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M A N A G E M E N T  S U M M A R Y

effizienten Einsatz von Ressourcen 
können Netzbetreiber Workforce 
Management (WFM) Systeme einset-
zen. Der Einsatz von WFM Systemen 
ermöglicht durch umfangreiche 
Funktionalitäten den effizienten 
Betrieb von Infrastrukturen.

Im Rahmen einer Studie identifi-
zierte Capgemini Invent verschiedene 
Mythen, die Netzbetreiber bei der 
Einführung von WFM Systemen 
beschäftigen. Dabei sehen Netz-
betreiber die Komplexität bei der 
Integration in die bestehende IT Land-
schaft als größte Umsetzungshürde 
eines WFM Systems. Um diesem 
Mythos und weiteren Mythen zu 
begegnen und diese zu wider-
legen, zeigt Capgemini Invent im 
vorliegenden Point of View, wie die 
einfache, schnelle und wirtschaftli-
che Einführung eines WFM Systems 
gelingt. 

Die Veränderungen der rechtlichen  
und wirtschaftlichen Rahmenbeding-
ungen in der Energiewirtschaft stellt  
Netzbetreiber vor neue Heraus-
forderungen. Eine der größten 
Herausforderungen von Netzbetrei-
bern liegt im effizienten Betrieb der  
Infrastrukturen, zu der u.a. Umspann-
werke, GDRM-Anlagen oder auch 
Stromleitungen zählen. Weiterhin 
erfordert die Energiewende eine 
zunehmende Integration Erneuerbarer 
Energien und der damit verbundenen 
Assets in die bestehende Infrastruktur. 

Die Transformation der Infrastruktur 
hat zunehmende heterogene 
Auftragsstrukturen und unregelmäßige 
Wartungszyklen zur Folge, weshalb 
die Einsatzplanung des zuständigen 
Betriebs und Bereitschaftspersonal 
erschwert wird. Für die Bewältigung 
der Herausforderungen und den 
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H E R A U S F O R D E R U N G E N  F Ü R 
N E T Z B E T R E I B E R 
Der Wandel der Energiewirtschaft stellt Netzbetreiber vor neue Herausforderungen im operativen 
Betrieb von Infrastrukturen 

Die Energiewirtschaft befindet sich 
seit Jahrzehnten in einem Wandel. 
Durch den politisch forcierten Aus-
bau Erneuerbarer Energien, dem 
Megatrend Digitalisierung und dem 
zunehmenden Effizienzdruck durch die 
Anreizregulierungsverordnung (AregV) 
ergeben sich spürbare Veränderungen 
für die Netzbetreiber.

Herausforderung 

”
Asset-Integration“

Die Integration Erneuerbarer Ener-
gien ist ein wichtiger Bestandteil für 
die Umsetzung der Energiewende 
und das Erreichen der festgelegten 
Klimaziele. Bei der Integration von 
Erneuerbaren Energien, wird die beste-
hende Netzinfrastruktur durch neue, 
innovative Assets komplementiert 
und durch neue Konzepte zur effi-
zienten Nutzung bestehender Assets 
optimiert. 

Die Integration neuer Assets stellt die 
Netzbetreiber vor bisher unbekannte 
Herausforderungen. Eine zunehm-
ende Anzahl an neuen Assets bedeutet 
einen proportionalen Anstieg von 
Aufträgen für das Betriebs- und 
Bereitschaftspersonal. Diese müssen 
verstärkt Inbetriebnahme- und 
Störaufträge bearbeiten, welche eine 
zunehmende heterogene Struktur 
aufweisen. Die Heterogenität ist 
zurückzuführen auf ungleichförmi-
ges Bearbeitungszeitverhalten, sowie 
variierenden Anforderungen an die 
benötigte Qualifikation zur Bear-
beitung der Aufträge.

Durch die Integration der neuen Assets 
wird die Asset-Landschaft zunehmend 
diversifiziert. Die Vielfalt an neuen 
Assets hat zur Folge, dass beste-
hende Wartungszyklen angepasst und 
Dispositionsplanungen von Ressourcen 
überdacht werden müssen.

