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X Zusammenfassung

Zusammenfassung

Die Anforderungen an IT-Dienstleister haben sich in den vergangenen Jahren gewan-
delt. Die steigende Kunden- und Dienstleistungsorientierung der Dienstleister und die
schwachen Differenzierungspotentiale bei IT-Dienstleistungen zum Systembetrieb
zwingen die IT-Dienstleister zum Umdenken. Viele Unternehmen haben aufgrund des
Kostendrucks bereits ihr Leistungsportfolio, ihre Leistungserstellungsprozesse und die
IT-Infrastrukturen standardisiert. Es existieren allerdings Defizite sowohl in der Erstel-
lung von standardisierten IT-Leistungen als auch in den dazu notwendigen Manage-
mentprozessen. Verglichen mit der industriellen Produktion befindet sich die Produk-
tion von IT-Dienstleistungen erst am Anfang.

Die vorliegende Arbeit beschéftigt sich mit der Frage, wie das operative Management
der Produktion von standardisierten IT-Leistungen gestaltet werden kann. Es wird da-
bei kein Konzept ,auf der griinen Wiese‘ entwickelt, sondern es werden bestehende
Ansitze adaptiert. Als Wissensquelle dienen bestehende Konzepte aus der Industrie. In
der industriellen Praxis haben sich die Produktionsplanung und -steuerung (PPS) und
die Instandhaltungsplanung und -steuerung (IPS) seit Jahrzehnten etabliert. Die Arbeit
untersucht daher, inwiefern die beiden Ansitze aus der Doméne der Industrie auf die
Produktion von IT-Dienstleistungen transferiert werden konnen.

Zum Verstindnis der Produktion bei IT-Dienstleistern untersucht die Arbeit in zwei
Praxisfallstudien die Leistungserstellung und den Status quo des operativen Manage-
ments. Die Fallstudien bilden die Grundlage fiir die Erstellung eines Konzepts fiir die
Produktionsplanung und -steuerung der Produktion von IT-Dienstleistungen, wobei
sowohl die Prozess- als auch die Systemebene adressiert wird.

Das entwickelte Konzept beruht auf einem dezentralen PPS-Ansatz zur Erstellung von
standardisierten IT-Leistungen. Dieser Ansatz erlaubt sowohl die Koordination zwi-
schen unterschiedlichen Produktionsbereichen wie Rechenzentrum, Netzmanagement
und PC-Betreuung als auch die Planung und Steuerung innerhalb eines Produktionsbe-
reichs. Zum operativen Management innerhalb eines Produktionsbereichs wird ein
PPS-Ansatz fiir die Bereitstellung von Systemen genutzt. Das Management des Sys-
tembetriebs wird mithilfe der IPS unterstiitzt.

In einem letzten Schritt wird das Gesamtkonzept hinsichtlich der Unterstiitzung durch
eine betriebswirtschaftliche Standardsoftware untersucht. Es erfolgt dabei eine detail-
lierte Zuordnung der Aufgaben und Datenstrukturen des Konzepts auf die Fahigkeiten
der Standardsoftware, wodurch eine abschliessende Beurteilung des erforderlichen
Anpassungsbedarfs ermdglicht wird. Die Erkenntnisse beruhen auf einem umfangrei-
chen Praxisprojekt, das bei einem IT-Dienstleister durchgefiihrt wurde.
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Abstract

Requirements for IT service providers have changed continuously over the past couple
of years. Increasing customer and service-orientation on the one hand and weak poten-
tials to differentiate with system operating services on the other have forced IT ser-
vices providers to rethink the management practices. A few providers have standard-
ized their service portfolios, service delivery processes and IT systems due to cost
pressure. However, there are still deficits concerning the production of standardized
operating services as well as in the required management processes. In comparison
with the industrial production the production of IT services is at the very beginning.

This thesis examines and analyses how the Operations management for the production
of standardizes operating services can be designed. Though, its aim is not to follow a
greenfield approach but to adapt existing practices. Therefore, existing concepts from
the industry are used as a starting point. In the field of Manufacturing management
concepts like Production planning and control and Maintenance planning and control
have been used for decades. The goal of this thesis is to examine, how both concepts
may be transferred from manufacturing to the production of IT services.

In order to understand production of IT service providers this thesis uses case studies
from services providers to analyze both production as well as the current management
practices. The case studies are then used as the basis for the concept of Production
planning and control of IT service operations. Not only is the process layer part of the
analysis but also the necessary information system support.

The proposed concept depends on a decentralized PPC approach to produce standard-
ized operating services. This approach allows the coordination of different production
lines like data centres, network management and PC management as well as planning
and controlling the production within one production line. To support the operational
management of delivering systems within one production line a PPC approach is used.
As a complement the Maintenance planning and control is adapted to support systems
operations.

As a final step the potentials of standard software to support the proposed concept are
examined. Part of this analysis is a detailed mapping between requirements of the con-
cept and potentials of the software. This enables the presentation of necessary changes
to the software. The results of this analysis are based upon an extensive project carried
out with an IT service provider.
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1 Einleitung
1.1 Ausgangslage und Handlungsbedarf

Die Anforderungen an unternehmensinterne IT-Abteilungen und externe Dienstleister
unterliegen einem Wandel: steigende Kunden- und Dienstleistungsorientierung einer-
seits und zunehmender Wettbewerb andererseits zwingen IT-Organisationen zur Pro-
fessionalisierung. Die IT-Abteilungen und IT-Dienstleister orientieren sich dabei im-
mer stirker an etablierten Konzepten aus der Industrie [Zarnekow et al. 2005a, 10ff.;
Walter et al. 2007]. Im Bereich von sogenannten ,Commodity‘-Dienstleistungen wie
Rechenzentrumsbetrieb, Netzwerk- und PC-Betreuung standardisieren sie ihre Leis-
tungen, um dem Kostendruck gerecht zu werden [Bohmann & Krcemar 2004]. Zuse-
hends nutzen sie ,industrielle’ Managementkonzepte und Methoden wie Qualitdtsma-
nagement (z. B. Six Sigma) und Mass Customization [Béhmann et al. 2005; CapGe-
mini 2007, 17].

Der Begriff IT-Dienstleistung umfasst die IT-Beratung, Softwareentwicklung, System-
integration, IT-Ausbildung und den IT-Betrieb [EITO 2007]. In den vergangenen Jah-
ren setzte ein Umdenken bei den Anbietern von IT-Dienstleistungen ein. Wurden bis-
her projektorientierte Leistungen angeboten und der IT-Betrieb vernachlissigt, verla-
gerte sich mittlerweile der Fokus auf das Angebot von standardisierten Leistungsbiin-
deln, welche die Bereitstellung, den Betrieb und die Wartung von Betriebsmitteln wie
Server, Datenspeicher, Netzwerke, Arbeitsplatzsysteme und Anwendungsprogramme
beinhalten [Bertleff 2001]. Doch trotz der beginnenden ,Industrialisierung* bei der
Erstellung dieser IT-Dienstleistungen — der IT-Produktion — bestehen vielfaltige Her-
ausforderungen:

o Steigende Komplexitdit: 1T-Dienstleistungen werden zunehmend nicht mehr als
isolierte, systemnahe Leistungen wie Softwareentwicklung, Hosting oder Desk-
topbetreuung, sondern als integrierte Leistungsbiindel zur Unterstiitzung von Kun-
denprozessen angeboten, sogenannte IT-Produkte [Zarnekow et al. 2005a, 22].
Durch diese Strategie wird die Komplexitit der Erstellung von IT-
Dienstleistungen insgesamt erhoht.

e Hohe Kosten: Der Anteil der laufenden Kosten der Produktion an den Gesamtkos-
ten der IT-Dienstleistung ist signifikant [Strassmann 1997; Jahn et al. 2002; Thiel
2002; Scheer 2004]. Insgesamt wird der Anteil fiir Ausgaben, die Betrieb und
Wartung der IT-Infrastruktur sowie die Anwenderunterstiitzung betreffen, zwi-
schen 60 % und 90 % geschitzt. Diesen Ausgaben steht lediglich ein Anteil zwi-
schen 10 % und 40 % entgegen, der fiir die Entwicklung neuer und Weiterent-
wicklung bestehender IT-Dienstleistungen zur Verfligung steht [McKinsey &
Company 2008].
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o Schlechte Auslastung vorhandener Kaparzitditen: Ein Teil der laufenden Kosten im
IT-Service-Management kann auf unzureichend ausgelastete Produktionskapazité-
ten insbesondere im Open-Systems-Umfeld zurlickgefiihrt werden. Wihrend die
Auslastung von Intel-basierten Servern im Durchschnitt nur zwischen 5 % bis 15
% liegt, sind auch bei Unix-Umgebungen durchschnittlich nicht mehr als 25 % der
Kapazititen ausgelastet [Schmitz 2005]. Bezogen auf die Gesamtkapazitit in Re-
chenzentren gehen Experten von Uberschiissen zwischen 30 % und 60 % aus
[Zarnekow et al. 2005a, 112ff.].

Fiir das Management der IT-Produktion konnte sich in der betrieblichen Praxis die ,IT
Infrastructure Library‘ (ITIL) als De-facto-Standard etablieren [Hochstein et al. 2004;
Brenner et al. 2006], die von IT-Organisationen zur Gestaltung von Managementpro-
zessen herangezogen wird. Im Zentrum der ITIL stehen die Managementprozesse an
der Schnittstelle zum Kunden. Der Schwerpunkt der Prozessbeschreibung liegt daher
auf den Prozessen zwischen Kunde und IT-Dienstleister. Die Managementprozesse
innerhalb der IT-Produktion weisen in der ITIL hingegen nur eine schwache Auspri-
gung auf [Zarnekow 2007, 122ff.]. Zudem zeichnet sich die ITIL durch einen geringen
Formalisierungsgrad aus, der nur schwer die Konzeption geeigneter Informationsmo-
delle zur Systemunterstiitzung fiir die IT-Produktion erlaubt.

Auch in wissenschaftlichen Ansdtzen im Bereich des IT-Managements liegt der
Schwerpunkt der Betrachtungen bisher primir auf der kapazitiven Dimensionierung
von IT-Systemen [z. B. Menascé et al. 1994; Brandl et al. 2007]. Das Management der
IT-Produktion mit betriebswirtschaftlichen Methoden wird nach Kenntnisstand des
Autors ausschliesslich im Ansatz von ZARNEKOW betrachtet [Zarnekow 2007], der
jedoch wie die ITIL aufgrund des betriebswirtschaftlichen Fokus vor dem Hintergrund
eines Systementwurfs zu wenig formalisiert ist.

Den bestehenden Liicken in Praxis und Wissenschaft des IT-Managements stehen
etablierte Konzepte in anderen Branchen gegeniiber. In der industriellen Produktion
existieren bereits seit den 1960er-Jahren computergestiitzte Produktionsplanungs- und
-steuerungssysteme (PPS-Systeme) zur Unterstiitzung der Managementaufgaben der
Produktion [Kurbel 2005, 1]. Durch die PPS-Systeme konnten Vorteile wie die Ver-
ringerung der Fertigungskosten, die Senkung der Lagerbestinde und die Verkiirzung
der Durchlaufzeiten nachgewiesen werden [Kittel & Speith 1981; Matsui & Sato
2002]. Ahnliche Nutzenpotentiale lassen sich auch durch den Einsatz von PPS-
Systemen in der IT-Produktion vorstellen. Wahrend die PPS-Systeme auf die Produk-
tion ausgerichtet sind, werden fiir die laufende Instandhaltung von Betriebsmitteln In-
standhaltungsplanungs- und -steuerungssysteme (IPS-Systeme) eingesetzt, welche den
PPS-Systemen sehr dhnlich sind [Eversheim & Griinewald 1992]. Es existiert bislang
jedoch kein Ansatz, der die Ubertragung bestehender PPS- und IPS-Konzepte auf das
Management der IT-Produktion umfassend untersucht und ausgestaltet.
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1.2 Ziele und Adressaten

Das Dissertationsvorhaben soll dazu beitragen, die in der angewandten Forschung be-
stehende Liicke an informationstechnischen Konzepten fiir das Management der IT-
Produktion zu schliessen. Aus den zuvor beschriebenen Herausforderungen ergibt sich
fiir diese Arbeit folgende Forschungsfrage:

Forschungsfrage: Wie konnen bestehende Konzepte zur Produktionsplanung und
-steuerung (PPS) und zur Instandhaltungsplanung und -steuerung (IPS) zum opera-
tiven Management der IT-Produktion genutzt werden?

Aus dieser Forschungsfrage leiten sich die folgenden Teilfragen ab:

1. Welche spezifischen Gestaltungsanforderungen ergeben sich fiir das operative Ma-
nagement der IT-Produktion?

2. Wie konnen PPS und IPS auf das Management der IT-Produktion iibertragen wer-
den?

3. Welcher Anpassungsbedarf besteht an den vorhandenen PPS- und IPS-Konzepten?

4. Inwiefern konnen bestehende betriebswirtschaftliche Informationssysteme zur Un-
terstiitzung fiir das operative Management der IT-Produktion genutzt werden?

Die Arbeit greift dabei primér auf die Erkenntnisse aus der PPS sowie der eng damit
verwandten IPS zuriick. Im Mittelpunkt steht die Ubertragbarkeit der Konzepte auf das
operative Management der IT-Produktion. Der bisherige theoretische Wissensstand
wird ergdnzt um konkrete Herausforderungen aus der Praxis bei zwei IT-
Dienstleistern.

Die Dissertation richtet sich an Entscheidungstrager im IT-Management, insbesondere
in der IT-Produktion, sowie an Wissenschaftler, Lehrende und Studierende, die sich
mit dem IT-Management auseinandersetzen:

e FEntscheidungstrdger bei externen oder internen IT-Dienstleistern erhalten ein Kon-
zept zum Management der IT-Produktion. Der Wert des Konzepts besteht einer-
seits darin, dass bisher in der Praxis keine einheitliche methodische Unterstiitzung
fiir die Planung und Steuerung der IT-Produktion existiert. Diese Aussage betrifft
sowohl die bestehenden Prozesse als auch deren Unterstiitzung durch betriebliche
Informationssysteme. Da bei IT-Dienstleistern heute in unterschiedlichen Organi-
sationsbereichen wie Rechenzentrums-Management oder Netzwerk-Management
unterschiedliche Verfahren zur Planung und Steuerung eingesetzt werden, liefert
die Arbeit einen iibergreifenden Ansatz, der sich bereichsunspezifisch verhélt und
daher unabhédngig vom jeweiligen Bereich genutzt werden kann. Neben dem As-
pekt der methodischen Unterstiitzung kann durch Informationssysteme auf Basis
des entwickelten Konzepts eine Verbesserung der Informationsversorgung zwi-
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schen Bereichen erreicht werden. Die bisherige Forschung zeigt (s. Kapitel 3.5),
dass IT-Dienstleister heute bis zu 1.000 verschiedene Tools zur Unterstiitzung des
Betriebs verwenden. Diesen Tools liegen jeweils herstellerspezifische, proprietire
Informationsmodelle zugrunde, was den Informationsaustausch innerhalb eines
Organisationsbereichs und zu anderen Bereichen erschwert. In der industriellen
Produktion werden seit Jahrzehnten bereichsiibergreifende Informationssysteme
genutzt (wie SAP R/3), die mittels Referenzmodellen an die betriebliche Umge-
bung angepasst werden konnen. Ebenso wie in der industriellen Produktion konnen
die in dieser Arbeit vorgeschlagenen Referenzmodelle fiir IT-Dienstleister genutzt
werden, um bereichsiibergreifende Informationssysteme zu entwickeln bzw. beste-
hende Systeme anzupassen.

