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Vorwort zur Gemeinschaftspublikation

Die Schaffung von Standards im Rahmen der Regelwerke von DWA und dem Deutschen Institut fur
Normung e. V. [DIN] bzw. der Internationalen Organisation fir Normung (ISO) ist eine Aufgabe der
Selbstverwaltung aller interessierten Kreise. Sie vollzieht sich nach den Grundsatzen der

I Freiwilligkeit,
I Offentlichkeit,
I Beteiligung aller Interessierten und des

I weitgehenden Konsenses.

Die daraus resultierenden Normen (DIN, ISO) und technischen Regeln der DWA enthalten Handlungs-
empfehlungen, deren Anwendung freiwillig ist. Sie setzen gleichzeitig aber auch Maflstabe fir recht-
lich einwandfreies, technisches Verhalten. Eine Bindungswirkung tritt dann ein, wenn sich Dritte die
Empfehlungen zu eigen machen, entweder im Rahmen des privaten Vertragsrechts oder im Rahmen
des offentlichen Rechts.

Die vorliegende Publikation ist eine Gemeinschaftspublikation aus

I DIN IS0 24523:2018 ,Dienstleistungen im Bereich Trinkwasser und Abwasser — Anleitungen fir
das Benchmarking in der Trinkwasserversorgung und Abwasserbeseitigung”

und des

I Merkblatts DWA-M 1100:2025 ,,Benchmarking inider Abwasserbeseitigung - Hinweise zur Durch-
fuhrung”.

Die Gemeinschaftspublikation richtet sich an Betreiber der Abwasserbeseitigung. Sie unterstitzt da-
bei, die in DIN IS0 24523 vorhandenen Spielraume zu erkennen und die Anwendung von DIN 1SO 24523
zu erleichtern.

Zur besseren Lesbarkeit sind die Texte synoptisch nach Abschnitten zusammengefasst. Der Text aus
DIN 1SO 24523 ist weif3 hinterlegt/ Die zusatzlichen erganzenden Aussagen des Merkblatts DWA-
M 1100 folgen nach dem Textwon DIN1SO 24523 und sind blau abgesetzt. Die Nummerierung von
Bildern, Tabellen und‘Diagrammen, im DWA-Merkblatt schlief3t an die jeweils letzte Nummer in DIN
SO 24523 an.
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Nationales Vorwort

Dieses Dokument wurde vom Technischen Komitee ISO/TC 224 ,Service activities relating to drinking
water supply wastewater and stormwater systems” erarbeitet, dessen Sekretariat von AFNOR (Frank-
reich) gehalten wird.

Das zustandige deutsche Gremium ist der Arbeitsausschuss NA 119-07-02 AA ,Dienstleistungen und
Management in der Trinkwasserversorgung und Abwasserentsorgung” im DIN-Normenausschuss
Wasserwesen (NAW).

Es ist erforderlich, bei den Arbeiten nach dieser Norm Fachleute oder Facheinrichtungen einzuschalten.

Fir die in diesem Dokument zitierten internationalen Dokumente wird im Folgenden auf die entspre-
chenden deutschen Dokumente hingewiesen:

1SO 24510:2007 siehe DIN SPEC 19755:2012-03"
SO 24511:2007 siehe DIN SPEC 19756:2012-03"
SO 24512:2007 siehe DIN SPEC 19757:2012-03"

Anstelle des Begriffs ,Leistungskennzahl” wird in Deutschland im Rahmenivon Benchmarking der
Begriff ,Kennzahl" verwendet. Dieser Begriff wird im gesamten Dokumeht.als Ubersetzung fiir ,.per-
formance indicator” angewendet.

Die deutsche Wasserwirtschaft, namentlich DVGW (DeutscherVerein des Gas- und Wasserfaches
e.V.) und DWA (Deutsche Vereinigung fiir Wasserwirtschaft, Abwasser und Abfall e. V.), begriifit die
vorliegende Norm. Sie ist mit deutscher Beteiligung entstanden; enthalt alle wesentlichen Elemente
der nationalen Entwicklungen des Benchmarkings in der Wasserversorgung und Abwasserbeseiti-
gung und spiegelt daher das Grundverstandnis der deutschen Wasserwirtschaft zum Benchmarking
und die Erfahrungen vieler erfolgreicher und aussagekraftiger nationaler und internationaler Bench-
marking-Projekte wider.

