogramm im Sinne des § 33 Abs. 5 Z 4 Q6.
EIWOG 2006 bzw. 06. EIWOG-Novelle 2012 laufend umgesetzt. Aus diesem Programm geht
hervor, welche Ma3nahmen zum Ausschluss diskriminierenden Verhaltens getroffen werden.
Weiters sind MaBnahmen, durch die die ausreichende Uberwachung der Einhaltung dieses Pro-
gramms gewahrleistet wird, enthalten und werden die Pflichten der Mitarbeiter der Netz Oberds-
terreich GmbH im Hinblick auf die Erreichung dieses Ziels festgelegt.

Gleichbehandlungsverantwortlicher
Gleichbehandlungsverantwortlicher gemal § 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 Geschaftsjahr 2016/17 zur Durchfiihrung einer
Vielzahl verschiedener Aufgaben der Hilfe von Dienstieistern. Es wurden mit diesen Dienstleis-
tern eigene Dienstleistungsvertrdge geschlossen. Folgende Dienstleistungsvertrage bestanden
im Berichtszeitraum

- mit Energie AG Oberdsterreich Kraftwerke GmbH

- mit Energie AG Oberdsterreich Telekom GmbH

- mit Energie AG Oberdsterreich Tech Services GmbH

mit Energie AG Oberdsterreich Business Services GmbH

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

In allen Dienstleistungsvertragen ist ausdriicklich vereinbart, dass auch die Mitarbeiter der je-
weiligen Dienstleister die Richtlinien kennen und einhalten. Insbesondere nehmen die Dienst-
leister auch die Verpflichtungen des Netzbetreibers zur Wahrung der Vertraulichkeit sensibler
Daten zur Kenntnis und verpflichten sich zur Einhaltung. Dadurch wird [etztlich sichergestelit,
dass die Geschaftsflhrer der Netz Oberdsterreich GmbH ausreichenden Einfluss auf die Dienst-
leister ausiben kénnen.

Mit diesem Konzept der Umsetzung werden auch die klarstellenden Anforderungen des § 33
Abs. 2 06. EIWOG-Novelle 2012 erfiilit. Mit dieser vertraglichen Vereinbarung ist sicher-gestellt,
dass auch die Dienstleister die Verpflichtungen aus dem Gleichbehandlungsprogramm einhal-
ten.

Kommunikation
Im Bereich der Netz Oberdsterreich GmbH wurde das Gleichbehandlungsprogramm unmittelbar
von der Geschaftsfihrung fir die Mitarbeiter als verbindlich erklart. Die Kundmachung erfolgte

durch Verteilung der Richtlinie sowie des Anhangs an alle Mitarbeiter sowie durch Verdéffentli-
chung im Intranet.

Seite 4 von 7



3.4.2

4.1.

4.2

4.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

In den Bereichen der Dienstleister erfolgt die Kommunikation Gber das Gleichbehandlungspro-
gramm sowie die damit verbundenen Verpflichtungen unter der Verantwortung der jeweiligen
Geschaéftsfuhrer. Diese Verpflichtung wurde den Geschaftsfuhrern besonders ausdriicklich kom-
muniziert, weil das Uberwachungssystem auf der engen Zusammenarbeit der betroffenen Be-
reiche basiert.

MaBnahmen zur Umsetzung

Kommunikation

Grundvoraussetzung fiir die Umsetzung des Gleichbehandlungsprogramms ist die ausreichende
Information und die wirksame Bekanntmachung des Programms in allen betroffenen Bereichen.
Die Bekanntmachung der Richtlinien erfolgte sowohl in der Netz Oberésterreich GmbH als auch
in der Energie AG Oberosterreich 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 Versicherung
der Energie AG Oberdsterreich Business Services GmbH sowie auf der Intra- und Internetseite
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 ,Gleichbehandlung" bei den Mitarbeitern. Dieser Ansatz wurde auch
im Berichtszeitraum intensiv weitergefiihrt.

Durch die selbstandige Organisation der operativen Bereiche sowie der Servicebereiche wurde
der Bewusstseinsbildung, dass die Einhaltung der Gleichbehandlung zu den vertraglichen Pflich-
ten gehort, besondere Aufmerksamkeit gewidmet.

In der Informationsmappe, die neue Mitarbeiter des Konzerns Energie AG Oberdsterreich er-
halten, wird zum Thema ,Gleichbehandlung® nachdriicklich auf die Bedeutung der Einhaltung
des Programms hingewiesen. Der Informationsmappe ist das Gleichbehandlungsprogramm bei-
gelegt, und jeder Mitarbeiter hat mit seiner Unterschrift zu bestédtigen, dass er dieses gelesen
und verstanden hat und zustimmend zur Kenntnis nimmt. Auch sind die Kontaktdaten des
Gleichbehandlungsbeauftragten als Ansprechpartner fiir Fragen zum Thema Gleichbehandlung
angefihrt.