Wissenschaftlern liefert die Arbeit Ergebnisse im Bereich des IT-Managements
und der Referenzmodellierungsforschung. Fiir das IT-Service-Management zeigt
die Arbeit Potentiale der PPS auf. In Erweiterung zu den vorhandenen Anséitzen,
allen voran des Ansatzes von [Zarnekow 2007] und der ITIL, werden umfangreiche
Informationsmodelle entwickelt, welche die Implementierung zukiinftiger oder
Weiterentwicklung bestehender Informationssysteme erlauben. Die Arbeit beinhal-
tet dariiber hinaus einen Diskussionsbeitrag zur Verwendung der PPS der indus-
triellen Produktion auch in anderen Dienstleistungssektoren. Diese Betrachtung
scheint besonders interessant vor dem Hintergrund, dass sich ebenso wie im IT-
Management auch im Finanzsektor erste Ansdtze zur Modellierung von standardi-
sierten Dienstleistungen entwickeln, wie die Ansidtze von [Klein et al. 2003] oder
[Felfernig et al. 2007]. Auch im Bereich der Referenzmodellierungsforschung als
Teil der Wirtschaftsinformatik kann das Vorhaben einen Beitrag leisten. Diese Ar-
beit bietet einen Diskussionsbeitrag fiir die Modellbildung in der Dienstleistungs-
branche, die bisher nur unzureichend betrachtet wurde [Fettke & Loos 2004].

Lehrende und Studierende erhalten durch zahlreiche Beispiele Einblicke in die
Praxis der IT-Produktion bei zwei grossen IT-Dienstleistern und erfahren die Um-
setzung eines Konzepts in einem betrieblichen Informationssystem. Zusitzlich er-
halten sie einen Uberblick iiber die Ubertragbarkeit bestehender PPS- und IPS-
Konzepte auf den Dienstleistungssektor.

1.3 Entstehung und Einordnung der Arbeit

Diese Arbeit ordnet sich in das Forschungsprogramm Business Engineering des Insti-
tuts fiir Wirtschaftsinformatik der Universitdt St. Gallen ein (IWI-HSG). Dort arbeiten
Mitarbeiter innerhalb von Kompetenzzentren in langjdhriger Zusammenarbeit mit For-

schungspartnern aus der Praxis an Themen des Business Engineering, Informations-

managements und angrenzenden Forschungsgebieten. Eine methodische Grundlage
stellen die Konzepte des Informationsmanagements [Brenner 1994] dar. Die vorlie-
gende Arbeit entstand im Rahmen des Kompetenzzentrums ,Industrialisierung des In-
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formationsmanagements*' (CC IIM). Das CC IIM beschiftigt sich seit 2002 mit der
Ubertragung von etablierten Konzepten aus anderen Branchen auf das Informations-
management. Innerhalb des CC IIM arbeiten die Forscher des IWI-HSG eng mit Un-
ternehmen aus der Praxis zusammen, wobei die Praxispartner in den Forschungspro-
zess integriert werden. Die Integration wird einerseits durch regelmissige Workshops
mit den Unternehmensvertretern und andererseits durch gemeinsame Projekte sicher-
gestellt.

Kompetenzzentrum
,JIndustrialisierung des Informationsmanagements*
(seit 2002)

e Altana Pharma (D) e Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartment
e Bayer Business Services (D)* (CH)
e Deutsche Bahn (D) e Gesis (D)*
e Deutsche Bank (D)* e  Swisscom IT Services (CH)*
e Deutsche Telekom (T-Com, T-Systems) (D)* e Syskoplan (D)

Tabelle 1-1: Partnerunternehmen des Kompetenzzentrums ,Industrialisierung des In-
formationsmanagements’ seit 2002’

Die wissenschaftlichen Arbeiten aus dem Kompetenzzentrum stellen eine wichtige
Basis fiir die vorliegende Arbeit dar. Insbesondere die Arbeiten von ZARNEKOW [Zar-
nekow et al. 2005a; Zarnekow 2007] sind Grundsteine fiir die produktionswirtschaftli-
che Betrachtung der IT-Produktion.

1.4 Forschungsmethode

Die Betriebswirtschaftslehre und die Wirtschaftsinformatik als angewandte Sozialwis-
senschaften beziehen ihre Fragestellungen aus der Praxis. Nach Ulrich trifft die Be-
triebswirtschaftslehre normative Aussagen und verfolgt das Interesse an einer aktiven
Gestaltung der betrieblichen Wirklichkeit [Ulrich 1984]. Fiir die Wirtschaftsinforma-
tik, als Teil der Betriebswirtschaftslehre, entwickelten Osterle, Brenner und Hilbers
einen Forschungsprozess [Osterle et al. 1992, 35], welcher die Grundlage fiir dieser
Arbeit bildet (s. Abbildung 1-1).

Eine Forschungsliicke ergibt sich dabei aus der Liicke in der Praxis und in bestehenden
Theorien. Auf Basis einer konkreten Problemdefinition werden Forschungsfragen de-
finiert, die durch ein geeignetes methodisches Vorgehen beantwortet werden sollen.
Die Ergebnisse des Forschungsprozesses sollen sowohl Beitrige flir die Wissenschaft
als auch betriebliche Praxis liefern. Als zentrales Ergebnis dieser Arbeit wird ein Kon-
zept zur PPS der IT-Produktion angestrebt, das auf Basis von Informationsmodellen
den Entwurf von Informationssystemen ermdglicht. Aufgrund der Vergleichbarkeit der
Problemstellung zwischen IT-Management und industrieller Produktion soll ein trans-

' Das Kompetenzzentrum wurde im Jahr 2002 mit der Bezeichnung ,Integriertes Informationsmana-
gement* gestartet und im Jahr 2006 umbenannt.

% Die Unternehmen, die mit * gekennzeichnet sind, sind derzeit aktive Partnerunternehmen des CC
IIM (Stand: 03.03.2009).
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ferorientierter, interdisziplinidrer Forschungsansatz gewihlt werden. Die transferorien-
tierte, interdisziplindre Forschung erlaubt bei vergleichbaren Problemstellungen zwi-
schen Wissenschaftsgebieten den wechselseitigen Wissenstransfer [Schophaus et al.
2003]. Fiir das beschriebene Vorhaben werden bestehende Konzepte der PPS und IPS
aus der Literatur als Ausgangsdisziplin angesehen, die iiber Losungspotential fiir das
Informationsmanagement und insbesondere das Management der IT-Produktion ver-
fligen.

« Kostendruck « Informationsmanagement

« Defizite in der Qualitat  Produktionsplanung und -steuerung

« Steigende Komplexitat « Instandhaltungsplanung und -steuerung
* Fehlende Konzepte zur PPS » Management der IT-Produktion

Licke

N

> Praktische < > Theorien <

Fehlende Ansétze zur PPS der Produktion
von standardisierten IT-Dienstleistungen
I
Wie kénnen bestehende Konzepte zum
Management der IT-Produktion genutzt
werden?
|
« Theoretisch: Fundierung auf bestehenden
theoretischen Konzepten, Transfermethode
* Qualitativ-empirisch: Fallstudienforschung,
Referenzmodellierung
I
« Literaturauswertung und Modellbildung
« Ableitung von Anforderungen an
Systemunterstiitzung und Auswahlkriterien
I
* Merkmale und Gestaltungsparameter
der IT-Produktion fiir die PPS
« Beschreibungsmodell fir IT-
Dienstleistungen
» Méglichkeiten/Grenzen der Ubertragung
von PPS

|_ Beitrage flrdie Theoretische J

Praxis Beitrage

Forscherische Liicke

v

Forschungsfrage

*Durchfiihrung von Partnerworkshops zur
Generierung von Anforderungen *
*Durchflihrung eines Praxisprojekts zur
Evaluation )
Erhebung von zwei Fallstudien zur Forschungsmethodik
erneuten Uberarbeitung des Konzepts *
Forschungs-
« Konzept zur PPS der arbeit
IT-Produktion

SN NN

N X empirisch | theoretisch
« Dokumentation der Fallstudien
und des Projekts einschl. Analyse und
Erkenntnissen

Abbildung 1-1: Forschungsprozess dieser Arbeit [in Anl. an Fleisch 2001, 289-296;
Riempp 2004, 316]
Zur Erreichung des angestrebten Forschungsziels scheint die ausschliessliche Litera-
turanalyse allerdings unzureichend, wenn konkrete Gestaltungsempfehlungen fiir die
Praxis erarbeitet werden [Brenner 1994; Benbasat & Zmud 1999, 5]. Es werden aus
diesem Grund innerhalb des Forschungsvorhabens zusitzlich qualitativ-empirische
Methoden zum Erkenntnisgewinn genutzt, die nachfolgend dargestellt werden.

Referenzmodellierung

Die Erstellung von Informationsmodellen in der Wirtschaftsinformatik wird durch die
Vorgehensweise der Referenzmodellierung unterstiitzt. ,,Referenzmodellierung [kann]
umschrieben werden als die Menge aller Handlungen, welche die Konstruktion und
Anwendung wiederverwendbarer Modelle (Referenzmodelle) zum Ziel haben* [Fettke
& Loos 2004]. Referenzmodelle reprisentieren Abbildungen von allgemeingiiltigen
Strukturen (z. B. Prozesse, Funktionen und Daten) fiir eine Klasse abstrakter Anwen-
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dungsgebiete (z. B. IT-Management) und dienen dem Transfer betriebswirtschaftli-
chen Wissens [Schiitte 1998; Becker et al. 2002b].

Die Referenzmodellierungsforschung beschéftigt sich seit den 1970er-Jahren sowohl
mit der Erstellung von Referenzinformationsmodellen als auch mit deren Erstellungs-
prozess [Schiitte 1998; Fettke & Loos 2004]. Seit dieser Zeit wurden Referenzmodelle
fir unterschiedliche Branchen und Unternehmensbereiche entwickelt, wie zum Bei-
spiel fiir ganze Industrieunternehmen [Scheer et al. 2007], die Produktion in Industrie-
unternehmen [Scheer 1987; Schuh 2006], das Recycling in Unternehmen [Rauten-
strauch 1997; Huber 2001], die Produktion in Unternchmen der chemischen Industrie
[Loos 1997] und fiir Handelshduser [Becker & Schiitte 2004]. Im Dienstleistungsbe-
reich, der bisher in der Referenzmodellierungsforschung nur wenig betrachtet wurde,
existieren zum Beispiel Referenzmodelle fiir Versicherungsunternehmen [Riiffer
1999] und Instandhaltungsdienstleister [Becker & Neumann 2006].

« Praxisprojekt: Identifikation
« Transfer bestehender / von Problemen im Betrieb der
Referenzmodelle aus der Proble » Alpha GmbH
industriellen Produktion N definitiov [ n
Spezifisches
_—

g Modell

« 1. Zyklus: Praxisworkshops im ﬁ Y
CCIIM ) o .
. Konstruktion Anforderungs- * Praxisprojekt: Ermittlung der
* 2. Zyklus: Erhebung von g - )
PraXis-FaIIstu dien gur ermittiung Anforderungen fiir die PPS im

e Betrieb der Alpha GmbH
Problemanalyse und )
Aufnahme von Anforderungen Problemdomane Ef\nstruktlon

analysieren v ;:nwendung + Praxisprojekt: Umsetzung der
« Kostendruck W ‘ l Anforderungen in einem SAP
« Defizite in der Qualitét \ \ y N I R/3-System
. Pypry Uuche Ln
« Steigende Komplexitat \ L N Evaluation und e nd Y
« Fehlende Konzepte zur PPS Problem- ' K Evolution < Identifikation von
definition Einsatzpotenzialen und
/ Anderungsbedarf
N AN J

Referenzmodellentwicklung Anwendung von Referenzmodellen

Abbildung 1-2: Vorgehensmodell der Referenzmodellierung im Kontext des Dissertati-
onsvorhabens [in Anl. an Schlagheck 2000, 78]

Das Vorgehensmodell fiir die Erstellung von Referenzprozessmodellen von Schlag-
heck wird in Abbildung 1-2 dargestellt [Schlagheck 2000, 78]. Es besteht aus den in-
terdependenten Teilen ,Referenzmodellentwicklung® und ,Anwendung von Referenz-
modellen‘. In der Referenzmodellentwicklung wird auf Basis einer Problemdefinition
zunichst eine Analyse der Problemdoméne vorgenommen. Die sich anschliessende
Konstruktion des Referenzmodells kann induktiv, deduktiv oder durch die Kombinati-
on beider Erkenntnisprozesse erfolgen [Becker et al. 2002a]. Die Anwendung von Re-
ferenzmodellen kann zeitlich entkoppelt von deren Erstellung durchgefiihrt werden
und beginnt mit der Identifikation von Problemen in der betrieblichen Praxis. Daran
schliessen sich die Ermittlung von Anforderungen an die Modelle, die Suche nach
addaquaten Modellen und die Konstruktion bzw. Anwendung der Modelle in der Praxis



8 1 Einleitung

an. Die Anwendung bildet wiederum die Grundlage fiir die Evaluation und Evolution
der Referenzmodelle.

Hinsichtlich dieser Arbeit stellen die Referenzmodelle fiir die PPS die zentralen Er-
gebnisbausteine dar. Die Entwicklung der Referenzmodelle erfolgte zunédchst durch
die Analyse der Problemdoméne IT-Produktion mithilfe von Workshops zusammen
mit den Partnerunternehmen innerhalb des CC IIM. Zur Konstruktion der Referenz-
modelle wurde eine induktive Vorgehensweise gewdhlt, die als Ausgangspunkt beste-
hende Referenzmodelle der PPS und der IPS nutzte. Die entwickelten Modelle wurden
in einem Forschungsprojekt mit dem deutschen IT-Dienstleister Alpha GmbH® von
August 2007 bis August 2008 evaluiert. Der Dienstleister Alpha erhob zunéchst die
Probleme im Bereich der IT-Produktion und ermittelte die Anforderungen an Refe-
renzmodelle zur Unterstiitzung der Planung und Steuerung. Im Anschluss an einen
Abgleich mit den erarbeiteten Modellen und deren Evaluation wurden die Modelle in
einem SAP R/3-Softwareprotoypen bei dem Dienstleister Alpha umgesetzt und
schliesslich auf Basis der Evaluationsergebnisse weiterentwickelt. Die Evaluation, die
hdufig nicht als obligatorischer Bestandteil des Konstruktionsprozesses bewertet wird
[Fettke & Loos 2004], tragt zur Verringerung der Diskrepanz zwischen Modell und
Betrachtungsgegenstand bei. Dennoch ersetzt sie nicht eine spitere, iterative Uberprii-
fung der Modelle. Zur Uberpriifung wurden daher die beiden Fallstudien erhoben (s.
Kapitel 3.1), die zu einer Uberarbeitung des urspriinglichen Referenzmodells fiihrten
(s. Kapitel 4).

Fallstudienforschung

Neben der Referenzmodellierung stellt die Fallstudienforschung die zweite wichtige
Forschungsmethode im betrachteten Forschungsprozess dar. Die Fallstudienforschung
erweist sich besonders dort sinnvoll, wo Beobachtungsgegenstand und Umwelt nicht
vollstdndig voneinander getrennt werden konnen [Yin 2002], etwa weil der Untersu-
chungsgegenstand von zahlreichen unbekannten Grossen beeinflusst wird. Sie gilt aus
diesem Grund fiir die Forschung im Bereich der Wirtschaftsinformatik als geeignet
[Benbasat et al. 1987; Brenner 1994]. In dieser Arbeit wurden Fallstudien erhoben, um
den Beobachtungsgegenstand IT-Produktion zu verstehen und gleichermassen Anfor-
derungen an die Gestaltung von Referenzprozessmodellen zu ermitteln. Es handelt
sich dabei um ein géngiges Vorgehen in der Referenzmodellierung [Schiitte 1998].

Der methodische Ansatz fiir die Fallstudienforschung wurde aus den Ansitzen von
Yin [Yin 2002] sowie Eisenhardt und Graebner abgeleitet [Eisenhardt 1989; Eisen-
hardt & Graebner 2007]. Die Haupterkenntnisquelle bilden Befragungen zum Beo-
bachtungsgegenstand mit Experten aus den Organisationen [Miles & Huberman 1994;
Yin 2002]. Die Ergebnisse aus jeder Fallstudie werden einer vergleichenden Fallstu-

* Der Name des IT-Dienstleisters wurde anonymisiert.
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dienanalyse unterzogen [Miles & Huberman 1994]. Bei der vergleichenden Fallstu-
dienanalyse konnen dhnliche Sachverhalte in unterschiedlichen Umgebungen vergli-
chen werden. Als zuverldssig werden die Ergebnisse der Analyse dann angesehen,
wenn sie gleiche oder dhnliche bzw. erklarbare abweichende Ergebnisse liefern [Yin
2002].

