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PPS im IT-Servicemanagement: Moglichkeiten und
Grenzen fiir 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 primdr Projektma-
nagementmethoden genutzt, riicken mit zuneh-
mender Servicestandardisierung Methoden aus
der Sachgtiterfertiqung in den Mittelpunkt. Im
Beitrag wird dargestellt, welche Moglichkeiten
und Grenzen industrielle Produktionsplanungs-
und -steuerungssysteme (PPS-Systeme) fiir 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.
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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 9o Prozent geschatzt. Experten gehen
davon aus, dass ein GroRteil der damit verbun-
denen Kapazitdten nur unzureichend genutzt
wird [McKinsey & Company 2008]. Folglich

bleibt weniger Spielraum fiir die Entwicklung
neuer IT-Services. Parallel zum Kostendruck er-
hoht sich die Komplexitat innerhalb der Produk-
tion, da Kunden zunehmend integrierte Service-
biindel zur Unterstitzung 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 computergestiitzte 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
vernachlassigen.

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 schlieft 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 Modalitaten vertrag-
lich vereinbart werden. Im Anschluss wird die
Provisionierung der IT-Services vorgenommen.
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Abb. 1: Lebenszyklus von IT-Services (in Anlehnung an [Zarnekow 2007, S. 112])

Diese Phase beinhaltet die Installation und Kon-
figuration der bendtigten 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 Benutzerunterstitzung sowie die Wei-
terentwicklung der Services statt. SchlieBlich
wird die Deinstallation des Service vorgenom-
men, wobei Ressourcen freigegeben und Daten
an den Kunden {bergeben werden [Zarnekow
2007, S.112].

2.2 Einsatz von PPS fiir die Provisionierung

Bei einem PPS-System handelt es sich um ein
Softwaresystem, das zur Unterstutzung 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 Kernfunktionalitaten der groRtenteils MRP-II-
basierten Systeme im Bereich Fertigung nach
wie vor identisch.

Im Fokus des Beitrags steht die Nutzung
von PPS fiir 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." 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 Losung zur Umsetzung die-
ser Anforderungen dar. Ein Service kann be-
liebig implementiert werden - solange die
Implementierung den Anforderungen ge-
nigt. Als Konsequenz wird der Planbedarf
fur die Implementierung aus dem Bedarf
fir Services abgeleitet.

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

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



sondern nur unter Berlcksichtigung 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 Umstianden
wahrend der Provisionierung Migrationsda-
ten bereitstellen. Da die externen Faktoren
durch den Provider schwer zu beeinflussen
sind, werden potenzielle Unsicherheiten in
der Planung beriicksichtigt [Corsten &
Gossinger 2007, S. 119].

Daten

Die wichtigsten Daten der PPS sind neben Kun-
den- und Fertigungs- bzw. Bestellauftragen die
Daten iiber Teile, Erzeugnisstrukturen, Arbeits-
plane, Betriebsmittel und Arbeitsplatze. Die
Teildaten werden in einem Teilestamm hinter-
legt, der relevante physikalische und betriebs-
wirtschaftliche Daten fiir ein Teil enthalt. Zur
Reprasentation der Erzeugnisstrukturen wer-
den Stucklisten genutzt, die Attribute wie Ma-
terialnummer, Bezeichnung oder Mengenko-
effizienten besitzen [Kurbel 2005, S. 66]. Die
Arbeitsplane enthalten Arbeitsgange inkl.
Reihenfolgebeziehungen, die zur Herstellung
eines Teils erforderlich sind. Jeder Arbeitsgang
verfiigt liber eine Zuordnung zu einem Arbeits-
platz, der diesen Arbeitsgang ausflihren kann
und in Anspruch genommen wird [Kurbel 2005,
S.83f].

Teilestamm und Stiicklisten

Die Trennung zwischen Service und Implemen-
tierung fuihrt zu zwei Teilestammen, in denen
die jeweiligen Service- bzw. Implementie-
rungstypen abgelegt werden. Analog zum Teil
in der Industrie kdnnen sich sowohl Services als
auch Implementierungen aus Komponenten
zusammensetzen, die in den jeweiligen Stam-
men enthalten sind. Zwischen den Elementen
beider Teilestamme existiert eine Zuordnungs-
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vorschrift, die mogliche Implementierungs-
typen fr Servicetypen definiert.