”Die Integration 
Erneuerbarer  
Energien ist ein  
wichtiger Bestandteil  
für die Umsetzung  
der Energiewende“
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Herausforderung ”Digitale 
Transformation“

Der Megatrend Digitale Transform-
ation stellt Netzbetreiber vor neue  
Herausforderungen, die im Wesentli-
chen in Richtung Entwicklung neuer  
und vor allem digitaler Geschäfts-
modelle geht. In der jüngsten 
Vergangenheit zeigt sich im Energie-
sektor eine zunehmende Anzahl an 
technologie-affinen Unternehmen, die 
mit innovativen Geschäftsmodellen 
in den Markt drängen, um etabli-
erte Branchen-Player anzugreifen. 
Insbesondere die hierdurch veränder-
ten Kundenerwartungen an Service 
Levels und Produktqualität erfordern 
ein Umdenken bei Netzbetreibern, um 
auch zukünftig ihre Wettbewerbs- 
fähigkeit sicherzustellen.
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Heterogene Auftragsstrukturen

Zunehmend heterogene
Auftragsstrukturen führen zu

einer erhöhten Komplexität der
  Dispositionsplanung

Unregelmäßige Wartungszyklen

Unregelmäßige Wartungszyklen 
einer heterogenen 

Asset-Landschaft erschweren eine 
bedarfsoptimierte Einsatzplanung 

Hohe Qualitätsanforderungen

Sowohl Gesetzgeber,
als auch Kunden stellen hohe
Anforderungen an die Service
Levels und Produktqualität  

Effizienter Ressourceneinsatz

Einsatz von Sach- und Kapital-
ressourcen unter Berücksichtigung

von Effizienzvorgaben durch 
gestiegen Kostendruck

Digitalisierung

§ Wettbewerbsdruck im Kerngeschäft 

§ Neue Erwartungen an Service Levels 
& Produktqualität 

Herausforderungen im Betrieb von Infrastrukturen

Regulierung

§ Kontinuierlich zunehmender 
Effizienzdruck  (ARegV) 

§ Hohe Qualitätsanforderungen durch 
den Gesetzgeber 

Energiewende

§ Netzausbau & Integration Erneuerbarer
Energien

§ Aufbau neuer Infrastrukturen 
(z.B. Elektromobilität) 

Abbildung 1: Herausforderungen im Betrieb von Infrastrukturen

Herausforderung ”rechtliche 
Rahmenbedingungen“

Anpassungen von Gesetzes- 
und Verordnungsvorgaben, die 
Auswirkungen auf das Handeln der 
Netzbetreiber haben, verschärfen 
die Herausforderungen im opera-
tiven Betrieb von Infrastrukturen. 
Ein wesentlicher Faktor sind hierbei 
die regulatorischen Vorgaben der 
Bundesnetzagentur (BNetzA). Die 
politischregulatorische Einflussnahme 
wurde mit Inkrafttreten der 
Anreizregulierungsverordnung 
(ARegV) im Jahr 2007 verstärkt und 
wirkt sich weiterhin durch einen 
zunehmenden Effizienzdruck auf 
die Netzbetreiber aus. Abgesehen 
von rein finanziellen Richtlinien, 
stellt der Gesetzgeber zunehmend 

weitläufige Qualitätsanforderungen 
an den operativen Betrieb von 
Infrastrukturen. Um dieser Heraus-
forderung entgegenzutreten, bedarf 
es einer effizienteren und bedarfs-
gerechten Ressourcenplanung 
bei Netzbetreibern.

Die aufgezeigten Herausforderungen 
(vgl. hierzu Abbildung 1) zeigen, dass  
Flächeninfrastrukturbetreiber zum  
Handeln aufgefordert sind, um  
weiterhin ihre Wettbewerbsfähig- 
keit sicherzustellen.

Doch mit welchen Maßnahmen 
können Netzbetreiber diesen 
Herausforderungen begegnen?
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B E W Ä L T I G U N G  D E R  H E R A U S F O R D E R U N G E N 
D U R C H  D E N  E I N S A T Z  V O N  W O R K F O R C E 
M A N A G E M E N T  S Y S T E M E N
Workforce Management Systeme ermöglichen Netzbetreibern einen effizienten Betrieb von Infrastrukturen

Netzbetreiber können den 
Herausforderungen im Betrieb von 
Infrastrukturen durch den Einsatz 
von Workforce Management (WFM) 
Systemen begegnen. Ein WFM System 
ist eine umfangreiche IT-Anwendung, 
bei der die optimierte Disposition 
von Außendienstmitarbeitern unter 
Berücksichtigung einer bedarfsorienti-
erten Planung im Fokus steht.

