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PPS im IT-Servicemanagement: Möglichkeiten und 
Grenzen für die Provisionierung standardisierter Services

Steigender Kostendruck und zunehmende
Dienstleistungsorientierung erfordern ein Um-
denken beim Einsatz von Methoden zum Ma-
nagement der Provisionierung von IT-Services.
Wurden in der Vergangenheit primär Projektma-
nagementmethoden genutzt, rücken mit zuneh-
mender Servicestandardisierung Methoden aus
der Sachgüterfertigung in den Mittelpunkt. Im
Beitrag wird dargestellt, welche Möglichkeiten
und Grenzen industrielle Produktionsplanungs-
und -steuerungssysteme (PPS-Systeme) für die
Provisionierung von IT-Services aufweisen. Das
Beispiel der Global Delivery Unit SAP Services der
T-Systems Enterprise Services GmbH veranschau-
licht die Anwendung eines PPS-Systems im IT-Ser-
vicemanagement.

Inhaltsübersicht
1 Ausgangssituation
2 PPS-Systeme bei IT-Serviceprovidern

2.1 Eigenschaften der IT-Serviceerbringung
2.2 Einsatz von PPS für die Provisionierung

3 Anwendungsszenario: Dynamic SAP Services 
der T-Systems
3.1 Datenanalogie
3.2 Funktionsanalogie

4 Möglichkeiten und Grenzen des 
PPS-Einsatzes

5 Literatur

1 Ausgangssituation 
Der Anteil der Kosten der laufenden IT-Produkti-
on von IT-Services an den IT-Budgets von Unter-
nehmen wird in der Praxis auf zwischen 60 Pro-
zent und 90 Prozent geschätzt. Experten gehen
davon aus, dass ein Großteil der damit verbun-
denen Kapazitäten nur unzureichend genutzt
wird [McKinsey & Company 2008]. Folglich

bleibt weniger Spielraum für die Entwicklung
neuer IT-Services. Parallel zum Kostendruck er-
höht sich die Komplexität innerhalb der Produk-
tion, da Kunden zunehmend integrierte Service-
bündel zur Unterstützung von Kundenprozes-
sen anstelle systemnaher IT-Services wie
Server- oder Netzbetrieb nachfragen [Zarnekow
2007, S. 39 ff.].

Zwar haben mittlerweile viele IT-Service-
provider ihr Serviceportfolio in Katalogen be-
schrieben, deren Objekte in der Auftragsab-
wicklung und Kosten- und Leistungsrechnung
genutzt werden. Eine computergestützte Pro-
duktionsplanung und -steuerung der Erstel-
lung der Services verschiedener Produktions-
bereiche mit dem Ziel der Produktion qualita-
tiv hochwertiger, standardisierter Services
erfolgt hingegen nicht. Stattdessen werden
bisher lediglich ITIL-konforme Service- bzw.
Workflow-Management-Systeme eingesetzt,
die planerische Aspekte im Hinblick auf den
effizienten und effektiven Ressourceneinsatz
vernachlässigen.

2 PPS-Systeme bei IT-Serviceprovidern

2.1 Eigenschaften der IT-Serviceerbringung
Der Servicelebenszyklus beginnt mit dem Ser-
vice-Engineering, das die Festlegung funktiona-
ler und nicht funktionaler Serviceeigenschaf-
ten, wie Quality-of-Service (QoS), Preise und
Kosten, umfasst (vgl. Abb. 1). Daran schließt sich
die Verhandlung zwischen Kunde und Provider
an, in der Services, Service Levels, Konditionen
etc. ausgehandelt werden. Das Ergebnis dieser
Phase ist das Service Level Agreement (SLA), in
dem die ausgehandelten Modalitäten vertrag-
lich vereinbart werden. Im Anschluss wird die
Provisionierung der IT-Services vorgenommen.
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Diese Phase beinhaltet die Installation und Kon-
figuration der benötigten IT-Systeme und erfor-
dert die Integration des Kunden, der Daten wie
Benutzerkennungen und Anwendungsdaten
bereitstellen muss. Danach folgen der Betrieb
und die Wartung der Systeme. Parallel dazu fin-
den die Benutzerunterstützung sowie die Wei-
terentwicklung der Services statt. Schließlich
wird die Deinstallation des Service vorgenom-
men, wobei Ressourcen freigegeben und Daten
an den Kunden übergeben werden [Zarnekow
2007, S. 112].