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

Arbeitspldne und Arbeitsplitze

Die Ablaufinformationen zur Provisionierung
werden als Arbeitsplane dokumentiert, die ei-
ner Implementierung zugeordnet sind. Diejeni-
gen Arbeitsgange, die externe Faktoren wie die
Benutzer integrieren, sind besonders kritisch
fir die Planung und kdnnen anhand von Erfah-
rungswerten und SLA (z.B. »Mitwirkungspflich-
ten des Kunden«) geplant werden. Die Arbeits-
platze, die die Arbeitspldne ausfiihren, sind or-
ganisatorische  Einheiten mit definierten
Kapazitaten, die Uber Personal und Betriebsmit-
tel fir die Provisionierung verfligen.

Funktionen

Die Funktionen von klassischen PPS-Systemen
konnen gemaR 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. Bestellauftrage fiir alle Kom-
ponenten nach Art und Zeit unter Beachtung
des Programms. Dazu kann eine Stlicklistenauf-
l6sung genutzt werden, die den Bedarf an Kom-
ponenten aus dem Produktionsprogramm er-
rechnet. Die »Termin- und Kapazitatsplanung«
ermittelt anhand der Arbeitspldne die Start-
und Endtermine der Arbeitsgange fiir die ge-
planten Fertigungsauftrige. Die anschlieBende
»Auftragsveranlassung« sorgt fiir die kurzfristi-
ge Durchsetzung des Produktionsprogramms.
SchlieBlich dient die »Auftragsiiberwachung«
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Abb. 2: Klassische Funktionsstruktur eines PPS-Systems (in Anlehnung an [Hackstein 1989, S. 5])

der Erfassung und Verwaltung von Zustands-
anderungen der Auftrige und Kapazitaten. Als
Querschnittsfunktion ist die Datenverwaltung
fiir die Datenhaltung und Kommunikation zwi-
schen Produktionsplanung und Produktions-
steuerung zustandig [Hackstein 1989, S. 15].

Programmplanung

Die Provisionierung ist vergleichbar mit der
Kundenauftragsfertigung in der Industrie. Im
Gegensatz zu einer Lagerfertigung |6sen in der
Kundenauftragsfertigung konkrete Kundenauf-
trége die Fertigung aus [Kurbel 2005, S. 197].
Aber im Unterschied zur Kundenauftragsferti-
gung werden Services nicht fiir einen Zeitpunkt,
sondern fiir einen Zeitraum beauftragt.

Die Aufgabe der Programmplanung ist die
Ermittlung des Bedarfs von Services auf Basis
von Prognosen und Kundenvertragen - unter
Beruicksichtigung bekannter oder erwarteter
Vertragszeitraume und bestehender Service-
instanzen. Das Planungsobjekt ist im Falle eines
Kundenvertrags die Serviceinstanz oder an-
dernfalls der erwartete Servicetyp bzw. dessen
ubergeordnete Servicefamilie. Aus dem Bedarf
fiir Serviceinstanzen bzw. -typen kann mittels
der Zuordnungsvorschrift der Bedarf fiir Imple-
mentierungstypen abgeleitet werden. Wenn
Prognosedaten fiir die Bedarfsermittlung ge-
nutzt werden, missen im Falle verschiedener
Implementierungsvarianten Annahmen Uber
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maogliche Serviceimplementierungen getroffen
werden. In diese Annahmen missen auch ver-
trags- oder technologiebedingte Ersetzungs-
zyklen einflieBen (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 kdnnen im Sinne einer
quasi-deterministischen Planung zur Dispositi-
on vertragsunspezifischer Komponenten von
Serviceimplementierungen und zur Bereitstel-
lung erforderlicher Ressourcen genutzt werden.

Mengenplanung

Die Bedarfsinformationen fiir Implementie-
rungstypen gehen unmittelbar in die Mengen-
planung ein. Analog zur industriellen Fertigung
finden fiir Komponenten von Implementie-
rungstypen eine Brutto-/Nettobedarfsrech-
nung (inkl. Stiicklistenauflosung), die Losbil-
dung und schlieBlich die Vorlaufverschiebung
statt [Zapfel 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. Beschaffungsauftra-
ge, die Mengen je Perioden enthalten [Kurbel
2005, S.134].
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Termin- und Kapazitdtsplanung

