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Uwe Pilgram, Alexander Vogedes

Ein Geschäftssystem für ICT-Dienstleister nach 
industriellen Maßstäben

Dienstleistungen im Bereich ICT (Information 1 ICT-Bereiche haben 

and Communication Technology) sind ein zen-
traler Bestandteil der Unterstützung von Ge-
schäftsprozessen bis hin zu deren automatisier-
ter Abwicklung. Die Akzeptanz der ICT-Organisa-
tionen entspricht jedoch häufig nicht der
Bedeutung ihrer Dienstleistungen. Schwachstel-
lenanalysen zeigen, dass wesentliche Ursachen
der fehlenden Akzeptanz sowie der Mängel im
Management der Leistungsbeziehung zwischen
dem ICT-Dienstleister und seinen Kunden liegen.
Deshalb wurde das hier vorgestellte Geschäfts-
system indICT für ICT-Dienstleister so gestaltet,
dass es auf Planung und Realisierung von nut-
zenorientierten Leistungszusagen für ICT-Dienst-
leistungen ausgerichtet ist. Das Geschäfts-
system wurde erfolgreich als Prototyp imple-
mentiert und in einem zweiten Schritt pilotiert.
Besonders im Cloud Computing ist ein am Kun-
dennutzen ausgerichtetes Geschäftssystem not-
wendig. 
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Handlungsbedarf
Ein Konsortium deutscher und Schweizer Fir-
men hat vor mehreren Jahren zusammen mit
der Universität St. Gallen ein »Competence
Center Industrialisierung des Informationsma-
nagements (CC IIM)« geschaffen und forscht
dort über eine grundlegende Weiterentwick-
lung des ICT-Managements. Dabei wurden die
Ursachen für die Schwierigkeiten der ICT-Berei-
che untersucht und ein neues Managementmo-
dell für Geschäftssysteme von ICT-Dienstleis-
tern entwickelt (vgl. u.a. [Brocke 2011], [Ebert
2009], [Vogedes 2011]). Dieses Modell wurde in
mehreren Praxisprojekten auf seine Machbar-
keit positiv überprüft. Eines der Projekte trug
die interne Projektbezeichnung indICT (indus-
trialisiertes ICT-Management), was auch als
Bezeichnung des vorgestellten Konzepts dient.

Das Modell ist auch für externe ICT-Dienst-
leister jeder Art und für die Leistungsbeziehung
zwischen ICT-Dienstleistern anwendbar.

Die Untersuchungen der Prozesse einer Rei-
he von ICT-Bereichen des zuvor erwähnten
»Competence Center Industrialisierung des In-
formationsmanagements (CC IIM)« zeigen inter-
essante Ergebnisse: Das Management der ICT-
Bereiche ist stark auf Projekte zur Unterstüt-
zung des »Change the Business« ausgerichtet.
Das Management der aktuellen ICT-Dienstleis-
tungen für das »Run the Business« ist dagegen
häufig schwach ausgeprägt. Hier jedoch ent-
steht der Nutzen der ICT-Dienstleistungen und
liegt der Fokus der Fachbereiche.

Die Analysen ergaben folgendes Bild, aus
dem die Anforderungen an das neue Manage-
mentsystem ermittelt werden:
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Geschäftssystem für ICT-Dienstleister
! Der Nutzen für die Geschäftsprozesse durch
die im »Run the Business« eingesetzten ICT-
Dienstleistungen ist kaum bekannt. Es gab
praktisch keine Nutzenvereinbarungen der
ICT-Bereiche mit den Fachbereichen.

! Die Leistungszusagen (SLAs) des ICT-Bereichs
sind nicht auf die Geschäftsprozesse ausge-
richtet und beschreiben stattdessen fast im-
mer Leistungen aus Sicht der ICT-Bereiche. Sie
sind in IT-Sprache dokumentiert, den »Betrof-
fenen« kaum bekannt und stammen aus un-
terschiedlichen Quellen, häufig auch aus Tele-
fonaten.

! SLAs machen keine Qualitätszusagen, die den
Nutzen bei den Fachbereichen absichern.

! Die Prozesse der Bereitstellung und des Be-
triebs sind außengesteuert und passiv. Inci-
dent Management und Problemmanage-
ment sind deshalb häufig die einzigen ITIL-
Prozesse, die wirklich als Betriebsprozesse
umgesetzt sind.

! Die Organisation der ICT-Bereiche ist nach der
Technologie der Betriebsmittel aufgestellt
(Desktop, Netz, Rechenzentrum, Anwendun-
gen) und nicht nach ICT-Dienstleistungen.

! Es gibt keine Auftragsbearbeitung für Bereit-
stellung und Leistungserbringung.