2.2 Einsatz von PPS für die Provisionierung
Bei einem PPS-System handelt es sich um ein
Softwaresystem, das zur Unterstützung der
operativen Planung und Steuerung des Ferti-
gungsgeschehens in einem Industriebetrieb
eingesetzt wird [Kurbel 2005, S. 1]. Trotz der
Weiterentwicklung der PPS-Systeme seit den
1960er-Jahren zu heutigen ERP-Systemen sind
die Kernfunktionalitäten der größtenteils MRP-II-
basierten Systeme im Bereich Fertigung nach
wie vor identisch. 

Im Fokus des Beitrags steht die Nutzung
von PPS für die Provisionierung von Services. Bei
der Provisionierung handelt es sich aus produk-
tionswirtschaftlicher Sicht um ein System, in
dem Produktionsfaktoren (Input) in einer Fak-
torkombination (Throughput) zu Leistungen
(Output) kombiniert werden. Die wesentlichen
Produktionsfaktoren sind Werkstoffe (z.B. Ser-
ver, Datenspeicher, Netzwerke und Anwen-
dungen), Betriebsmittel (z.B. Provisionierungs-

systeme) und menschliche Arbeitsleistung
[Zarnekow 2007, S. 88]. Diese Produktionsfakto-
ren werden in manuellen und/oder automati-
schen Prozessen zu produktiven IT-Systemen
kombiniert.1 Bei der Anwendung von PPS sind
vor allem drei Eigenschaften der Service-
provisionierung relevant:

1. Ein zentrales Prinzip der Serviceorientie-
rung ist die Trennung zwischen Service und
dessen Serviceimplementierung [Garsch-
hammer et al. 2001]. Ein IT-Service ist als
Spezifikation funktionaler und nicht funk-
tionaler Anforderungen zu verstehen. Im
Unterschied dazu stellt die Serviceimple-
mentierung, d.h. insbesondere produktive
IT-Systeme, die Lösung zur Umsetzung die-
ser Anforderungen dar. Ein Service kann be-
liebig implementiert werden – solange die
Implementierung den Anforderungen ge-
nügt. Als Konsequenz wird der Planbedarf
für die Implementierung aus dem Bedarf
für Services abgeleitet.

2. Da Services für einen Zeitraum beauftragt
werden, existieren Instanzen von Service-
und Implementierungstypen. Folglich kann
die Provisionierung neuer Services respekti-
ve erforderlicher Implementierungen häufig
nicht »auf der grünen Wiese« stattfinden,

Engineering Provisionierung Betrieb
(inkl. Wartung) 

Deinstallation

Weiter-
entwicklung

Verhandlung 

Anwender-
unterstützungIT-Produktion Fokus des Beitrags 

1. Im weiteren Sinne können auch die eingesetzten
Betriebsprozesse und das Betriebspersonal als
Outputs der Provisionierung verstanden werden.
Dieser Fall wird jedoch nachfolgend nicht be-
trachtet.

Abb. 1: Lebenszyklus von IT-Services (in Anlehnung an [Zarnekow 2007, S. 112])
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sondern nur unter Berücksichtigung vorhan-
dener Instanzen, die in einer Configuration
Management Database dokumentiert wer-
den.

3. Externe Faktoren unterliegen nicht der Dis-
positionsgewalt des Dienstleisters, sondern
werden vom Kunden festgelegt. Zum Bei-
spiel muss der Kunde unter Umständen
während der Provisionierung Migrationsda-
ten bereitstellen. Da die externen Faktoren
durch den Provider schwer zu beeinflussen
sind, werden potenzielle Unsicherheiten in
der Planung berücksichtigt [Corsten &
Gössinger 2007, S. 119].