In der konventionellen PPS wird die zeitliche Ter-
minierung von Fertigungsauftragen fiir Kompo-
nenten zunachst ohne Berlcksichtigung von
Kapazitatsrestriktionen mit dem Ziel der frist-
gerechten Einplanung vorgenommen. Erst in ei-
nem zweiten Schritt werden Kapazitatsrestrik-
tionen beriicksichtigt, die zu einer zeitlichen
Verschiebung fiihren kénnen [Kurbel 2005, S.
139 f.]. Bei der Provisionierung liegt der Schwer-
punkt auf der Anpassung der Kapazitaten an-
stelle der Verschiebung von Auftragen, da die
Liefertreue Vorrang vor der Kapazitdtsauslas-
tung hat. Provider flexibilisieren daher Kapazi-
taten, um flexibel auf Bedarfsschwankungen
reagieren zu konnen. Der Dispositionsspiel-
raum fir Fertigungsauftrage liegt nur inner-
halb des vertraglich vereinbarten Rahmens und
kann nur nach Riicksprache mit dem Kunden
bzw. unter Inkaufnahme eines SLA-VerstoRes
verandert werden.

Auftragsveranlassung und -liberwachung

AbschlieRend erfolgt die Auftragsveranlassung
und -lUberwachung zur Veranlassung der Ferti-
gungsauftrage, der Uberwachung ihrer Ausfiih-
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 Prioritaten (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.
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Der Bereich Global Delivery Unit SAP Ser-
vices hat knapp 800 Mitarbeiter und betreibt
weltweit SAP-Systeme fiir 525 Kunden. Er be-
treut knapp 2700 SAP-Installationen mit tiber 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 fir
Storage, Rechenzentrumsnetze und Server so-
wie zentralen Managementmethoden und -ver-
fahren zusammensetzt. Diese Plattform ermog-
licht den Betrieb von SAP-, Non-SAP- und Web-
anwendungen sowie Datenbanken.

3.1 Datenanalogie

Teilestamm und Stticklisten

Die Standardserviceelemente (SSE) stellen als
Leistungen des Betriebs die Schnittstelle zum
Vertrieb der T-Systems dar. Sie kdnnen modu-
lar nach Wunsch des Kunden zusammenge-
setzt werden und sind einheitlich hinsichtlich
Funktionalitdt, QoS und Kosten beschrieben.
Samtliche SSE sind in einer einheitlichen Form
in einem Katalog aufgefiihrt, 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 benotigt. Bei den
SSE fiir SAP- und Serversysteme wird zwischen
leistungsabhangigen und -unabhangigen SSE
unterschieden (»Usage« vs. »Basic«). Wahrend
die leistungsabhdngigen Services von der Out-
put-Leistung eines Systems abhangen, sichern
die leistungsunabhangigen Services den Ba-
sisbetrieb. Der Service zum Betrieb eines
SAP-Systems setzt sich aus SSE-Modulen fir
den leistungsabhangigen und -unabhdngigen
Betrieb eines SAP-Systems zusammen (»SAP
Appcom Operations Usage« und »SAP Appcom
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Operations Basic«). Eine vereinfachte Stlick-
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 flr Rechen- und Speicherkapazi-
taten sowie fiir 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 ausflihren. Der Pool setzt
sich aus Servern unterschiedlicher Hardware-
typen mit unterschiedlichen Betriebssystemen
(z.B. Intel-Server mit Linux) zusammen. Durch
eine Virtualisierungslosung konnen kurzfristig
virtuelle Server angelegt werden, mit denen ein
physischer Server in logische Einheiten aufge-
teilt wird. Die Anwendungs- bzw. Datenbankser-
ver sind uber 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 tiber
ein virtuelles LAN (VLAN) verbunden.

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

SAP System Operations

(5600 SAPS, 1 TByte)

gange, die ausfuhrenden Arbeitspldtze und de-
ren Stiickzeiten 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.
Fur das lauffahige System fiihrt 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 schlieft sich die Installation des SAP-Sys-
tems an (inkl. Installationsplanung, Durchfiih-
rung der Installation, Test und Inbetriebnahme).
Sofern der Kunde bereits ein SAP-System ge-
nutzt hat, werden bestehende Kundendaten
migriert. Die einzelnen Arbeitsgange erfolgen
in zunehmendem Mafe automatisiert. Die Mit-
arbeiter der T-Systems werden durch Provisio-
nierungssysteme, z.B. Serverkonfiguration oder
Softwareinstallation, unterstiitzt.