In dieser Arbeit wurden zwei umfangreiche Fallstudien anhand von semi-strukturierten
Interviews bei der Schweizer Swisscom IT Services AG und der deutschen T-Systems
Enterprise Services GmbH durchgefiihrt (s. Anhang B). Bei der Swisscom IT Services
AG wurde der Bereich der ,Managed Workplace Services‘ im Zeitraum von Januar
2007 bis Juli 2007 betrachtet, der sich mit der Bereitstellung und dem Betrieb von PC-
Arbeitsplatzsystemen beschéftigt. Im Rahmen der Fallstudie bei der T-Systems Enter-
prise Services GmbH wurde der SAP-Systembetrieb im Juni 2007 untersucht. Im Vor-
feld zu den beiden Fallstudien wurden zur Problemgenerierung im Oktober 2006 elf
Einzelinterviews bei IT-Dienstleistern im Bereich der IT-Produktion durchgefiihrt. Es
wurden Vertreter aus den Unternehmen Bayer Business Services GmbH, T-Systems
Enterprise Services GmbH, Swisscom IT Services AG, Wipro Limited und Winterthur
Versicherung AG befragt. Zusétzlich zu den Fallstudien und den Interviews wurden
wiahrend der Problemidentifikation, Anforderungsaufnahme und Modellkonstruktion
laufend Ergebnisse mit Praxisexperten von IT-Organisationen aus dem CC IIM disku-
tiert.

1.5 Aufbau der Arbeit

Der Aufbau der Arbeit ist in Abbildung 1-3 dargestellt. Auf der Grundlage des be-
schriebenen Forschungsprozesses gliedert sich die Arbeit in sieben Kapitel, wovon
Kapitel 4 und 5 das Forschungsergebnis enthalten.

Kapitel 1 motiviert die Arbeit durch die Darstellung der Ausgangslage im IT-
Management und des erforderlichen Handlungsbedarfs innerhalb der IT-Produktion.
Ferner stellt das Kapitel die Forschungsfrage sowie den verfolgten Forschungsansatz
dar, wobei insbesondere die Fallstudien- und die Referenzmodellierungsforschung von
Bedeutung sind.

Kapitel 2 stellt die konzeptionelle Basis der Arbeit dar. Aufgrund des transferorientier-
ten Forschungsansatzes wird zwischen Ausgangs- und Zieldisziplinen unterschieden.
Das Informationsmanagement und die PPS der IT-Produktion im Speziellen entspre-
chen den Zieldisziplinen, innerhalb derer etablierte Konzepte aus der Produktion an-
gewandt werden. Die Ausgangsdisziplinen, die Erkenntnisse fiir die Zieldisziplin lie-
fern, umfassen sowohl die PPS als auch die IPS.

Das dritte Kapitel zeigt zwei detaillierte Fallstudien von IT-Dienstleistern, die ergin-
zend zu den Erkenntnissen aus Kapitel 2 die Grundlage fiir das zu entwickelnde Kon-
zept bilden. Auf Basis der theoretischen und praktischen Erkenntnisse schliesst sich
die Darstellung der generellen Eigenschaften der IT-Produktion und die Definition der
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wichtigsten Managementobjekte insbesondere vor dem Hintergrund der Ubertragung
aus den Ausgangsdisziplinen an. Am Ende des dritten Kapitels erfolgt eine Zusam-
menfassung der Problemfelder der IT-Produktion.

[T Einleitung |
v
Kapitel 2 Kapitel 3
Konzeptionelle Grundlagen Produktion bei IT-Dienstleistern
‘ Informationsmanagement ‘ | Bezugsrahmen ‘
i —>
‘ Produktionsplanung und -steuerung ‘ T-Systems Snfssmlir
ETEERES Services

‘ Instandhaltungsplanung und -steuerung I Services

‘ PPS der IT-Produktion l | Eigenschaften der IT-Produktion l
Kapitel 4

Produktionsplanung Anforderungen |

und -steuerung der
IT-Produktion

Programmplanung

Datenstrukturen
Termin-/Kapazitatsplanung

‘ Mengenplanung ‘

Produktionssteuerung
Kapitel 5
‘ IIM-Prototyp |
Umsetzbarkeit
des Konzepts ‘ Umsetzbarkeit des Konzepts in SAP R/3 |

‘ Erforderliche Anpassungen in SAP R/3 |

v v

Kapitel 6 Zusammenfassung und Ausblick ‘

Abbildung 1-3: Aufbau der Arbeit

Kapitel 4 bildet den Kern dieser Arbeit. Zunéchst erfolgt die Darstellung der Anforde-
rungen an ein Konzept zur PPS der IT-Produktion. Auf der Grundlage der Anforde-
rungen werden die einzelnen Konzeptbausteine iiberblicksartig dargestellt. Die Bau-
steine wiederum werden hinsichtlich der Aufgaben, Prozesse und Datenstrukturen der
PPS weiter detailliert.

Das flinfte Kapitel zeigt, wie das zuvor dargestellte Konzept mithilfe eines verbreiteten
betrieblichen Informationssystems (SAP R/3) umgesetzt werden kann. Zu diesem
Zweck erfolgt zundchst eine Darstellung des [IM-Projekts, auf dem die Arbeit basiert.
Danach werden eine Zuordnung zwischen den wesentlichen Aufgaben, Prozessen und
Datenstrukturen des Konzepts und dem Informationssystem sowie eine detaillierte Be-
trachtung der Implementierung dargestellt. Am Ende des Kapitels wird schliesslich der
notwendige Anpassungsbedarf an dem SAP R/3-System zusammengefasst.

Kapitel 6 gibt eine Zusammenfassung der Erkenntnisse der Arbeit. Dariliber hinaus
zeigt das Kapitel die Einschrankungen der Arbeit. Den Abschluss der Arbeit bildet die
Darstellung des weiteren Forschungsbedarfs und zukiinftiger Entwicklungen in der IT-
Produktion.
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2 Konzeptionelle Grundlagen

Die konzeptionellen Grundlagen dieser Arbeit stammen aus dem Informationsmana-
gement (s. Kapitel 2.1) und dem Management der IT-Produktion (s. Kapitel 2.4) sowie
der PPS (s. Kapitel 2.2) und der IPS (s. Kapitel 2.3):

e [nformationsmanagement: Das Informationsmanagement stellt die Zieldisziplin fiir
diese Arbeit dar, das um ein Konzept zur Planung und Steuerung der IT-Produktion
erweitert wird. Der Schwerpunkt der Darstellung liegt auf dem dienstleistungsori-
entierten Informationsmanagement und dem IT-Dienstleistungsbegriff.

e Produktionsplanung und -steuerung: Die operative PPS aus der Industrie dient als
Ausgangsdisziplin, aus der ein bestehendes Konzept in das dienstleistungsorientier-
te Informationsmanagement transferiert wird. Es werden die Ziele und Aufgaben
der PPS, bestehende PPS-Referenzmodelle und die Systemunterstiitzung der PPS
dargestellt.

o [nstandhaltungsplanung und -steuerung: Neben der operativen PPS wird die opera-
tive IPS als zweite Ausgangsdisziplin dieser Arbeit herangezogen. Innerhalb des
PPS-Konzepts fiir die IT-Produktion wird bestehendes Wissen aus der IPS genutzt.
Ebenso wie bei der PPS erfolgt die Darstellung von Zielen und Aufgaben der IPS,
bestehenden IPS-Referenzmodellen und der Systemunterstiitzung der IPS.

e Die Produktionsplanung und -steuerung der IT-Produktion ergibt sich aus der Zu-
sammenfiihrung von Informationsmanagement sowie PPS und IPS. Es werden
hierfiir zunachst bestehende konzeptionelle Grundlagen aus dem operativen Mana-
gement der IT-Produktion untersucht. Anschliessend erfolgen die Bewertung des
Transferpotentials von PPS und IPS sowie die Definition des Begriffs der PPS der
IT-Produktion.

2.1 Informationsmanagement

2.1.1 Traditionelle Ansitze des Informationsmanagements

Das Informationsmanagement beschéftigt sich ,,als Teil der Unternehmensfiihrung mit
der Erkennung und Umsetzung der Potentiale der Informations- und Kommunikations-
technologie in Losungen® [Brenner 1994, 5]. Es umfasst ,,die Fiihrungsaufgaben, die
sich mit Information und Kommunikation im Unternehmen befassen* (Heinrich [Hein-
rich & Lehner 2005, 7f.]. In der Praxis wird der Begriff Informationsmanagement héu-
fig mit dem Begriff IT-Management gleichgesetzt [Krcmar 2005, 28; Stahlknecht &
Hasenkamp 2005, 437]. Seit den 1980er-Jahren entwickelte sich das Informationsma-
nagement zu einer eigenstdndigen betriebswirtschaftlichen Disziplin [z. B. Horton
1981]. Mittlerweile existiert eine Vielzahl von unterschiedlichen Ansétzen fiir das In-
formationsmanagement. Im Folgenden wird nur auf die fiir diese Arbeit zentralen An-
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sitze eingegangen werden. Einen ausfiihrlichen Uberblick iiber die Ansitze gibt zum
Beispiel [z. B. Krecmar 2005, 28ff.].

Zu den klassischen Ansétzen des Informationsmanagements zdhlt das St. Galler In-
formationssystem-Management (ISM) nach [Osterle et al. 1992]. Es unterscheidet
zwischen den nachfolgenden Aufgabenbereichen:

e Die informationsbewusste Unternehmensfiihrung erkennt ausgehend vom Ge-
schiftskonzept des Unternehmens Potentiale der Informationstechnik und iiberfiihrt
sie in innovative, geschéftsorientierte Projektvorschlége.

e Das Management des Informationssystems plant die Applikationen eines Unter-
nehmens, entscheidet, welche Projekte realisiert werden, kontrolliert deren Imple-
mentierung und betreut die laufenden Applikationen. Es betrachtet die Informati-
onsverarbeitung aus einer logisch-konzeptionellen Sicht.

o Das Management der Informatik bewirtschaftet die IT-Infrastruktur (Hardware,
Netzwerk, Systemsoftware), die zur Entwicklung und zum Betrieb eines Informati-
onssystems erforderlich sind.

Der Schwerpunkt des ISM liegt auf dem Management des Informationssystems, das
strikt von der Informatik getrennt wird. Das Modell unterscheidet fiinf Ebenen zum
Management des Informationssystems (beginnend von der obersten Ebene): Informa-
tionssystem-Konzept, Architektur, Informationssystem-Projekt, Informationssystem-
Projektportfolio, Informationssystem-Projekt, Informationssystem-Betreuung. Auf
jeder Ebene besteht ein Planungs-, Verabschiedungs-, Umsetzungs- und Kontrollzyk-
lus [Osterle et al. 1992, 44ff.].

Querschnittsfunktionen

« Controlling * Qualitdtsmanagement + Sicherheitsmanagement
» Personalmanagement « Technologiemanagement

Prozesse,
Funktionen )
Plan Build Run

Sreegeering | proneogenen |- proutonsmarsgenent

e P ! « Benutzersupport '
Konzepte’ i Infrastrukturplanung P *Planung L Krisenmanapp

i o ' gement
Modelle } +Kostenplanung P * Entwurf .

' <Organisationsplanung | ! * Implementierung !

i «Portfolioanalyse . i« Projektmanagement- . i *Hard-und Software-
Methoden ! +SWOT-Analyse i | methoden { | monitoring

! +Prozessmodellierung | | *Prozessmodelle Wasser- | ! *Service-Level-

i «Kennzahlensysteme ; I fall, V-Modell, Prototyping) ; i Agreements

i * SA/SD, OOA/OOD

___________________________________________________________________________________________

Abbildung 2-1: Phasenorientiertes Plan-Build-Run-Modell des Informationsmanage-
ments [Zarnekow & Brenner 2004, 7]
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Den phasenorientierten Ansatz (,Plan-Build-Run-Modell‘) des Informationsmanage-
ments in der Praxis zeigt Abbildung 2-1. Er gliedert sich in die Kernphasen Planung
(Plan), Entwicklung (Build) und Produktion (Run) von Informationssystemen und IT-
Infrastruktur [Moll 1994]. Jeder Phase werden Aufgaben zugeordnet, die mittels Ma-
nagementmethoden bearbeitet werden konnen. Die Phase ,Plan® umfasst den gesamt-
haften unternehmerischen Blick auf den Einsatz von Informationssystemen und IT-
Infrastruktur, die Phase ,Build‘ fokussiert den Entwurf und die Entwicklung von In-
formationssystemen und IT-Infrastruktur und die Produktion ist fiir Betrieb, Wartung
und Benutzerunterstiitzung verantwortlich. Zusétzlich zu den Kernaufgaben existieren
Querschnittsaufgaben wie Controlling, Qualititsmanagement, Personalmanagement
oder Sicherheitsmanagement [Zarnekow & Brenner 2004, 6f.].

2.1.2 Dienstleistungsorientierte Ansitze des Informationsmanagements

Den zuvor dargestellten Ansédtzen zum Informationsmanagement liegt das traditionelle
Organisationsverstindnis der Informationsverarbeitung im Unternehmen zugrunde.
Eine unternehmensinterne IT-Abteilung wird dabei als Funktionsbereich verstanden,
der Leistungen innerhalb des Unternehmens erbringt [Zarnekow 2007, 21]. In den ver-
gangenen Jahren wurde jedoch die Hierarchie als Form des Koordinationsmechanis-
mus der Zusammenarbeit zunehmend durch eine marktbasierte Koordination ersetzt.
Anstelle von IT-Abteilungen gewinnen unternehmensinterne und -externe IT-
Dienstleister vermehrt an Bedeutung [Zarnekow et al. 2005a, 10f.]. Die projektbasierte
Sichtweise, die aus der Systementwicklung herriihrt, weicht in manchen Bereichen
einer produktbasierten Sichtweise, welche den Nutzen fiir den Kunden der Dienstleis-
tung in den Vordergrund stellt [Zarnekow et al. 2005a, 29]. Eine zentrale Stellung
nehmen hierbei ,Service Level Agreements‘ (SLA) ein, mit denen die Standardisie-
rung und Messung der Dienstleistungsqualitit gewéhrleistet werden soll [Burr 2003,
34].

Die traditionellen Ansétze des Informationsmanagements zeigen sich den dargestellten
Entwicklungen nur unzureichend gewachsen. Sie decken nur einen Teil der Aufgaben
eines IT-Dienstleisters ab. Nicht berticksichtigt werden Prozesse wie zum Beispiel Be-
schaffung, Vertrieb oder Unternehmensfithrung [Zarnekow 2007, 27f.]. Dariiber hin-
aus wird der Schnittstelle zwischen Kunde und IT-Dienstleister kaum Beachtung ge-
schenkt. Sie bilden weder die Schnittstelle noch die ausgetauschten Leistungen ab.
Anstelle von Leistungen konzentrieren sie sich auf die Erstellung von Losungen [Zar-
nekow 2007, 27].