Daten
Die wichtigsten Daten der PPS sind neben Kun-
den- und Fertigungs- bzw. Bestellaufträgen die
Daten über Teile, Erzeugnisstrukturen, Arbeits-
pläne, Betriebsmittel und Arbeitsplätze. Die
Teildaten werden in einem Teilestamm hinter-
legt, der relevante physikalische und betriebs-
wirtschaftliche Daten für ein Teil enthält. Zur
Repräsentation der Erzeugnisstrukturen wer-
den Stücklisten genutzt, die Attribute wie Ma-
terialnummer, Bezeichnung oder Mengenko-
effizienten besitzen [Kurbel 2005, S. 66]. Die
Arbeitspläne enthalten Arbeitsgänge inkl.
Reihenfolgebeziehungen, die zur Herstellung
eines Teils erforderlich sind. Jeder Arbeitsgang
verfügt über eine Zuordnung zu einem Arbeits-
platz, der diesen Arbeitsgang ausführen kann
und in Anspruch genommen wird [Kurbel 2005,
S. 83 f.]. 

Teilestamm und Stücklisten
Die Trennung zwischen Service und Implemen-
tierung führt zu zwei Teilestämmen, in denen
die jeweiligen Service- bzw. Implementie-
rungstypen abgelegt werden. Analog zum Teil
in der Industrie können sich sowohl Services als
auch Implementierungen aus Komponenten
zusammensetzen, die in den jeweiligen Stäm-
men enthalten sind. Zwischen den Elementen
beider Teilestämme existiert eine Zuordnungs-

vorschrift, die mögliche Implementierungs-
typen für Servicetypen definiert. 

Die Stücklisten von Implementierungs-
typen entsprechen denen der klassischen Ferti-
gung. Die Beziehung zwischen untergeordne-
ten und übergeordneten Komponenten wird als
»geht ein in« interpretiert. Im Gegensatz dazu
sind Servicetypen nur Bündel, weswegen die
Beziehung zwischen untergeordneten und
übergeordneten Komponenten in den Stücklis-
ten als »ist Bestandteil von« interpretiert wird.

Arbeitspläne und Arbeitsplätze
Die Ablaufinformationen zur Provisionierung
werden als Arbeitspläne dokumentiert, die ei-
ner Implementierung zugeordnet sind. Diejeni-
gen Arbeitsgänge, die externe Faktoren wie die
Benutzer integrieren, sind besonders kritisch
für die Planung und können anhand von Erfah-
rungswerten und SLA (z.B. »Mitwirkungspflich-
ten des Kunden«) geplant werden. Die Arbeits-
plätze, die die Arbeitspläne ausführen, sind or-
ganisatorische Einheiten mit definierten
Kapazitäten, die über Personal und Betriebsmit-
tel für die Provisionierung verfügen.

Funktionen
Die Funktionen von klassischen PPS-Systemen
können gemäß ihrer Fristigkeit strukturiert wer-
den (vgl. Abb. 2). In der »Produktionsprogramm-
planung« werden die zu produzierenden Er-
zeugnisse festgelegt. Die Aufgabe der »Men-
genplanung« besteht in der Bestimmung der
Fertigungs- bzw. Bestellaufträge für alle Kom-
ponenten nach Art und Zeit unter Beachtung
des Programms. Dazu kann eine Stücklistenauf-
lösung genutzt werden, die den Bedarf an Kom-
ponenten aus dem Produktionsprogramm er-
rechnet. Die »Termin- und Kapazitätsplanung«
ermittelt anhand der Arbeitspläne die Start-
und Endtermine der Arbeitsgänge für die ge-
planten Fertigungsaufträge. Die anschließende
»Auftragsveranlassung« sorgt für die kurzfristi-
ge Durchsetzung des Produktionsprogramms.
Schließlich dient die »Auftragsüberwachung«
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der Erfassung und Verwaltung von Zustands-
änderungen der Aufträge und Kapazitäten. Als
Querschnittsfunktion ist die Datenverwaltung
für die Datenhaltung und Kommunikation zwi-
schen Produktionsplanung und Produktions-
steuerung zuständig [Hackstein 1989, S. 15].

Programmplanung
Die Provisionierung ist vergleichbar mit der
Kundenauftragsfertigung in der Industrie. Im
Gegensatz zu einer Lagerfertigung lösen in der
Kundenauftragsfertigung konkrete Kundenauf-
träge die Fertigung aus [Kurbel 2005, S. 197].
Aber im Unterschied zur Kundenauftragsferti-
gung werden Services nicht für einen Zeitpunkt,
sondern für einen Zeitraum beauftragt.