SAP System
(5600 SAPS, 1 TByte)

5600 SN 7
SAPS.---" System,” TByte “\ Firewall
SAP Appcom SAP Appcom
Operations Operations
Usage Basic )
SN VRN Backup Firewall Linux 64bit Filer Cluster 100 Mbit/s
VAN VAN Integrated Operations  Server- Storage- Shared
I'7 0 J 5,22'0 \ 1 /" AN Storage kapazitét kapazitét Firewall
Slices, SAPS Server/ System, Operations
@ @ Legende
Open Systems ~ SAP Only Open Systems SAPOnly [ ===~ > implementiet ———— gehteinin
Hardware Slices ~ Usage Appcom Basic | _______ i i
Operations Operations ~ Operations Operations > istBestandteil von

Abb. 3: Exemplarische Darstellung von Servicestruktur und Implementierungsstruktur
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Provisionierungsarbeitsplan: SAP-System bereitstellen

Nr. Beschreibung Arbeitsplatz Stiickzeit
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 (Stiickzeiten fiktiv)

3.2 Funktionsanalogie

Programmplanung

Die Programmplanung der GDU SAP Services
beruht sowohl auf der Prognose als auch auf
vorliegenden Kundenvertrdgen fiir Services.
Aufgrund  unterschiedlicher  Eintrittswahr-
scheinlichkeiten fiir die Vertrage wird bei T-Sys-
tems mit verschiedenen Status gearbeitet (z.B.
»erwarteter Verkauf« oder »abgeschlossener
Vertrag). Eine iibliche Planungsannahme fiir
die Vertragslaufzeit fur die SAP-Services sind
drei Jahre. Die Berlicksichtigung bestehender
Serviceinstanzen erfolgt mittels einer Kenn-
zeichnung des Bedarfs mit »Neukunde« oder
»Bestandskunde«. Aus den Servicebedarfen
wird der Bedarf flir 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 PlanungsgroRen der Mengenpla-
nung zur frithzeitigen Disposition der notwen-
digen Ressourcen sind die Leistungsmengen in
SAPS, die daraus abgeleiteten Slices sowie der
Speicherbedarf in GByte. Hierbei werden beste-
hende »Lagerbestdnde« in den Ressourcen-
pools beriicksichtigt und ggf. die Beschaffung
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zusatzlicher Ressourcen ausgelost. Im Falle der
Serverkapazitaten erfolgt die Bereitstellung in
Losen (»Serverpaletten«). Dabei wird mit einem
Sicherheitsbestand an vorzuhaltenden Kapazi-
taten gearbeitet. Am Ende der Mengenplanung
werden fiir die beteiligten Arbeitsplatze »Deli-
very Orders« generiert, die den Fertigungsauf-
tragen gleichzusetzen sind.

Termin- und Kapazitatsplanung

In der Termin- und Kapazitatsplanung wird die
manuelle Einplanung der Auftrage vorgenom-
men. Der Fokus liegt hierbei auf der Berlicksich-
tigung erwarteter Vorlaufzeiten fiir die Arbeits-
gange, fur 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 fiir die Bereitstellung innerhalb
des Rechenzentrums entspricht.

Auftragsveranlassung und -iiberwachung
Wahrend der Veranlassung, Uberwachung 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.
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4 Moglichkeiten und Grenzen des
PPS-Einsatzes

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

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

Ein hoher Standardisierungsgrad von Ser-
vices, Systemen und Prozessen ist die zentrale
Voraussetzung fiir 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.
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Heutigen PPS-Systemen sind jedoch auch
Grenzen gesetzt. Eine vertragsorientierte Pro-
grammplanung wird nach Kenntnisstand der
Autoren derzeit ebenso wenig unterstutzt wie
die Beriicksichtigung des Bestands der Instan-
zen. Eine weitere Schwache der Systeme betrifft
die Kapazitdtsplanung. Da die Provider haufig
mit flexiblen Personalkapazitaten arbeiten, sind
die auf starre Kapazititen ausgelegten Pla-
nungsfunktionen von PPS-Systemen zu unflexi-
bel. Eine weitere Schwache der PPS-Systeme be-
trifft die sehr kurzfristige Steuerung. Zu diesem
Zweck werden in der Praxis erganzend zu den
PPS-Systemen Manufacturing-Execution-Syste-
me eingesetzt.