Als Reaktion auf die Defizite bisheriger Ansidtze entwickelten sich in der Praxis im
Informationsmanagement ,serviceorientierte’ bzw. dienstleistungsorientierte Ansitze,
bei denen die Bereitstellung von IT-Dienstleistungen im Mittelpunkt steht. Diese IT-
Service-Management-Ansédtze orientieren sich an Entwicklungen im Telekommunika-
tionssektor, der bereits seit 1995 den serviceorientierten Ansatz ,enhanced Telecom
Operations Map‘ (eTOM) [TeleManagementForum 2007] nutzt. Auch in der Wissen-
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schaft wurden als Antwort auf den Wandel von der IT-Abteilung zum IT-Dienstleister
neue Ansitze fiir das Informationsmanagement entwickelt. Das Kompetenzzentrum
,JIndustrialisierung des Informationsmanagements‘ (CC IIM) am Institut fir Wirt-
schaftsinformatik der Universitdt St. Gallen arbeitet seit 2002 zusammen mit Praxis-
partnern an einem Gesamtmodell fiir ein dienstleistungsorientiertes Informationsma-
nagement. Das ,Modell des industrialisierten Informationsmanagements® (IIM-
Modell) stellt ein zentrales Arbeitsergebnis dar (s. Abbildung 2-2). Das [IM-Modell
basiert auf dem industriellen Referenzprozessmodell SCOR des Supply-Chain Coun-
cil* [Supply-Chain Council 2003], welches die Prozesse entlang der Wertschopfungs-
stufen eines Industriebetriebs gliedert. Es unterscheidet zwischen Leistungserbringer
und  Leistungsabnehmer. = Zwischen  beiden  existiert eine  Kunden-
Lieferantenbeziehung, bei der klar definierte IT-Dienstleistungen iiber einen unter-
nehmensinternen oder externen Markt ausgetauscht werden. Der Leistungserbringer,
ein IT-Dienstleister, kann sowohl unternehmensintern als auch -extern sein [Zarnekow
et al. 2005a, 66ft.].

IT-Lei -
IT-Leistungserbringer eistungs

abnehmer
__________________________ 1
1
Strategische Value Risiko Ressourcen- . Markt- 1
M Ausrichtung | | Delivery | [ Management| [ management Controlling regeln :
__________________________ J
Source Make Deliver Source
[ | \ /\ /
Rahmen- Sourcing- Portfolio- Entwicklungs- | Produktions- Delivery- Sourcing-
- Strategie Strategie Strategie Strategie Strategie Strategie
bedingungen 9
/ [ \ | = I/
Z|e| - Sourcing- Portfolio- Entwicklungs-| | Produktions- Delivery- - Sourcing-
Planun Planun Planun Planun Planun o PI.
setzungen 9 9 9 9 9 -~ anung
\ [ 1 [\
Sourcing- Portfolio- Entwicklungs-| | Produktions- Delivery- Sourcing-
U msetzu ng Steuerung Steuerung Steuerung Steuerung Steuerung Steuerung
Sourcing Portfolio Entwicklung Produktion Delivery Sourcing
\ / \/ \

Abbildung 2-2: Modell des industrialisierten Informationsmanagements (IIM-Modell)
[Zarnekow et al. 2005a, 70]

Gemass dem SCOR-Modell besteht das IIM-Modell aus fiinf unterschiedlichen Berei-
chen [Zarnekow et al. 2005a, 66f1t.]:

e Der Source-Prozess des Leistungsabnehmers umfasst alle Aufgaben zum Manage-
ment der Lieferantenbeziehungen aus der Perspektive des Leistungsabnehmers. Die
bezogenen IT-Dienstleistungen werden vom Leistungsabnehmer wiederum zur Un-

* Bei dem Supply-Chain Council handelt es sich um eine Non-Profit-Organisation, die sich aus Uni-
versitidten und Unternehmen zusammensetzt. Sie verfolgt das Ziel, Prozesse im Supply-Chain Mana-
gement effizienter zu gestalten [Stewart 1997].
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terstiitzung seiner Geschéftsprozesse innerhalb eines Make-Prozesses oder in ei-
nem eigenstandigen Geschéftsprodukt genutzt.

e Der Deliver-Prozess des Leistungserbringers bildet die Schnittstelle zwischen dem
Make-Prozess des Leistungserbringers und dem Source-Prozess des Leistungsab-
nehmers. Der Fokus des Prozesses liegt auf dem Management der Kundenbezie-
hung.

o Der Make-Prozess des Leistungserbringers fasst die Aufgaben zum Management
der Leistungserstellung zusammen. Er besteht seinerseits aus den Bereichen Mana-
gement des Leistungsportfolios, Management der Entwicklung von Leistungen und
Produktionsmanagement, das heisst dem Management der Leistungserstellung. Im
Make-Prozess erfolgt eine integrierte Betrachtung von Planungs-, Entwicklungs-
und Produktionsaufgaben.

o Der Source-Prozess des Leistungserbringers gewéhrleistet das Management der
Lieferantenbeziehungen zwischen Leistungserbringer und dessen in der Wert-
schopfungskette vorgelagerten Leistungserbringern (z. B. Hardware, Software,
Vorleistungen).

e Der Govern-Prozess des Leistungserbringers verantwortet iibergeordnete Fiih-
rungsaufgaben, Organisationsstrukturen und Prozesse des Leistungserbringers. Bei
unternehmensinternen IT-Dienstleistern stellt der Governance-Prozess in der Regel
einen Bestandteil einer iibergeordneten Unternehmensgovernance dar, wihrend ex-
terne Dienstleister iiber einen eigenen Governance-Prozess verfiigen.

Neben den Hauptprozessen werden im IIM-Modell drei unterschiedliche Handlungs-
ebenen unterschieden. Fiir die Prozesse Source, Make und Deliver werden auf der
obersten Ebene die strategischen Rahmenbedingungen gesetzt. Auf Basis der Rah-
menbedingungen werden auf der zweiten Ebene in den Prozessen konkrete Zielsetzun-
gen im Sinne einer taktischen Planung definiert. Schliesslich erfolgt auf der operativen
Ebene die Umsetzung der Ziele durch Aufgaben zur Steuerung und Durchfiihrung
[Zarnekow et al. 2005a, 70].

In dieser Arbeit bildet das IIM-Modell die Grundlage fiir die Ubertragung bestehender
produktionswirtschaftlicher Ansétze auf das Informationsmanagement.

2.1.3 IT-Dienstleistungen

Fiir den Begriff der ,Dienstleistung® existieren in der Literatur zahlreiche, teilweise
sehr umstrittene Definitionsversuche’ [z. B. Fandel & Blaga 2004]. Als ,,grosster ge-
meinsamer Nenner* konnen folgende konstitutive Eigenschaften einer Dienstleistung
festgehalten werden [Corsten & Gossinger 2007, 271t.]:

> Einen ausfiihrlichen Uberblick iiber die vielfiltigen Definitionsversuche gibt zum Beispiel [Corsten
& Gossinger 2007, 27ff.].
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e [mmaterialitdt: Dienstleistungen beinhalten primir immaterielle Leistungen, die
allerdings durchaus materielle Komponenten enthalten kénnen. Beispiele fiir mate-
rielle Komponenten sind Triagermedien wie Datentrdger. Aus der Immaterialitdt
von Dienstleistungen resultiert, dass im Vorfeld der Leistungserbringung Unklar-
heit dariiber besteht, ob die Leistung zum erforderlichen Zeitpunkt in der erforder-
lichen Qualitdt erbracht wird [Bieger 2002, §].

o Integration des externen Faktors: Bei dem externen Faktor handelt es sich ,,um
einen Faktor, der vom Abnehmer oder Verwerter einer Dienstleistung in den Pro-
duktionsprozess eingebracht wird. Der charakteristische Unterschied zu den inter-
nen Produktionsfaktoren ist folglich darin zu sehen, dass sich der externe Faktor
der autonomen Disponierbarkeit durch den Produzenten entzieht.* [Corsten & Gos-
singer 2007, 114f.]. Der externe Faktor kann daher wesentlichen Einfluss auf die
Qualitédt und Dauer der Leistungserbringung nehmen.

o Simultanitit von Produktion und Absatz: Bedingt durch die Integration des exter-
nen Faktors erfolgt die Produktion und der Absatz der Dienstleistungen simultan.
Dieses ,,uno-actu-Prinzip* wird zum Beispiel bei Konzertauffiihrungen deutlich
[Corsten & Gossinger 2007, 22]. Die Simultanitit bezieht sich jedoch nicht auf die
Phase der Leistungserstellung, in der die Leistungsbereitschaft hergestellt wird
[Corsten & Gossinger 2007, 28].

IT-Dienstleistungen treten in der Praxis in sehr unterschiedlichen Formen auf. Die
,European Information Technology Observatory‘ unterscheidet zum Beispiel zwischen
IT-Beratung, Softwareentwicklung, Systemintegration, IT-Betrieb und IT-Ausbildung
[EITO 2007]. Zarnekow klassifiziert die IT-Dienstleistungen anhand ihres Produkti-
onsprozesses nach folgenden Kategorien [Zarnekow 2007, 111f.]:

o Industriell erzeugte IT-Dienstleistungen.: Diese Kategorie umfasst Infrastrukturleis-
tungen, IT-Arbeitsplatzdienstleistungen, Geschiftsprozessdienstleistungen (z. B.
IT-gestlitzte Abwicklung von Buchhaltungsprozessen) und Unterstiitzungs- und
Wartungsdienstleistungen (z. B. Help-Desk-Dienstleistungen).

o Personell erzeugte IT-Dienstleistungen.: Personell erzeugte IT-Dienstleistungen
zeichnen sich unter anderem durch einen hohen Personal- und Wissenseinsatz und
Kundenindividualitit aus. Als Beispiele fiir diese ,Professional Services® gelten IT-
Beratung, Softwareentwicklung, Systemintegration und IT-Ausbildung.

Innerhalb des I[IM-Modells und dieser Arbeit liegt der Fokus auf den industriell er-
zeugten IT-Dienstleistungen, welche den Ausgangspunkt fiir die Ubertragung indus-
trieller Verfahren auf die IT-Produktion bilden. Die Spannweite der industriellen IT-
Dienstleistungen reicht von ressourcenorientierten Leistungen (z. B. Rechenleistung),
die eine starke Beziehung zur IT-Infrastruktur aufweisen, bis hin zu geschéftsprozess-
oder geschiftsproduktunterstiitzenden Leistungen, die konkrete Geschiftsprozesse des
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Kunden unterstiitzen oder sogar dessen Produkt (z. B. elektronisches Fahrscheinticket)
[Zarnekow et al. 2005a, 20ft.].

2.1.4 Beitrag fiir diese Arbeit

Diese Arbeit zieht aus dem Informationsmanagement als Zieldisziplin die folgenden
Erkenntnisse:

e Modell des industrialisierten Informationsmanagements: Das IIM-Modell spiegelt
das dieser Arbeit zugrunde liegende Verstindnis des IT-Dienstleisters wider. Ge-
miss dem I[IM-Modell werden an der Schnittstelle zwischen Kunde und IT-
Dienstleister eindeutig definierte IT-Dienstleistungen erbracht. In dieser Arbeit
wird das IIM-Modell als Referenzmodell betrachtet, das durch die Ubertragung aus
den Ausgangsdisziplinen weiter detailliert wird.

o [Industrialisierte IT-Dienstleistungen: Die industriell erzeugten IT-Dienstleistungen
stellen die zentralen Planungs- und Steuerungsobjekte innerhalb des entwickelten
PPS-Konzepts dar.

2.2 Produktionsplanung und -steuerung (PPS)

2.2.1 Charakteristika der Produktionsplanung und -steuerung

Nach Gutenberg wird unter Produktion die Kombination der Elementarfaktoren Ar-
beit, Material und Betriebsmittel durch die derivativen Faktoren Planung und Organi-
sation zum Zweck der Leistungserstellung verstanden [Gutenberg 1983, 1ff.]. Die
Aufgabe der PPS besteht darin, ,,aufgrund erwarteter und/oder vorliegender Kunden-
auftrige den mengenmadssigen und zeitlichen Produktionsablauf unter Beachtung der
verfiigbaren Ressourcen durch Planvorgaben festzulegen, diese zu veranlassen sowie
zu liberwachen und bei Abweichungen Massnahmen zu ergreifen, so dass bestimmte
betriebliche Ziele erreicht werden* [Zéapfel 1996, 56]. Die beiden Teilgebiete der PPS
bestehen aus ,Produktionsplanung‘ und ,Produktionssteuerung*.

Die Produktionsplanung ist Bestandteil der Unternehmensplanung und gibt den Rah-
men fiir die Produktionssteuerung vor [Kurbel 2005, 8]. Ihre Aufgabe besteht im sys-
tematischen Suchen und Festlegen von Zielen flir die Produktion, im Vorbereiten von
Produktionsaufgaben und im Festlegen des Ablaufs zum Erreichen der Ziele [VDI
1992, 167]. Die Aufgabe der Produktionsplanung kann in drei abhéngige Bereiche ge-
gliedert werden. Die Produktionsprogrammplanung dient zundchst der Planung der
herzustellenden Produkte nach Art, Menge und Zeitpunkt. Zur Bereitstellung der er-
forderlichen Produktionsfaktoren dient die Bereitstellungsplanung; mittels der Produk-
tionsprozessplanung erfolgt schliesslich die Strukturierung rdumlicher und zeitlicher
Arbeits- und Bewegungsvorgédnge sowie die Planung und Steuerung der Produktions-
durchfiihrung [Gutenberg 1983, 147ff.]. Je nach Fristigkeit kann zwischen strategi-
scher und operativer Produktionsplanung unterschieden werden. Wéhrend die strategi-
sche Produktionsplanung Entscheidungen beziiglich der Fertigungstiefe trifft und der
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Planungszeitraum auf bis zu 10 Jahren ausgelegt sein kann, nimmt die operative Pro-
duktionsplanung diese Entscheidungen als gegeben und richtet ihre Planung hiufig auf
einen Zeitraum von bis zu einem Jahr aus [Hansmann 1994, 471f.; Kurbel 2005, 6ff.].
In den weiteren Betrachtungen dieser Arbeit liegt der Schwerpunkt auf der operativen
Planungsebene.

Der Ubergang zwischen Produktionsplanung und Produktionssteuerung kann hiufig
nicht eindeutig angegeben werden. Er wird dadurch markiert, dass die Planvorgaben
zu Durchsetzungsaktivititen fiihren [Zipfel 1996, 60]. Unter Produktionssteuerung’
wird das Veranlassen, Uberwachen und Sichern der Aufgabendurchfiihrung hinsicht-
lich Menge, Termin, Qualitit, Kosten und Arbeitsbedingungen verstanden [REFA
1985a, 22; VDI 1992, 167]. Diese Steuerung beinhaltet auch den Umgang mit Storun-
gen, die innerhalb der Produktion auftreten konnen [Zdpfel 1996, 35]. Der Begriff
,Veranlassen® bezeichnet den Anstoss, welcher die Durchfiihrung einer Aufgabe aus-
16st. Im Gegensatz dazu dient die Uberwachung zur Feststellung der Erfiillung einer
Aufgabe oder eines Zustands beziiglich einer Sollvorgabe. Der Begriff ,Sichern® um-
fasst die Auswahl geeigneter Massnahmen zur Vermeidung oder Minderung von Ab-
weichungen und die Art und Weise der Realisierung der Massnahmen im Produkti-
onsprozess [Zépfel 1996, 230f1f.].

In der Forschungsgeschichte wurden unterschiedliche PPS-Konzepte entwickelt. Es
handelt sich dabei um Vorgehensmodelle zur Unterstiitzung der dargestellten Aufga-
ben der PPS. Einer der iltesten Ansitze stellt das ,Material Requirements Planning*
(MRP) dar, dessen Schwerpunkt auf der Ermittlung des Materialbedarfs bei einem ge-
gebenen Produktionsprogramm liegt. Zur Ermittlung der Komponenten werden unter
anderem die Stiicklisten der Erzeugnisse genutzt. Die Programme zur Bedarfsermitt-
lung iiber Stiicklisten, sogenannte Stiicklistenprozessoren, gelten als Vorldufer heuti-
ger PPS-Systeme [Kurbel 2005, 121]. Der Nachfolger des MRP-Konzepts, Manufactu-
ring Resource Planning (MRP II), unterstiitzt in starkerem Umfang die Planung des
Produktionsprogramms und die dazu erforderlichen Ressourcen sowie die Planung des
Produktionsablaufs. Das MRP II findet heute nach wie vor weite Verbreitung [Kurbel
2005, 2]. Es bildet die Grundlage fiir das in dieser Arbeit entwickelte Konzept und
wird in Kapitel 2.2.3 detaillierter beschrieben.

