
Q U A L I T Ä T S M A N A G E M E N T  –  A N F O R D E R U N G E N  A L S  
C H A N C E  S E H E N  

HERAUSFORDERUNGEN ANNEHMEN 
Die Bundesnetzagentur beabsichtigt im Rahmen der Anreiz-
regulierung die Einführung einer Qualitätsregulierung. Die-
se soll ein Mindestniveau an Netzqualität im Sinne von Ser-
vice- und Produktqualität, technischer Sicherheit und Netz-
zuverlässigkeit sicherstellen. Falls die von der Bundesnetz-
agentur gesetzten Standards nicht eingehalten werden, sind 
als Sanktionsmechanismus Pönalen vorgesehen. 
Neben den Anforderungen der Bundesnetzagentur im Be-
reich des sogenannten regulierten Geschäfts haben sich 
Verteilnetzbetreiber auch dem stetig wachsenden Wettbe-
werb im nicht regulierten Dienstleistungsgeschäft zu stel-
len. Dabei ist die Einhaltung definierter Standards eine not-
wendige Voraussetzung, um sich als verlässlicher Partner zu 
positionieren und Aufträge qualitätssensitiver Kunden ak-
quirieren zu können. Der Nachweis eines hohen Qualitäts-
niveaus gegenüber potentiellen Kunden kann am besten 
durch ein zertifiziertes Qualitätsmanagement geführt wer-
den. 
Die Einführung eines umfassenden Qualitätsmanagements 
wirkt sich nicht nur positiv auf externe Anforderungen aus, 
sondern hilft auch, interne Prozesse kontinuierlich zu 
verbessern. Durch die gezielte Identifikation und die nach-
haltige Beseitigung von Schwachstellen wird das Gesamter-
gebnis spürbar gesteigert. 
 
QUALITÄTSMANAGEMENT AUFBAUEN 
Verteilnetzbetreiber sind aufgrund dieser Herausforderun-
gen angehalten, ein Qualitätsmanagement im Unternehmen 
aufzubauen und in die vorhandenen Unternehmensstruktu-
ren und -prozesse zu integrieren. Gleiches gilt auch für 
Fremdfirmen, die Dienstleistungen im Netz erbringen. 
Wie bereits dargelegt werden neben der Erfüllung externer 
Anforderungen bei der Einführung eines Qualitätsmanage-
ments auch interne Ansprüche nach realistischer Einschät-
zung der Unternehmensprozesse und qualitativen Bewer-
tungen von Arbeitsleistungen berücksichtigt. 
Um die erfolgreiche Einführung eines Qualitätsmanage-
ments sicherzustellen, empfiehlt sich ein Vorgehen in drei 
aufeinanderfolgenden Phasen: 

Phase I: Rahmenbedingungen 

Phase II: Fachkonzept 

Phase III: Umsetzung 
 
 
 

 
RAHMENBEDINGUNEN ERHEBEN 
Anfo rde rungen  au fnehmen .    Im ersten Schritt werden 
sowohl die externen Vorgaben wie beispielsweise die Quali-
tätsanforderungen der Bundesnetzagentur als auch die in-
ternen Erwartungen an das Qualitätsmanagement aufge-
nommen und dokumentiert. 
Qua l i t ä t s z i e l e  f o rmu l i e r en .    Anhand der aufgenomme-
nen Anforderungen werden die unternehmensspezifischen 
Qualitätsziele festgelegt. Daraus leitet sich die grundlegen-
de Arbeitsrichtung und Priorisierung des Qualitätsmanage-
ments ab. 
Ro l l en  f e s t l egen .    Anschließend werden die wesentli-
chen Rollen innerhalb des Qualitätsmanagements festge-
legt. Darüber hinaus wird eine grobe Zuordnung von Auf-
gaben und Verantwortungen vorgenommen.  Dabei  wird 
identifiziert, welcher Anpassungsbedarf an der bestehenden 
Aufbauorganisation existiert. Beispielsweise kann das Qua-
litätsmanagement als Stabsstelle unter der Geschäftsleitung 
implementiert werden. 
 
FACHKONZEPT  ERARBEITEN 
Prozesse  und  Au fgabenve r te i l ung .    Die Prozesse des 
Qualitätsmanagements wie u. a. Qualitätsmanagementstra-
tegie, Qualitätsplanung, -lenkung und -prüfung werden un-
ternehmensspezifisch ausgestaltet. Jeder Prozessschritt 
wird mit detaillierten Verantwortlichkeiten hinterlegt. 
Qua l i t ä t s s i cherungsansä t ze .   I n den drei Qualitätsfel-
dern Material, Fremd- und Eigenleistung werden geeignete 
Qualitätssicherungsansätze erarbeitet. Bereits vorhandene 
Qualitätssicherungsansätze werden erhoben und in das 
aufzubauende Qualitätsmanagement integriert. 
 