Neben den Prinzipien von Freiwilligkeit und.Vertraulichkeit ist die Entwicklung von Unternehmens-
und Prozessvergleichen liber diexfiinf Hauptmerkmale

— Sicherheit,

Qualitat,

— Kundenservice,

Nachhaltigkeit,

Wirtschaftlichkeit,

seit vielen Jahren Kern von Projekten, die von Unternehmen in nationalen oder regionalen Vergleichs-
gruppen durchgefiihrt wurden (letzteres meist auf Ebene der Bundeslander).

Benchmarking in Deutschland dient zum einen der Verbesserung der Unternehmen (,Lernen von den
Besten“), zum anderen auch der Kommunikation mit Kunden, Offentlichkeit, Behérden und Politik.
Beide Ziele sind durch Anwendung der vorliegenden Norm uneingeschrankt erreichbar.

Seit den ersten fachlichen Ausgestaltungen zum Benchmarking in der Wasserwirtschaft (im Jahr 2001
bzw. 2004) und Verdffentlichung der technischen Regeln fiir Benchmarking in Deutschland hat sich
Benchmarking in der deutschen Wasserwirtschaft stetig weiterentwickelt und dies spiegelt sich auch
wider in weitergehenden Arbeiten, die die vorliegende Norm fachlich erganzen.

*] Nur teilweise ibernommen.
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Die nationalen Benchmarking-Systeme fuflen weitgehend auf der Definition von Kennzahlen und Daten-
variablen der International Water Association (IWA)] bzw. sind damit kompatibel. Darauf aufbauend wur-
den fiir die Abwasserbeseitigung ein System von Unternehmenskennzahlen [(DWA-Themen WI 00.1 - Ap-
ril 2008) und ebenso fir die Trinkwasserversorgung Hauptkennzahlen (DVGW W 1100-2] sowie ein
System zur Vergleichbarkeit von Wasserversorgungsunternehmen anhand von Strukturmerkmalen
(DVGW W 1100-3) vorgelegt. Aktuellste Verdffentlichungen in Wasserversorgung und Abwasserbeseiti-
gung formulieren ein System von Branchenkennzahlen, welches die gemeinsame landeribergreifende
Kommunikation von Ergebnissen und Information der Offentlichkeit unterstiitzen soll.

Alle nationalen Ansatze zur Durchfiihrung und Weiterentwicklung von Benchmarking in der deutschen
Wasserwirtschaft entsprechen der vorliegenden Norm. DVGW und DWA ziehen daher ihre Merkblatter

— DWA-M 1100 (Ausgabe M&rz 2008)
— DVGW W 1100 (Ausgabe Mirz 2008)

zuriick und ibernehmen DIN ISO 24523 als nationale technische Regel.

Nationaler Anhang NA
(informativ)

Literaturhinweise

DIN SPEC 19755:2012-03, Dienstleistungen im Bereich der:lrinkwasserver- und Abwasserentsorgung —
Hinweise fiir die Bewertung und Verbesserung der Dienstleistungen fir Nutzer

DIN SPEC 19756:2012-03, DienstleistungendmnBereich der Trinkwasserver- und Abwasserentsorgung —
Leitfaden fir das Management und.die Beurteilung der Abwasserentsorgung

DIN SPEC 19757:2012-03, Dienstleistungen im Bereich der Trinkwasserver- und Abwasserentsorgung —
Leitfaden fir das Management und die Beurteilung der Trinkwasserversorgung
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Vorwort

ISO (die Internationale Organisation fiir Normung) ist eine weltweite Vereinigung nationaler Nor-
mungsorganisationen (ISO-Mitgliedsorganisationen]. Die Erstellung von Internationalen Normen wird
tblicherweise von ISO Technischen Komitees durchgefihrt. Jede Mitgliedsorganisation, die Interesse
an einem Thema hat, fir welches ein Technisches Komitee gegriindet wurde, hat das Recht, in diesem
Komitee vertreten zu sein. Internationale staatliche und nichtstaatliche Organisationen, die in engem
Kontakt mit ISO stehen, nehmen ebenfalls an der Arbeit teil. ISO arbeitet bei allen elektrotechnischen
Themen eng mit der Internationalen Elektrotechnischen Kommission (IEC) zusammen.