Zur Formalisierung von PPS-Konzepten wurden sowohl im Bereich der Ingenieurwis-
senschaften [z. B. Schuh 2006] auch im Bereich der Wirtschaftsinformatik [z. B.
Scheer et al. 2007]. Referenzmodelle entwickelt, die, wie das Aachener PPS-Modell,

® Der Begriff der Produktionssteuerung wird in diesem Zusammenhang nicht korrekt genutzt. Unter
,Steuerung® wird verstanden, dass auf Basis externer Fiihrungsgrossen Stellgrossen fiir eine Steue-
rungsstrecke in einem dynamischen System abgeleitet werden, wobei die Ergebnisse der Steuerung
nicht in den Lenkungsprozess einfliessen. Demgegeniiber bezeichnet der Begriff ,Regelung‘ die Be-
riicksichtigung des Lenkungsergebnisses innerhalb der Lenkung [Tuma & Franke 1999, 19ff.]. Der
Begriff ,Produktionssteuerung‘ miisste daher besser ,Produktionsregelung® heissen. Im Folgenden
wird jedoch der verbreitete Begriff ,Produktionssteuerung‘ verwendet.
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zur Gestaltung der PPS in einem Unternehmen und zur Auswahl und Einfiihrung von
PPS-Softwaresystemen dienen [Schuh & Gierth 2006]. Die vorhandenen Referenzmo-
delle existieren nicht nur fiir die stiickorientierten Industrie, sondern wurden zum Bei-
spiel auch fiir Recyclingunternehmen [Rautenstrauch 1997; Huber 2001] und die che-
mische Industrie [Loos 1997] konstruiert. Die Modelle berticksichtigen zum Beispiel
unterschiedliche Fertigungsvarianten und erlauben eine Konfiguration in Abhéngigkeit
vom jeweiligen Fertigungstyp (z. B. Kundenauftrags- versus Lagerfertigung). Die Mo-
delle beschrianken sich nicht auf die Spezifikation der Prozesse, sondern enthalten auch
andere fiir den Systementwurf notwendige Modellelemente wie Daten- und Funkti-
onsmodelle. Hervorzuheben sind die Modelle von Scheer [Scheer 1997], dem das
weitverbreitete Basismodell ,Architektur integrierter Informationssysteme‘ (ARIS)
zugrunde liegt, und das Aachener PPS-Modell [Schuh & Gierth 2006]. Beide Modelle
beziehen sich auf die stiickorientierte Industrie und stellen eine weitere Grundlage fiir
diese Arbeit dar.

Fiir die Unterstiitzung der Aufgaben der industriellen PPS konnten sich seit den
1960er-Jahren computergestiitzte PPS-Softwaresysteme (PPS-Systeme) etablieren
[Kurbel 2005, 1]. Bei einem PPS-System handelt es sich um ein Softwaresystem,
»welches zur Unterstiitzung der operativen Planung und Steuerung des Produktionsge-
schehens in einem Industriebetrieb eingesetzt wird* [Kurbel 1988, 948]. Zu den wich-
tigen Bestandteilen der PPS-Systeme zdhlten zunéchst leicht formalisierbare Aufgaben
wie die Grunddatenverwaltung und die Mengenplanung. Spéter wurden die Systeme
um Funktionen zur Programm-, Termin- und Kapazitdtsplanung erginzt. Diese Syste-
me wurden zundchst im Stapelverarbeitungsmodus betrieben. Es konnten daher solche
Planungsaufgaben nicht sinnvoll ausgefiihrt werden, die aktuelle Daten aus der Pro-
duktion erforderten. Anfang der 1980er-Jahre arbeiteten die Systeme zunehmend im
Dialogverarbeitungsbetrieb, der eine Benutzerinteraktion ermdglichte. Urspriinglich
waren die PPS-Systeme zunéchst auf kundenanonyme Serienfertiger ausgerichtet. Mit
dem zunehmenden Wandel vom Verkéufer- zum Kéufermarkt wurden die Systeme um
Funktionen fiir Einzel- und Kleinserienfertiger mit kundenindividuellen Erzeugnissen
erweitert [Zapfel 1996, 61]. Trotz der Weiterentwicklungen der PPS-Systeme zu heu-
tigen Enterprise-Resource-Planning-(ERP)-Systemen sind deren Kernfunktionalititen
im Bereich Produktion nach wie vor identisch [Mertens 2007, 117ff.]. Neben dem be-
kanntesten System ,SAP R/3° der SAP AG existieren mittlerweile mehr als 130 Anbie-
ter von PPS-Systemen fiir unterschiedliche Branchen wie Maschinen- und Anlagen-
bau, Elektronik, Chemie und Fahrzeugbau [Schuh & Stich 2007]. Heute basiert die
Mehrzahl der PPS-Systeme auf dem MRP-II-Konzept [Steinaecker et al. 1997, 95].
Als Konsequenz der Fokussierung auf die operative PPS wird von einer vorgegebenen
Ausstattung des Unternehmens, zum Beispiel hinsichtlich der Betriebsmittel, und von
einer weitestgehend fixen Produktpalette ausgegangen [Kurbel 2005, 6]. Strategische
Planungsaufgaben, wie die Gestaltung des Produktprogramms oder die langfristige
Kapazitdtsplanung, sind dementsprechend nicht Bestandteil gdngiger PPS-Systeme.
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Neben den Planungsaufgaben und der Systemunterstiitzung gewinnt auch die Organi-
sation der PPS an Bedeutung. Bei einer zentralen Organisation werden sdmtliche Ent-
scheidungen, wie die Festlegung der Fertigungsauftrige, zentral getroffen. Die Pro-
duktionsstellen {ibernehmen daher keine Planungsaufgaben, sondern lediglich ausfiih-
rende Aufgaben. Diese Einschriankung setzt jedoch voraus, dass die zentrale Stelle lau-
fend {iber aktuelle Systemzustinde verfiigt und zeitnah auf Unsicherheiten reagieren
kann [Zépfel 1996, 226]. Neuere Ansétze versuchen beispielsweise durch eine stirkere
Dezentralisierung der Entscheidungen, den geénderten Anforderungen gerecht zu wer-
den. Dezentrale PPS-Konzepte weisen das Merkmal auf, dass die Aufgaben fiir die
Planung und Steuerung der Produktion iiber verschiedene Bereiche verteilt werden. Es
besteht eine zentrale Planungsstelle, die eine koordinierende Funktion iiber dezentrale
Produktionsbereiche wahrnimmt. Stellgrossen fiir die zentrale Planungsstelle betreffen
die Auftrige nach Art und Menge, die an die dezentralen Einheiten vergeben werden
[Zapfel 1996, 227]. Innerhalb dieser Arbeit wird im PPS-Konzept fiir die IT-
Produktion ebenfalls ein dezentraler Ansatz verfolgt.

2.2.2 Ziele der Produktionsplanung und -steuerung

Das oberste Ziel der PPS besteht in der Wirtschaftlichkeit der Produktion, das heisst in
der Maximierung des Verhéltnisses zwischen erbrachten Leistungen (Output) und ent-
standenen Kosten (Input). Da in der PPS allerdings in erster Linie nur Kosten beein-
flusst werden konnen, weil die Produktionsmengen vor allem durch die Absatzplanung
vorgegeben werden, kann das Ziel vereinfacht in die Minimierung der entstandenen
Kosten umformuliert werden [Zépfel 1996, 41]. In der Giiterproduktion sind in der
Regel einige Kostenarten, wie zum Beispiel Lohne, bereits vorgegeben. Die PPS be-
zieht sich in diesem Fall nur auf die beeinflussbaren und entscheidungsrelevanten Kos-
ten. Es konnen folgende Beispiele fiir diese Kosten angefiihrt werden [Kurbel 2005,
9]:

e FEinrichte- und Riistkosten zur Vorbereitung von Betriebsmitteln

e Leer- und Stillstandskosten von Betriebsmitteln

e Lagerhaltungskosten

e Kosten fiir die Nichteinhaltung von Lieferterminen (z. B. Konventionalstrafen)
e Kosten zu Vermeidung absehbarer Terminiiberschreitungen (z. B. Uberstunden)

Da die zur Planung und Steuerung erforderlichen Kosteninformationen hiufig nicht
zur Verfligung stehen, etwa weil sie nicht durchgéngig erfasst werden oder schwer zu
erfassen sind, werden Ersatzzielgrossen genutzt, die in einem nachweisbaren oder
vermuteten Zusammenhang mit den Kostenzielen stehen. Als Ersatzzielgrossen kon-
nen Zeitziele oder Mengenziele genutzt werden. Ein Zeitziel stellt zum Beispiel die
Maximierung der Kapazititsauslastung eines Betriebsmittels durch einen Dreischicht-
betrieb dar. Mengenziele richten sich vor allem auf Lagerbestinde. Ein Beispiel fiir ein
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Mengenziel ist die Minimierung der Werkstattbestande. Durch den Wandel vom Ver-
kaufer- zum Kaufermarkt und der damit verbundenen Kundenorientierung der Indust-
rieunternehmen sind heute neben den rein produktionswirtschaftlichen Zielen vor al-
lem marktwirtschaftliche Ziele relevant. Wihrend zum Beispiel in der Vergangenheit
die Auslastungsmaximierung ein Ziel fiir viele Industrieunternehmen darstellte, sind
heute verkiirzte Durchlaufzeiten und eine hohe Termintreue zum Teil wesentlich be-
deutsamer [Kurbel 2005, 9ff.].

Das logistische Zielsystem der PPS zeigt Abbildung 2-3. Durch die knappen Ressour-
cen eines Unternehmens konkurrieren die Auftrage um Kapazititen. Daraus resultiert
ein Zielkonflikt, der sich aufgrund der unterschiedlichen Interessen von Kunde und
Unternehmen ergibt. Der Kunde mochte, dass die Auftrage in moglichst kurzer Zeit
durchgefiihrt (Ziel: kurze Durchlaufzeit) und Liefertermine eingehalten werden (Ziel:
geringe Terminabweichung). Aus Sicht des Unternehmens sollten die Kapazitidten al-
lerdings gleichmissig hoch ausgelastet sein (Ziel: hohe Auslastung) und Bestinde
moglichst gering (Ziel: niedrige Bestdnde) [Wiendahl 1997, 252].

Hohe
Auslastung
Hohe Geringe
D K#Irzef it Wirtschaft- Termin- Mgrlkt-
urehiauizet lichkeit abweichung ziele

Niedrige
Bestande

N

Betriebs-
ziele

Abbildung 2-3: Zielsystem der PPS [Wiendahl 1997, 252]

Die dargestellten Ziele konnen aufgrund von knappen Ressourcen nicht unabhingig
voneinander betrachtet werden. Zum Beispiel flihrt die Minimierung der Lagerbestin-
de unter Umstdnden zu Lieferproblemen und damit zur Verschlechterung der Liefer-
zeit und -treue [Kurbel 2005, 10]. Unter dem Begriff ,,Dilemma der Ablaufplanung*
wurde in der Vergangenheit diskutiert, dass die Verfolgung des Ziels ,,Minimierung
der Durchlaufzeit™ den Zielerreichungsgrad fiir die ,,Maximierung der Kapazititsaus-
lastung® verschlechtert [Gutenberg 1983].
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2.2.3 Aufgaben der Produktionsplanung und -steuerung

Das MRP-I1-Konzept bildet die Grundlage fiir die meisten heutigen PPS-Konzepte und
-Systeme. Es verfolgt den Ansatz einer hierarchischen Sukzessivplanung [Kimms
1998, 642]. Das Gesamtplanungsproblem wird dabei in zeitlich und sachlich vonein-
ander abhingige Teilprobleme zerlegt, die in verschiedenen Planungsstufen gelost
werden, sodass die Qualitdt der Ergebnisse der oberen Planungsstufen massgeblich die
der unteren Stufen bestimmt [Adam 1992, 11{f.].
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Abbildung 2-4: Aufgabenablauf im MRP-II-Konzept [Hopp & Spearman 1996, 136]

Der Aufgabenablauf des Konzepts ist in Abbildung 2-4 skizziert. Langfristig erfolgen
eine aggregierte Absatz- und Produktionsplanung (,Aggregate planning‘) und eine Ab-
stimmung mit dem Ressourcenbedarf (,Resource planning‘). Mittelfristig wird die
Programmplanung (,Master production scheduling‘), die Materialbedarfsplanung
(,Material requirements planning‘) und die Termin-/Kapazititsplanung (,Capacity re-
quirements planning‘) sowie eine Grobkapazititsplanung (,Rough-cut capacity plan-
ning‘) durchgefiihrt. Auf der kurzfristigen zeitlichen Ebene wird die Produktion ge-
steuert (,Jobrelease and -dispatching®). Der Schwerpunkt von MRP II liegt tendenziell
eher auf der operativen Planung als auf der Steuerung, da es durch die Planung von
Material- und Ressourcenbedarf die Voraussetzungen fiir die eigentliche Steuerung
schafft [Mertins & Neubauer 1994, 192].

Neben MRP und MRP 1I existieren weitere PPS-Konzepte, wie Kanban, das Fort-
schrittszahlenkonzept oder die Optimized-Production-Technologie [Nicolai et al.
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1998, 63ft.], die aufgrund von Schwéchen des MRP-II-Konzepts7 entwickelt wurden.
Diese Ansitze erweisen sich jedoch aus unterschiedlichen Griinden fiir das PPS-
Konzept in dieser Arbeit als nicht geeignet. Zunéchst bietet MRP II als einziges Kon-
zept eine Unterstiitzung fiir alle Funktionsgruppen der PPS [Schenk & Glistau 1996,
46]. Bei der IT-Produktion handelt es sich dariiber hinaus um eine Kundenauftragsfer-
tigung (s. Kapitel 4.4), weswegen die Konzepte Kanban, das Fortschrittszahlenkonzept
und die Optimized-Production-Technologie ungeeignet sind [Nicolai et al. 1998, 64].
Lediglich die ,Belastungsorientierte Auftragsfreigabe‘ (BOA), die ,Retrograde Termi-
nierung‘ und das ,Leitstandkonzept® konnen aufgrund ihrer Eignung fiir die (varianten-
reiche) Kundenauftragsfertigung [Hoitsch & Lingnau 1992, 311; Nicolai et al. 1998,
64] sinnvoll fiir die IT-Produktion genutzt werden. In dieser Arbeit wird ergdnzend
zum MRP-II-Konzept auf der Ebene der Produktionssteuerung das Leitstandkonzept
betrachtet.

Zur Verdeutlichung der verschiedenen Aufgaben von MRP Il wurden unterschiedliche
Gliederungsformen entwickelt. Die klassische Aufgabengliederung stammt von Hack-
stein, welcher die Aufgaben entsprechend ihrer Fristigkeit hierarchisch anordnet
[Hackstein 1989, 5]. Er gliedert die Aufgaben in die ,Produktionsprogrammplanung’,
die ,Mengenplanung‘, die ,Termin-/Kapazititsplanung* sowie ,Auftragsveranlassung’
und ,Auftragsiiberwachung® (s. Abbildung 2-5). Parallel zu diesen PPS-Aufgaben er-
folgt auf allen Zeithorizonten als Querschnittsaufgabe die Datenverwaltung (z. B. von
Auftragen oder Stammdaten).

Teilbereich Hauptaufgaben Zeithorizont
Produktionsprogrammplanung %
Produktions- Mengenplanung o
planung 3 _
® 2
Termin-und Kapazitatsplanung qE) IS
Auftragsveranlassung ,‘3“
Produktions-
steuerung E
Auftragsiiberwachung x

Abbildung 2-5: Aufgabenstruktur der PPS [Hackstein 1989, 5]

Auf Grundlage der Gliederung von Hackstein wurden erweiterte Modelle entwickelt,
wie zum Beispiel das ,Aachener PPS-Modell‘. Es unterscheidet zwischen Eigen- und
Fremdfertigung und berticksichtigt als weitere Querschnittsaufgaben die gesamte Auf-
tragskoordination von der Angebotserstellung bis zum Versand, das Lagerwesen sowie
das PPS-Controlling. Als zusétzliche Ergdnzung wurde das ,,erweiterte Aachener PPS-
Modell“ um sogenannte Netzwerkaufgaben erginzt, die zur iiberbetrieblichen PPS

’ Eine detaillierte Darstellung der Schwéchen des MRP-II-Konzepts gibt zum Beispiel [Tempelmeier
1995].
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erforderlich sind [Schuh & Gierth 2006, 20ff.]. Die Basis fiir diese Arbeit bildet die
urspriingliche Aufgabengliederung nach Hackstein und das Aachener PPS-Modell vor
dem Hintergrund der einfacheren Ubertragbarkeit in die Zieldisziplin des Informati-
onsmanagements. Auf die Betrachtung der Fremdfertigung wird ebenso wie auf die
erweiterten Querschnittsaufgaben verzichtet. Nachfolgend werden die Hauptaufgaben
nach Hackstein dargestellt.

