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np FACHTHEMA
Workforce Management

Informationen aus Workforce-Management-Software nutzen

Netzarbeiten in höchster Qualität

Unter Nutzung der bereits im
SAP angelegten Daten zum Perso-
nal lassen sich mit Workforce-Ma-
nagement(WFM)-Lösungen heute
fast alle Prozesse der Personal- und
Einsatzplanung komplett automa-
tisieren. Versorgungsunternehmen
im Netzbereich, bei denen Service-
und Instandhaltungsprozesse zu
den Hauptaufgaben gehören, profi-
tieren dabei im besonderen Maße. 

Zusammenspiel mit Workforce-
Management-Lösungen

Die im SAP hinterlegten Informa-
tionen zu Arbeitszeiten, Abwesen-
heiten und Qualifikationen können
durch den Einsatz von Workforce
Management-Lösungen in allen
Planungsphasen operativ genutzt
werden. Durch die Übernahme der
Daten aus SAP wird eine Mehr-
facheingabe der Informationen

überflüssig und verhindert Inkon-
sis-tenzen. Leistungsfähige Work-
force Management-Lösungen – wie
das von Wessendorf Software +
Consulting eingesetzte ClickSche-
dule des Anbieters ClickSoftware –
ermöglichen den verantwortlichen
Personaldisponenten bei der Per-
sonaleinsatzplanung schnell zu
reagieren und eine hohe Service-
qualität sicherzustellen.

ClickSchedule unterstützt dabei
sämtliche Prozesse: von der Pro-
gnose des Servicebedarfs über die
Ressourcenplanung, Schichtpla-
nerstellung und Einsatzplanung bis
zur detaillierten Serviceanalyse.
Dabei greift die Software auf die im
SAP angelegten Informationen zu
den beschäftigten Mitarbeitern, de-
ren Qualifikationen sowie deren
Verfügbarkeiten zu, um die Pla-
nung zu optimieren. 

Unternehmen wie der badische
Energieversorger Badenova koordi-
nieren und optimieren so die
Einsätze ihrer Mitarbeiter in der In-
stand-haltung bzw. ihrer Service-
techniker im Außendienst (Bild 1).

Wertvolle Hinweise zum 
Personal

Die Analyse der im Rahmen der
Disposition anfallenden Daten
führen zu einem Erkenntnisge-
winn, den die Verantwortlichen
auch bei der Planung der Mitarbei-
terkapazitäten nutzen können. So
gibt das System Aufschluss für die
Personalplanung, etwa bei Fragen
von Neu-einstellungen, der tem-
porären Verstärkung durch Zeitar-
beit oder aber beim Abbau von
Überkapazitäten. Denn bei der Pla-
nung mit Click-Schedule, die bei
großen Einsatzszenarien vollauto-
matisch stattfindet, werden Perso-
nalengpässe oder -überhänge
schnell ersichtlich. Durch umfang-
reiche Prognosen lassen sich
außerdem bereits im Vorfeld saiso-
nale Lastspitzen während der Ur-
laubszeit identifizieren und früh-
zeitig Maßnahmen zur Anpassung
der Personalkapazitäten, etwa mit-
tels Zeitarbeit, ergreifen (Bild 2). 

Mit leistungsfähigen Workforce-Manage-
ment-Lösungen lassen sich in Kombination
mit SAP die Prozesse der Personalplanung,
Einsatzsteuerung und Abrechnung effizient
gestalten. Gerade bei Energieversorgern
und Netzbetreibern, die viele Mitarbeiter
im Außendienst einsetzen und die bei
kurzfristigen Störungs- bzw. Kundenan-
fragen schnell reagieren müssen, spielen
solche Lösungen eine immer wichtigere
Rolle. Bei den automatisierten Planungs-
prozessen wird das Fehlen von Qualifizie-
rungen der Techniker, wie sie etwa bei Ar-
beiten im Hochspannungsbereich erforder-
lich sind, schnell ersichtlich. Auch durch die
rechtlichen Vorgaben zum Smart Metering
und den in den kommenden Jahren mas-
siv zunehmenden Austausch der »alten
Zähler« durch elektronische Haushalts-
zähler (eHZ) gewinnt das Thema Workfor-
ce Management zusätzlich an Bedeutung.