 
 

Unsere Erfahrungen zeigen, dass die meisten Verteilnetz-
betreiber bereits über einige Qualitätssicherungsansätze 
insbesondere für Materialien verfügen. Für die zur Erfüllung 
der Vorgaben der Bundesnetzagentur ebenfalls relevanten 
Eigenleistungen wie beispielsweise Auftragsbearbeitung 
und Anschlussfristen werden die Qualitäten in den meisten 
Fällen heute jedoch weder erfasst noch systematisch gesi-
chert. 
Kennzahlen und Maßnahmen.   Für jeden Qualitätssiche-
rungsansatz werden Kennzahlen festgelegt, anhand derer 
die Qualitäten gemessen und bewertet werden können. Bei-
spielsweise werden Prozessdurchlaufzeiten bzw. interne 
Bearbeitungszeiten im Bereich Servicequalität erhoben. Bei 
Abweichungen zwischen Soll- und Ist-Werten werden Ursa-
chenanalysen und Maßnahmen zur Qualitätsverbesserung 
eingeleitet. 
Repor t i ng  und  Dokumen ta t i on .    Zentraler Bestandteil 
des Qualitätsmanagements ist neben der Sicherstellung der 
Qualität auch ihr Nachweis. Dazu werden Berichtsersteller, 
-empfänger, -zeitpunkte, –intervalle und -systeme festge-
legt und Reportingstrukturen erarbeitet. 
Alle Aktivitäten des Qualitätsmanagements, insbesondere 
die erhobenen Daten, werden zentral dokumentiert und ar-
chiviert. Das gesamte Qualitätsmanagementsystem wird in 
einem Qualitätsmanagementhandbuch zusammengefasst. 
 

UMSETZUNG E INLEITEN 
Anpassung  de r  Au fbauo rgan i sa t i on .    Ausgehend von 
den in Phase I festgelegten Rollen und den in Phase II fi-
xierten Verantwortlichkeiten wird die zur Umsetzung des 
Qualitätsmanagements notwendige detaillierte Aufbauorga-
nisation erarbeitet und eingeführt. 
Sys temun te r s tü t zung .    Die Notwendigkeit zur Erfas-
sung, Archivierung und Übermittlung der Qualitätsdaten 

macht eine geeignete Systemunterstützung erforderlich. 
Hierzu werden mögliche Softwarelösungen evaluiert. Die 
vorhandenen Softwaresysteme werden auf ihre Tauglichkeit 
hin überprüft. Bei Bedarf wird ein geeignetes Softwaresys-
tem zur Integration in die bestehende Systemlandschaft 
festgelegt. 
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Aud i t i e rung/Ze r t i f i z i e rung .    In der letzten Ausbaustufe 
wird eine anerkannte Zertifizierungsstelle ausgewählt. Dar-
aufhin werden die notwendigen Schritte zur Vorbereitung 
der Auditierung eingeleitet. 
 

CHANCEN NUTZEN 
Neben der Bereitstellung der von der Bundesnetzagentur im 
Rahmen der Anreizregulierung geforderten Kennzahlen im 
Bereich Netzqualität ermöglicht ein Qualitätsmanagement-
system die stetige und selbstkritische Reflexion der Struktu-
ren und Prozesse der Ablauforganisation des Unterneh-
mens. Die Identifikation von Schwachstellen in Prozessab-
läufen und Fehlerursachen bildet die Grundlage einer inter-
nen Optimierung. Qualitätsverbessernde Maßnahmen wie 
die Vereinheitlichung von Prozessabläufen, Schulungen von 
Mitarbeitern und Lieferantenbewertung können gezielt initi-
iert werden. Die notwendige Einführung eines umfassenden 
Qualitätsmanagements ist daher eine Chance zur Verbesse-
rung der Wettbewerbsposition durch Prozessexzellenz. Da-
mit trägt das Qualitätsmanagement wesentlich zum langfris-
tigen Unternehmenserfolg bei und hilft, den steigenden An-
forderungen der Zukunft gerecht zu werden. 
 

IN IT IAT IV  WERDEN 
Nutzen Sie jetzt die Chance mit The Advisory House als 
starkem und kompetenten Partner, den wachsenden Anfor-
derungen an Qualitätssicherung und -nachweis im Verteil-
netz gerecht zu werden. Gemeinsam mit Ihnen erarbeiten 
wir die notwendigen Strukturen innerhalb Ihres Unterneh-
mens und setzen die Qualitätsplanung, -lenkung und 
-prüfung in Abstimmung mit den Fachabteilungen um. 
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Das Team von The Advisory House verfügt gleichermaßen 
über umfangreiches Wissen im Bereich der Kernprozesse 
der Energiewirtschaft wie auch über praktische Erfahrungen 
in der Einführung von Qualitätsmanagementsystemen bei 
Verteilnetzbetreibern. Wir bringen unsere Erfahrungen aus 
Referenzprojekten in Ihr Team ein und unterstützen Sie da-
bei, die Herausforderung Qualitätsmanagement erfolgreich 
anzunehmen. 
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