! Eine Standardisierung und Wiederverwen-
dung von Betriebsmitteln ist selten.

! Eine leistungsfähige Kostenrechnung, die
eine Kostensteuerung erlaubt, fehlt häufig. 

! Management des Leerstands und der Auslas-
tung von Betriebsmitteln sowie der »Cost of
Poor Quality« gibt es kaum. Hier liegen erheb-
liche Kostensenkungspotenziale.

2 Das Geschäftssystem indICT
Mit dem Modell des CC IIM wird nachgewiesen
[Zarnekow et al. 2005], dass die geschilderten
Probleme durch die Nutzung von Lösungen aus
der Sachgüterindustrie behoben werden kön-
nen. In der Folge hat ein Mitglied des CC IIM,
T-Systems International, zusammen mit den
Universitäten St. Gallen und Magdeburg 2008 das

Modell mit dem Aufbau eines Prototyps eines
Geschäftssystems für SaaS-Dienstleistungen
(SaaS – Software as a Service) erprobt und dar-
über berichtet [BITKOM 2009; FH Brandenburg
2010].

2.1 Leistungsbeziehung mit den 
Fachbereichen

Die Beziehung zu den Fachbereichen ist so ge-
staltet, dass sämtliche aktuell zu liefernden ICT-
Dienstleistungen als ein Portfolio von Dienst-
leistungsprodukten eindeutig nach Funktionen,
Qualität, Preisen und Liefermengen beschrie-
ben sind. Diese gegenseitigen Zusagen sind al-
len Stakeholdern bekannt und verständlich so-
wie jederzeit einsehbar. Die Leistungszusagen
stehen in einer nachvollziehbaren Beziehung
zum erwarteten Nutzen in den Geschäftspro-
zessen.

Im Planungsprozess werden neue ICT-
Dienstleistungen definiert, entwickelt oder be-
stehende angepasst. Für das »Run the Busi-
ness« erfolgt in den operativen Prozessen der
Abruf und die Verwaltung der im Portfolio ent-
haltenen ICT-Dienstleistungen für den konkre-
ten Einsatz in den Geschäftsprozessen.

Die gegenseitigen Leistungszusagen wer-
den nach folgenden Regeln definiert und doku-
mentiert:

Nutzen- und Anwenderorientierung
! Für jede ICT-Dienstleistung gibt es genau eine

einzige verbindliche Beschreibung von Leis-
tungszusagen: die standardisiert aufgebaute
Service Description.

! Leistungszusagen enthalten Zusagen zu
Funktionen, Mengen, Qualität und Kosten so-
wie zum Nutzen in den Geschäftsprozessen.

! Die Qualitätsmerkmale der Leistungszusa-
gen haben einen sachlich nachvollziehbaren
Zusammenhang mit dem Nutzen der ICT-
Dienstleistung für einen Geschäftsprozess.

! Im Qualitätsmanagement werden Störungen
der zugesagten Leistungsqualität (z. B. zuge-
sagte Bereitstellungszeiten oder Antwortzei-
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Geschäftssystem für ICT-Dienstleister
ten) vom Dienstleister durch Messung er-
kannt und direkt behoben (Six Sigma),
möglichst bevor der Anwender eine Störung
bemerkt.

! Die Anwenderzufriedenheit ist als ein Indika-
tor für den Nutzen ein wichtiges Qualitäts-
merkmal.

Produktorientierung und Rahmenverträge
! ICT-Dienstleistungen werden zu genau abge-

grenzten ICT-Produkten gruppiert, die Leis-
tungszusagen enthalten.

! Der Bedarf der Fachbereiche wird als Ergebnis
des Planungsprozesses in Leistungszusagen
von ICT-Produkten umgesetzt. Dabei plant
der ICT-Bereich selbstständig im Rahmen sei-
ner Servicestrategie.

! ICT-Produkte beschreiben »was wird gelie-
fert« und nicht »wie arbeitet der ICT-Bereich«.
Es gilt die Regel: Gleiche Leistungszusagen
sind identisch formuliert.

! Qualitätsmerkmale sichern den Nutzen einer
ICT-Dienstleistung.

! Die Fachbereiche bestellen selbstständig aus
einem vereinbarten Katalog von ICT-Produk-
ten den tatsächlichen Bedarf an ICT-Dienst-
leistungen.

! Die zur Erfüllung der Leistungszusagen not-
wendigen internen Spezifikationen des ICT-
Bereichs für Bereitstellung und Betrieb sind
als ICT-Fertigungsprodukte dokumentiert.

Zusammengefasst führen diese Anforderungen
zu einem grundlegend veränderten anwender-
orientierten Servicemanagement und einer
deutlich verbesserten Auftragsbearbeitung.