Michael Wessendorf, Wessendorf Software + Consulting
GmbH, Berlin

Bild 1: Die auf Basis von SAP im
Workforce-Management-System er-
zeugten Aufträge stehen den Mitar-
beitern vor Ort mobil zur Verfügung
und werden direkt ins Abrechnungs-
system zurückgemeldet.
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Darüber hinaus lassen sich durch
die Analysemöglichkeiten wertvolle
Rückschlüsse für die Fremdvergabe
von Aufträgen und die Ausgestaltung
von Rahmenverträgen gewinnen.

Qualifizierungsbedarf wird 
ersichtlich

Zusätzlich gewinnen die Verant-
wortlichen durch den Einsatz von
Workforce Management-Lösungen
Einblicke in Bezug auf den Qualifi-
kationsbedarf der Servicetechniker.
So benötigen die Mitarbeiter für
verschiedene Tätigkeiten, wie etwa
bei Arbeiten im Spannungsbe-
reich, Schweißarbeiten oder den
Transport von Gefahrgütern ent-
sprechende Nachweise, die im re-
gelmäßigen Turnus erneuert wer-
den müssen. Beim Einsatz der
Workforce-Management-Lösung
zeigt sich schnell, wo Mitarbeiter
mit speziellen Qualifikationen feh-
len, die in der täglichen Arbeit
benötigt werden. Das gilt beson-
ders bei Netzarbeiten, wo die
Außendienstmitarbeiter vor Ort et-
wa spezielle Schaltberechtigungen
benötigen, um Fehler schnell zu
beheben. Der Bedarf für unterneh-
mensinterne Schulungen sowie für
externe Weiterbildungen und Qua-
lifizierungen wird so transparent.
Langfristige Diskussionen über die
Notwendigkeit der Qualifizierung
und den damit verbundenen Ko-
sten entfallen, wenn die Personal-
verantwortlichen den Bedarf an-
hand der Planungsdaten schwarz
auf weiß belegen können. 

Haftungsrisiken vermeiden

Denn gerade in sicherheitsrele-
vanten Aufgabenbereichen spielt
das Haftungsrisiko eine wichtige
Rolle. Wenn es etwa im Nachgang
eines technischen Serviceeinsatzes
zu Versagen von Maschinen oder
im schlimmsten Fall zu Personen-
schäden kommt, stehen die Verant-
wortlichen bzw. die Unternehmen
schnell vor unberechenbaren wirt-
schaftlichen Risiken. Das gilt be-
sonders dann, wenn die eingesetz-
ten Mitarbeiter nicht über die vor-
geschriebenen Qualifikationen bzw.
Berechtigungen verfügen. Voll-au-
tomatisch arbeitende Workforce-
Management-Lösungen berücksich-

tigen solche Mitarbeiter nicht bei
der Planung entsprechender Aufga-
ben und schließen diese Szenarien
komplett aus. Wenn im Zuge von
Smart Metering demnächst die Ka-
pazitäten bei den Technikern be-
sonders effizient verplant werden
müssen, ist das ein nicht unerheb-
licher Vorteil.

