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Rückblick: Projekt 2009

50 Teilnehmer in der Wasserv ersorgung und 
Abwasserbeseitigung
10 Teilnehmer ausschließlich Abwasserbeseitigung
2 Teilnehmer ausschließlich Wasserversorgung
8 Auf gabenträger, die in Summe durch einen 
Betriebsf ührer abgedeckt werden damit 

70 Teilnehmer insgesamt
ca. 80% der ver- bzw. entsorgten Einwohner sind 
abgedeckt
ca. 50% der Unternehmen haben sich beteiligt
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Präsentation des Abschlussberichtes zur Information der interessierten 
Öffentlichkeit
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Der Umfang und die Verständlichkeit wurden mehrheitlich positiv bewertet, der 
Aufwand eher angemessen bis hoch bewertet
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80%

5% 5%
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a. Anzahl Fragena. Anzahl Fragen
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b. Erläuterungen/ Definition der Fragen

50%

40%

10%

niedrig

angemessen

hoch

keine Angabe

c. eigener Aufwand zur Fragenbeantwortung



Die Dauer der Erhebung war angemessen und mit der Unterstützung durch 
confideon waren die Teilnehmer zu 90% zufrieden
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25%

65%

10% sehr zufrieden

zufrieden

weniger zufrieden

unzufrieden

keine Angabe

d. Beratung durch die Hotline
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90%
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zu lange
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e. Dauer der Erhebung



Über 80% der Teilnehmer waren mit der Kommunikation der Ergebnisse 
zufrieden!

7

15%

70%
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keine Angabe

a. Auswertungsworkshop Projektsitzung
entsprach den Erwartungen

80%

10%
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b. Ergebnisbericht entspricht den Erwartungen
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45%
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d. Verständlichkeit des individuellen Ergebnisberichts



confideon unterstützte die Aufgabenträger bei der Kommunikation der 
Ergebnisse in Richtung Aufsichtsgremien

Für 16 Auf gabenträger hat die conf ideon die Ergebnisse des Projektes in den 
Auf sichtsgremien präsentiert
Die bisherigen Rückmeldungen zu den Präsentationen waren durchweg 
positiv
Teilweise wurden noch separate Auswertungen angef ragt, die nicht im 
Standard-Ergebnisbericht enthalten waren
Die KOWAB-West hat einen zusätzlichen Auswertungs-WS durchgeführt
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95% werden sich wahrscheinlich an einer Wiederholung beteiligen !
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45%

50%

5%

ja

wahrscheinlich 

eher nicht

nein

keine Angabe

a. Werden Sie sich noch einmal beteiligen?



Individuelle Kritik und Anregungen

… Definitionen zu Fragen waren oft nicht praxisnah und eindeutig
Unseres Erachtens hat das Benchmarking im Bereich Schmutzwasser die Trennung 
der dezentralen von der zentralen Entsorgung nicht exakt berücksichtigt. ….
Je größer der Anteil der dezentralen Entsorgung ist, desto unpräziser werden einige 
Kennziffern!
… wir sind davon ausgegangen, dass auch die Wasser- und Abwassergebühren 
verglichen werden. 
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Integriertes System für Wasser und Abwasser

Basis deutsches IWA-System und DWA-Kennzahlensystem
analoge Def initionen, dort wo möglich und sinnv oll (z.B. Finanzen, Kunden, 
Mitarbeiter)
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Abbildung: „5-Säulen Modell“ [nach DVGW, DWA; 2005]



Prozesse und Aufgabenstruktur
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Was hat sich verändert (vgl. Projekt 2009)

Aktualisierung des gesamten Kennzahlensystems der confideon:
Definitionen und Bezeichnungen der Variablen und Kennzahlen
Struktur der Abfrage (Übereinstimmung zwischen Wasser- und Abwasserbereich)
Überarbeitung und Layout der Schemata zu Abfragen
Plausibilitätsprüfung im Online-Tool

Bildung neuer Kennzahlen u.a.:
Ergänzungen der Betrachtung der dezentralen Entsorgung
Betrachtung der Kostenerstattung für Hausanschlüsse
Zusätzliche Kennzahlen zur Umsetzung der SchuMF-Richtlinie als separates Thema
Betrachtung der eigenen und fremden Abwasserbehandlung (Säule: Wirtschaftlichkeit)
Ggf. zusätzliche Fragen zur Bewertung der Kundenzufriedenheit
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Dezentrale Entsorgung: was wird betrachtet