Die Aufgabe der Programmplanung ist die
Ermittlung des Bedarfs von Services auf Basis
von Prognosen und Kundenverträgen – unter
Berücksichtigung bekannter oder erwarteter
Vertragszeiträume und bestehender Service-
instanzen. Das Planungsobjekt ist im Falle eines
Kundenvertrags die Serviceinstanz oder an-
dernfalls der erwartete Servicetyp bzw. dessen
übergeordnete Servicefamilie. Aus dem Bedarf
für Serviceinstanzen bzw. -typen kann mittels
der Zuordnungsvorschrift der Bedarf für Imple-
mentierungstypen abgeleitet werden. Wenn
Prognosedaten für die Bedarfsermittlung ge-
nutzt werden, müssen im Falle verschiedener
Implementierungsvarianten Annahmen über

mögliche Serviceimplementierungen getroffen
werden. In diese Annahmen müssen auch ver-
trags- oder technologiebedingte Ersetzungs-
zyklen einfließen (z.B. Ersetzung eines Desktops
alle drei Jahre). Ebenso wie bei den Servicetypen
erfolgt die Ermittlung des Bedarfs von Imple-
mentierungstypen unter Beachtung vorhande-
ner Instanzen. Die abgeleiteten Bedarfsinfor-
mationen aus Prognosen können im Sinne einer
quasi-deterministischen Planung zur Dispositi-
on vertragsunspezifischer Komponenten von
Serviceimplementierungen und zur Bereitstel-
lung erforderlicher Ressourcen genutzt werden.

Mengenplanung
Die Bedarfsinformationen für Implementie-
rungstypen gehen unmittelbar in die Mengen-
planung ein. Analog zur industriellen Fertigung
finden für Komponenten von Implementie-
rungstypen eine Brutto-/Nettobedarfsrech-
nung (inkl. Stücklistenauflösung), die Losbil-
dung und schließlich die Vorlaufverschiebung
statt [Zäpfel 1996, S. 126 f.]. Andere Komponen-
ten (z.B. C-Teile), deren Bedarf nicht abgeleitet
werden kann oder soll, werden verbrauchs-
orientiert auf Basis von Vergangenheitswerten
disponiert. Das Ergebnis der Mengenplanung
sind die Fertigungs- bzw. Beschaffungsaufträ-
ge, die Mengen je Perioden enthalten [Kurbel
2005, S. 134].
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Abb. 2: Klassische Funktionsstruktur eines PPS-Systems (in Anlehnung an [Hackstein 1989, S. 5])
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Termin- und Kapazitätsplanung
In der konventionellen PPS wird die zeitliche Ter-
minierung von Fertigungsaufträgen für Kompo-
nenten zunächst ohne Berücksichtigung von
Kapazitätsrestriktionen mit dem Ziel der frist-
gerechten Einplanung vorgenommen. Erst in ei-
nem zweiten Schritt werden Kapazitätsrestrik-
tionen berücksichtigt, die zu einer zeitlichen
Verschiebung führen können [Kurbel 2005, S.
139 f.]. Bei der Provisionierung liegt der Schwer-
punkt auf der Anpassung der Kapazitäten an-
stelle der Verschiebung von Aufträgen, da die
Liefertreue Vorrang vor der Kapazitätsauslas-
tung hat. Provider flexibilisieren daher Kapazi-
täten, um flexibel auf Bedarfsschwankungen
reagieren zu können. Der Dispositionsspiel-
raum für Fertigungsaufträge liegt nur inner-
halb des vertraglich vereinbarten Rahmens und
kann nur nach Rücksprache mit dem Kunden
bzw. unter Inkaufnahme eines SLA-Verstoßes
verändert werden. 

Auftragsveranlassung und -überwachung
Abschließend erfolgt die Auftragsveranlassung
und -überwachung zur Veranlassung der Ferti-
gungsaufträge, der Überwachung ihrer Ausfüh-
rung und der Steuerung bei Planabweichungen.
Hierbei werden Implementierungsinstanzen
bereitgestellt und zu Serviceinstanzen zugeord-
net. Von besonderer Bedeutung ist die Einhal-
tung der vereinbarten Fristen der SLA. Zu die-
sem Zweck sollte eine Feinterminierung auf Ba-
sis von Prioritäten (z.B. »Chefauftrag«) vorge-
nommen werden [Kurbel 2005, S. 167 f.].