Effiziente Zeitwirtschaft und 
Abrechnung

Last but not least spielt eine
Workforce-Management-Lösung
wie ClickSchedule ihre Stärke im
Zusammenhang mit der fehlerfrei-
en Abrechnung der Einsätze aus.
Und das unter Berücksichtigung al-
ler Maßgaben wie Gleitzeit, tarif-
vertragliche sowie unternehmens-
interne Regelungen, die im SAP
hinterlegt sind. Durch die Möglich-
keit, die Mitarbeiter mobil über ein
Laptop oder PDA an das SAP-Sys-
tem und damit auch an die Abrech-
nungslösung anzubinden, lassen
sich zeit- und ortsunabhängig alle
notwendigen Informationen in das
System übertragen, wo sie direkt
zur Weiterbearbeitung genutzt wer-
den können. Der durchgängige und
automatisierte Datenfluss vom
Mitarbeiter bis in die Abrechnung
hilft, großen manuellen Aufwand
zu vermeiden. Zusätzlich steigt
auch die Mitarbeiterzufriedenheit
durch die verein-fachten und feh-
lerfreien Abläufe deutlich. Nach

unseren Erfahrungen als Projekt-
partner ist hier bei vielen Unter-
nehmen noch ein erhebliches Opti-
mierungspotenzial vorhanden, das
sich mit relativ geringem Aufwand
durch eine Harmonisierung der
Prozessabläufe zwischen Service-
bereichen und der Personalabrech-
nung nutzen lässt.

Alle diese Szenarien zeigen, dass
Workforce Management weit mehr
sein kann als ein reines Planungs-
und Dispositionswerkzeug. Be-
rücksichtigen die Personalverant-
wortlichen die bei den Analysen ge-
wonnenen Erkenntnisse bei ihren
Personal- und Qualifizierungsmaß-
nahmen, lassen sich für die Unter-
nehmen weitreichende und nach-
haltige Effekte erzielen.

Guter Startpunkt

Galt der Einsatz von Workforce-
Management-Lösungen vor eini-
gen Jahren noch als visionär, sind
inzwischen auch viele mittelgroße
Versorgungsunternehmen von den
ausgereiften Technologien und
Softwarelösungen überzeugt. So
verfügen die mobilen Endgeräte
wie Notebook, Tablet-PC oder PDA
inzwischen über die notwendige
Leistungsfähigkeit und längere Be-
triebslaufzeiten, um im professio-
nellen Einsatz zu bestehen. Ein
weiteres Plus neben den gesunke-
nen Gerätekosten ist die Vielzahl der
verschiedenen Datentarife, die je

Bild 2: Durch die kontinuierliche Analyse der Workforce-Management-Pro-
zesse lassen sich präzise Prognosen über die benötigten Personalkapazitä-
ten treffen.
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nach Einsatzszenario kostengüns-
tige Alternativen bieten.

Doch trotz der deutlich besseren
technischen Ausstattung funktio-
nieren mobile Workforce-Manage-
ment-Lösungen immer nur so gut,
wie sie von den Mitarbeitern ak-
zeptiert und tatsächlich eingesetzt
werden! Denn der Mensch, egal ob
der Dispatcher bei der Planung der
Einsätze oder der Mitarbeiter bei
den Technikereinsätzen im Feld, ist
und bleibt im Zentrum der Prozes-
se. Ergonomisch gestaltete Be-nut-
zeroberflächen sowie die saubere
und durchdachte Abbildung der
Prozessketten bilden die unver-
zichtbare Grundlage, damit die
Qualität der Serviceeinsätze nach-
haltig steigt. Denn gut ausgebilde-
te, technisch entsprechend ausge-

stattete Mitarbeiter arbeiten moti-
viert und heben die Servicequalität
auf eine höhere Stufe.  
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Software + Consulting

Die 1997 gegründete Wessendorf
Software + Consulting GmbH hat
sich auf die Anbindung von
Workforce-Management-Lösun-
gen an SAP spezialisiert. Als SAP
Software Development Partner
verbindet das Software- und Be-
ratungshaus weit reichendes SAP
Know-how mit umfangreichen
Erfahrungen bei der effizienten
Gestaltung von Geschäftsprozes-
sen. Zu den Kunden des Bera-
tungshauses zählen unter ande-
rem Unternehmen wie ABB,
Bosch, Eon, Konica Minolta, Sie-
mens sowie DEW21 und die Ba-
denova. 