Die Verfahren, die bei der Entwicklung dieses Dokuments angewendet wurden und die fir die weitere
Pflege vorgesehen sind, werden in den ISO/IEC-Direktiven, Teil 1 beschrieben. Im Besonderen sollten
die fir die verschiedenen ISO-Dokumentenarten notwendigen Annahmekriterien beachtet werden.
Dieses Dokument wurde in Ubereinstimmung mit den Gestaltungsregeln der ISO/IEC-Direktiven,
Teil 2 erarbeitet (siehe www.iso.org/directives).

Es wird auf die Moglichkeit hingewiesen, dass einige Elemente dieses Dokuments Patentrechte be-
rihren konnen. ISO ist nicht daflir verantwortlich, einige oder alle diesbeziiglichen Patentrechte zu
identifizieren. Details zu allen wahrend der Entwicklung des Dokuments identifizierten Patentrechten
finden sich in der Einleitung und/oder in der ISO-Liste der empfangenen Patenterklarungen (siehe
www.iso.org/patents).

Jederin diesem Dokument verwendete Handelsname wird als Infermation zum Nutzen der Anwender
angegeben und stellt keine Anerkennung dar.

Eine Erlauterung zum freiwilligen Charakter von Normen, der,Bedeutung ISO-spezifischer Begriffe
und Ausdriicke in Bezug auf Konformitatsbewertungen sowie Informationen dariber, wie 1SO die
Grundsatze der Welthandelsorganisation (WTGJ, hinsichtlich technischer Handelshemmnisse (TBT)
berlicksichtigt, enthalt der folgende Link: wivw.iso.org/ise/foreword.html.

Dieses Dokument wurde vom Technischen KomiteedSO/TC 224, Service activities relating to drinking
water supply systems and wastewater systems - Quality criteria of the service and performance indicators.

Das Merkblatt DWA-M 11004erganzt, DIN\ISO 24523:2018 ,Dienstleistungen im Bereich Trinkwasser
und Abwasser - Anleitungen fir das Benchmarking in der Trinkwasserversorgung und Abwasserbe-
seitigung” und gilt nur in'Merbindung mit dieser Norm.

Die DWA hat die Ubertragungides Instruments ,Benchmarking” insbesondere auf die Abwasserbesei-
tigung von Beginn an eng begleitet und Standards fir dessen Anwendung entwickelt. Diese sind in-
zwischen in die internationale Norm DIN ISO 24523 eingeflossen, und das entsprechende, bisherige
Merkblatt DWA-M 1100:2008, das gemeinsam mit dem DVGW entwickelt wurde und gleichlautend fiir
die Wasserversorgung galt, wurde im Oktober 2018 zuriickgezogen.

Neben dem Merkblatt sind Arbeitsberichte, Themenbande und Fachveroffentlichungen entstanden,
die den Standard des Benchmarkings Giber die Norm hinaus beschreiben und erganzen oder Hilfestel-
lungen fir eine erfolgreiche Teilnahme enthalten. Diese haben weiterhin Giltigkeit und stehen fir
eine vertiefte Befassung mit dem Thema Benchmarking zur Verfliigung. Um den Benutzer*innen den
Zugang zum Benchmarking zu erleichtern und maoglichst umfassende Informationen zum Stand der
Entwicklung in einer Publikation zur Verfligung zu stellen, hat die DWA aus wesentlichen Inhalten der
Arbeitsberichte, Themenb&nde und Fachveroffentlichungen (siehe auch Literaturverzeichnis) dieses
neue Merkblatt zusammengestellt, das die DIN-ISO-Norm erganzt. Zu erkennen sind diese Erganzun-
gen an den farblich hinterlegten Textpassagen.
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Anderungen

Gegeniiber dem Merkblatt DWA-M 1100 (3/2008) wurden folgende Anderungen vorgenommen:
a) Uberfiihrung in die Gliederungssystematik von DIN ISO 24523;

b) Uberarbeitung und Aktualisierung der Hauptkennzahlen;

c] Einfihrung der DWA-Klimakennung;

d) redaktionelle Uberarbeitung.

In diesem Merkblatt werden, soweit wie moglich, geschlechtsneutrale Bezeichnungen fir personen-
bezogene Berufs- und Funktionsbezeichnungen verwendet. Sofern dies nicht maglich ist, wird die
weibliche und die mannliche Form verwendet. Ist dies aus Griinden der Verstandlichkeit nicht moglich,
wird nur eine von beiden Formen verwendet. Alle Informationen beziehen sich aber in gleicher Weise
auf alle Geschlechter.

Friihere Ausgaben
Merkblatt DWA-M 1100 (03/2008); zuriickgezogen (10/2018)

DWA-Klimakennung

Im Rahmen der DWA-Klimastrategie werden Arbeits- und Megkblattermit einer Klimakennung aus-
gezeichnet. Uber diese Klimakennung kdnnen Anwendende des, DWA-Regelwerks schnell und einfach
erkennen, in welcher Intensitat sich eine technische Regel mit' dem Thema Klimaanpassung und Kli-
maschutz auseinandersetzt. Das vorliegende Merkblatt wurde wig folgt eingestuft:

KA1 = Das Merkblatt hat indirekten Bezug zur Klimaanpassung
KS1 = Das Merkblatt hat indirekten Bezug zu Klimaschutzparametern

Begrindung: Im Rahmen der DWA-Klimastrategienist die Klimakennung der technischen Regeln eine
zentrale Maflnahme. Auch in der nationalen‘Wasserstrategie findet die Klimakennung des DWA-
Regelwerks Erwahnung.

Die Anwendung des vorliegendeniMerkblatts bietet die Moglichkeit, Klimaschutzparameter fiir das im
Benchmarking abgebildete Unternehmen und dessen Prozesse zu ermitteln und die Anpassungsmafi-
nahmen mithilfe der Kennzahlen hinsichtlich der Wirkung auf die Klimaanpassung zu bewerten. Ein
Zusammenhang wird “beispielsweise bei den Kennzahlen zum Energieverbrauch oder der Klar-
schlammverwertung\deutlich. Daher wird das vorliegende Merkblatt mit dem Bewertungskriterium
~Klimaanpassung:,KA1 und dem Bewertungskriterium ,Klimaschutz” KS1 klassifiziert.

Einzelheiten zur Ableitung der Bewertungskriterien sind im , Leitfaden zur Einfihrung der Klimaken-
nung im DWA-Regelwerk” erlautert, der online unter www.dwa.info/klimakennung verfiigbar ist.
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Verfasserinnen und Verfasser

Dieses Merkblatt wurde von der DWA-Arbeitsgruppe WI-1.1 ,,Branchenbild, Benchmarking, Balanced
Scorecard” im Auftrag des DWA-Hauptausschusses ,Wirtschaft” (HA WI) im DWA-Fachausschuss WI-1
.Grundsatzfragen/ Neue Entwicklungen” erarbeitet.