Schulungskonzept

Schulungen zum Gleichbehandlungsprogramm werden in allen betroffenen Bereichen durchge-
fahrt.

Die Schulungen erfolgen unter der Gesamtverantwortung des Gleichbehandlungsverantwortli-
chen durch verschiedene Referenten. Damit soll einerseits eine mdglichst breite Basis an infor-
mierten Personen geschaffen werden und andererseits kdnnen dadurch die spezifischen Kennt-
nisse der Referenten aus der praktischen Arbeit genutzt werden. Durch die jeweiligen Vorkennt-
nisse Uber die Praxis in bestimmten Bereichen kann eine effizientere und tiefer gehende Beant-
wortung von konkreten Problemen in der Diskussion erzielt werden.

Im Zuge der Neugestaltung der Netzkundenbetreuung wurden sédmtliche in diesem Tatigkeits-
bereich befindlichen Mitarbeiter umfassend unter besonderer Berilcksichtigung der diskriminie-
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rungsfreien Behandlung aller Kunden unabhéngig von ihrem Stromlieferanten geschult. Die be-
reits in den letzten beiden Gleichbehandlungsberichten geschilderte Umsetzung hat sich be-
wahrt und wurde auch im Berichtszeitraum laufend fortgefuhrt.

Im Berichtszeitraum erfolgte weiters eine Auffrischung der Information fir die Mitarbeiter des
Kundenservice (Market Calling), des Forderungsmanagements sowie der Netztechnik zum
Gleichbehandiungsprogramm.

Entwicklung des Unterstiitzungsteams zur Umsetzung

Die Problemerkennung und -18sung im Bereich der Gleichbehandlung bedingt eine umfassende
Einbindung betroffener Bereiche. Das dazu geschaffene Diskussionsforum wurde auch im Be-
richtszeitraum fortgefiihrt. Dadurch kann konkret und rasch auf aktuelle Entwicklungen reagiert
werden bzw. kénnen schon im Vorhinein mégliche Probleme erkannt und Anderungen von Pro-
zessen erarbeitet werden.

Einrichtung eines Beschwerdemanagements und Erfahrungen

Seit ein paar Jahren hat die Energie AG ein systematisches Beschwerdemanagement installiert.
Ziel dieses Systems ist es, Kundenbeschwerden gezielt zu erfassen und durch eine entspre-
chende Reaktion auf die Beschwerde wieder zufriedenzustellen. Damit der Netzbetreiber seine
gesetzlichen Pflichten erfullt und eine zeitgerechte Beantwortung von allfdlligen Kundenbe-
schwerden erfolgen kann hat er Netzbetreiber Uiber ein Formular auf der Homepage als auch
mittels eigener E-Mailadresse unter beschwerde@netzgmbh.at die Méglichkeit zur direkten Be-
schwerdebearbeitung geschaffen. Der wichtigste Ansprechpartner fiir die eingehenden Be-
schwerden ist das operative Beschwerdemanagement, welches in der Energie AG Oberdster-
reich Customer Services GmbH angesiedelt ist. Diese Beschwerdestelle steht allen Kunden of-
fen. Wesentlich ist, dass auf Grund der umfassenden Auswertungen Beschwerdeursachen er-
sichtlich werden und von den betroffenen Bereichen entsprechende MaBBnahmen abgeleitet wer-
den kénnen.

Diskriminierungsfreie Netzkundenbetreuung
Die Netzkundenbetreuer achten besonders darauf, dass alle Kunden, unabhangig vom gewéhl-
ten Lieferanten, gleich behandelt werden.

Samtliche Netzkundenbetreuer sind Mitarbeiter der Netz Oberésterreich GmbH, sodass ein vom
Stromlieferanten unabhdngiges Service fur die Netzkunden gewahrleistet ist. Winschen die
Netzkunden eine Vertretung durch ihren Stromlieferanten in Netzangelegenheiten muss der
Stromlieferant vom Kunden mit einer entsprechenden Vollmacht ausgestattet werden. Auf
Wunsch werden in diesem Fall Schreiben bzw. Vertrdage vom Netzkundenbetreuer an den Be-
vollmadchtigten Gbermittelt.