3 Anwendungsszenario: Dynamic SAP 
Services der T-Systems

Im Folgenden wird die Verwendung der PPS an-
hand des Bereichs »Global Delivery Unit SAP Ser-
vices« der T-Systems Enterprise Services GmbH
beispielhaft diskutiert. Es handelt sich dabei um
ein fiktives Szenario, das auf einer Fallstudie be-
ruht, die freundlicherweise im September 2008
bei T-Systems erhoben werden konnte.

Der Bereich Global Delivery Unit SAP Ser-
vices hat knapp 800 Mitarbeiter und betreibt
weltweit SAP-Systeme für 525 Kunden. Er be-
treut knapp 2700 SAP-Installationen mit über 1,1
Millionen aktiven Benutzern (Stand: 2008). Im
Mittelpunkt der Produktion stehen die »Dyna-
mic Services for SAP Solutions«. Dabei handelt
es sich um den Betrieb von SAP-Systemen auf ei-
ner flexiblen Infrastrukturplattform (»Appcom-
Plattform«), die sich aus standardisierten und
virtualisierten Infrastrukturkomponenten für
Storage, Rechenzentrumsnetze und Server so-
wie zentralen Managementmethoden und -ver-
fahren zusammensetzt. Diese Plattform ermög-
licht den Betrieb von SAP-, Non-SAP- und Web-
anwendungen sowie Datenbanken. 

3.1 Datenanalogie

Teilestamm und Stücklisten
Die Standardserviceelemente (SSE) stellen als
Leistungen des Betriebs die Schnittstelle zum
Vertrieb der T-Systems dar. Sie können modu-
lar nach Wunsch des Kunden zusammenge-
setzt werden und sind einheitlich hinsichtlich
Funktionalität, QoS und Kosten beschrieben.
Sämtliche SSE sind in einer einheitlichen Form
in einem Katalog aufgeführt, der dem Service-
stamm entspricht. Zur Erbringung eines SAP-
Anwendungsservice in einem Rechenzentrum
werden SSE zum Betrieb von SAP-Systemen
(»SAP_Only«), Serversystemen (»Open Sys-
tems«), Storage-Systemen (»Backup Integra-
ted Storage«) und Firewalls benötigt. Bei den
SSE für SAP- und Serversysteme wird zwischen
leistungsabhängigen und -unabhängigen SSE
unterschieden (»Usage« vs. »Basic«). Während
die leistungsabhängigen Services von der Out-
put-Leistung eines Systems abhängen, sichern
die leistungsunabhängigen Services den Ba-
sisbetrieb. Der Service zum Betrieb eines
SAP-Systems setzt sich aus SSE-Modulen für
den leistungsabhängigen und -unabhängigen
Betrieb eines SAP-Systems zusammen (»SAP
Appcom Operations Usage« und »SAP Appcom
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Operations Basic«). Eine vereinfachte Stück-
listendarstellung des Service zeigt Abbildung 3
(linker Teil).  

Die Bereitstellung des Service erfolgt mittels
eines SAP-Systems auf der Appcom-Plattform.
Zur Bereitstellung der Implementierung sind
Komponenten für Rechen- und Speicherkapazi-
täten sowie für eine Firewall erforderlich (Abb. 3,
rechter Teil). Im Rechnerpool befinden sich stan-
dardisierte, physische Server mit integriertem
Hauptspeicher (»Building Blocks«), die Anwen-
dungen wie SAP-R/3 ausführen. Der Pool setzt
sich aus Servern unterschiedlicher Hardware-
typen mit unterschiedlichen Betriebssystemen
(z.B. Intel-Server mit Linux) zusammen. Durch
eine Virtualisierungslösung können kurzfristig
virtuelle Server angelegt werden, mit denen ein
physischer Server in logische Einheiten aufge-
teilt wird. Die Anwendungs- bzw. Datenbankser-
ver sind über ein Gigabit-Netz mit dem Storage-
Pool verbunden, der sich aus dedizierten Sto-
rage-Rechnern mit Festplatten (»Filer Cluster«)
zusammensetzt. Innerhalb eines Rechenzent-
rums sind Server und Storage eines Kunden über
ein virtuelles LAN (VLAN) verbunden.

Arbeitspläne und Arbeitsplätze
Der vereinfachte Bereitstellungsprozess ist als Ar-
beitsplan dargestellt (vgl. Tab. 1), der die Arbeits-

gänge, die ausführenden Arbeitsplätze und de-
ren Stückzeiten pro System zeigt. Nach Ab-
schluss des Vertrags konzipiert und dokumen-
tiert der Bereich GDU SAP Services die System-
architektur, das Layout des Dateisystems und die
Vernetzung im Rechenzentrum. Nachdem der
Bereich Infrastructure & Architecture Services
ein VLAN inkl. einer Firewall konfiguriert, stellt
der Bereich Open System Services konfigurierte
Server inkl. Betriebssystem und Storage bereit.
Für das lauffähige System führt danach der
GDU SAP Services-Bereich eine Grundkonfigu-
ration durch, die u.a. die Anlage des Dateisys-
tems, die Konfiguration der IP-Adressen und
Administratorkonten sowie die Bereitstellung
von Administrationswerkzeugen wie Start/
Stopp-Skripten oder FTP-Werkzeugen umfasst.
Daran schließt sich die Installation des SAP-Sys-
tems an (inkl. Installationsplanung, Durchfüh-
rung der Installation, Test und Inbetriebnahme).
Sofern der Kunde bereits ein SAP-System ge-
nutzt hat, werden bestehende Kundendaten
migriert. Die einzelnen Arbeitsgänge erfolgen
in zunehmendem Maße automatisiert. Die Mit-
arbeiter der T-Systems werden durch Provisio-
nierungssysteme, z.B. Serverkonfiguration oder
Softwareinstallation, unterstützt. 
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Abb. 3: Exemplarische Darstellung von Servicestruktur und Implementierungsstruktur
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3.2 Funktionsanalogie

Programmplanung
Die Programmplanung der GDU SAP Services
beruht sowohl auf der Prognose als auch auf
vorliegenden Kundenverträgen für Services.
Aufgrund unterschiedlicher Eintrittswahr-
scheinlichkeiten für die Verträge wird bei T-Sys-
tems mit verschiedenen Status gearbeitet (z.B.
»erwarteter Verkauf« oder »abgeschlossener
Vertrag«). Eine übliche Planungsannahme für
die Vertragslaufzeit für die SAP-Services sind
drei Jahre. Die Berücksichtigung bestehender
Serviceinstanzen erfolgt mittels einer Kenn-
zeichnung des Bedarfs mit »Neukunde« oder
»Bestandskunde«. Aus den Servicebedarfen
wird der Bedarf für Implementierungen abge-
leitet. Die Auswahl einer geeigneten Implemen-
tierung wird u.a. nach kapazitiven Gesichts-
punkten getroffen und umfasst die Zuordnung
eines konkreten Rechenzentrums. 

Mengenplanung
Die zentralen Planungsgrößen der Mengenpla-
nung zur frühzeitigen Disposition der notwen-
digen Ressourcen sind die Leistungsmengen in
SAPS, die daraus abgeleiteten Slices sowie der
Speicherbedarf in GByte. Hierbei werden beste-
hende »Lagerbestände« in den Ressourcen-
pools berücksichtigt und ggf. die Beschaffung

zusätzlicher Ressourcen ausgelöst. Im Falle der
Serverkapazitäten erfolgt die Bereitstellung in
Losen (»Serverpaletten«). Dabei wird mit einem
Sicherheitsbestand an vorzuhaltenden Kapazi-
täten gearbeitet. Am Ende der Mengenplanung
werden für die beteiligten Arbeitsplätze »Deli-
very Orders« generiert, die den Fertigungsauf-
trägen gleichzusetzen sind.

Termin- und Kapazitätsplanung
In der Termin- und Kapazitätsplanung wird die
manuelle Einplanung der Aufträge vorgenom-
men. Der Fokus liegt hierbei auf der Berücksich-
tigung erwarteter Vorlaufzeiten für die Arbeits-
gänge, für die zum Teil Planvorgaben existieren.
Einen besonderen Engpass kann hierbei die
WAN-Anbindung des Kundenstandorts an die
Rechenzentren der T-Systems darstellen. Diese
kann mehrere Wochen dauern, was dem Vielfa-
chen der Zeit für die Bereitstellung innerhalb
des Rechenzentrums entspricht.

Auftragsveranlassung und -überwachung
Während der Veranlassung, Überwachung und
Steuerung der Delivery Orders stellt insbeson-
dere die Koordination verschiedener involvier-
ter Bereiche im Gesamtprozess eine Herausfor-
derung dar. Die Steuerung wird im Hinblick auf
die geplanten Durchlaufzeiten und SLA-Vorga-
ben vorgenommen.

Provisionierungsarbeitsplan: SAP-System bereitstellen

Nr. Beschreibung Arbeitsplatz Stückzeit

0010 Systemkonzeption GDU SAP Services 200 min

0020 Kunden-IP auf VLAN zuweisen Infrastructure & Architecture Services  15 min

0030 Firewall-Konfiguration Infrastructure & Architecture Services  30 min

0040 Server/Storage konfigurieren Open System Services 120 min

0050 SAP-Grundkonfiguration GDU SAP Services 180 min

0060 SAP-Installation GDU SAP Services 180 min

Tab. 1: Exemplarischer Arbeitsplan zur Bereitstellung eines SAP-Systems (Stückzeiten fiktiv)
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4 Möglichkeiten und Grenzen des 
PPS-Einsatzes

Am Beispiel wurde ersichtlich, dass zur Erstel-
lung standardisierter Services PPS-Systeme an-
stelle von Projektmanagementtools sinnvoll
eingesetzt werden können. In der Vergangen-
heit konnten PPS-Systemen Vorteile nachge-
wiesen werden, wie die Verringerung der Ferti-
gungskosten, die Senkung der Lagerbestände
und die Verkürzung von Durchlaufzeiten [Mat-
sui & Sato 2002]. Da die Provisionierung durch
den Kunden ausgelöst und daher nicht in einer
vorgegebenen Frequenz ausgeführt wird, sind
MRP-II-basierte PPS-Systeme besser geeignet
als z.B. Ansätze wie Just-in-Time oder Kaizen.

Die Senkung der Lagerbestände stellt auch
für die Provider trotz der Bedeutung der Service-
qualität eine zentrale Herausforderung dar.
Aufgrund des hohen Kostendrucks werden Si-
cherheitsbestände von Systemkapazitäten sehr
wahrscheinlich hinterfragt werden müssen. Im
IT-Sektor verschärft sich die Problematik insbe-
sondere durch die kurzen Technologienlebens-
zyklen und die damit verbundene Alterung der
eingesetzten Komponenten. Desgleichen ist
auch die Verkürzung der Durchlaufzeiten der
Provisionierung für die Serviceprovider ein
wichtiges Ziel, um die Einhaltung der SLA si-
cherzustellen. Der Einsatz von PPS-Systemen
verspricht jedoch nicht nur Produktivitätsvor-
teile. Vielmehr sind auch indirekt Nutzenpoten-
ziale durch die Daten der PPS für andere Unter-
nehmensbereiche denkbar (z.B. Kostenrech-
nung).

Ein hoher Standardisierungsgrad von Ser-
vices, Systemen und Prozessen ist die zentrale
Voraussetzung für die Anwendung der PPS. Al-
lerdings muss auch die Anwendbarkeit einzel-
ner PPS-Aufgaben differenzierter betrachtet
werden. Zum Beispiel verlagert sich aufgrund
der zunehmenden Automatisierung der Provisi-
onierungsprozesse der Aufgabenschwerpunkt
der PPS von der kurzfristigen Produktionssteue-
rung zur mittelfristigen Mengenplanung.

Heutigen PPS-Systemen sind jedoch auch
Grenzen gesetzt. Eine vertragsorientierte Pro-
grammplanung wird nach Kenntnisstand der
Autoren derzeit ebenso wenig unterstützt wie
die Berücksichtigung des Bestands der Instan-
zen. Eine weitere Schwäche der Systeme betrifft
die Kapazitätsplanung. Da die Provider häufig
mit flexiblen Personalkapazitäten arbeiten, sind
die auf starre Kapazitäten ausgelegten Pla-
nungsfunktionen von PPS-Systemen zu unflexi-
bel. Eine weitere Schwäche der PPS-Systeme be-
trifft die sehr kurzfristige Steuerung. Zu diesem
Zweck werden in der Praxis ergänzend zu den
PPS-Systemen Manufacturing-Execution-Syste-
me eingesetzt.
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