Produktionsprogrammplanung

In der Produktionsprogrammplanung werden die zu produzierenden Erzeugnisse
(,Priméarbedarf®) auf Basis von Absatzprognosen und Kundenauftrigen nach Art,
Menge und Termin festgelegt. Im Fall der erwartungsbezogenen Programmplanung
werden dazu Prognoseverfahren wie die exponentielle Glattung genutzt. Die kunden-
auftragsbezogene Programmplanung beriicksichtigt die vorliegenden Kundenauftrige
aus der Kundenauftragsverwaltung und -abwicklung. Schliesslich erfolgt ein Abgleich
des Produktionsprogramms mit den vorhandenen Kapazitidten, um die Durchfiihrbar-
keit des Programms sicherzustellen (,Ressourcengrobplanung*) [Zapfel 1996, 56f1t.].

Mengenplanung

Auf Basis des Produktionsprogramms erfasst die Mengenplanung die Materialien, die
zu fertigen bzw. zu beschaffen sind, nach Art, Menge und Termin. Es kann dazu eine
Stiicklistenauflosung genutzt werden, welche den Bedarf an Baugruppen, Teilen und
Rohstoffen (,Sekundérbedarf*) aus dem Produktionsprogramm errechnet. Anhand der
verfligbaren Lagerbestinde wird der zu fertigende bzw. zu beschaffende Nettobedarf
fiir jede Komponente bestimmt, der durch eine zeitliche Vorlaufverschiebung auf Pe-
rioden zugeordnet wird. In der Praxis wird zur Ermittlung des Bedarfs fiir geringwerti-
ge Komponenten anstelle der Stiicklistenauflosung eine verbrauchsgesteuerte Disposi-
tion genutzt, die auf vergangenen Bedarfszahlen beruht. Sind die Bedarfe einer Kom-
ponente bekannt, werden sie nach wirtschaftlichen Kriterien in der Losgrossen- bzw.
Bestellgrossenrechnung in Lose bzw. Bestellmengen zusammengefasst und in Plan-
Fertigungsauftrage bzw. Plan-Bestellauftrage umgewandelt [Zapfel 1996, 56ff.].

Termin- und Kapazititsplanung

Die Termin- und Kapazitdtsplanung ermittelt anhand der Arbeitsplidne die Start- und
Endtermine der Arbeitsgéinge fiir die geplanten Fertigungsauftrdge, wobei sowohl die
Riist- und Bearbeitungszeiten je Einheit aus den Arbeitspldnen als auch vergangen-
heitsbezogene Ubergangszeiten oder Transportzeiten verwendet werden. In der Pro-
duktion wird zur Termin- und Kapazititsplanung zunéchst eine Durchlaufterminierung
durchgefiihrt, die — ohne Beriicksichtigung von Kapazititsgrenzen — Start- und End-
termine der Arbeitsvorgdnge festlegt. Erst in der Kapazititsbedarfsrechnung werden
die Kapazititsbedarfe der Arbeitsvorginge je Betriebsmittel und Periode kumuliert
und dem Kapazitdtsangebot gegeniibergestellt. Zum Ende der Termin- und Kapazitits-
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planung erfiillt die Kapazititsterminierung die Aufgabe, Kapazititsbedarfe und -
angebote im Fall von Uber- oder Unterdeckungen je Betriebsmittelgruppe und Periode
aufeinander abzustimmen [Zapfel 1996, 56ff.].

Auftragsveranlassung

Die anschliessende Auftragsveranlassung sorgt fir die kurzfristige Durchsetzung des
Produktionsprogramms [Hackstein 1989, 15]. Sie fiihrt eine Verfligbarkeitskontrolle
durch, die sicherstellt, dass fiir die freigegebenen Auftrage das erforderliche Personal,
die Betriebsmittel, Werkzeuge, Vorrichtungen und Materialien bereitstehen. Fiir die
freigegebenen Auftrige muss eine erneute Arbeitsgangterminierung (Feinterminie-
rung) durchgefiihrt werden, die Betriebsmittelbelegungspldane und Fertigungsinforma-
tionen (z. B. Fertigungsbelege) erzeugt [Zapfel 1996, 56ft.].

Auftragsiiberwachung

Die Auftragsiiberwachung dient der Erfassung und Verwaltung von Zustandsédnderun-
gen der Auftrige und Kapazititen [Hackstein 1989, 16]. Wihrend die Auftragsfort-
schrittsiiberwachung auftragsbezogene Daten (z. B. Abarbeitungsgrad) betrachtet, er-
fasst die Kapazititsilbberwachung betriebsmittel- und mitarbeiterbezogene Daten
[Zépfel 1996, 56ff.]. Das Sammeln und Speichern von Betriebsdaten und deren Verar-
beitung wird als ,Betriebsdatenerfassung‘ (BDE) bezeichnet [Roschmann 1990, 168].
Abweichungen der Betriebsdaten von den Planwerten werden in einer Abweichungs-
analyse genauer untersucht [Zapfel 1996, 237.]. In Ergidnzung zur Auftragsiiberwa-
chung der PPS werden die Aufgaben der Produktionssteuerung in der Praxis durch
Leitstdnde unterstiitzt [Becker & Rosemann 1993, 177; Kurbel 2005, 174].

Datenverwaltung

Innerhalb der Datenverwaltung erfolgt die auftragsneutrale und -abhéngige Sammlung
und Speicherung der Stammdaten. Zu diesen Daten gehoren Materialstamm-, Stiicklis-
ten-, Arbeitsplan- und Arbeitsplatz-Daten. Zusétzlich umfasst sie die Verwaltung der
Verwendungsnachweise, die Auskunft iiber die Verwendung von Materialien geben
[Hackstein 1989, 10].

2.2.4 Beitrag fiir diese Arbeit

Obwohl die MRP Il-basierten PPS-Konzepte iiber einige Schwéchen verfiigen, bilden
das Modell von Hackstein und das Aachener PPS-Modell dennoch eine zentrale
Grundlage fiir das PPS-Konzept in dieser Arbeit. Ausschlaggebend hierfiir sind neben
der Vollstindigkeit der Ansitze gegeniiber anderen Ansétzen [Schenk & Glistau 1996,
46] auch die bereits vorhandenen Erweiterungen, wie Leitstinde zur kurzfristigen Pro-
duktionssteuerung [Kurbel 2005, 267]. Des Weiteren ist das MRP II-Konzept durch
eine weite Verbreitung in der Industrie und eine gute Unterstiitzung durch Informati-
onssysteme gekennzeichnet. Letzteres besitzt insbesondere deshalb Relevanz, da die
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Umsetzbarkeit des entwickelten Konzepts mittels einer Standardsoftware (SAP R/3)
beurteilt wird, die im Bereich der Produktionsfunktionalititen dem MRP-II-Konzept
folgt [Dickersbach et al. 2006, 63].

Diese Arbeit zieht aus der PPS als Ausgangsdisziplin folgende Erkenntnisse:

o Aufgabenstruktur: Die Aufgabenstruktur der PPS und der hierarchische Sukzessiv-
planungsansatz stellen eine Grundlage fiir das in dieser Arbeit entwickelte Konzept
dar. Diese Aussage gilt einerseits fiir den Teil des Konzepts, der sich mit der Be-
reitstellung von IT-Systemen beschiftigt (s. Kapitel 4.2.4). Zum anderen wird der
Ansatz der Dezentralisierung von PPS fiir die Erstellung von IT-Dienstleistungen
genutzt, an deren Erstellung unterschiedliche Produktionsbereiche wie WAN oder
Rechenzentrum beteiligt sind (s. Kapitel 4.2.2).

e Referenzmodelle: Dieses Konzept nutzt die bestehenden Prozess- und Datenmodel-
le nach SCHEER [Scheer 1997], nach HACKSTEIN [Hackstein 1989] und gemaéss
dem Aachener PPS-Modell [Schuh et al. 2006, 99].

o Systemunterstiitzung: Die Unterstiitzung des Konzepts durch die Standardsoftware
SAP R/3 und dessen PPS-Funktionalitidten zur Unterstiitzung von MRP II werden
evaluiert.

2.3 Instandhaltungsplanung und -steuerung (IPS)

2.3.1 Charakteristika der Instandhaltungsplanung und -steuerung

Nach DIN 31051 wird ,,Instandhaltung® verstanden als die ,,Kombination aller techni-
schen und administrativen Massnahmen sowie Massnahmen des Managements wéh-
rend des Lebenszyklus einer Betrachtungseinheit zur Erhaltung des funktionsfdhigen
Zustands oder Riickfiihrung in diesen, damit sie diesen erfiillen kann* [DIN EN 31051
2001]. Eine Betrachtungseinheit kann beispielsweise ein Material oder ein Betriebs-
mittel sein. Die Instandhaltung kann auch als Dienstleistung interpretiert werden, bei
der die Leistung durch das Betreiben eines Betriebsmittels erbracht wird [Kriiger 1995,
186]. Die Massnahmen der Instandhaltung konnen in vier Grundmassnahmen unterteilt
werden [DIN EN 31051 2001, 3]:

o Wartung: Der Begriff Wartung beschreibt Massnahmen ,,zur Verzogerung des Ab-
baus des vorhandenen Abnutzungsvorrats® einer Betrachtungseinheit.

o Inspektion: Unter Inspektion werden ,,Massnahmen zur Feststellung und Beurtei-
lung des Ist-Zustandes einer Betrachtungseinheit einschliesslich der Bestimmung
der Ursachen der Abnutzung und dem Ableiten der notwendigen Konsequenzen fiir
eine kiinftige Nutzung* verstanden.

o [nstandsetzung: Der Begriff der Instandsetzung umfasst ,,Massnahmen zur Riick-
fithrung einer Betrachtungseinheit in den funktionsfahigen Zustand, mit Ausnahme
von Verbesserung®.
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o Verbesserung: Die Verbesserung schliesslich beinhaltet die ,,Kombination aller
technischen und administrativen Massnahmen sowie Massnahmen des Manage-
ments zur Steigerung der Funktionssicherheit einer Betrachtungseinheit, ohne die
von ihr geforderte Funktion zu dndern®.

Die IPS wird auch als operatives Instandhaltungsmanagement bezeichnet. Zu den
Aufgaben der IPS zéhlt die Umsetzung der Vorgaben des strategischen Instandhal-
tungsmanagements in operativen Instandhaltungsmassnahmen. Die Vorgaben werden
durch Planung, Steuerung, Durchfiihrung und Kontrolle der Massnahmen und der zu-
gehorigen Ressourcen erfiillt [Rasch 2000, 131]. Innerhalb der IPS stellt der Instand-
haltungsauftrag ein zentrales Informationsobjekt dar. Er kann als Dienstleistungsauf-
trag verstanden werden [Kriiger 1995, 186]. Die IPS setzt sich aus drei Teilaufgaben
zusammen [Hackstein & Klein 1987]:

o [nstandhaltungsplanung: Die Instandhaltungsplanung bezeichnet die Tétigkeiten
zur planméssigen Vorbereitung von Instandhaltungsaktivititen innerhalb einer de-
finierten Planperiode [VDI-Richtlinie 2895 1996].

e Instandhaltungssteuerung:® Im Gegensatz dazu umfasst die Instandhaltungssteue-
rung ,,alle Massnahmen, die zur Ausfiihrung der durch die Instandhaltungsplanung
vorgegebenen Arbeitspline und der ungeplanten, ausfallbedingten Instandset-
zungsarbeit notig sind* [Kraus 1981, 378].

o Instandhaltungsanalyse: Die Instandhaltungsanalyse beinhaltet die Aufgabe, ,,die
Arbeitsergebnisse der Instandhaltung zu analysieren, um dadurch Verbesserungs-
moglichkeiten aufzudecken* [Hackstein & Klein 1987].

Ebenso wie in der PPS existieren in der IPS Referenzmodelle zur Gestaltung der IPS
im Unternehmen sowie zur Auswahl, Einfiihrung und Entwicklung von IPS-Systemen.
Anders als bei der PPS liegen diese Modelle jedoch weniger zahlreich vor. Ein ver-
breitetes Aufgabenmodell fiir die Arbeitsvorbereitung und die IPS stammt von KLEIN
[Klein 1988, 88]. Es wurde fiir die IPS um eine Prozesssicht zur Beschreibung der Ab-
lauforganisation erginzt [Hackstein & Klein 1987, 391{f], wobei der Schwerpunkt auf
der Bildung von unterschiedlichen Instandhaltungsauftragstypen und deren Abwick-
lungsprozessen liegt. Ein Teil der Datensicht im Bereich der Instandhaltung wurde von
Scheer dargestellt [Scheer 1997, 340f.]. Ein jlingeres Referenzmodell fiir die IPS wur-
de von BECKER/NEUMANN entwickelt [Becker & Neumann 2006]. Es beriicksichtigt
dienstleistungsspezifische Eigenschaften der Instandhaltung (z. B. vordefinierte
Dienstleistungsprodukte) und verfiigt iiber eine Prozess- und Datensicht. Die Modelle
von BECKER/NEUMANN, SCHEER und KLEIN werden in dieser Arbeit insbesondere fiir
die Gestaltung der operativen Planung und Steuerung im Betrieb von Systemen heran-
gezogen.

¥ Bei der Instandhaltungssteuerung handelt es sich ebenso wie bei der Produktionssteuerung vielmehr
um eine Regelung als eine Steuerung [Klein 1988, 17].
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Zur Unterstiitzung der Aufgaben der IPS wurden Instandhaltungsplanungs- und
-steuerungssysteme (IPS-Systeme) auf Basis vorhandener PPS-Systeme entwickelt,
weswegen IPS- und PPS-Funktionen eine starke Ahnlichkeit aufweisen [Eversheim &
Griinewald 1992]. Die IPS-Systeme beriicksichtigen aber einige Spezifika der IPS, die
sich primér aus der Einzelfertigung der Instandhaltungsmassnahmen und aus ihrer be-
schriankten Planbarkeit ergeben [Ménnel 1991]. Wichtige Funktionen der IPS-Systeme
betreffen die Verwaltung der Betriebsmittelstammdaten, die Planung vorbeugender
Aufgaben sowie die Auftragsdisposition. In den IPS-Systemen konnen ausserdem In-
standhaltungszyklen fiir planbare Massnahmen festgelegt und koordiniert werden
[Ménnel 1990, 161f.]. Aufgrund der grossen Interdependenzen zwischen IPS- und
PPS-Aufgaben wurden Integrationsansdtze mit dem Ziel entwickelt, eine bessere Ko-
ordination zwischen Produktion und Instandhaltung zu erreichen [z. B. Eversheim &
Griinewald 1992; Luczak et al. 1999]. Ebenso wie PPS-Systeme sind IPS-Systeme
heute vielfach Bestandteil von ERP-Systemen, weil dadurch die Planung und Steue-
rung der Instandhaltungsnahmen im Gesamtkontext des Unternehmens verbessert
werden kann [Eversheim & Griinewald 1992]. Zum Beispiel verfligt auch das SAP
R/3-System {iiber Instandhaltungsfunktionen [Moosburger 1999], die in dieser Arbeit
zur Umsetzung des entwickelten Konzepts ebenfalls analysiert werden. Ebenso wie
PPS-Systeme wurden die [PS-Systeme um separate elektronische Leitstdinde zur Un-
terstiitzung der Steuerung ergidnzt. Der Leitstand koordiniert die Abwicklung der ge-
planten und ungeplanten Instandhaltungsmassnahmen sowie den Einsatz von Instand-
haltungsmitarbeitern und externen Dienstleistern [Strauss 1991, 61].