KKA

SG

Zentrale Abwasserableitung

Dezentrale Abwasserableitung

Abwasserbehandlung

Entleerung und Transport



Dezentrale Entsorgung: Eingabewerte und Kennzahlen
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Kommunale abgerechnete 
Schmutzwassermenge aus dezentraler 
Entsorgung
Dezentral entsorgte Einwohner im 
Entsorgungsgebiet
Umsatzerlöse aus dezentraler 
Schmutzwasserbeseitigung
Anteil des Betriebsaufwands für dezentrale 
Schmutzwasserableitung
Wie erfolgt die Ableitung von dezentralen 
Schmutzwasser (Entleerung und 
Transport)?
Abflusslosen Sammelgruben

Kleinkläranlagen im Kundenbesitz

Umsatzerlöse aus dezentraler 
Schmutzwasserbeseitigung je 
Einwohnerwert
Umsatzerlöse aus dezentraler 
Schmutzwasserbeseitigung je Anlage für 
dezentrale Entsorgung
Betriebsaufwand dezentrale 
Schmutzwasserableitung je Anlage für 
dezentrale Entsorgung
Schmutzwassermenge je Einwohner und 
Tag (dezentrale Entsorgung)
Anteil dezentral entsorgter Einwohner an 
entsorgten Einwohnern
Anteil ablussloser Sammelgruben an 
Anlagen für dezentrale Entsorgung
Anteil Kleinkläranlagen im Kundenbesitz 
an Anlagen für dezentrale Entsorgung

EingabewerteKennzahlen



Anpassung der Erhebung hinsichtlich der Kostenerstattung von Haus- und 
Grundstücksanschlüssen

Neue Kennzahlen:

Jährliche Belastung (je EW bzw. Einwohner) aus erhobener Kostenerstattung mit 
Gesamtbestand Kostenerstattung für Herstellung des Hausanschlusses (neben den 
Belastungsarten aus erhobenen Entgelten und Beiträgen bzw. 
Baukostenzuschüssen)

Anlagendeckungsgrad durch Kostenerstattung für Herstellung des Hausanschlusses 
mit erhobenen Kostenerstattungen in Betrachtungsjahr (neben den 
Anlagendeckungsgraden aus Baukostenzuschüssen bzw. Beiträgen, Fördermitteln 
und langfristigen Krediten) 
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Abbildung  von länderspezifischen Anforderungen 
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Bildung zusätzlicher 
Kennzahlen gem. Richtlinie 
MI Brandenburg vom April 
2011(Controlling/Benchmark
ing)
Mögliches Ziel: Zusatzblatt, 
für SchuMF Aufgabenträger, 
das als Nachweis vorgelegt 
werden kann  

Bildung zusätzlicher 
Kennzahlen gem. 
Rundschreiben vom 
Landesrechnungshof – neue 
Regelungen für Prüfberichte
Ziel: Zusatzblatt, das als 
Anlage dem Prüfbericht 
beigefügt werden kann

Bildung zusätzlicher 
Kennzahlen, die in der 
Berichterstattung des 
Ministeriums für 
Landwirtschaft und Umwelt 
LSA vom 2008 dargestellt 
wurden
Ziel: Fortführung und 
Entwicklungsanalyse 



Kennzahlen nach SchuMF-Richtlinie

Verschuldungsgrad je Einwohnerwert: 
(Restvaluta Darlehen/EW zentral angeschlossen) x Jahr 
Schuldendienstdeckungsgrad: 
([kalkulatorische Abschreibungen gemäß KAG + kalkulatorische Zinsen gemäß 
KAG]/[Sollzinsen + Tilgung]) x 100 
Liquidität 2. Grades:
([flüssige Mittel + kurzfristige  Forderungen]/[kurzfristige  Verbindlichkeiten]) x 100 
Anlagevermögensquote: 
(Anlagevermögen zu AHK/ zentral  angeschlossene  Einwohnerwerte)  x  100 
Umsatzentwicklung:  
(absolute  Zunahme  o. Abnahme Umsatz/Umsatzhöhe) x 100 
spezifische  Betriebskosten 
(Summe  Betriebskosten/Einwohnerwerte) 
Einwohnerwert- und    Einwohnerentwicklung: 
(EW und E aktuelles Jahr/EW und E 2010) 
Entgeltbelastung gemäß Anlage 2 der Richtlinie 
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Anpassung der Erhebung hinsichtlich der eigenen und fremden 
Abwasserbehandlung
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Neue Kennzahlen:

Betriebsaufwand eigene Abwasserbehandlung je Einwohnerwert in eigener 
Behandlung
Mittlere jährliche Investition Abwasserbehandl ung je Einwohnerwert in eigener 
Behandlung (10-Jahresbetrachtung)
Ersatz- und Erneuerungsinvestitionen Abwasserbehandlung je Einwohnerwert in 
eigener Behandlung
Neuinvestitionen Abwasserbehandlung je Einwohnerwert in eigener Behandlung
Korrigierter Betriebsaufwand eigene Abwasserbehandl ung je Einwohnerwert in 
eigener Behandlung
Betriebsaufwand für Sanierung und Instandsetzung Abwasserbehandlung je 
Einwohnerwert in eigener Behandlung
Abgerechnete Schmutzwassermenge je Einwohnerwert
Aufwand für Abwasserbehandlung durch Dritte je m³ Abwassermenge in fremder 
Behandlung
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Nach Login sind verschiedene Themenbereiche und Handbücher bequem über 
Schaltflächen zu erreichen 
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http://www.kennzahlen-bb.de



Überarbeitete Unterlagen stehen online zur Verfügung
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Wichtige Hinweise in Überblick
Aufgabenkatalog 
Schemata für Zusammenhänge



Benutzerfreundliche Schemata zur Datenabfrage
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B1 6-1

B06 B1 6-2
ok

B07 Ent gelt li che Wasse rabg abe Gem essene entg elt liche M enge

B1 6 Nicht gemesse ne ent gel tli che Menge

B08

B 11 B2 6 Unent gelt li chee g emessen e M enge
B09

ggf . Ant eil des auf ber eit eten Wasser s
B18 Unent gelt li che ni cht gem essene Men ge

B05

B04 B 15
B12 Unzul ässige Wasser ent nahme

B19 Zähle rabw ei chungen, S chlei chver lust e

B10 Reale V erl uste V erso rgun gssyst em

B2 1 Wa sser verl ust e Zu bri nger - und Spei cher syst em
B 25

B13

Su mm e er gib t Syst emei nspeisu ng Sum me er gibt Sy stem einspe isung Sum me er gibt R ohr netz einspei sung

Le gen de: 

Si ehe auch Def ini tio n und Er läut er ungen im Fr agebog en 

Wer t als Fr age / Var ia ble im Fr agebogen abge fr agt

Wer t als Fr age / Var ia ble im Fr agebogen ni cht abgef r agt, in der Ge samt meng e j edoch zu ber ücksi chti gen

Unber echne te und 
unbezahl te 
Wasser abgabe

Wasser för der ung

S cheinb are Wasser ver lust e im 
Rohr net z

Reale Wasser ver lus te im Roh rnet z

Wasser ver lust e im Roh rnet z

Rohr net zeins peisung Ei nspeis ung i n da s 
V er sorg ungssyst em

S ystem einsp eisung

Rohw asser abgabe

Wasser f ör der ung au s Tal sper r en 
und Binne nseen

Wasser f ör deru ng aus 
Q uell wa sser

Ber echnet e und 
bezahl te 
Wasser abgabe

Ent gelt lic he Wasser abga be 
(H aushalt skunden / Kl eingew er be)

Ent gelt lic he Wasser abga be 
( G ew erbe / sons tig e Nu tzung)

R einw asser bezug

Wasser f ör deru ng aus 
Gr undw asser

Rohw asser bezug

Reinw ass era bgabe
Unent gel tli che Wa sser abgabeWasser abgabe

Bet r iebli cher Ei genbeda rf in den 
T rans port - , Spei cher - und 

Ver sor gungss ystem en

Bet r iebl icher Eigenbe darf in 
Wasser gew innun g und 
Wasser auf ber eit ung

Wasser auf ber eit ung

Wasser f ör deru ng aus 
Ob erf lä chenw asser



Definitionen und Hilfetexte zum Eingabewert stehen sofort zur Verfügung  
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Mit Hilfe von Plausibilitätskennzahlen können schnell Daten geprüft werden
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•Handlungsbedarf-Analyse
•Allgemeine Zielvorgaben
•Maßnahmenprogramm

•Handlungsbedarf-Analyse
•Allgemeine Zielvorgaben
•Maßnahmenprogramm

Unterlagen aus 
Projektgruppen-

W orkshops

•Nachweis der Leistungsfähigkeit gegenüber 
Aufsichtsgremien

•Ergänzungen des internen Controllings
•Erkennen von Potentialen

•Nachweis der Leistungsfähigkeit gegenüber 
Aufsichtsgremien

•Ergänzungen des internen Controllings
•Erkennen von Potentialen

Individuelle 
Dokumentation 

•Öffentlichkeitsarbeit
•Information der Kunden
•Öffentlichkeitsarbeit
•Information der Kunden

Benchmarking-
Zertifikat

•Öffentlichkeitsarbeit•ÖffentlichkeitsarbeitBroschüre für die 
Öffentlichkeit

Nutzung der Ergebnisse
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Projektgruppen-Workshop
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Direkter Vergleich mit ausgewählten 
vergleichbaren Unternehmen
Offener Erfahrungsaustausch mit max. 
15 Teilnehmern 
Daten werden anonym dargestellt, die 
Kodierung wird der Gruppe offen gelegt
Gruppenbildung auf Vorschlag, Wünsche 
der Teilnehmer werden berücksichtigt

Charakteristik des Versorgungsgebiets
Interpretation der Ergebnisse zu den Fünf-
Säulen und den Kernprozessen
Identifizierung von Maßnahmen

Methode:

Ergebnisse:



Individuelle Unterlagen für alle teilnehmenden Wasserversorgungsunternehmen

Bewertung der Werte anhand statistischer 
Größen (Mittelwert, 10- und 90-Perzentil)
Vergleichsgruppe: alle Teilnehmer
Alle Unterlagen sind vollständig 
anonymisiert

Charakteristik des Versorgungsgebiets
Aussagen zu den Fünf-Säulen
Individuelle Profile
Referenzwerte (Regelwerk und Literatur)
Zeitreihendarstellung

Methode:

Ergebnisse:
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Benchmarking-Zertifikat
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Ziel: Bestätigung der Teilnahme an 
dem Benchmarking-Projekt
Inhalte: Beschreibung des Projektes 
sowie Bewertung der 
Rahmenbedingungen und der 
Struktur des Gebietes des 
teilnehmenden Unternehmens
Nutzung: Marketing-Instrument, 
Information für die Kunden
Form: als PDF bzw. JPG für 
Homepage und Ausdruck 
mit Unterschriften und Logos von 
Initiatoren des Projektes (Verbände, 
Ministerium, Kooperationen, usw.)



Bericht für die Öffentlichkeit
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1.Vorwort / Grußwort
2.Das Wichtigste auf einen Blick
3.Projektbeschreibung
4.Methodik
5.Ergebnisse

5.1 Struktur und Rahmenbedingungen
5.2 Wirtschaftlichkeit
5.3 Sicherheit
5.4 Qualität
5.5 Kundenservice
5.6 Nachhaltigkeit

6.Liste der Teilnehmer
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Idee der Kundenbefragung

Erweiterung der Erkenntnisse aus dem Kennzahlenv ergleich um die 
Wahrnehmungen der Kunden
Beantwortung v on Fragen:

Wie nehmen die Kunden unser Unternehmen wahr?
Wie zuf rieden sind unsere Kunden insgesamt und insbesondere mit dem 
Kundenserv ice?
In welchen Bereichen müssen/können wir uns v erbessern, um zufriedenere 
Kunden zu haben?

„Altanschließer-Thematik“ 
wird nicht abgef ragt
aber berücksichtigt bei der Bewertung der Ergebnisse der 
Kundenbef ragung entsprechende Fragen im Kennzahlenv ergleich    
(z.B. Anteil der Altanschließer an Anzahl der Kunden gesamt)
keine Kundenbef ragung, wenn unmittelbar v orher Zustellung der „neuen“ 
Bescheide
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Leistungen der confideon und des teilnehmenden Unternehmens

Erstellung des Zeitplans für den Ablauf
Entwurf des Fragebogens
Formulierungsvorschlag für das Anschreiben und Druck der 
Rücksendeumschläge

Durchführung des Pretests mit 10 bis 20 Testpersonen (kognitives Interview)
Ggf. Korrekturen der Fragebogens

Bereitstellung des Fragebogens (PDF-Format)
Bereitstellung von Versand-Checklisten
Formulierungsvorschlag für Anschreiben (Word-Format)
Rücksendeumschlägen(1.000 Stück pro Unternehmen)

Auswahl der Stichprobe
Druck der Fragebögen und des Anschreibens
Kuvertierung und Versand an die Kunden

Datenerfassung (max. 200 Fragebögen pro Unternehmen)
Datenauswertung
Erstellung des Berichts inkl. einer indiv idueller Zusammenfassung

Vorbereitung und Durchführung des Abschlussworkshops
Teilnahme am Abschlussworkshop (ca. 4 Stunden)

35

Vorbereitung

Pretest

Bereitstellung der 
Unterlagen

Versand

Auswertung

Workshop

Leistungen der confideon

Leistungen des Unternehmens



Inhalte des Berichts (Auswertungen) – für alle einzelnen Fragen
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Mittelwerte im Vergleich
Auswertungen zu den einzelnen Fragen

Positiv -Negativ-Vergleich
Auswertungen zu den einzelnen Fragen



Inhalte des Berichts (Auswertungen) – Betrachtung des Kundenservices
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Indiv iduelles Prof il
Vergleich des eigenen Werts mit dem 
Mittel und Bestwert der Gesamtgruppe

Verbesserungs-Matrix
zum Kundenservice
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Vorgehen bei der Projektdurchführung
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Datenerhebung

• Excel / Online 
Fragebogen

• Erläuternde 
Unterlagen und 
Hinweise zur 
Datenermittlung

• Nutzer-Handbuch für 
Online-Tool

Plausibilitätsprüfung 
und Datenkorrektur

• Berechnung der 
Kennzahlen

• Prüfung der Daten auf 
Vollständigkeit und 
Plausibilität

• Mitteilung der 
Unstimmigkeiten

• Datenkorrektur durch 
Teilnehmer 

Projektgruppen-
Workshops

• Bildung von Gruppen 
mit ähnlichen 
Rahmenbedingungen

• Präsentation und 
Diskussion der 
Ergebnisse

• Erfahrungsaustausch
• Möglichkeit die 

einzelnen Werte zu 
korrigieren

Bereitstellung der telef onischen und E-Mail-Hotline

Durchf ührung Kundenbef ragung



Terminplan
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Honorare Kennzahlenvergleich

Anzahl Teilnehmer 
(gesamt unabhängig 
TW, AW)

>40 >30 >20 >15 10

Honorar / Teilnehmer
[Euro] 950,00 1.150,00 1.450,00 1.450 1.450

41

Kostentragung durch Teilnehmer

Das MUGV prüf t inwieweit die Kosten f ür die Broschüre ganz oder teilweise 
übernommen werden können.

Inkl. Abschlussdokumentation und 15 Exemplare Broschüre für die Öffentlichkeit



Honorare Kundenbefragung

Honorar zzgl. Umsatzsteuer abhängig v on der Anzahl der Teilnehmer

zzgl. 0,60 Euro je rückgesandtem Fragebogen f ür Porto-Nachentgelte sowie 
Tagungspauschale

Optional: Weitergehende Unterstützung
z.B. Ergebniskommunikation in Gremien bzw. in der Presse, 
Maßnahmenf ormulierung und Umsetzungsplanung im Kundenbereich
Auf nahme v on zusätzlichen Themen in die Bef ragung
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Anzahl der Teilnehmer 30 25 20 15 10

Honorar / Teilnehmer
[Euro] 1.000,00 1.100,00 1.250,00 1.450,00 1.700,00



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit !!
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