2.2 Management von Bereitstellung und 
Leistungserstellung

Die Aufgabe des Managements von Bereitstel-
lung und Leistungserstellung besteht darin, die
Leistungszusagen an die Fachbereiche zu erfül-
len. Dazu werden im Rahmen der Planungspro-
zesse die Lösungen für die Anforderungen ge-
staltet und Entscheidungen über Art und Einsatz
sämtlicher dafür erforderlichen Betriebsmittel

getroffen. Dazu gehört auch Anwendungssoft-
ware. Bei der Planung der Betriebsmittel stehen
Auslastung und Standardisierung im Vorder-
grund. Die operativen Prozesse erledigen die Ka-
pazitätsplanung für Betriebsmittel, das Sourcing
von Vorleistungen und Technologie, die Bereit-
stellung der Betriebsmittel, den Betrieb als
eigentliche Leistungserbringung, das Change
Management, den Service-Desk und das Incident
Management.

Planung von Betriebsmitteln
Unter Betriebsmitteln werden installierte und
betriebsbereite Infrastruktur, Hardware und
Anwendungen und sonstige Technologie, ins-
besondere Netze, verstanden. Die Planung von
Betriebsmitteln unterscheidet sich deutlich von
der Sachgüterindustrie, weil die Inanspruch-
nahme der Kapazitäten von Betriebsmitteln
nicht in der für ERP (Enterprise Resource Plan-
ning) üblichen Form nur von Absatzmengen ab-
geleitet werden kann. Hier müssen zusätzlich
Methoden (Schätzverfahren oder Ableitung aus
Monitoring-Werkzeugen) zur Erstellung von Be-
darfsprofilen/Lastprofilen genutzt und vor al-
lem kurzfristige und gleichzeitig kostenwirk-
same Anpassungsprozesse eingesetzt werden
(vgl. [Pinnow 2009]).

Ungewohnt ist auch die Vorstellung, dass
persönliche Arbeitsmittel von Anwendern, z. B.
ein Desktop, ein Laptop oder Tablet, Betriebs-
mittel sind. Entscheidend ist nur, dass es zur Er-
füllung der Leistungszusagen erforderlich ist.
Nicht entscheidend ist, wem ein Betriebsmittel
gehört und wer es beschafft und finanziert.

Management der Leistungserbringung
Im Management der Leistungserbringung wer-
den die erforderlichen Betriebsmittel bereitge-
stellt, die ICT-Dienstleistung wird »erzeugt«
und den Anwendern der Fachbereiche »ausge-
liefert«. Alle anderen operativen und planeri-
schen Aufgaben haben an den Voraussetzun-
gen für die Leistungserbringung gearbeitet.
Hier wird jetzt Effizienz und Qualität sichtbar
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und messbar, indem durch den Leistungserbrin-
ger über die Einhaltung der Leistungszusagen
berichtet wird. Entsprechend müssen die Pro-
zesse gestaltet sein. Die Betreuung der Anwen-
der der Fachbereiche durch ein Delivery Ma-
nagement stellt sicher, dass einfache Anpas-
sungen an den Bedarf der Anwender umgesetzt
werden und die Anwender mit den erbrachten
Dienstleistungen zufrieden sind.

Anwender- und Output-Orientierung
Die Fachbereiche erwarten vollständige, den
Leistungszusagen entsprechende ICT-Dienst-
leistungen. Da bei ICT-Dienstleistungen, wie bei
allen Dienstleistungen, die Leistung erst erzeugt
wird, wenn sie vom Anwender tatsächlich ge-
nutzt wird, ist es sinnvoll, dem Anwender und
den Fachbereichen die Erfüllung der Leistungs-
zusagen permanent nachzuweisen. Dies bedeu-
tet, dass der ICT-Bereich aktuelle Messwerte der
vereinbarten Qualitätsmerkmale bereithält und
diese sofort zur Verfügung stehen, wenn An-
wender oder Fachbereich dies möchten. 

Kostenrechnung und Kostensteuerung
Ein wesentlicher Bestandteil des neuen Ge-
schäftssystems ist eine Kostenrechnung, die die
Effizienz und Qualität der Leistungserbringung
abbildet und so eine wirkungsvolle Kostensteue-
rung ermöglicht. Dabei werden zwei Kosten-
komponenten, die Kosten des Leerstands von
Betriebsmitteln und die »Cost of Poor Quality«,
erfasst und den Verantwortlichen zugeordnet.
»Cost of Poor Quality« ist ein Begriff aus dem
Total Quality Management (TQM) und wird in
diesem Beitrag im Kontext der ICT-Leistungs-
erbringung für die Kosten des Ressourcenein-
satzes mit Qualitätsmängeln genutzt (z. B. die
Kosten für ein abgebrochenes Backup, das we-
gen des Abbruchs wiederholt werden muss).
Diese beiden Kostenkomponenten sind bei den
komplexen Preismodellen für Technologie und
Vorleistungen fast die einzigen konkreten An-
satzpunkte zu einer Kostensteuerung.