Streitschlichtungsverfahren, Missbrauchsverfahren, Erhebungen

Im Berichtszeitraum 2016/17 gab es in 7 Fallen Anfragen der Regulierungsbehérde per E-Mail
oder Telefon. In diesen Fallen konnte auf kurzem Wege eine Klarung der Angelegenheiten er-
reicht werden. AuBerdem gab es im Berichtszeitraum hinsichtlich der Netz Oberdsterreich GmbH
24 Streitschlichtungsverfahren, welche alle bereits eingestellt wurden. Die erwshnten Anfragen
hatten jedoch zumeist keinen gleichbehandlungsrelevanten Hintergrund sondern es ging zu-
meist um Fragen der Verbrauchskorrekturen im Zusammenhang mit dem fortgeschrittenen
Roll-out von Smart Metern. Ein Verfahren, welches die Kundenforderung auf Beibehaltung eines
mechanischen Zahlers zum Inhalt hatte, wurde mittels Bescheid der Regulierungskommission
eingestellt. Der Antrag des Kunden wurde abgewiesen. Das Thema des Opt-Out wurde im Be-
richtszeitraum auch aufgrund einer Kundenanfrage von Seiten der Datenschutzbehérde behan-
delt. Auch dieses Verfahren wurde zwischenzeitig eingestellt mit der Begriindung, dass sowohl
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die gesetzliche Basis als auch die gemeldete Datenverarbeitung die Vorgangsweise der Netz
Oberdsterreich GmbH in diesem Zusammenhang abdeckt.

Vereinzelt waren auch Fragen des Netzzutritts (Anschlusspflicht, Verrechnung Netzzutrittsent-
gelt) verfahrensgegenstandlich. Die im Vergleich zum Vorjahr deutliche Steigerung der Anzahi
an Streitschlichtungen resultiert aus der Sicht der Netz Oberésterreich GmbH - wie bereits im
letzten Bericht ausgefiihrt - aus dem Inkrafttreten des Bundesgesetzes (iber alternative Streit-
beilegung in Verbraucherangelegenheiten (Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG). Im Ge-
genzug dazu sind daher auch die Anfragen der Behérde auf ,kurzem Wege" im Vergleich zu
friher stark gesunken.

Das Missbrauchsverfahren gegen die Netz Oberosterreich GmbH (V MIS 05/13), bei dem Dis-
kriminierung bei der Kldrung von Streitigkeiten betreffend das Netzverlustentgelt behauptet
wurde, ist im Berichtszeitraum eingestellt worden.

In Abstimmung mit Energie-Control Austria wurden im berichtsgegenstandlichen Geschaftsjahr
auch einige Prozesse zu Spezialthemen der Verrechnung abgestimmt und installiert.

5. Uberwachung

5.1 Konzept

Das Uberwachungskonzept, das auf einer Kooperation des Gleichbehandlungsverantwortlichen
mit den Geschéftsfilhrern der dienstleistenden Unternehmen bei der Uberwachung der Einhal-
tung des Gleichbehandlungsprogramms basiert, hat sich in den vergangenen Jahren gut be-
wéahrt. Insbesondere enthélt der Dienstleistungsvertrag eine vertragliche Vereinbarung mit dem
Dienstleister, in dem dieser die Einhaltung und Uberwachung zusagt. Zuséatzlich ist dem Gleich-
behandlungsverantwortlichen ausdriicklich die Befugnis zur unmittelbaren Uberpriifung im Be-
reich des Dritten eingerdumt.

5.2 Umsetzung
Der Gleichbehandlungsverantwortliche hat sich auch im abgelaufenen Geschéaftsjahr 2016/2017
Uberblick tUber die Art der Leistungserbringung durch Dritte verschafft. Die Verantwortlichen
fur die Bereiche wurden daneben zur schriftlichen Berichterstattung aufgefordert. Um die Be-
richterstattung méglichst effizient und vergleichbar zu gestalten, wurde wieder die standardi-
sierte Art der Berichterstattung mittels Checklisten durchgefiihrt, dartiber hinaus wurden Ge-
sprache mit Geschaftsfihrern der dienstleistenden Gesellschaften gefiihrt.

5.3 Ergebnisse
Die eingetangten Berichte und Gesprache haben auch im Berichtszeitraum - wie schon in den
letzten Jahren - bestétigt, dass insbesondere die Kommunikation des Gleichbehandlungspro-
gramms wirksam und die Bewusstseinsbildung nachhaltig erfolgt sind. Das Thema ,,Gleichbe-
handlung" ist in den betroffenen Bereichen bekannt und der Thematik wird von den Mitarbeitern
grof3e Bedeutung zugemessen.

Linz, den 22.12.2017

Gleichbehandlungsverantwortlicher der
Netz Oberdsterreich GmbH
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