5 Literatur

[Corsten & Géssinger 2007] Corsten, H.; Gassinger, R.:
Dienstleistungsmanagement. 5. Aufl, Olden-
bourg Verlag, Miinchen, 2007.

[Garschhammer et al. 2001] Garschhammer, M.;
Hauck, R, Kempter, B; Radisic, I; Roelle, H.;
Schmidt, H.: The MNM Service Model — Refined
Views on Generic Service Management. In:
Journal of Communications and Networks 3
(2001), 4, S. 297-306.

[Hackstein 1989] Hackstein, R.: Produktionspla-
nung und -steuerung (PPS). Ein Handbuch fiir
die Betriebspraxis. 2. Aufl., VDI-Verlag, 1989.

[Kurbel 2005] Kurbel, K.: Produktionsplanung und
Produktionssteuerung im Enterprise Resource
Planning und Supply Chain Management. 6.
Aufl,, Oldenbourg Verlag, Miinchen, 2005.

[Matsui & Sato 2002] Matsui, Y; Sato, O.: An Inter-
national Comparison Study on Benefits of Pro-
duction Information Systems. In: International
Journal of Operations and Quantitative Ma-
nagement 8 (2002), 3, S.191-214.

[McKinsey & Company 2008] McKinsey & Company:
Revolutionizing Data Center Efficiency. 2008.
[Zapfel 1996] Zipfel, G.: Grundzlige des Produkti-
ons- und Logistikmanagement. Verlag Walter

de Gruyter, Berlin, New York, 1996.

HMD 274



PPS im IT-Servicemanagement

[Zarnekow 2007] Zarnekow, R.: Produktionsma- Dipl.-Wirt.-Inf. Nico Ebert
nagement von IT-Dienstleistungen. Grundla- Prof. Dr. Walter Brenner
gen, Aufgaben und Prozesse. Springer-Verlag, Universitat St. Gallen

Berlin u.a., 2007.

Institut fir Wirtschaftsinformatik
Miller-Friedberg-Str. 8

CH-9000 St. Gallen
nico.ebert@gmail.com
walter.brenner@unisg.ch
www.cciim.ch

Anzeige

HMD 274

Herbert Kubicek - Bettina Lofthouse

Machbarkeit und
Wirtschaftlichkeit

von [T-Projekten

Die frihen Phasen des Projektmanagements

. dpunkt.verlag

Herbert Kubicek, Bettina Lofthouse

Machbarkeit und
Wirtschaftlichkeit von IT-Projekten

Die frithen Phasen
des Projektmanagements

2010, 216 Seiten, Broschur
€ 29,90 (D)
ISBN 978-3-89864-661-1

Ringstrafle 1g B - D-6gn15 Heidelberg - fon: 0 6221/148340
fax: 06221/14 8399 - e-mail: bestellung@dpunkt.de - www.dpunkt.de

m




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (ISO Coated v2 300% \050ECI\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Off
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Perceptual
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails true
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /Warning
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 150
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.40
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /Warning
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 150
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.40
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /Warning
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 600
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /PDFA1B:2005
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<


    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e55464e1a65876863768467e5770b548c62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200036002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc666e901a554652d965874ef6768467e5770b548c52175370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200036002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>



    /HUN <>
    /ITA (Utilizzare queste impostazioni per creare documenti Adobe PDF adatti per visualizzare e stampare documenti aziendali in modo affidabile. I documenti PDF creati possono essere aperti con Acrobat e Adobe Reader 6.0 e versioni successive.)
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020be44c988b2c8c2a40020bb38c11cb97c0020c548c815c801c73cb85c0020bcf4ace00020c778c1c4d558b2940020b3700020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200036002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken waarmee zakelijke documenten betrouwbaar kunnen worden weergegeven en afgedrukt. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 6.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>


    /SKY <>

    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>

    /ENU <FEFF004a006f0062006f007000740069006f006e007300200066006f00720020004100630072006f006200610074002000440069007300740069006c006c0065007200200039002000280039002e0034002e00350032003600330029002e000d00500072006f006400750063006500730020005000440046002000660069006c0065007300200077006800690063006800200061007200650020007500730065006400200066006f00720020006f006e006c0069006e0065002e000d0028006300290020003200300031003100200053007000720069006e006700650072002d005600650072006c0061006700200047006d006200480020>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice




