PRODUKTIONSPLANUNG UND -STEUERUNG DER
| T-SERVICE-PROVISIONIERUNG

Nico Ebert, Alexander VVogedes, Falk Uebernickel*
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Aufgrund von steigendem Kostendruck und zunehmender Kundenorientierung haben IT-
Dienstleister ihre Dienstleistungen standardisiert. Derzeit fehlen jedoch Lésungsansatze, um komp-
lexe Dienstleistungen, an deren Produktion viele Bereiche beteiligt sind, effizient und mit gleich-
bleibender Qualitat bereitzustellen. Im Beitrag wird untersucht, welches die Voraussetzungen fur
die Verwendung von Konzepten der Produktionsplanung und -steuerung fir die Provisionierung
von standardisierten IT-Services sind. Ausgehend von der Ableitung der Anforderungen aus der
Literatur und aus zwei Praxisprojekten bei IT-Dienstleistern erfolgt die Vorstellung eines Grob-
konzepts zur Produktionsplanung und -steuerung.

1. Einleitung

Die Anforderungen an unternehmensinterne und externe I T-Dienstleister unterliegen einem Wan-
del: steigende Kunden- und Dienstleistungsorientierung fiihren bei 1T-Organisationen zur Profes-
sionalisierung und zur Anwendung etablierter Konzepte aus der Industrie [7]. Diese , Industrialisie-
rung” betrifft insbesondere die I T-Produktion, die den Betrieb, die Instandhaltung und den Support
von I T-Systemen gewéhrleistet [12, 8].

Der Antell der Kosten der I1T-Produktion an den IT-Budgets von Unternehmen ist in der Praxis
bedeutend. Er wird — zusammen mit den Kosten fur die Weiterentwicklung der Produktion — auf
Uber 80% geschétzt. Experten gehen davon aus, dass ein Groliteil der damit verbundenen Kapazité-
ten nur unzureichend genutzt wird [35, 33]. Parallel zum Kostendruck erhoht sich die Komplexitét
innerhalb der Produktion, da Kunden zunehmend integrierte Leistungsbindel zur Unterstiitzung
von Kundenprozessen anstelle systemnaher Leistungen wie Server-Betrieb oder PC-Betreuung
nachfragen [1, 2]. Dies setzt die Ubergreifende Koordination verschiedener Bereiche wie Server-
M anagement, Speicher-Management oder Netz-Management voraus [14,5].

Kostendruck und veranderte Kundennachfrage haben in den vergangenen Jahren zu einem Umden-
ken bei IT-Dienstleistern gefiihrt. Anstelle von kundenindividuellen Projektleistungen, werden
standardisierte und kundenindividuell kombinierte Bindel aus einzelnen IT-Services zur Ge-
schaftsprozessunterstiitzung, so genannte 1T-Produkte, angeboten [33]. Zwar haben mittlerweile
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viele IT-Dienstleister ihr Leistungsportfolio standardisiert und Uber Servicekataloge beschrieben
[7], dlerdings wurde die effiziente und effektive Provisionierung der 1T-Services wenig betrachtet.
Dies wird am in der Praxis weit verbreiteten Referenzmodell ITIL deutlich, das keinen Ansatz fur
die bereichstibergreifende Planung und Steuerung der Provisionierung beinhaltet [24]. Auch in wis-
senschaftlichen Ansdtzen im Bereich des I T-Managements liegt der Schwerpunkt bisher priméar auf
der kapazitativen Dimensionierung von I T-Systemen [22,4]. Die Planung und Steuerung der Provi-
sionierung mit betriebswirtschaftlichen Methoden wird nach Kenntnisstand der Autoren ausschlief3-
lich in einem Ansatz [34] betrachtet, der jedoch nicht die Konzeption der erforderlichen Systemun-
terstlitzung umfasst.

In diesem Beitrag wird als ein moglicher Losungsansatz fur die geschilderten Herausforderungen
ein Konzept zur Planung und Steuerung der 1T-Service-Provisionierung vorgestellt, das sich an die
industrielle Produktionsplanung und -steuerung (PPS) anlehnt. Zunachst erfolgt ein Uberblick tiber
das gewahlte Forschungsvorgehen, bevor im Anschluss eine genauere Betrachtung der Merkmale
der Provisionierung erfolgt. Schliefdlich wird ein Grobkonzept fur die PPS der Provisionierung pré-
sentiert. Abschliefend erfolgen eine Zusammenfassung sowie ein Ausblick auf weitere For-
schungsarbeiten.

2. Forschungsvor gehen

Der vorgestellte Beitrag stitzt sich auf zwei Forschungsprojekte, die zusammen mit der Deutschen
Beta Services GmbH?2 und der Schweizer Swisscom IT Services AG seit April 2007 durchgefuhrt
wurden. Sie hatten die Analyse von Einsatzpotenzialen der PPS in der Provisionierung von stan-
dardisierten 1T-Services und die Umsetzung eines ERP-Systems fur IT-Dienstleister zum Zidl.
Zwischen April 2007 und November 2007 erfolgte im ersten Projekt zun&chst die Anforderungs-
aufnahme im PC-Dienstleistungsgeschéft (Desktop Services) bei der Swisscom IT Services AG.
Parallel dazu wurde im August 2007 im zweiten Projekt mit der Anforderungsaufnahme in den
Produktionsbereichen Rechnenzentrumsbetrieb, SAP-Systembetrieb, WAN-Management, LAN-
Management und PC-Dienstleistungen der Beta Services GmbH begonnen. Derzeit erfolgt die Um-
setzung eines Detailkonzepts bei Beta Services in einem SAP R/3-Prototyp, die voraussichtlich
Ende des Jahres 2008 abgeschlossen wird, und im Anschluss die Beurteilung des Prototyps durch
die Produktionsbereiche. In beiden Projekten wurde die Aufnahme der Anforderungen zusammen
mit Experten und unter Beriicksichtigung von bestehenden Unterlagen (zum Beispiel Produktkata-
log und Prozessbeschreibungen) aus den jeweiligen Bereichen durchgefiihrt.

3. Produktionsplanung und -steuerung der | T-Service-Provisionierung

In der Realguterproduktion hat die Produktionsplanung und -steuerung (PPS) die Aufgabe ,auf-
grund erwarteter und/oder vorliegender Kundenauftrdge den mengenmaliigen und zeitlichen Pro-
duktionsablauf unter Beachtung der verfiigbaren Ressourcen durch Planvorgaben festzulegen, diese
Zu veranlassen sowie zu Uberwachen und bei Abweichungen Mal3nahmen zu ergreifen, so dass be-
stimmte betriebliche Ziele erreicht werden.” [32]. Die Aufgaben der PPS stellt Abbildung 1 dar.

Fir die Unterstiitzung der PPS haben sich seit den 60er Jahren computergestiitzte Produktionspla-
nungs- und -steuerungssysteme (PPS-Systeme) etabliert [19]. Trotz der Weiterentwicklungen der
PPS-Systeme zu Enterprise Resource Planning (ERP)-Systemen sind deren Kernaufgaben heute
nach wie vor identisch [23]. Als zentrale Voraussetzung fir die Verwendung von PPS-Systemen
nicht nur im Bereich der Realguterproduktion, sondern auch fur Erstellung von Dienstleistungen,
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wird die Standardisierung der Leistungen genannt [10,11, 27, 30]. Daes sich bei den hier betrachte-
ten IT-Services nicht um kundenindividuelle sondern standardisierte Leistungen handelt, kann die
Voraussetzung als erfullt betrachtet werden.

Teilbereiche

der PPS Hauptaufgaben

Produktionsprogrammplanung

Produktions-

Mengenplanung
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Auftragsveranlassung

Produktions-
steuerung ‘
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Auftragsiiberwachung
Abbildung 1 — Aufgaben der PPS[15]

Nachfolgend wird zunéchst die IT-Service-Provisionierung aus produktionswirtschaftlicher Sicht
betrachtet, bevor dann die Anforderungen an die PPS und daraus abgeleitete Erweiterungen zum
ursprunglichen PPS-Ansatz vorgestellt werden.

3.1. Grundlagen der I T-Service-Provisionierung

In einem Produktionssystem werden Produktionsfaktoren (Input) in einer Faktorkombination
(Throughput) zu Leistungen (Output) kombiniert [32]. Analog zur Realgiterproduktion kann auch
die Erstellung von Dienstleistungen als ein Produktionssystem verstanden werden [9,13,21], wobei
Dienstleistung als der Output der Kombination von Produktionsfaktoren verstanden werden kann
[13]. Im Unterschied zur Realgiterproduktion ist jedoch in den Erstellungsprozess der Dienstleis-
tung ein externer Faktor integriert [13]. Bel externen Faktoren handelt es sich im Gegensatz zu
internen Inputfaktoren ,,um Personen oder Objekte, die innerhalb der Faktorkombination in zeitli-
cher, artmaidiger, mengenmafdiger und ortlicher Hinsicht nicht der Dispositionsgewalt des Dienst-
leisters unterliegen, sondern durch den Kunde der Dienstleistung festgelegt werden.” [21].

In der I1T-Service-Provisionierung werden Produktionsfaktoren wie Server, Arbeitsplatzsysteme,
Softwarelizenzen, Netze und menschliche Arbeitsleistung innerhalb von Prozessen zu 1 T-Systemen
kombiniert, welche die Geschaftsprozesse eines Kunden unterstiitzen. Neben internen Produktions-
faktoren sind externe Faktoren in die Provisionierung integriert. Dies kdnnen sowohl der Kunde
der Dienstleistung selbst (zum Beispiel der Benutzer), als auch IT-Systemkomponenten, Daten,
Softwarelizenzen oder Gebéude des Kunden sein [3]. Da IT-Systeme in der Regel Uber einen lan-
gerfristigen Zeitraum betrieben werden, schlieRen Kunde und Dienstleister Rahmenvertrage, die
L eistungsbeschreibungen und Qualitatsvereinbarungen enthalten [31].

Die Erbringung von standardisierten 1T-Services kann in die Phasen Entwicklung, Beauftragung,
Provisionierung, Betrieb, Veranderung und Deinstallation eingeteilt werden [15]. Ausgehend davon
konnen sowohl Provisionierungs- als auch Deinstallationsprozesse unterschieden werden:

e Provisionierung: Die Provisionierungsprozesse dienen der Bereitstellung eines I T-Service
fur den nachfolgenden Betrieb. Die Bereitstellung umfasst zum Beispiel den Erwerb und die
Bereitstellung von I T-Systemkomponenten, das Einrichten von Benutzerkonten, die Bereit-
stellung von Lizenzen und die Auslieferung von Systemkomponenten an den Kundenstand-
ort (zum Beispiel PC). Die Provisionierungsprozesse konnen sowohl bei der initialen Be-



reitstellung eines IT-Service as auch bel der Veranderung eines IT-Services ausgefihrt
werden.

e Deinstallation: Die Prozesse zur Deinstallation dienen der Auferbetriebnahme von IT-
Services. Die Aulkerbetricbnahme umfasst zum Beispiel den Abbau von IT-
Systemkomponenten und die Ubergabe von kundeneigenen Daten an den Kunden. Deinstal-
lierte I T-Systemkomponenten kénnen zum Teil — analog zu Recyclinggitern — wiedereinge-
setzt werden.

Als besondere Eigenschaft verflgt die I T-Produktion Gber einen I T-Systembestand, der in der Pro-
visionierung und Deinstallation manipuliert wird. Der Systembestand beinhaltet digjenigen 1T-
Systemkomponenten, die durch den IT-Dienstleister fir seine Kunden betrieben und instandgehal -
ten werden. Provisionierung und Deinstallation kdnnen sowohl zu einem Zugang zum als auch zu
einem Abgang vom I T-Systembestand fUhren. In der Praxis wird der Systembestand mit Hilfe einer
Configuration Management Database (CMDB) abgebildet [24].

3.2. Anforderungen an die PPSder I T-Service-Provisionierung

Zur Ableitung der Anforderungen an die PPS ist zunédchst eine grobe Charakterisierung der Merk-
male der 1 T-Service-Provisionierung erforderlich. Digjenigen Merkmale, die unspezifisch fur die
IT-Service-Provisionierung sind, kdnnen bestehenden Typologien der Realglterproduktion ent-
nommen werden. Die Typologien ermdglichen die grobe Analyse von Auftragsabwicklungsprozes-
sen anhand von Merkmalen und erlauben die Ableitung von Anforderungen an die PPS. Eine
grundlegende Arbeit dazu stellt die Typologie von Schomburg dar, zu der mittlerweile einige Er-
weiterungen existieren [20,25]. Im Folgenden sollen lediglich jene Merkmale von Schomburg be-
trachtet werden, die fir die Bestimmung des Fertigungstyps erforderlich sind. Dies sind die Merk-
male Erzeugnisspektrum und Auftragsausiosungsart [16]. Neben den unspezifischen Merkmalen,
werden im Folgenden ebenfalls Merkmal e betrachtet, die spezifisch fur die Provisionierung von I T-
Services sind.

Erzeugnisspektrum: Die Individualitét der Erzeugnisse wird durch das Merkmal Erzeugnisspeki-
rum erfasst [28]. Es reicht von Erzeugnissen nach Kundenspezifikation bis hin zu Standarderzeug-
nissen ohne Varianten. Da I T-Services nicht nach Kundenspezifikation erstellt werden, kénnen sie
als kundenspezifisch angepasste L eistungen (typisierte Erzeugnisse mit kundenspezifischen Varian-
ten) und al's Standardleistungen mit und ohne Varianten aufgefasst werden.

Auftragsauslosungsart: Das Merkmal Auftragsauslésungsart kennzeichnet die Art der Ausldsung
des Primérbedarfs [28]. Es lassen sich die beiden Extremformen Produktion auf Lager und Produk-
tion auf Bestellung mit Einzelauftrégen unterscheiden. Wahrend bei der Produktion auf Lager Er-
zeugnisse fur einen anonymen Markt ohne Vorliegen eines Kundenauftrags gefertigt werden, er-
folgt im zweiten Fall die Produktion ausschliefdlich aufgrund konkreter Kundenauftrége [19]. Da
grundsétzlich ein Auftrag die Erbringung der Dienstleistung ausl0st, wird der Primérbedarf bel der
IT-Service-Provisionierung erst durch den konkreten Kundenauftrag aufgel0st. Eine teilweise Pro-
visionierung von Servicekomponenten ist jedoch mdglich, sofern diese erwartungsorientiert dispo-
niert werden kénnen.

Aus den beiden Merkmalsausprégungen ergeben sich Auswirkungen auf die Produktionsprog-
rammplanung der 1 T-Service-Provisionierung. Bedingt durch die Produktion auf Bestellung ist eine
haufige Anpassung des Programms an den aktuellen Auftragsbestand erforderlich [16]. Mittelfristig
ist in der Produktionsprogrammplanung haufig nur eine Absatzprognose bezogen auf Produktgrup-
pen bzw. -arten mdglich, da die genauen Varianten im Vorfeld nicht bekannt sind [16,19]. Ein PPS-



System muss bei Produktion auf Bestellung zu jedem Zeitpunkt genaue Informationen zu einem
Kundenauftrag bzw. abgeleiteten Fertigungsauftragen liefern kdnnen, um zum Beispiel bel Storun-
gen die betroffenen Kundenauftrage zu identifizieren [19].