2.3 Rollen und Verantwortlichkeiten
Ein Rollenmodell für das Prozessmodell defi-
niert Verantwortlichkeiten in den Prozessen
und bildet Personengruppen. Dabei werden
Aufbauorganisation und Hierarchien nicht be-
rücksichtigt. Die Strukturierung ist identisch
zum Prozessmodell. 

Die Rollen in den Planungsprozessen sind:

! Account Management zur Ermittlung der
Kundenwünsche, Erläuterung des Produkt-
portfolios und Abschluss von Rahmenverträ-
gen

! Produktmanagement mit Verantwortung zur
Planung und Definition eines Produktportfo-
lios nach Kunden- und Marktanforderungen

! Produktgestaltung (Product Engineering) mit
der Verantwortung zur Planung und Entwick-
lung von Lösungskomponenten (z. B. Anwen-
dungssoftware)

! Produktionsgestaltung (Production Enginee-
ring) mit Verantwortung für Architektur und
Auswahl von Betriebsmitteln und Technolo-
gie sowie für das Management von Inbetrieb-
nahmeprojekten

Die Rollen in den operativen Prozessen sind:

! Beschaffungsplanung und Beschaffung mit
Verantwortung für Lieferantenmanagement
und Einkauf von Vorleistungen und aller Be-
triebsmittel

! Betriebsmittelmanagement mit Verantwor-
tung für Kapazitätsplanung, Installation, Be-
reitstellung und Wartung aller Betriebsmittel

! Management der Leistungserbringung
(Fulfillment) mit Verantwortung für Produktion
und Service-Desk einschließlich Incident Ma-
nagement

! Delivery Management als Management der
Anwenderbeziehung mit Verantwortung für
Rollouts, Ausnahmeregelungen, Problemma-
nagement und die Anwenderzufriedenheit.
Auch Leistungszusagen zum Nutzen werden
hier verantwortet.
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2.4 Das Modell der ICT-Prozesse
Es werden Prozessmodelle aus der Sachgüterin-
dustrie adaptiert. Dabei sind einige Besonder-
heiten von ICT-Dienstleistungen zu beachten,
die auch für ICT-Dienstleistungen gelten, die
dem Cloud Computing zugeordnet sind. Diese
sind:

! die Abbildung einer dauerhaften Leistungs-
beziehung ohne Auftragscharakter mit ei-
nem Lifecycle,

! die Abbildung einer nicht lagerfähigen
Dienstleistung, die erst entsteht, wenn der
Fachbereich sie abruft, als ICT-Produkt,

! die Abbildung eines Fabrikmanagements mit
von Kundenaufträgen stark abhängigen
Kapazitätsanpassungen.

Es werden zwei Gruppen von Prozessen unter-
schieden: 

! »Change the Business (CTB)« schafft die Rah-
menbedingungen für zukünftiges Geschäft
des ICT-Bereichs und dient somit in erster Li-
nie seiner Weiterentwicklung und seines Leis-
tungsangebots. 

! »Run the Business (RTB)« erfüllt die aktuellen
Ziele, dient also in erster Linie der Erfüllung
eingegangener Verpflichtungen und der Er-
reichung vereinbarter Ziele (Nutzen in Ge-
schäftsprozessen, Anwenderzufriedenheit,
Umsatz, EBIT (Earnings Before Interest and
Taxes) etc.).

Weitere Prozesse wie Beschaffung, Finanzen
und Controlling sind natürlich Bestandteil der
Definitionen des neuen Geschäftssystems. Sie
sind den heute üblichen Implementierungen
ähnlich, sodass dies hier nicht weiter behandelt
wird.

Die Planungsprozesse

Die CTB-Prozesse sind: 

! Vertrieb und/oder Account Management
! Produktmanagement

! Produktgestaltung (Product Engineering) mit
der Lösungsentwicklung

! Produktionsgestaltung (Production Engi-
neering)

Die Planungsprozesse sind geradlinig gestaltet.
Das Produktmanagement nimmt vom Markt
oder vom Vertrieb konkrete Anforderungen ent-
gegen und entwickelt mithilfe der Produktge-
staltung und der Produktionsgestaltung eine
Lösung für die Anforderung, also ein neues ICT-
Produkt mit einer Kalkulation der Kosten.

Jedem neuen ICT-Produkt ist ein ICT-Ferti-
gungsprodukt zugeordnet. Es beschreibt mit
Stücklisten und Arbeitsplänen die Bereitstel-
lung und die Leistungserstellung des ICT-Pro-
dukts. Dabei wird auf modulare, standardisierte
Vorleistungen zurückgegriffen, die als Material-
stammdaten vorhanden sind. Ein hoher Grad
der Wiederverwendung solch standardisierter
Vorleistungen in beiden Funktionen ist ein
wichtiges Ziel dieser Rollen. Das Produktma-
nagement verwendet selbst »Commitment-
Bausteine« als Elemente der Service Descriptions,
z. B. standardisierte Qualitätsmerkmale.

Die Ergebnisse des Planungsprozesses sind
in erster Linie die inhaltlich und formal standar-
disierten Service Descriptions der ICT-Produkte.
Die Service Descriptions enthalten auch Preise,
Bestellinformationen und exakte Qualitäts-
merkmale. Aus ihnen werden dann alle weite-
ren Daten und Informationen für Vertrieb und
Produktion abgeleitet. Die Service Descriptions
werden unter der Produktnummer des ICT-Pro-
dukts »versioniert« und können von den An-
wendern jederzeit eingesehen werden. Diese
Informationen werden strukturiert aufbereitet
und veröffentlicht.

Die weiteren Ergebnisse des Planungspro-
zesses sind der ICT-Produktkatalog als ein Ver-
zeichnis der bestellbaren ICT-Produkte und die
ICT-Fertigungsprodukte mit den Bibliotheken
der standardisierten Vorleistungen und der Ab-
satzplan des Produktmanagements. Letzterer
ist eine Zusammenfassung der Produktions-
HMD 287 107



Geschäftssystem für ICT-Dienstleister
mengen an ICT-Produkten, bestehend aus Ab-
schätzung für bestehende Aufträge und Erwar-
tungen zu neuen Aufträgen und neuen Kunden.

Die operativen Prozesse

Die RTB-Prozesse sind:

! Die Absatzwirtschaft mit den Teilprozessen
Auftragsbearbeitung (Order to Cash), Exception-
Handling, Problemmanagement, der Faktura
und der Einführung neuer Produkte beim
Fachbereich sowie dem Management der An-
wenderzufriedenheit

! Die Produktionswirtschaft mit den Teilpro-
zessen Leistungserstellung mit Service-Desk
und Incident Management sowie Betriebs-
mittelmanagement mit Bereitstellung, War-
tung von leistungsbereiten Betriebsmitteln
und Change Management

Die Absatzwirtschaft bearbeitet Bestellungen
unter Berücksichtigung der Kundenbestände an
Dienstleistungsprodukten bis zum fehlerfreien
Kundenauftrag, legt eine neue Bestandsposition
mit den Daten des bestellten ICT-Produkts an
und übergibt den Kundenauftrag an die Produk-
tionswirtschaft. Diese erstellt daraus einen Fer-
tigungsauftrag, der dann die weiteren Prozesse
der Produktionswirtschaft steuert und Rück-
meldungen entgegennimmt. Ein technisches
Auftragsmanagement kann entfallen.

Ein wichtiger Grundsatz ist, dass alle auszu-
führenden Aktivitäten der Produktionswirtschaft
von Aufträgen ausgelöst werden, gegen die dann
Fertigungsrückmeldungen zu liefern sind, in de-
nen Mengen, verwendete Kapazitäten und die
Qualität des Ergebnisses berichtet werden. Diese
»geschlossenen« Prozesse bilden die Grundlage
für die Nachkalkulation, die Berichterstattung
dem Kunden gegenüber, die Kapazitätsplanung
und das Qualitätsmanagement.

Die Prozesse der Absatzwirtschaft
Aufträge des Kunden werden grundsätzlich von
Mitarbeitern des Kunden, den »Anwendern«
selbst oder einem Beauftragten aus einem kun-

denspezifischen Bestellkatalog in einem Self-
Service-Portal in der Konfigurationsbeziehung
zu den vorhandenen Beständen an ICT-Produk-
ten erteilt.

Dazu ist eine versionierte Bestandsführung
aller bestellten ICT-Produkte über den gesam-
ten Lifecycle hinweg, vom Auftrag über die Auf-
tragsbearbeitung, die Bereitstellung und die
Leistungserstellungsphase bis zum Rückbau
nach einer Kündigung, erforderlich. Damit wird
eine lückenlose Dokumentation der aktuellen
Leistungsbeziehung erreicht. Dies ist für Dauer-
leistungsverhältnisse und Einmalleistungen
gleichermaßen wichtig. Dieser Bestand enthält
alle Daten aus dem Auftrag und die Istdaten
von Qualitätsmerkmalen und Mengen sowie
anderen bestandspflichtigen Informationen
(Datum/Uhrzeiten, Besteller, Links zu den Ser-
vice Descriptions etc.). Die Istdaten werden
über das ICT-Fertigungsprodukt aus Ferti-
gungsrückmeldungen in das ICT-Produkt über-
tragen. Dort kann der Kunde diese Informatio-
nen abrufen und auswerten.

Zur Abbildung der Konfigurationsbezie-
hung ist der Bestellkatalog, aus dem der An-
wender seinen Auftrag erteilt, »bestandssensi-
tiv«. Der Anwender wählt im Bestand eine Posi-
tion aus und der Katalog zeigt, welche ICT-
Produkte im Kontext dieser Bestandsposition
möglich sind. So sind Aufträge immer zu 100 %
konsistent und kompatibel zum Bestand, was
eine Auftragsklärung unnötig macht. Gibt es
Fragen zur Gestaltung der Auftragsabwicklung,
z. B. die Methoden zur Übernahme von Kunden-
daten, werden sie in der Bereitstellung als Ar-
beitsplanposition in einer »Projektwerkstatt«
geklärt.

In den weiteren Teilprozessen werden in der
Absatzwirtschaft nach Ende der Bereitstellung
Lieferscheine an den Besteller geschickt, um die
Servicebereitschaft des bestellten ICT-Produkts
anzukündigen. Mithilfe der Istmengen und ei-
nes in den Bestandspositionen hinterlegten
Fakturamodells wird dann der Order-to-Cash-
Prozess geschlossen. Durch die in den Bestands-
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positionen vorhandenen Istdaten kann der
Anwender einen Status seiner Bestandspositio-
nen einsehen. 

Die Absatzwirtschaft erzeugt auch den Kun-
denauftrag für die Produktionswirtschaft. Dort
erstellt er einen Fertigungsauftrag und durch
Verwendung von Variantenstücklisten ein spe-
zifisches ICT-Fertigungsprodukt.

Die Prozesse der Produktionswirtschaft
Aus dem Fertigungsauftrag wird nach Ermitt-
lung der notwendigen Betriebsmittelkapazität
ein Fertigungsauftrag »Bereitstellung« erzeugt
und nach Rückmeldung des Endes der Bereit-
stellung der Fertigungsauftrag zur »Leistungs-
erstellung« angelegt. Die Daten aus der Bestel-
lung bleiben in beiden Aufträgen verfügbar. Der
Fertigungsauftrag zur »Leistungserstellung« ist
wegen der Notwendigkeit, Dauerleistungsver-
hältnisse in der Produktion zu beauftragen, als
ein Objekt des »Plant Maintenance« implemen-
tiert, das wiederkehrende Tätigkeiten steuern
kann.

Grundsätzlich gilt, dass die Bereitstellungs-
prozesse (auch Rückbau) materialwirtschaftli-
che Prozesse eines Fabrikmanagements sind.
Der Bedarf an Betriebsmittelkapazität ist bei
den Vorleistungen in Form von Bedarfsprofilen
geplant worden. Bedarfsprofile stellen den Be-
triebsmittelbedarf der Vorleistungen im Zeit-
verlauf, z. B. während eines Monats, dar. Diese
Daten werden zusammen mit der Auslastung
der in Verwendung befindlichen Betriebsmittel
genutzt, um den veränderten Bedarf an Be-
triebsmitteln zu berechnen und daraus die
Stücklisten und Arbeitspläne zur Abwicklung
der Bereitstellung zu ermitteln. Die in den Ar-
beitsplänen definierten Aktivitäten können da-
bei von Automaten ausgeführt werden (z. B. An-
lagen von Accounts oder Shares oder Ausführen
von SAP-Transporten) oder von ICT-Werkstätten
(z. B. Aufbau/Abbau von Servern) oder aber von
Dritten. In allen Fällen wird nach Erledigung ei-
ner Aktivität eine Rückmeldung über Ressour-
cenverbrauch und Erfolg der Aktivität gegeben.

Durch die Möglichkeit, Aktivitäten zu sequen-
zieren, wird eine Art Bereitstellungsworkflow
möglich. Weiterhin werden durch die Überwa-
chung offener Aktivitäten durch die SAP Busi-
ness Suite neue Möglichkeiten der Präzision in
der Bereitstellung geschaffen. Die Fertigungs-
rückmeldungen können bis zur Bestandsposition
eines ICT-Produkts weitergeleitet werden.
Damit wird dem Besteller die Möglichkeit gege-
ben, den Bereitstellungsprozess zu verfolgen.

Es wird ohne Weiteres deutlich, dass diese
Verfahren besonders effizient sind, wenn die
Anpassung von Kapazitäten in der Bereitstel-
lung automatisiert ausgeführt werden kann.
Dies wird durch den Einsatz von Virtualisie-
rungstechniken erreicht, die generell die Partition
oder Aggregation von physischen Betriebs-
mitteln ermöglichen. Umgekehrt können virtu-
alisierte Betriebsmittel erst durch diese Form
der automatisierten Bereitstellung einen opti-
malen Beitrag zur Kapazitätsoptimierung leis-
ten (vgl. [Osterburg 2009]).

Nach Rückmeldung des erfolgreichen Ab-
schlusses der Bereitstellung generiert der Ferti-
gungsauftrag die notwendigen Objekte zur Be-
schreibung der Betriebsprozesse zur Leistungs-
erstellung. 

Der Fertigungsauftrag zur »Leistungserstel-
lung« ist in erster Linie ein Sammler für Kapazi-
tätsverbrauch und Rückmeldungen zur Erfül-
lung von Qualitätsmerkmalen. Eine weitere
Aufgabe besteht darin, seinerseits Fertigungs-
aufträge für wiederkehrende Tätigkeiten, er-
neut mit Stücklisten und Arbeitsplänen, nach
Planung auszuführen. Solche wiederkehrenden
Tätigkeiten können z. B. das Starten und Stop-
pen von Servern oder das Ausführen von Back-
ups sein. Auch hier können diese Tätigkeiten
wieder von Automaten oder ICT-Werkstätten
oder Dritten ausgeführt werden. Diese wieder-
kehrenden Tätigkeiten werden ebenfalls mit
Qualitätsdaten zurückgemeldet und im ICT-Fer-
tigungsprodukt überwacht. Entscheidend ist
hier insgesamt, dass der geplante Kapazitätsbe-
darf und der tatsächliche Kapazitätsverbrauch
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ausgewertet und diese Informationen für takti-
sche Anpassungen verwendet werden. Auch
hier gilt wieder, dass die Automatisierung durch
geeignete Technologie der Betriebsmittel
möglich gemacht wird und umgekehrt. Die
Einbindung und Nutzung der operativen ITIL-
Prozesse im Betrieb ist ohne Weiteres möglich
und empfehlenswert.

2.5 Die IT-Unterstützung des 
Geschäftssystems indICT

Um unser neues Managementsystem in der
Praxis einzusetzen, müssen die Prozesse mit ei-
nem leistungsfähigen IT-System zu einem
Geschäftssystem ergänzt werden. Dieses IT-
System kann wegen der integrierten Geschäfts-
abwicklung nur auf einer integrierten Datenba-
sis aufgebaut sein. Dieses Abwicklungssystem
dient der Planung, Steuerung, Abwicklung, Ab-
rechnung und Dokumentation des Geschäfts
sowie der Planung und Abrechnung der Be-
triebsmittel. Eine operative Steuerung oder Do-
kumentation von Betriebsmitteln bleibt den
Systemen des IT-Servicemanagements (ITSM)
überlassen. Diese Systeme führen Aufträge des
Abwicklungssystems aus und melden die er-
reichte Qualität und den Ressourcenverbrauch
an das Abwicklungssystem zurück. Das Abwick-
lungssystem muss folgende Funktionen imple-
mentieren:

! Unterstützung des Produktmanagements bei
der Definition von ICT-Produkten unter Ver-
wendung standardisierter Komponenten und
der Erstellung von Service Descriptions sowie
der Verwaltung des Angebotsportfolios und
der Absatzplanung.

! Unterstützung der Absatzwirtschaft mit der
Verwaltung der Stammdaten, der Vertrags-
daten, der Leistungsverzeichnisse, der Be-
stellkataloge sowie der Bestände an ICT-Pro-
dukten über den gesamten Lifecycle, jeweils
ergänzt mit Istdaten zu Mengen und Quali-
tät. 

! Außerdem sind die Funktionen Bestellung
von ICT-Produkten, Erzeugen von Kundenauf-

trägen aus Bestellungen, Anzeige und Aus-
wertung der Soll- und Istbestandsdaten als
Cockpit, Versand von Auftragsbestätigungen
und Lieferscheinen, Faktura sowie Anzeige
der Service Descriptions implementiert. Die
Nutzung erfolgt über ein Self-Service-Portal
mit einem »bestandssensitiven« Katalog.

! Unterstützung der Produktionswirtschaft
durch die Erzeugung und Verwaltung von
ICT-Fertigungsprodukten, Produktionsauf-
trägen und Betriebsmitteln, durch die Ermitt-
lung des Kapazitätsbedarfs an Betriebsmit-
teln auf Basis der Absatzplanung, Ermittlung
der zur Kapazitätsanpassung erforderlichen
Aktivitäten (Bereitstellung), Verwalten der
Betriebsmittel sowie Steuerung und Abrech-
nung der Bereitstellungs- und Betriebsaktivi-
täten durch Fertigungsaufträge (ersetzen
Betriebshandbücher). Weiterhin wird die Er-
mittlung der Tarife von Vorleistungen und der
Kosten der ICT-Fertigungsprodukte unter-
stützt. Dabei sind Stücklisten und Arbeitsplä-
ne einzusetzen.

Bei Untersuchungen zur IT-Unterstützung wur-
de die Anwendbarkeit von auf CRM (Customer
Relationship Management)/ERP ausgerichteter
Standardsoftware untersucht. Als Standard-
software wurde die SAP Business Suite benutzt.
Unsere Analysen haben gezeigt, dass die obigen
Anforderungen zu mehr als 80 % mit dieser
Standardsoftware abgedeckt werden. Dabei ist
jedoch zu berücksichtigen, dass die Schwer-
punkte bei der Steuerung eines Dienstleis-
tungsgeschäfts wesentlich anders gesetzt wer-
den müssen als in der Sachgüterindustrie.
Folgende Herausforderung müssen bewältigt
werden:

! ICT-Dienstleistungen müssen als Dauerleis-
tungsverhältnisse mit einem Lifecycle abge-
bildet werden.

! ICT-Dienstleistungen haben nach Auftragser-
teilung durch den Kunden eine Bereitstel-
lungsphase, in der die »Fabrik umgebaut«
wird und die spezifischen Betriebsprozesse
110 HMD 287



Geschäftssystem für ICT-Dienstleister
erzeugt sowie Delta-Kapazitäten auf der Ba-
sis von Bedarfsprofilen ermittelt werden.

! Kundenaufträge sind abhängig von den be-
reits »in Produktion« oder »in Bereitstellung«
befindlichen ICT-Dienstleistungen. Um kor-
rekte Aufträge zu formulieren, wird statt ei-
nes üblichen Konfigurators für neue Produkte
ein Konfigurator zwischen Katalog und Be-
stand benötigt, der »bestandssensitive« Ka-
talog.

! Shopsysteme sind für ein Self-Service-Portal
nicht geeignet. Kundenseitig ist der Status
der bestehenden Leistungsbeziehung wichti-
ger als neue Aufträge.

! Bei den Planungsprozessen ist eine Unter-
stützung bei der Erstellung der Produktkata-
loge und Service Descriptions erforderlich. 

Diese Themen sind nicht spezifisch für ICT-
Dienstleistungen, sondern gelten generell bei
»ERP für Services«. Somit sind diese Anforde-
rungen auch für ICT-Dienstleistungen des Cloud
Computing zu berücksichtigen.

3 indICT schafft ein neues Niveau im 
ICT-Management

Die auch von T-Systems International veröffent-
lichten Testergebnisse [BITKOM 2009; FH Bran-
denburg 2010] mit einem Prototyp des ICT-Ge-
schäftssystems zeigen, dass die zuvor darge-
stellten Prozesse konsistent und ausführbar
sind und mit CRM/ERP-Software weitgehend
unterstützt werden können.

Die bisherigen Erfahrungen belegen auch,
dass durch »indICT« eine wesentlich bessere
Standardisierung und damit verbunden eine
einfachere Anpassung von Betriebsmittelkapa-
zitäten sowie ein wirkungsvolles Qualitätsma-
nagement nach Six-Sigma-Methoden möglich
werden. Es ist durch die in der Regel nach den
klassischen »Produktionssäulen« aufgestellten
CIO-Bereiche nur selten möglich, Kostensen-
kungspotenziale bei der an die Fachseiten abge-
gebenen Leistung zu ermitteln, da die kalkula-
torische Basis fehlt. Die zitierten Implementie-

rungen haben gezeigt, dass durch eine bessere
Auslastung der Betriebsmittel und durch weni-
ger Verbrauch für die Erzeugung von »Poor Qua-
lity« die Kapazitätskosten gesenkt werden kön-
nen. Mit dem indICT-Geschäftssystem können
ICT-Bereiche ein neues Niveau von Kundenorien-
tierung mit klaren am Kundennutzen ausge-
richteten Leistungszusagen erreichen. Die bei
der Pilotierung beteiligten Fachseiten waren
wegen der großen Transparenz hinsichtlich
Qualität und Kosten der neugestalteten Leis-
tungsbeziehung begeistert (vgl. [BITKOM
2009], [FH Brandenburg 2010]). Weitere Details
zu diesem Thema sind verfügbar unter [Pilgram &
Vogedes 2012].
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