2.3.2 Ziele und Aufgaben der Instandhaltungsplanung und -steuerung

Das Hauptziel der IPS besteht in der Planung, Herstellung und Erhaltung der Verfiig-
barkeit von Anlagen, Informationen, Materialien, Ersatzteilen, Betriebsmitteln und
Personal [Bandow 2008]. Aus betriebswirtschaftlicher Sicht strebt die IPS die Maxi-
mierung der Sicherheit- und Zuverldissigkeit und Kostenminimierung bzw. Gewinnma-
ximierung an. Dies schliesst ein, dass zwischen Kosten der vorbeugenden Instandhal-
tung und den Kosten von Anlagenausfillen ein Optimum mittels einer geeigneten Stra-
tegie gefunden werden muss. Dabei sollten auch Kostenfaktoren beriicksichtigt wer-
den, die nicht direkt quantifizierbar sind (z. B. Termintreue) [Matyas 2008, 28].

Die Aufgaben der IPS konnen in die Bereiche ,Instandhaltungsplanung‘, ,Instandhal-
tungssteuerung‘ und ,Instandhaltungsanalyse® gegliedert werden (s. Abbildung 2-6).
Die Aufgaben der IPS dhneln den Aufgaben der PPS. Die Instandhaltungsplanung be-
inhaltet die Bereiche ,Instandhaltungsprogrammplanung‘, ,Termin- und Kapazitits-
planung® und ,Mengenplanung‘ [Hackstein & Klein 1987]. Im Unterschied zur PPS
erfolgt die Mengenplanung kurzfristiger als die Termin- und Kapazititsplanung, da der
Materialbedarf aus den geplanten Instandhaltungsmassnahmen abgeleitet wird. Die
Instandhaltungssteuerung besteht aus den Aufgaben ,Auftragsveranlassung und
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-iberwachung‘. Als dritter Aufgabenbereich der IPS umfasst die ,Instandhaltungsana-
lyse‘ die Aufgaben ,Abweichungs- und Schwachstellenanalyse‘.

Teilbereich Hauptaufgaben Zeithorizont
Instandhaltungsprogrammplanung %
Instand-
haltungs- Termin-und Kapazitatsplanung
planung o
Mengenplanung g €
T
Instand- Auftragsveranlassung %
haltungs- s
steuerung Auftragsiiberwachung 3
N
>
Instand- Abweichungsanalyse =<
haltungs-
analyse Schwachstellenanalyse

Abbildung 2-6: Aufgabenstruktur der IPS

Instandhaltungsprogrammplanung

Die Instandhaltungsprogrammplanung legt zeitliche und mengenmaissige Angaben
tiber die zukiinftigen Instandhaltungsmassnahmen einer Planperiode in einem Instand-
haltungsprogramm fest. Als Ausgangspunkt der Programmplanung dient die Prognose-
rechnung. Sie fixiert den Instandhaltungsbedarf auf Basis einer strategiebasierten Ab-
schitzung und ermdglicht die Ableitung der Personal-, Material- und Betriebsmittel-
bedarfe [Hackstein & Klein 1987].

Termin- und Kapazititsplanung

Den zeitlichen und kapazititsméssigen Ablauf der Instandhaltungsauftrige plant und
koordiniert die Termin- und Kapazitditsplanung. Sie verfolgt das Ziel einer gleichmais-
sig hohen Kapazititsauslastung und die Beriicksichtigung der Anforderungen der Pro-
duktion. Die Teilaufgaben der Termin- und Kapazititsplanung gliedern sich in die Pri-
orititsvergabe fiir Instandhaltungsauftriage, die Durchlaufterminierung, die Kapazitits-
bedarfsrechnung, -angebotsermittlung und -abstimmung sowie die Reihenfolgepla-
nung fir die Instandhaltungsauftrige bzw. deren Arbeitsginge [Hackstein & Klein
1987].

Mengenplanung

Innerhalb der Mengenplanung werden diejenigen Planungen und Entscheidungen vor-
bereitet, die zur Bereitstellung von Materialien nach Art, Menge und Termin zur
Durchfiithrung der Instandhaltungsmassnahmen notwendig sind. Der Bedarf kann so-
wohl aus den Instandhaltungsmassnahmen abgeleitet als auch mithilfe von Vergan-
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genheitsdaten geschitzt werden. Die Hauptaufgaben der Mengenplanung umfassen die
Materialbestimmung, -beschaffung, -reservierung und -bestandsfiihrung [Hackstein &
Klein 1987].

Auftragsveranlassung

Als Bestandteil der Instandhaltungsteuerung dient die Auftragsveranlassung zur Frei-
gabe der erforderlichen Instandhaltungsmassnahmen. Aufgrund von moglichen Plan-
/Ist-Abweichungen infolge von Stérungen oder Planungsungenauigkeiten kann eine
Anpassung der Planvorgaben erforderlich sind. Die einzelnen Teilaufgaben der Auf-
tragsveranlassung beinhalten die Verfiigbarkeitspriifung, die Arbeitsbelegerstellung,
die eigentliche Auftragsfreigabe, die Arbeitsverteilung und die Transportsteuerung
[Hackstein & Klein 1987].

Auftragsiiberwachung

Im Rahmen der Auftragsiiberwachung werden die Zustandsdnderungen der Auftrige
und der Kapazititen ermittelt und verwaltet. Innerhalb der Arbeitsfortschrittserfassung
wird der Arbeitsfortschritt erfasst, um frithzeitig Terminabweichungen zu erkennen
und Steuerungsmassnahmen zu ergreifen. Die Kapazititsiiberwachung kontrolliert alle
Kapazititseinheiten (z. B. Personal) und gibt Auskunft {iber die Belastungssituation
der Kapazititen. Eine vierte Teilaufgabe der Auftragsiiberwachung betrifft die Auf-
tragsdatenerfassung zur Erfassung von Ist-Daten (z. B. Material- und Verbrauchsda-
ten). Sie schafft die Voraussetzung fiir die Beurteilung des Instandhaltungszustands
und die Verbesserung der Qualitidt der Planung und Steuerung [Hackstein & Klein
1987].

Abweichungsanalyse

Die Abweichungsanalyse bildet neben der Schwachstellenanalyse eine der beiden
Hauptaufgaben der Instandhaltungsanalyse. Sie baut auf den Ergebnissen der Auf-
tragsiiberwachung auf und klirt die Ursachen fiir Plan-/Ist-Abweichungen, wodurch
sowohl Verbesserungen in der Arbeitsplanung der Instandhaltung als auch der Planung
und Steuerung ermoglicht werden konnen [Hackstein & Klein 1987].

Schwachstellenanalyse

Als letzte Funktion der IPS {ibernimmt die Schwachstellenanalyse die Aufgabe, aufge-
tretene Schiden zu analysieren, deren Ursachen zu ermitteln und die Schwachstellen
zu bestimmen, um sie langfristig zu beseitigen. Im Mittelpunkt der Analyse stehen vor
allem die hiufig auftretenden und kostspieligen Schiaden [Hackstein & Klein 1987].

Datenverwaltung

Die Datenverwaltung stellt einen iibergreifenden Funktionsbereich dar, welcher die
Erstellung, Verwaltung und Pflege von Planungsunterlagen, den Aufbau und die Pfle-
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ge der Stamm- und Bewegungsdaten, die Verwaltung und Pflege der Arbeitsplan- und
Auftragsdaten sowie die Erfassung, Abspeicherung und Verarbeitung von Ausfall-,
Schadens- und Aufwandsdaten umfasst [Hackstein & Klein 1987].

2.3.3 Beitrag fiir diese Arbeit
Diese Arbeit nutzt aus der IPS als Ausgangsdisziplin die nachfolgenden Erkenntnisse:

o Aufgabenstruktur: Ebenso wie die Aufgabenstruktur der PPS stellt auch die Aufga-
benstruktur der IPS nach KLEIN [Klein 1988] bzw. HACKSTEIN/KLEIN [Hackstein
& Klein 1987] ein Fundament fiir das PPS-Konzept dieser Arbeit dar. Dieser An-
satz betrifft insbesondere den Bereich des Systembetriebs, der mit der Instandhal-
tung vergleichbar ist.

e Referenzmodelle: Fiir die Modellierung der Referenzmodelle dieser Arbeit wurden
die vorhandenen Modelle der IPS genutzt. Diese Anwendung erstreckt sich neben
der Aufgabenstruktur der IPS auch auf die Datenmodelle von BECKER/NEUMANN
[BECKER & NEUMANN 2006], SCHEER [SCHEER 1997] und die Prozessmodelle von
HACKSTEIN/SENT [HACKSTEIN & SENT 1992].

o Systemunterstiitzung: Es erfolgt die Beurteilung der Umsetzung des PPS-Konzepts
auf der Grundlage der IPS-Funktionalitidten des SAP R/3-Systems.

2.4 Produktionsplanung und -steuerung der IT-Produktion

Die dargestellten Ansétze des Informationsmanagements, der PPS sowie der IPS wer-
den in diesem Kapitel als Ausgangspunkt zur vertiefenden Betrachtung der IT-
Produktion und dessen Managements als Bestandteil des Informationsmanagements
gewahlt. Wie bereits in der Einleitung erldutert erfordern die Kunden- und Dienstleis-
tungsorientierung der IT-Dienstleister sowie steigende Komplexitit, hohe Kosten und
schlechte Kapazititsauslastung bei der Erstellung der IT-Dienstleistungen verbesserte
Ansitze fiir das Management der IT-Produktion. In dieser Arbeit wird untersucht, in-
wieweit PPS und IPS dafiir geeignet sind. Zu diesem Zweck beschreibt dieser Ab-
schnitt zunéchst, worin die Aufgaben des operativen Managements der IT-Produktion
bestehen (s. Kapitel 2.4.1), und betrachtet dariiber hinaus die Eignung bestehender An-
sitze aus dem Informationsmanagement (s. Kapitel 2.4.2). Das Kapitel 2.4.3 unter-
sucht danach die Ubertragbarkeit von PPS und IPS zur Schliessung der Forschungslii-
cke. Auf der Grundlage der Ubertragung von PPS und IPS zum Management der IT-
Produktion wird schliesslich in Kapitel 2.4.4 der Begriff der PPS der IT-Produktion
abgeleitet.

2.4.1 Management der IT-Produktion

Nachfolgend werden die IT-Produktion als auch die Aufgabe des Managements der
IT-Produktion dargestellt. Es wird dabei eine Einschrankung hinsichtlich des operati-
ven Managements vorgenommen, da hier der Fokus der Arbeit liegt. Das strategische
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und taktische Management werden folglich lediglich in Form von Rahmenbedingun-
gen fiir das operative Management beriicksichtigt. Aufgrund der Bedeutung des Kun-
den bzw. Benutzers innerhalb der IT-Produktion wird die Schnittstelle zwischen Kun-
de und IT-Dienstleister ebenfalls detaillierter betrachtet (s. Kapitel 2.4.1.3).

2.4.1.1 Ziele des operativen Managements der IT-Produktion

Ebenso wie in der industriellen Produktion ist das Erreichen einer moglichst hohen
Wirtschaftlichkeit ein zentrales Ziel der IT-Produktion. Analog zur industriellen Pro-
duktion ergibt sich dabei ein Zielkonflikt, der in Abbildung 2-7 dargestellt ist. Die IT-
Produktion bewegt sich im Spannungsfeld zwischen Marktzielen und Betriebszielen.
Die Kunden des IT-Dienstleistern erwarten kurze Lieferzeit der Leistung und eine ho-
he Qualitdt. Im Gegensatz dazu ist der IT-Dienstleister an einer hohen Flexibilitit, die
eine kurzfristige Reaktion auf Nachfrageschwankungen ermdoglicht, sowie an niedri-
gen Betriebskosten interessiert [Zarnekow 2007, 36f.].

Hohe
Flexibilitat
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Kurze . Hohe Markt-
. . Wirtschaft- rpn )
Lieferzeit 3 : Qualitat zZiele
lichkeit
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Betriebs-

@

Betriebs-
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Abbildung 2-7: Zielsystem der IT-Produktion [Zarnekow 2007, 37]

2.4.1.2 Operatives Management der IT-Produktion

Die IT-Produktion kann als Produktionssystem verstanden werden, bei dem IT-
Betriebsmittel eingesetzt werden, um dem Benutzer die Datenverarbeitung zu ermdogli-
chen (s. Abbildung 2-8). Die Betriebsmittel umfassen Server, Speicher, WAN/LAN,
Arbeitsplatz- und Anwendungssysteme. Von der IT-Produktion gilt es die IT-
Entwicklung abzugrenzen, welche die Entwicklung von Anwendungssystemen zum
Ziel hat [Zarnekow et al. 2005a, 32].

Bezogen auf die IT-Produktion kann zwischen drei Managementbereichen unterschie-
den werden (in Anlehnung an [Zarnekow 2007, 86]):
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e Die Benutzerunterstiitzung ist dafiir verantwortlich, die Benutzer bei Problemen
und Anliegen zu unterstiitzen. Sie beinhaltet Prozesse zur Fehlerbehebung.

e Das Management des Datenverarbeitung’ umfasst die planenden und steuernden
Aufgaben fiir die Verarbeitung von Daten. Grundsitzlich kann zwischen den bei-
den Datenverarbeitungstypen Stapel- und Dialogverarbeitung unterschieden wer-
den [Heinrich & Lehner 2005, 305].

o Das Management des Produktionspotentials betrifft die Bereitstellung und den Be-
trieb der Betriebsmittel. Diese Aufgabe kann auch die Bereitstellung von Anwen-
dungen umfassen, sofern diese Applikationen lediglich konfiguriert und nicht ent-
wickelt werden. Wéhrend die Systemtechnik fiir die Bereitstellung der Betriebsmit-
tel verantwortlich ist, gewihrleistet der Systembetrieb den fehlerfreien Betrieb der
Betriebsmittel [Zilahi-Szabd 1991].

| T-Produktion

Benutzerunterstiitzung
i Managementder Datenverarbeitung
EntWICklung (Stapel-/Dialogverarbeitung)

Management des Produktionspotentials
(Systembetrieb/Systemtechnik)
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Legende: I:I Fokus der Arbeit

Abbildung 2-8: Managementaufgaben zur Erstellung von IT-Dienstleistungen [in Anl.
an Zarnekow et al. 2005a, 32]

Im Mittelpunkt dieser Arbeit steht das Management des Produktionspotentials mit den
Teilaufgaben Systembetrieb und Systemtechnik. Der Begriff ,Management der IT-
Produktion® wird in dieser Arbeit vereinfacht synonym zum Begriff ,Management des
Produktionspotentials® verwendet.

? ZARNEKOW bezeichnet das Management der Datenverarbeitung als Management des Produktions-
prozesses [Zarnekow 2007, 86]. Die Umbenennung kommt daher zustande, dass der Begriff ,Pro-
duktionsprozess® in dieser Arbeit bereits anderweitig fiir die Bereitstellungs- und Betriebsprozesse
verwendet wird, die durch das Management des Produktionspotentials verantwortet werden.
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Als weitere Einschrankung betrachtet diese Arbeit nur das operative Management der
IT-Produktion. In Analogie zur Industrie konnen die Aufgaben des Produktionsmana-
gements in strategische, taktische und operative untergliedert werden. Das strategische
Produktionsmanagement trifft ldngerfristig wirksame Grundsatzentscheidungen hin-
sichtlich Zielen, Produkten, Mirkten und Ressourcen. Die Umsetzung dieser
Grundsatzentscheide, das heisst die Konkretisierung der Strategien, gehdrt zum Auf-
gabenfeld des taktischen Produktionsmanagements. Es verantwortet Entscheidungen
hinsichtlich der Art der zu produzierenden Produkte und der Ausstattung der Produkti-
on (z. B. Produktionsstandorte). Schliesslich beschéftigt sich das operative Produkti-
onsmanagement mit Entscheidungen hinsichtlich des wirtschaftlichen Vollzugs der
laufenden Prozesse bei gegebenem Produktprogramm und einer gegebenen Ausstat-
tung der Produktion [Zdpfel 1996, 45ftf.]. In Analogie zum industriellen Produktions-
management befasst sich das operative Management der IT-Produktion mit dem Voll-
zug der laufenden Prozesse innerhalb der Systemtechnik und des Systembetriebs bei
einem gegebenen Produktprogramm und der gegebenen Ausstattung von Systemtech-
nik und -betrieb. Dieser Hinweis bedeutet, dass die potenziell produzierbaren IT-
Dienstleistungen ebenso wie die Betriebsmittel zur Managementunterstiitzung (z. B.
Monitoring-Tools) als gegeben betrachtet werden.