Erweiterte Abhangigkeiten zwischen I T-Servicekomponenten: I T-Services werden in der Regel als
Bindel von 1T-Servicekomponenten vertrieben. Neben diesen Vertriebsabhangigkeiten existieren
erweiterte Abhangigkeiten zwischen Komponenten innerhalb der Provisionierungsprozesse. Zum
Beispiel kann mit dem Kunden neben der einmaligen Bereitstellung eines Service zur Datenverar-
beitung eine regelmaliige Sicherung der Kundendaten vereinbart werden. Bestehende Abhéangigkei-
ten mussen einerseits innerhalb der Planung und Steuerung beriicksichtigt werden. Zum anderen
missen diese Abhangigkeiten innerhalb eines PPS-Systems geeignet abgebildet werden.

IT-Systembestand: In der IT-Service-Provisionierung existiert ein I T-Systembestand, der solche
Produktionsfaktoren enthélt, die zur Erstellung von IT-Services erforderlich sind [18]. Er umfasst
zum Beispiel genutzte Softwarelizenzen, verwendete Arbeitsplatzsysteme oder bestehende Dienst-
leistungsverhdltnisse. In der Produktionsplanung und -steuerung missen Mengenflisse des IT-
Systembestands berticksichtigt werden. Es sind nicht nur Zugange in den 1 T-Systembestand mog-
lich, sondern auch — analog zu externen Lieferungen — Abgange aus dem I T-Systembestand in den
Lagerbestand, da nicht mehr von einem I T-Service genutzte Produktionsfaktoren prinzipiell wiede-
reingesetzt werden koénnen. Eine Systemunterstitzung der PPS muss zunédchst den IT-
Systembestand in geeigneten Datenstrukturen abbilden, um zum Beispiel zur Stérungsbehebung
Informationen Uber den Status der Produktionsfaktoren zu erhalten. Ferner sind Methoden und Da-
tenstrukturen erforderlich, um die MengenflUsse des I T-Systembestands in der Planung und Steue-
rung zu berticksichtigten.

Integration des externen Faktors: Durch die Einbindung des Kunden in die IT-Service-
Provisionierung respektive seiner Daten, I T-Systeme etc. erhdht sich die Unsicherheit in der Pla-
nung und Steuerung fur den IT-Dienstleister. Zum Beispiel kénnen unbekannte Systeme beim
Kunden oder fehlende Kundeninformationen zu Verzdgerungen in der Bereitstellung eines IT-
Service fuhren. Die Unsicherheit kann in der Planung und Steuerung durch Erfahrungswerte redu-
ziert werden. Ein PPS-System sollte neben den externen Faktoren selbst auch Erfahrungswerte zu
deren Disposition berticksichtigen und Uber geeignete Datenstrukturen verfiigen.

3.3. Produktionsplanung und -steuerung

Ausgehend von den Teilaufgaben der PPS und den im vorherigen Abschnitt vorgestellten Anforde-
rungen wird in diesem Abschnitt ein Grobkonzept fir die PPS der 1T-Service-Provisionierung vor-
gestellt. Dabei liegt der Schwerpunkt auf den erforderlichen Anpassungen und Erweiterungen der
Produktionsprogrammplanung und Mengenplanung sowie der dazu erforderlichen Grunddaten, da
sich dort die groften Unterschiede zur industriellen PPS ergeben.

3.3.1. Erweiterung der Grunddaten

Die wichtigsten Grunddaten der PPS sind Daten Uber Teile, Erzeugnisstrukturen, Arbeitsgange,
Arbeitsplane, Betriebsmittel-/Arbeitspldtze und Fertigungsstrukturen [19]. Da der Schwerpunkt in
diesem Beitrag auf der Produktionsprogramm- und Mengenplanung liegt, werden im Folgenden nur
die Teil- und Erzeugnisstrukturdaten betrachtet.

Dain der I T-Service-Provisionierung zusétzlich zu Realgitern wie Server oder PCs auch immate-
rielle Giter wie Lizenzen oder Dienstleistungen genutzt werden konnen, kann der Teilestamm auch
immaterielle Guter enthalten. Ist ein 1T-Service relevant fir den 1T-Systembestand (als Zugang



oder Abgang) muss fur ein Tell ein zusétzliches Attribute , bestandsrelevant” gepflegt werden. Die-
ses erlaubt Aussagen Uber die Verdnderung des | T-Systembestands durch die Provisionierung eines
IT-Service.

Aufgrund der Integration des externen Faktorsin die I T-Service-Provisionierung ist es zweckmalig
neben den Ublichen Teiletypen Eigenteil und Fremdteil [26] auch einen Typ Kundenteil zu definie-
ren, der externe Faktoren spezifiziert. Ein Kundenteil besitzt die Dispositionsart ,, Disposition durch
Kunde®, da es der Dispositionsgewalt des Kunden unterliegt. Fir ein Kundenteil kann analog zu
Fremdteilen das Attribut Prozesszeit definiert werden, welches erfahrungsbasierte oder mit dem
Kunden vereinbarte Angaben zur Dauer von gemeinschaftlich erbrachten Prozessen enthélt. Durch
diese zusétzlichen Informationen wird eine Reduzierung der Unsicherheit innerhalb der Planung
und Steuerung ermoglicht.

Die Erzeugnisstruktur eines I T-Service kann — wie Dienstleistungen im allgemeinen — al's Stickliste
abgebildet werden [6], alerdings ist analog zur Realgiterproduktion die Abhangigkeit zwischen
Bedarfen fur Servicekomponenten erforderlich [30]. Zum Zweck des Vertriebs konnen die IT-
Services mit Hilfe von Vertriebsstiicklisten abgebildet werden, die lediglich das Mengengerist der
Servicekomponenten allerdings keine Abhangigkeiten in der Provisionierung beinhalten [26]. Dies
ermoglicht es, Leistungsbiindel zu bilden.

Innerhalb der Provisionierung sind unterschiedliche Arten von Erzeugnisstrukturen fir I T-Services
notwendig, um sowohl den Zugang zum IT-Systembestand als auch den Abgang vom IT-
Systembestand geeignet abzubilden. Wahrend die Erzeugnisstrukturen fir einen IT-Service mit
Bestandszugang weitestgehend denen der Realguterproduktion entsprechen, ist in Erzeugnisstruk-
turen von Services mit Bestandsabgang eine Kennzeichnung der Abgénge erforderlich. Dieser
Sachverhalt kann analog zu Recyclingerzeugnissen, welche zerlegt und wiederverwendet werden,
durch negative Bedarfsvorzeichen gekennzeichnet werden [29]. Zusétzlich zur Beriicksichtigung
der Zu- und Abgange des Systembestands, ist eine Abbildung der erweiterten Abhangigkeiten in-
nerhalb der Erzeugnisstrukturen notwendig. Zu diesem Zweck ist eine Erweiterung der urspringli-
chen Beziehung zwischen Elementen der Erzeugnisstruktur erforderlich. Abbildung 2 zeigt drei
einfache Beispiele fur die unterschiedlichen Erzeugnisstrukturtypen. Negative Mengenkoeffizien-
ten beim Bestandsabgang sind durch die umgekehrte Pfeilrichtung verdeutlicht.

IT-Service mit Bestandzugang IT-Service mit Bestandsabgang IT-Service mit erweiterter Abhangigkeit
E-Mail-Konto bereitstellen E-Mail-Konto entfemen E-Mail-Konto bereitstellen
+1 +1 +1 +1 +1 +1 +1
Mailbox Benutzerlizenz Mailbox Benutzerlizenz archivierte Mailbox Benutzerlizenz

1
E-Mails i
1
1

()

Datensicherung

Abbildung 2 — Beispiele fur unter schiedliche Er zeugnisstrukturen in der Provisionierung

3.3.2. Erweiterung der Produktionsprogrammplanung



In der industriellen PPS werden in der Produktionsprogrammplanung die zu produzierenden Er-
zeugnisse auf Basis von Absatzprognosen und Kundenauftrégen nach Art, Menge und Termin fest-
gelegt [32]. Obwohl bei Produktion auf Bestellung individuelle Kundenauftréage die primére Quelle
fUr das Programm sind, ist eine auftragsanonyme Grobplanung dennoch sinnvoll, sofern sich die
Erzeugnisse, zum Beispiel aufgrund der Standardisierung, auf einer héheren Betrachtungsebene
etwa der Produktgruppe weniger stark unterscheiden [32]. Die Grobplanung setzt die Rahmenbe-
dingungen fur die zukinftige Produktionsdurchfihrung und bildet unter anderem die Grundlage fir
die Beschaffungsplanung, Investitionsplanung und die Fertigungsplanung von denjenigen Kompo-
nenten, die erwartungsorientiert disponiert werden kénnen [19].

In der PPS der I T-Service-Provisionierung ist aufgrund der Standardisierung der Erzeugnisse eben-
falls die auftragsanonyme Grobplanung auf Servicegruppen oder -arten moglich. Neben Absatz-
prognosen kénnen in der Grobplanung vorliegende Rahmenauftrage berticksichtigt werden. Die
Ermittlung des Bedarfs an erwartungsorientiert disponierten Komponenten unterscheidet allerdings
von der Brutto-/Nettorechnung des urspriinglichen PPS-Ansatzes. Im Unterschied zum urspringli-
chen Vorgehen, bel dem ein einfacher Brutto-/Nettoabgleich mit dem Lagerbestand erfolgt [32], ist
in der PPS der Service-Provisionierung eine zweistufige Bedarfsermittlung erforderlich, da poten-
zielle Zu- und Abgange in bzw. aus dem IT-Systembestand beriicksichtigt werden missen. In ei-
nem ersten Schritt erfolgt daher eine Brutto-/Nettorechnung bezogen auf die Zu- und Abgange des
Systembestands. Das Ergebnis des Schritts bildet schlieffdlich den Bruttobedarf fir den zweiten
Schritt der Bedarfsermittlung, indem der Bruttobedarf mit dem Lagerbestand abgeglichen wird. Das
Ergebnis der Bedarfsermittlung ist der noch zu produzierende bzw. zu beschaffende Nettobedarf an
Servicekomponenten.

Der weitere Prozess der Produktionsprogrammplanung in der PPS besteht aus der Kundenanfrage,
Angebotshearbeitung sowie Auftragserteilung [19].

3.3.3. Erweiterung der Mengenplanung

Nach der Produktionsprogrammplanung liegt in der industriellen PPS ein Programm vor, welches
sich aus Kundenauftragsbedarfen und Bedarfen von erwartungsorientiert disponierten Komponen-
ten zusammensetzt. Die Aufgabe der Mengenplanung besteht in der Bestimmung der Fertigungs-/
bzw. Bestellauftrage fur alle Komponenten nach Art und Zeit unter Beachtung des Programms, so
dass eine wirtschaftliche Produktion ermdglicht wird [19, 32]. Bei der kundenauftragsorientierten
Disposition erfolgt zunéchst ein Brutto-/Nettoabgleich unter Beriicksichtigung der Lagerbestande,
die Loshildung und schliefdlich die Vorlaufverschiebung. Das Ergebnis der Mengenplanung sind
die Fertigungs- bzw. Beschaffungsauftrage, die Mengen je Perioden je Komponente enthalten [32].

In der IT-Service-Provisionierung kann sowohl die erwartungs- as auch die kundenauftragsbezo-
gene Disposition erforderlich sein (siehe Abbildung 3). Zum Beispiel erfolgt die Disposition einer
kundenspezifisch konfigurierten Mailbox kundenauftragsbezogen, da erst zum Zeitpunkt des Auf-
tragseingangs die exakte Konfiguration bekannt ist. Der dazu erforderliche Speicherplatz kann hin-
gegen erwartungsbezogen disponiert werden, um eine kurzfristige Bereitstellung der Mailbox zu
ermaoglichen.