WFM Kreislauf

Die grundsätzliche Logik von 
Workforce Management kann 
durch ein Prozessmodell, dem soge-
nannten WFM Kreislauf beschrieben 
werden. Der WFM Kreislauf besteht 
aus vier zusammenhängenden 
Prozessschritten, welche wiederkeh-
rend durchlaufen werden. 

Im ersten Prozessschritt Planung wird 
der Grundstein für den optimierten 
Betrieb von Infrastrukturen gelegt. 

Capgemini Invent 2019

Abbildung 2: Die vier Prozessschritte im Workforce Management Kreislauf

Reaktion auf Abweichungen
zur Ausgangsplanung bei der

operativen Bearbeitung

Identifikation von Aufträgen
zur operativen Bearbeitung

durch Ressourcen

Nachverfolgung der
operativen Bearbeitung

von Aufträgen

Zuteilung von
Aufträgen zur operativen

Bearbeitung auf Ressourcen

Dabei wird durch Prognosen der 
Umfang von anfallenden Aufträgen,  
wie z.B. Instandhaltungsaufträgen, 
ermittelt und mit den vefügbaren  
Personal und Materialressourcen  
abgeglichen.

Nach Abschluss der Planung wird die 
Disposition, also die zeitlche Zuteilung 
von Aufträgen auf Personalressourcen 
durchgeführt. Bei der Disposition 
werden neben der zeitlichen und 
der Lokationskomponente sogar 
weitere Faktoren wie die geplante 
Auslastung und Fähigkeitsprofile 
der Außendienstmitarbeiter 
berücksichtigt. 

Im Nachgang, werden die Aufträge  
durch die zugeteilten Außendienst-
mitarbeiter ausgeführt. Ein 
umfang- 
reiches Monitoring ermöglicht es, den 
Überblick über den Bearbeitungsstatus 

der Aufträge zu bewahren und 
eine termingerechte Ausführung 
sicherzustellen. Außerplanmäßige 
Abweichungen lassen sich iden-
tifizieren und im Folgeschritt 
berücksichtigen. 

Der letzte Prozessschritt im WFM 
Kreislauf stellt die Anpassung dar. 
Hierbei werden festgestellte Abwei-
chungen vom Soll-Zeitplan in der 
laufenden Dispositionsplanung 
berücksichtigt, um weiterhin den 
effizienten Einsatz von Human- und 
Kapitalressourcen sicherzustelen. 
Gesammelte Erfahrungswerte 
werden in der nächsten 
Planungsphase berücksichtigt.

Für die vollkommene Ausschöpfung 
der Effizienzpotenziale ist es wich-
tig, dass alle vier Prozessschritte des 
WFM Kreislaufs ohne Unterbrechung 
durchlaufen werden. Daher ist der 
WFM Kreislauf auch stets als ganz-
heitlicher Prozess zu verstehen. 

Ausprägung von WFM Systemen in 
der Praxis

In der Praxis wird der WFM Kreislauf 
durch ein mächtiges IT-System ermögli-
cht, welches auf ein breites Spektrum 
an unterschiedlichen Funktionalitäten 
zurückgreift. Der Aufbau von WFM 
Systemen ist oftmals modular 
gestaltet, sodass Funktionalitäten nach 
Bedarf des Netzbetreibers integriert 
werden können. Der Funktionsumfang 
reicht von der auftragsbezogenen 
Leistungsverschreibung bis hin zu einer 
vollautomatischen Dispositionsplanung 
von Außendienstmitarbeitern. 

Damit alle Potenziale der Funktionali-
täten ausgeschöpft werden können, ist 
die Prozessdurchgängigkeit des WFM 
Kreislaufs sicherzustellen.
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E I N E  S T U D I E  V O N  C A P G E M I N I  I N V E N T 
Z E I G T  D E N  S T A T U S  Q U O  U N D  D I E  
B E D A R F E  V O N  W F M  S Y S T E M E N 
Die aktuelle Studie von Capgemini Invent zeigt einen signifikanten Nachholbedarf bei der Einführung und 
Optimierung von Workforce Management Systemen

Capgemini Invent hat eine Studie 
zum Thema WFM in der Netzwirt-
schaft durchgeführt. Im Rahmen 
der Studie wurde die Maturität 
und der Weiterentwicklungsbedarf 
von WFM Systemen im Bereich der 
Netzwirtschaft ermittelt.