Der DWA-Arbeitsgruppe WI-1.1 ,Branchenbild, Benchmarking, Balanced Scorecard” gehoren folgende
Mitglieder an:

SANDER, Dorothee Dr.-Ing., Essen (Sprecherin)

HOLTMEIER, Eberhard Dipl.-Ing., Essen (stellv. Sprecher, Sprecher bis 5/2024)
CONRAD, Clivia Dipl.-Verww., Berlin

ERGUN, Elzbieta Dr. rer. oec., Berlin

FALSCH, Marcel Dipl.-Wirtsch.-Ing., Berlin

HELLMANN, Frank Dipl.-Ing., Magdeburg

GIEBLER, Mathias Dr.-Ing., Essen

SCHMIDT, Axel Dipl.-Kfm., Koln

SZYMANSKY, Vera M. A, Berlin

WAGNER, Kirsten Dipl.-Ing., Bonn (bis 7/2024)

Dem DWA-Fachausschuss WI-1 ,Grundsatzfragen/Neue Eatwicklungen” gehoren folgende Mitglieder
an:

HOLTMEIER, Eberhard Dipl.-Ing., Essen (Obmann)

SCHRODER, Olaf Dipl.-lngwyPeine (stellv. Obmann)
ENDRICH, Frank Kaufm. Btr=Ltr. Dipl.-Kfm., Stuttgart
FRANZ, Torsten Dr:zlng., Hamburg

JATHE, Rudiger Dipl:-Ing. Dipl.-Wirtsch.-Ing., Bremen
KLAUER, Bernd Prof. Dr., Leipzig

SANDER, Dorothee Dr.=Ing., Essen

TRANCKNER, Jens Prof. Dr.-Ing. habil., Rostock
WINKLER, Uwe Dr.-Ing., Leipzig

Projektbetreuer in der DWA-Bundesgeschaftsstelle:

ESSER, Richard Dipl.-Ing., Hennef
Abteilung Wasser- und Abfallwirtschaft
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Hinweis fiur die Benutzung

Dieses Merkblatt ist das Ergebnis ehrenamtlicher, technisch-wissenschaftlicher/wirtschaftlicher
Gemeinschaftsarbeit, das nach den hierfiir geltenden Grundsatzen (Satzung, Geschéftsordnung der
DWA und dem Arbeitsblatt DWA-A 400) zustande gekommen ist. Fir ein Merkblatt besteht eine
tatsachliche Vermutung, dass es inhaltlich und fachlich richtig ist.

Jeder Person steht die Anwendung des Merkblatts frei. Eine Pflicht zur Anwendung kann sich aber
aus Rechts- oder Verwaltungsvorschriften, Vertrag oder sonstigem Rechtsgrund ergeben.

Dieses Merkblatt ist eine wichtige, jedoch nicht die einzige Erkenntnisquelle fiir fachgerechte
Losungen. Durch seine Anwendung entzieht sich niemand der Verantwortung fir eigenes
Handeln oder fir die richtige Anwendung im konkreten Fall; dies gilt insbesondere fur den sach-
gerechten Umgang mit den im Merkblatt aufgezeigten Spielraumen.

Normen und sonstige Bestimmungen anderer Mitgliedstaaten dem Europdischen Union oder
anderer Vertragsstaaten des Abkommens Uber den Europdischen“Wirtschaftsraum stehen
Regeln der DWA gleich, wenn mit ihnen dauerhaft das gleiche Schutzniveau erreicht wird.

Einleitung

Benchmarking ist ein systematischer Prozess zur Identifizierung, zum Kennenlernen und zur Uber-
nahme erfolgreicher Unternehmensprozesse von Benechmarking-Partnern. Ublicherweise ist dies ein
fortlaufender oder sich wiederholendersProzess. Vorrangiges Ziel des Benchmarkings ist die Leis-
tungsverbesserung der Benchmarking-Partner.

Benchmarking ist ein Instrumeént zur Optimierung technischer und kaufmannischer Prozesse. Die
Hauptziele von Benchmarking in der Trinkwasserversorgung und Abwasserbeseitigung sind Leis-
tungsverbesserungen mit besonderem Schwerpunkt auf Sicherheit, Qualitat, Kundenservice, Nach-
haltigkeit und Wirtschaftlichkeit.'Es liefert den Verantwortlichen der einzelnen Benchmarking-Part-
ner Anhaltspunkte, (ihre Prozesse am jeweils Prozessbesten aus der groferen Gruppe der
Benchmarking-Partnervergleichen zu kénnen. Daraus kdnnen dann Schlussfolgerungen tber mégli-
che oder notwendige Verbesserungen der Leistungsfahigkeit gezogen werden.

Weitere Folgeziele kdnnen die Kommunikation mit Interessensgruppen betreffen. Relevante Ergeb-
nisse eines Benchmarking-Projektes konnen auch verwendet werden, um den Informationsbedarf von
Akteuren aus Politik, Offentlichkeit und Aufsichts- und Regulierungsbehsrden zu adressieren. Um un-
zutreffende oder falsche Schlussfolgerungen zu vermeiden, sind Kontextinformationen und Einfluss-
faktoren umfanglich, sorgfaltig und verstandlich mit einzubeziehen. Benchmarking kann also auch die
nach auflen gerichtete Kommunikation der Leistungsfahigkeit der Branche unterstiitzen. Allerdings
darf nicht vergessen werden, dass das Ubergeordnete Ziel von Benchmarking darin besteht, sicher-
zustellen, dass die Dienstleistungen in ihrer Gesamtheit so wirksam, effizient und wirtschaftlich wie
maglich erbracht werden.

Erfolgreiches Benchmarking beruht auf dem Engagement und der Uberzeugung des Managements
der Benchmarking-Partner. Zur Analyse der Ergebnisse der Standortbestimmung und fiir das Ziehen
der notigen Schlussfolgerungen ist das Wissen der Fihrungskrafte der Unternehmen erforderlich.
Dartiber hinaus ist Benchmarking ein Prozess, bei dem vertrauliche Daten bezliglich einzelner Bench-
marking-Partner ausgetauscht werden kdnnen. Daher sind eine gute Zusammenarbeit der Bench-
marking-Partner, die Projektvereinbarung und Vertrauen in den Projektkoordinator Voraussetzungen
fur ein erfolgreiches Benchmarking. Die Teilnahme am Benchmarking ist daher meist freiwillig. Al-
lerdings kann die Teilnahme auch eine vorgegebene Anforderung sein, z. B. von einer Behdrde.
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Die vorliegende Gemeinschaftspublikation beinhaltet DIN ISO 24523 ,Dienstleistungen im Bereich Trinkwas-
ser und Abwasser - Anleitungen fir das Benchmarking in der Trinkwasserversorgung und Abwasserbeseiti-
gung” und das Merkblatt DWA-M 1100 ,Benchmarking in der Abwasserbeseitigung - Hinweise zur Durchfih-
rung” jeweils im QOriginaltext.

Die internationale Norm DIN ISO 24523 beschreibt grundlegende Rahmenbedingungen, Methoden, Chancen
und Risiken im Zusammenhang mit Benchmarking in der Wasserwirtschaft. Sie wird durch das Merkblatt
DWA-M 1100 um weitere Empfehlungen aus dem Praxisbetrieb deutscher Abwasserbeseitigungsanlagen
erganzt.

Zur besseren Lesbarkeit sind die Texte synoptisch nach Abschnitten zusammengefasst. Der Text aus DIN
ISO 24523 ist weif} hinterlegt. Die zusatzlichen ergéanzenden Aussagen des Merkblatts DWA-M 1100 folgen
nach dem Text von DIN ISO 24523 und sind blau abgesetzt.

Die vorliegende Gemeinschaftspublikation richtet sich an Betreiber der Abwasserbeseitigung und unterstitzt
Fachleute, die in DIN ISO 24523 vorhandenen Spielraume zu erkennen und die Anwendung der Norm zu er-
leichtern.

ISBN:  978-3-96862-810-3 (Print] 978-3-410-39376-4 [DIN Print)
978-3-96862-811-0 (E-Book] 978-3-410-39377-1 (DIN PDF)

Deutsche Vereinigung fiir Wasserwirtschaft, Abwasser und Abfall e. V. (DWA)
Theodor-Heuss-Allee 17 | 53773 Hennef
Telefon: +49 2242 872-333 | info@dwa.de | www.dwa.de
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