Im Gegensatz zur Mengenplanung im urspringlichen PPS-Ansatz missen einige Besonderheiten
berticksichtigt werden. Bevor die Ermittlung der Sekundarbedarfe erfolgen kann, ist innerhalb der
Stucklistenauflosung auch die Auflosung der erweiterten Abhéngigkeiten zwischen IT-
Servicekomponenten erforderlich. Beispielsweise konnen bel der Bereitstellung eines E-Mail-
Kontos die Bedarfe fur die tégliche Datensicherung ermittelt und eingeplant werden. Analog zum



Vorgehen in der Grobplanung ist auch in der Brutto-/Nettorechnung die Berticksichtigung von Zu-
gangen in den Lagerbestand notwendig, die aus dem I T-Systembestand resultieren. Deshalb ist zu-
néchst eine systembestands- und danach eine lagerbestandsbezogene Brutto-/Nettorechnung erfor-
derlich.

E-Mail-Konto bereitstellen

Mailbox

OS- Lizenz
____________________ auftragsbezogene
' Disposition
erwartungsbezogene
Disposition

Abbildung 3 —Beispiele fur unter schiedliche Dispositionsarten

Speicherplatz

Zusétzliche Besonderheiten ergeben sich bel der zeitlichen Sekundarbedarfsverschiebung. Aus der
Integration von externen Faktoren in Form von Kundenteilen in die Prozesse resultieren Unsicher-
heiten fur die Dauer der Prozessausfihrung. Zur Reduzierung der Unsicherheit kann der Rickgriff
auf die Erfahrungswerte und Vereinbarungen erfolgen, die an den Teilestammdaten hinterlegt wer-
den. Eine weitere Besonderheit ergibt fur die Art der zeitlichen Verschiebung. In der industriellen
PPS wird lediglich der erforderliche zeitliche Vorlauf fur die Produktion oder Beschaffung von
Bedarfen berlicksichtigt und die Sekundéarbedarfe in vorgelagerte Perioden verschoben [32]. In der
I T-Service-Provisionierung mussen ebenso Dauern fur Deinstallationsprozesse mit Abgangen aus
dem Systembestand berlicksichtigt werden, zum Beispiel fur den Abbau von IT-
Systemkomponenten. Dies kann durch die zeitliche V erschiebung entsprechender Zugénge in nach-
folgende Perioden gewdhrleistet werden. In Analogie zur Vorlaufverschiebung kann dieses Vorge-
hen a's Rucklaufverschiebung bezeichnet werden.

4. Zusammenfassung und Ausblick

Im vorliegenden Beitrag wurde ein erster Losungsansatz fur die Produktionsplanung und -
steuerung der 1 T-Service-Provisionierung vorgestellt. Fir diesen Zweck wird die Verwendung und
Erweiterung bestehender PPS-K onzepte vorgeschlagen, da die Provisionierung von standardisierten
IT-Services groRe Ahnlichkeiten zur Realgiterproduktion aufweist. Durch die Verwendung von
PPS soll eine Verbesserung der Planungs- und Dienstleistungsqualitét sowie der Auslastung der
Ressourcen erreicht werden.

Wie der Beitrag aufgezeigt hat, sind einige spezifische Erweiterungen der Grunddaten und der
Aufgaben der PPS erforderlich. Dies betrifft insbesondere die Berticksichtigung des IT-
Systembestands. Die Erweiterungen beschrénken sich jedoch auf einen Umfang, der die Verwen-
dung von PPS- bzw. ERP-Systemen as Ausgangspunkt fir die Systemunterstiitzung der 1T-
Service-Provisionierung sinnvoll erscheinen |&sst.

Zum Zweck der Implementierung erfolgt daher eine Konkretisierung des vorgestellten Grobkon-
zepts vor dem Hintergrund der tatsdchlichen Umsetzung in eéinem ERP-System. Die Umsetzung



und Erprobung des beschriebenen Ansatzes erfolgt derzeit im Rahmen eines Prototyp-Projekts bel
der Beta Services GmbH. Aufgrund seiner weiten Verbreitung im europaischen Raum wurde SAP
R/3 as Referenzsystem fir die Implementierung gewahit.
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