Folgende Kernaussagen konnten aus 
den Umfrageergebnissen gezogen 
werden. 

Nur jeder zweite Netzbetreiber 
nutzt ein WFM System

Im Rahmen der Studie gaben lediglich 
53 % der Netzbetreiber an, bereits ein 
WFM System im Einsatz zu haben. Im 
Umkehrschluss bedeutet dies, dass 
rund jeder zweite Netzbetreiber die 
Potenziale zur Effizienzsteigerung 
durch ein WFM System im Betrieb der 
Infrastrukturen nicht ausnutzt. 

Potenzial eines WFM Systems – viele 
Funktionalitäten bleiben ungenutzt

Ein Großteil der vorhandenen WFM  
Systeme beinhaltet die Funktional-
itäten zur Disposition interner 
Mitarbeiter, die Leistungserfassung 
auftragsbezogener Daten sowie ein 
mobiles Endgerät. 

Auffällig ist jedoch, dass ein breites 
Spektrum an Funktionalitäten unge-
nutzt bleiben. Mit Rückblick auf den 
WFM Kreislauf ist eine modulare 
Erweiterung durch Funktionalitäten 
wie dem Störmeldemanagement oder 
der Integration externer Mitarbeiter 
zu empfehlen, um somit zusätzliche 
Effizienzen im Betrieb der Infrastruk-
tur zu heben.

Aktuell vorhandene WFM 
Systeme besitzen hohen 
Weiterentwicklungsbedarf

Es sticht deutlich heraus, dass selbst 
weit verbreitete und genutzte 
Funktionalitäten einen tendenziell 
großen Weiterentwicklungsbedarf 
aufweisen. Bisher nicht vorhan-
dene Funktionalitäten werden 
in ihrer Weiterentwicklung eher 
niedriger priorisiert.

Die Netzbetreiber sehen lediglich den 
Ausbau mobiler Endgeräte, die Dis-
position externer Dienstleister sowie 
die Leistungserfassung auftragsbe-
zogener Daten als zentrale Elemente 
zur modularen Erweiterung der Funk-
tionalitäten, um ihr zukünftiges WFM 
System noch effizienter zu gestalten. 

Capgemini Invent 2019

Abbildung 3: Verbreitungsgrad und Weiterentwicklungsbedarf ausgewählter WFM Funktionalitäten

Funktionen Verbreitungsgrad Weiterentwicklungsbedarf

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Disposition interner Mitarbeiter

Leistungserfassung
auftragsbezogener Daten

Mobiles Endgerät

Bereitschaftsmanagement

Störungsmeldemanagement

Verfügbarkeitsplanung

Ressourcenverwaltung

Steuerung externer Dienstleister

Bedarfsermittlung (Material)

sehr gering gering mittel groß sehr groß
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Im Vorherigen wurde der Status quo 
sowie der Weiterentwicklungsbedarf 
von aktuell vorhandenen WFM 
Systemen aufgezeigt. Die Studie von 
Capgemini Invent zeigt zudem, dass  
47 % der Netzbetreiber kein WFM 
System nutzen. Was sind die Gründe? 
Warum sieht rund jeder zweite 
Netzbetreiber von einem WFM 
System ab?

WFM-Standardlösungen 
decken nicht die individuellen 
Anforderungen ab

Ein Großteil der befragten 
Netzbetreiber ohne bestehender 
Workforce Management Lösungen 
verzichtet auf die Einführung eines 
solchen Systems, da vermutet wird, 
dass die am Markt angebotenen 
Standardlösungen nicht den individuel-
len Anforderungen ihrer Organisation 
gerecht werden. 

In den vergangenen Jahren haben 
sich jedoch mehrere Anbieter mit 
branchenspezifischen Systemlösungen 
am Markt platziert. Die Systemlö-
sungen zeichnen sich durch 
Standard-Funktionalitäten aus, die oft-
mals durch einen modularen Aufbau 
individuell erweitert werden können.

U M S E T Z U N G S H Ü R D E N  B E I  D E R  E I N F Ü H R U N G 
V O N  W F M  S Y S T E M E N  A U S  S I C H T  D E R 
N E T Z B E T R E I B E R 
Wahrgenommene Umsetzungshürden sind in den Köpfen der Netzbetreiber fest verankert. Aber sind diese noch 
berechtigt? 

Probleme bei der internen 
Projektabwicklung aufgrund  
fehlendem Know-Hows

Die Komplexität bei der Einführung 
eines WFM Systems ist nicht zu unter-
schätzen. Es müssen sowohl fachliche, 
prozessuale, als auch IT-technische 
Fragestellungen in den verschiedenen 
Projektphasen berücksichtigt werden. 

Es hat sich gezeigt, dass agile Ent-
wicklungs und Projektmanagement 
Methoden die Komplexität in 
der Umsetzung deutlich reduzie-
ren. Neben einer kontinuierlichen 
Verprobung des Entwicklungs- 
Implementierungsstands, kann auch 
kurzfristig auf neue Anforderungen an 
das zukünftige WFM System reagiert 
werden. 

Zu hohe Anschaffungs und 
Implementierungskosten

Netzbetreiber verzichten auf die 
Einführung eines WFM Systems, 
da sie die von ihnen vermu-
teten hohen Anschaffungs und 
Implementierungskosten scheuen.

Die zuvor relativierten Umsetzungs-
hürden und die grundsätzliche 
Weiterentwicklung der Systeme, 
stellen jedoch die Basis für eine 
wirtschaftliche Anschaffung und 
Implementierung dar. 

Die Praxiserfahrung zeigt, dass ein 
Return on Investment bereits inner-
halb von 9 Monaten sichergestellt 
werden kann. 

Ein breites Spektrum an Standard-
Funktionalitäten sowie der modulare 
Aufbau der Systeme bieten die Basis 
für die Einführung eines individuellen 
WFM Systems.

Komplexität bei der Integration in 
bestehende IT Landschaft ist zu 
groß 

Abgesehen von Standard-
Funktionalitäten und einem modularen 
Aufbau bringen die Systeme optimi-
erte Schnittstellen zu Standard ERP 
Systemen in der Energiewirtschaft 
mit sich. Dies reduziert massiv die 
Komplexität bei der Integration in die 
bestehende IT-Infrastruktur.

Insbesondere durch den Einsatz von 
Software as a Service (SaaS) Modellen 
kann eine schnelle Integration in der 
eigenen IT-Landschaft mit einem 
reduzierten Anpassungsaufwand 
gewährleistet werden.

Mangelnde Akzeptanz der End-
anwender im Umgang mit mobilen 
Endgeräten

Aufgrund der demografischen Struktur 
innerhalb der Organisation befürchten 
Netzbetreiber eine mangelnde 
Akzeptanz der eigenen Mitarbeiter im 
Umgang mit digitalen Systemen. 

Die Handhabung der heutigen Systeme 
ist durch einen intuitive und individuell 
gestaltbare und auf den Endanwender 
ausgelegte Bedienungsoberfläche 
gekennzeichnet. Dadurch wird eine 
gesteigerte Akzeptanz bei den 
Endanwendern sichergestellt, welche 
zusätzlich durch ein breites Schulungs- 
und Change-Management-Konzept 
unterstützt werden kann.

”Ein Return on 
Investment bei WFM 
Systemen kann bereits 
innerhalb von 9 Monaten 
sichergestellt werden“

Gartner, Inc.: „Survey Analysis: Field Service Management”, 2014
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In einer zunehmend vernetzten und 
digitalen Welt, gehört die Nutzung von 
Smartphones und Tablets nicht nur im 
privaten, sondern auch im beruflichen 
Umfeld längst zum Alltag. 

Während sich moderne WFM-Systeme 
in den letzten Jahren grundlegend wei-
terentwickelt haben, ist die Integration 
mobiler Endgeräte einer der größten 
Hebel, um sowohl Effizienzvorteile in 
den Kernprozessen des Unternehmens, 
als auch im operativen Alltag von 
Außendienstmitarbeitern zu heben. 

Der Einsatz mobiler Endgeräte 
im Kontext des Workforce 
Managements bedeutet zudem den 
Paradigmenwechsel von einer reinen 
zentralen Einsatzplanung, hin zur 
dezentralen agilen Organisation. 
Hierdurch können umfangreiche 
Vorteile erzielt werden. 

Ausgewählte Vorteile für 
Unternehmen

WFM Systeme mit mobilen Endgeräten 
liefern eine signifikante Effizienz 
und Produktivitätssteigerung bei 
Netzbetreibern. 

•	 Mobile Endgeräte steigern die 
Flexibilität von Netzbetreibern in 
der Einsatzplanung und befähi-
gen diese bedarfsgerecht auf 
Veränderungen der Auftragslage 
zu reagieren

•	 Mobile Endgeräte helfen den 
Netzbetreibern Medienbrüche 
zu reduzieren und somit die 
Durchgängigkeit der Prozesse und 
Systeme zu optimieren

•	 Die Vernetzung von 
Störungsmanagement und dem 
mobilen Endgerät sorgt für eine 
höhere Reaktionsgeschwindigkeit 
im Störungsfall 
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P O T E N Z I A L E  D U R C H  D E N  E I N S A T Z  M O B I L E R 
E N D G E R Ä T E
Mobile Endgeräte erleichtern die Arbeit von Außendienstmitarbeitern und führen zu 
Effizienzgewinnen bei Netzbetreibern 

•	 Der kontinuierliche 
Datenaustausch zwischen 
mobilem Endgerät und sta-
tionärem System resultiert in 
einer aktuelleren und damit 
besseren Datenqualität sowie der 
Erhöhung der Transparenz in der 
Organisation

Ausgewählte Vorteile für 
Außendienstmitarbeiter

Abgesehen von einem nutzer-
zentrierten UI/UX-Design bieten 
mobile Endgeräte ein breites 
Spektrum an Funktionalitäten, 
welche die operative Arbeit eines 
Außendienstmitarbeiters erleichtern.

•	 Über das mobile Endgerät erhält 
der Außendienstmitarbeiter 
relevante Informationen zu 
Aufträgen, Kunden und benötig-
ten Materialien, wodurch die 
Auftragsbearbeitung erleichtert 
wird

•	 Der Außendienstmitarbeiter kann 
die eigene Auslastung durch eine 
Selbstdisposition erhöhen und 
somit verstärkt eigenständig 
arbeiten

•	 Die durchgängige Kommunikation 
zwischen mobilem Endgerät und 
Back-End Systemen reduziert 
einerseits den administrativen 
Aufwand bisher nachgelagerter 
Dokumentationsarbeiten am 
Standort und führt zusätzlich zur 
Vermeidung der hierfür benötig-
ten Anfahrtszeiten

•	 Die Integration weiterer 
IT-Systeme wie das Planwerk, 
Schaltantragsverwaltung oder 
auch HR-Systeme zur täglichen 
Stundenerfassung, ermöglicht 
es dem Außendienstmitarbeiter 
seinen operativen Alltag mithilfe 
eines singulären und zentralen 
mobilen Endgeräts effizient zu 
gestalten
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D E R  W E G  Z U M  W O R K F O R C E  M A N A G E M E N T 
S Y S T E M
5-Phasen Modell von Capgemini Invent für die erfolgreiche Implementierung von Workforce Management 
Systemen

Projekte zur Einführung eines WFM 
Systems bieten ein hohes Maß an 
Komplexität. Um eine reibungslose 
Implementierung sicherzustellen, ist 
ein strukturierter Ansatz notwendig. 
Aus diesem Grund hat Capgemini 
Invent ein bereits praxiserprobtes 
5-Phasen Modell entwickelt.

Phase 1: Vorstudie

Die Vorstudie zielt darauf ab, die 
Umsetzbarkeit und Wirtschaftlichkeit 
eines WFM Systems zu bewerten.

Bedarfsanalyse

Die Bedarfsanalyse dient als Aus-
gangspunkt, um die Bedürfnisse 
innerhalb der Organisation in Bezug 
auf ein WFM System zu erheben.

Grobkonzept

Ein anschließendes Grobkonzept 
skizziert die für den Netzbetreiber 
angedachte Lösungsvariante und dient 
als Basis des Business Cases.

Business Case

Die Erstellung eines Business Cases 
dient als Bewertungsgrundlage, 
um verschiedene Szenarien der 
Implementierung und die jeweili-
gen finanziellen sowie strategischen 
Auswirkungen aufzuzeigen.

Phase 2: Konzeptstudie

Im Rahmen der Konzeptstudie werden 
detaillierte Lösungsvarianten von WFM 
Systemen erarbeitet und bewertet. 

Lastenhefterstellung

Das Lastenheft (Feinkonzept) be-
schreibt die Anforderungen an das 
gewünschte WFM System, wobei 
auf funktionale und prozessuale 
Anforderungen eingegangen wird. 

IT und Endgerätestrategie

In der IT und Endgerätestrategie 
werden die hardware- und software-
seitigen Anforderungen an die 
zukünftige IT-Infrastruktur definiert. 

Phase 3: Umsetzung

Nach der Konzeptionierung folgt 
die Realisierung des individuellen 
WFM Systems.

System und Anbieterauswahl

Auf Basis des erstellten Lastenhefts 
erfolgt eine methodisch strukturierte 
System und Anbieterauswahl. Dies 
stellt einen elementaren Meilenstein 
in der Umsetzung dar, weil hier die 
Basis für das individuelle WFM System 
gelegt wird. 

Agile Projekt und 
Entwicklungsmethoden

Erhöhte Transparenz und ein mini-
miertes Risiko in der Umsetzung 
können durch den Einsatz von agilen 
Projekt- und Entwicklungsmethoden 
sichergestellt werden. 

Phase 4: Rollout

Nach der Entwicklung erfolgt die 
Produktivsetzung des WFM Systems.

Schulung und Changekonzepte

Auf die unterschiedlichen Zielgruppen 
ausgelegte Schulungen und Change-
maßnahmen unterstützen einen 
erfolgreichen Rollout, da sie die Nut-
zerakzeptanz bei den Endanwendern 
stärken. 

Phase 5: Definition des Target 
Operating Models

Nach der Produktivsetzung ist vor 
der Produktivsetzung. Um eine kon-
tinuierliche Qualitätssicherung und 
Weiterentwicklung der WFM Systeme 
sicherzustellen, ist das zukünfti-
ge Betriebsmodell innerhalb der 
Organisation zu definieren.

Definition von Governance Strukturen 
und Anforderungsmanagement- 
prozessen

Wer stellt neue fachliche Anforde-
rungen an das WFM-System, wie 
werden diese aufgenommen und 
welches Gremium entscheidet 
überhaupt ob Budget hierfür 
freigegeben wird?

Mit dem Aufbau des zukünftigen 
Target Operating Models wird das 
WFM System in die Organisation 
übergeben und die Basis für eine 
kontinuierliche Weiterentwicklung 
des Systems nach definierten Pro-
zessabläufen geschaffen.

Abbildung 4: Phasen Modell zur Implementierung von WFM Systemen

Capgemini Invent 2019

TOMRolloutUmsetzungKonzeptstudieVorstudie
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I H R  M E H R W E R T  D U R C H  E I N  W O R K F O R C E 
M A N A G E M E N T  S Y S T E M
Zukunftsfähig aufgestellt mit einem individuellen Workforce Management System

Capgemini Invent 2019

Abbildung 5: Zukunftsfähig aufgestellt mit modernen WFM Systemen  

Entschärfung des durch die Anreizregulierung (ARegV) verursachten Kostendrucks

Steigerung von Service Level und Produktqualität

Verbesserte Ausgangssituation bei Konzessionsverhandlungen 

Entwicklung und Erschließung neuer Geschäftsmodelle (z.B. Crowd Services)

Stärkere Fokussierung und Positionierung im Bereich Customer Experience

Basis für die Integration von Zukunftstechnologien (z.B. Smart Grids)

Bewältigung der operativen Herausforderungen im Betrieb von Infrastrukturen

Gesteigerte Autarkie und Flexibilität im Einsatz Außendienstmitarbeiter

Effizienzsteigerung entlang der gesamten Prozesskette

Operative Exzellenz

Wettbewerbsfähigkeit

Zukunftsorientierung

Lange Zeit lag der Fokus bei 
der Einführung von Workforce 
Management Systemen lediglich 
darauf, die optimale Disposition mobi-
ler Ressourcen im operativen Geschäft 
zu ermöglichen. Heute stellt diese 
Anforderung eine notwendige Basis 
dar, um sich als Netzbetreiber weiter-
entwickeln zu können.

Bedingt durch die technologi-
schen Fortschritte moderner 
WFM Systeme, wird Workforce 
Management vielmehr als Enabler der 
Organisation wahrgenommen.

Neben der operativen Exzellenz 
im Kerngeschäft, wird eine Basis 
geschaffen, welche sowohl 

Wettbewerbsfähigkeit als auch  
Zukunftsorientierung von Netzbetrei-
bern langfristig sicherstellt. Abbildung 
5 zeigt die drei Dimensionen eines 
Workforce Management Systems auf. 
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