2.4.1.3 Integration des Kunden in die IT-Produktion

Im Gegensatz zur Produktion von Sachgiitern kommt bei der Erstellung von IT-
Dienstleistungen dem Kunden eine besondere Bedeutung zu. Als ,externer Faktor® ist
der Kunde in die Dienstleistungserstellung integriert, indem er zum Beispiel Arbeits-
platz- oder Anwendungssysteme des Dienstleisters nutzt. Innerhalb des [IM-Modells
wird auf Seiten des Leistungsabnehmers zwischen Kunde und Benutzer differenziert
[Zarnekow 2007, 281t .]:

e Der Kunde stellt den Kédufer der Dienstleistungen dar. Es kann sich dabei um einen
Geschifts- oder Fachbereich des Unternehmens handeln. Der Kunde formuliert zu-
sammen mit dem Dienstleister seinen Bedarf an IT-Dienstleistungen, verhandelt
iber die Vertragskonditionen (Preis, Menge, Qualitét), kauft die Dienstleistung und
tiberwacht wéhrend der Leistungserstellung die Qualitdt der Dienstleistung. Zwi-
schen Kunde und IT-Dienstleister wird in der Regel ein Vertrag iiber den Bezug
definierter Dienstleistungen iiber einen Zeitraum geschlossen (z. B. drei Jahre).

e Der Benutzer ist Teil des Kunden und verwendet die IT-Dienstleistung innerhalb
seiner Geschiftsprozesse. Die erginzende Betrachtung der Rolle des Benutzers zur
Rolle des Kunde ist fiir die IT-Dienstleister insbesondere deshalb zentral, da der
Benutzer die Qualitdt der IT-Dienstleistung einschétzt und das Image des IT-
Dienstleisters pragt. Der Benutzer bezieht zum Beispiel ein Arbeitsplatzsystem
vom Dienstleister oder nutzt ein Anwendungssystem, welches der Dienstleister be-
treut. Bediirfnisse oder Probleme (z. B. Stérungen) teilt der Benutzer dem
Dienstleister in Form von Benutzermeldungen mit [OGC 2007b, 33ff.]. Schliess-
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lich erhélt der Benutzer vom IT-Dienstleister Unterstiitzung, zum Beispiel in Form
von Hilfestellungen oder Statusmeldungen.

Bei Kunde und Benutzer handelt es sich um Rollen. Dieser Status bedeutet, dass Per-
sonen beim Leistungsabnehmer auch mehrere Rollen gleichzeitig besitzen konnten.
Zum Beispiel kann ein Einkdufer einer IT-Dienstleistung im Rechnungswesen in sei-
ner Rolle als Kunde gleichzeitig die Rolle des Buchhalters einnehmen, welcher die IT-
Dienstleistung zur Buchhaltung nutzt. Abbildung 2-9 stellt die unterschiedlichen Rol-
len von Kunde und Benutzer an der Schnittstelle zum IT-Dienstleister dar.

Produktdefinition
Kunde

A4

Verhandlung

A4

Einkauf | (z.B.Abteilung
"| Rechnungswesen)

Qualitatsiiberwachung

IT- >
Dienstleister Nutzung
» Benutzer
Benutzermeldungen
Unterstiitzung (z.B. Mitarbeiter
»  Buchhaltung)

Abbildung 2-9: Unterschiedliche Rolle von Kunde und Benutzer eines IT-
Dienstleisters [in Anl. an Zarnekow 2007, 28{f.]

2.4.2 Stand der Forschung

In Wissenschaft und Praxis existieren Referenzmodelle, die den Bereich des operati-
ven Managements der IT-Produktion beriicksichtigen (s. Tabelle 2-1). Es gilt drei
Klassen zu unterscheiden: (1) dedizierte Modelle fiir das IT-Service-Management, (2)
Modelle fiir die IT-Governance sowie (3) Referenzmodelle aus verwandten Branchen.

Zu den dedizierten Modelle, die fiir IT-Dienstleister entwickelt wurden, zahlt die ,IT-
Infrastructure Library‘ (ITIL), die ,Produktionswirtschaftslehre fiir die IT-Produktion*
und das ,IT Service Capability Maturity Model® (IT Service CMM). Sie wurden ent-
weder als Referenzmodell zur Prozessgestaltung oder wie die IT Service CMM im
Sinne eines Reifegradmodells fiir die Unternehmensprozesse konzipiert.

Daneben existieren Konzepte, deren Ziel nicht in erster Linie in der Gestaltung oder
Verbesserung von Prozessen besteht, sondern die Gewdéhrleistung der Konformitit
hinsichtlich rechtlicher Anforderungen oder Qualititsstandards innerhalb der IT-
Organisation (IT-Governance). Ein Beispiel hierfiir sind die ,Control Objectives for
Information and Related Technology‘ (COBIT), eine Sammlung von Prozessen und
Prozesskennzahlen, die vor allem von IT-Auditoren zur Sicherstellung von Anforde-
rungen an die Steuerung von IT-Organisation (z. B. Risikomanagement) genutzt wird
[Lainhart Iv 2000].
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Eine dritte Gruppe bilden die branchenfremden Konzepte wie die ,enhanced Telecom
Operations Map‘ (eTOM). eTOM wird seit 1995 von Telekommunikationsunterneh-
men und -spezialisten entwickelt, um sdamtliche Prozesse eines Telekommunikations-
anbieters abzubilden. Aufgrund der Nihe zwischen IT-Dienstleistern und Telekom-
munikationsunternehmen kann eTOM als Rahmenwerk fiir die Prozessgestaltung von

IT-Dienstleistern erachtet werden [Krcmar 2005, 363].

Referenz- | IT Infrastructu- | Produktions- Control Objec- | enhanced IT Service
modell re Library wirtschafts- tives for Telecom Capability
(ITIL) lehre fiir IT- Information and | Operations Map | Maturity Model
Dienstleister Related (eTOM) (IT Service
Technology CMM)
(COBIT)
Autor British Office of Rudiger IT Governance TeleManage- Frank Niessink
Government Zarnekow Institute mentForum etal.,
Commerce [Zarnekow 2007] | [IT Governance [TeleManage- [Niessink et al.
[OGC 2007b] Institute 2008] mentForum 2005]
2007]
Herkunft Praxis Wissenschaft Praxis Praxis Wissenschaft
Doméne ¢ |T-Service- e |IT-Service- e |T-Governance |e Telekommuni- | e IT-Service-
Management Management kationsmana- Management
gement
Primdrer |e Referenzmodell ¢ Ansatz fiir das |e Auditing der e Referenzmodell |¢ Reifegradmo-
Zweck fur die Pro- Management Prozesse und fur die Pro- dell fur die Be-
zessgestaltung der IT- Steuerungs- zessgestaltung wertung und
Produktion kennzahlen Verbesserung
einer IT- der Fahigkeiten
Organisation eines IT-
Dienstleisters

Tabelle 2-1: Referenzmodelle fiir das operative Management der IT-Produktion

Die vorgestellten Konzepte weisen die Gemeinsamkeit auf, dass sie den Bereich des
operativen Managements der IT-Produktion nur auf einem sehr hohen Abstraktionsni-
veau betrachten. Prozess-, Daten- oder Funktionsmodelle, die zur Systemgestaltung
erforderlich sind, werden von keinem Konzept in ausreichendem Masse beschrieben.
Die Konzepte dienen in erster Linie als Rahmenwerk zur Differenzierung der wich-
tigsten Prozesse des IT-Dienstleisters und zur Vereinheitlichung der Terminologie.

Die ITIL und Produktionswirtschaftslehre fiir die IT-Produktion werden im folgenden
Abschnitt detaillierter betrachtet, da diese am relevantesten und umfangreichsten sind.

2.4.2.1 IT Infrastructure Library

Die IT Infrastructure Library, die bereits in Kapitel 2.1.2 dargestellt wurde, stellt ein
prozessorientiertes Referenzmodell fiir (interne) IT-Dienstleister dar, das auch Be-
standteile des Produktionsmanagements abdeckt. In der betrieblichen Praxis ist die
ITIL weit verbreitet [Hochstein & Hunziker 2003, 47ff.]. In einer Studie der Unter-
nehmensberatung Materna, die im Jahr 2008 in Deutschland und Osterreich bei 176
IT-Organisationen durchgefiihrt wurde, gaben 76 % der Organisationen an, sich bei
der Prozessgestaltung an der ITIL zu orientieren [Materna 2008]. Die ITIL wird seit
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Mitte der 1980er-Jahre federfiihrend durch eine Einheit der britischen Regierung, das
Office of Government Commerce, in Zusammenarbeit mit [T-Spezialisten entwickelt
[Zarnekow 2007, 122]. Den Kern der ITIL bildeten in der Vergangenheit die Prozesse
an der Schnittstelle zwischen Kunde und IT-Dienstleister zum Management der Leis-
tungserstellung (Service Delivery) und der Leistungsunterstiitzung (Service Support)
[Krecmar 2005, 39]. Mittlerweile umfasst die aktuelle Version ,ITIL V3¢ auch Prozesse
zum Beispiel zur Entwicklung von IT-Dienstleistungen (Service Design) [OGC
2007a].

Service
Design

"~ Service
Strategy

Service
Transition

Abbildung 2-10: Hauptprozesse der ITIL [OGC 2007a, 6]

Die fiinf Hauptprozesse der ITIL V3 werden in Abbildung 2-10 dargestellt. Sie unter-
scheidet zwischen den folgenden Prozessen [OGC 2007a, 71f.]:

e Der Prozess Service Strategy umfasst die Geschiftsperspektive auf die Informati-
onsverarbeitung des Dienstleisters (z. B. Dienstleistungsportfolio, finanzielle Steu-
erung).

e Das Service Design befasst sich mit Entwicklung von IT-Dienstleistungen (z. B.
Entwicklungsrichtlinien, Katalogisierung der Dienstleistungen).

e Der Prozess Service Transition beinhaltet die Annahme und Umsetzung geschéftli-
cher Anforderungen mittels der entwickelten IT-Dienstleistungen (z. B. Inbetrieb-
nahme einer Dienstleistung, Anlagenverwaltung).

e Der Prozess Service Operation beschreibt die Aufgaben, die zum Betrieb fiir eine
IT-Dienstleistung notwendig sind (z. B. Problembehandlung, Betriebsaktivititen
fiir bestimmte Betriebsmitteltypen).
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e Der letzte Prozess Continual Service Improvement enthidlt Massnahmen zur Mes-
sung und zum Reporting der Leistungsfahigkeit und Qualitét der IT-Dienstleistung
sowie ein Vorgehen zur kontinuierlichen Verbesserung.

In Hinsicht auf das operative Management der IT-Produktion besitzen insbesondere
die Hauptprozesse Service Transition und Service Operation Relevanz. Der Prozess
Service Transition umfasst unter anderem Teilprozesse zur Inbetriecbnahme von neuen
IT-Dienstleistungen und den zugehorigen IT-Betriebsmitteln (Release and Deploy-
ment Management), zur Modifikation bestehender IT-Dienstleistungen und IT-
Betriebsmittel (Change Management) und zur Bestandsverwaltung (Service Asset and
Configuration Management). Teilprozesse des Prozesses Service Operation erstrecken
sich unter anderem auf die Benutzerunterstiitzung (Service Desk, Incident und Prob-
lemmanagement), das Monitoring der IT-Dienstleistung (Event Management) und die
Verarbeitung von Benutzermeldungen (Service Request Management).

Den Implementierungsstatus aller Teilprozesse der ITIL in der Praxis in der bereits
erwdhnten Studie der Firma Materna zeigt Abbildung 2-11. Es wird deutlich, dass der
Schwerpunkt der Nutzung der ITIL auf den operativen Prozessen an der Schnittstelle
zwischen Kunde und IT-Dienstleister liegt (Service Desk, Incident und Problem Ma-
nagement, Service Request Management).
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Abbildung 2-11: Status quo der Implementierung der Teilprozesse der ITIL [Materna
2008]
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Fiir die IT-Dienstleister bietet die ITIL einige Vorteile, die sich primér durch die ein-
heitliche Terminologie und Strukturierung des Problemfeldes ergeben [Dous 2007,
48]. Auf dieser Grundlage wurden mittlerweile einige Zertifizierungsmoglichkeiten fiir
die Unternehmen geschaffen, zum Beispiel durch den TUV Siid"’. Die ITIL weist al-
lerdings auch Schwichen auf. Der Schwerpunkt der ITIL liegt auf der Schnittstelle
zwischen Kunde und IT-Dienstleister, insofern wird das nachgelagerte Management
der IT-Betriebsmittel lediglich rudimentér betrachtet [Bottcher 2008, 128]. Bezogen
auf das Management der IT-Produktion enthilt die ITIL daher grosse Liicken [Zarne-
kow 2007, 122ff.]. In den Bereichen, die im Fokus der ITIL liegen, erfolgt keine
durchgingige Prozessbetrachtung. Die fiir die Implementierung relevanten Datenmo-
delle werden ebenso wie erforderliche Funktionen zur Unterstiitzung des Manage-
ments mittels IT-Systemen nicht beschrieben. Bei der ITIL handelt es sich stattdessen
vielmehr um eine Sammlung von Common Practises, die in erster Linie angeben,
,was‘ getan werden muss, aber nicht ,wie‘ [Hochstein & Hunziker 2003, 49].

2.4.2.2 Produktionswirtschaftslehre fiir IT-Dienstleister

Aufbauend auf dem urspriinglichen IIM-Modell (s. Kapitel 2.1.2) des CC IIM des In-
stituts fiir Wirtschaftsinformatik der Universitdt St. Gallen wurde von ZARNEKOW eine
eigenstindige Produktionswirtschaftlehre fiir IT-Dienstleister entwickelt. Der Grund
fiir diese Theoriebildung geht auf das Fehlen eines umfassenden und ganzheitlichen
Konzepts fiir das Management der IT-Produktion zuriick [Zarnekow 2005, 5]. Das
Modell von Zarnekow basiert einerseits auf dem Wissenstransfer aus der Produkti-
onswirtschaftlehre, dem Dienstleistungs- und Informationsmanagement sowie anderer-
seits aus der praxisorientierten Aktions- und Fallstudienforschung [Zarnekow 2005,
19ff.]. Abbildung 2-12 zeigt die Managementbereiche der Produktionswirtschaftslehre
fiir IT-Dienstleister. Die Managementbereiche wurden bereits in Kapitel 2.1.2 als Teil
des IIM-Modells dargestellt. Innerhalb jedes Bereichs unterscheidet Zarnekow zwi-
schen unterschiedlichen Managementaufgaben:

e Das Management des Leistungsprogramms dient der Gestaltung der IT-
Dienstleistungen und der Planung des Produktionsprogramms. Es umfasst Aufga-
ben zum Portfolio-Management, die Entwicklung von IT-Dienstleistungen (Leis-
tungsspezifikation), das Management der Qualitit der IT-Dienstleistungen (Leis-
tungsqualitdt), den produktionsseitigen Lebenszyklus der IT-Dienstleistungen (Le-
benszyklus-Management) und die Produktionsprogrammplanung [Zarnekow 2005,
1571t.].

e Die Aufgabe des Managements der Anwendungsentwicklung besteht im Manage-
ment der Entwicklung der Anwendungsprogramme, die zur Erbringung der IT-
Dienstleistungen notwendig sind. Diese Aufgabe gilt es abzugrenzen vom eigentli-
chen Prozess der Anwendungsentwicklung. Die Aufgaben des Managements der

' http://www.tuev-sued.de/it-zert.
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Anwendungsentwicklung werden in strategische Aufgaben (z. B. Festlegen von
Entwicklungsprinzipien), taktische Aufgaben (z. B. Ressourcenplanung) und ope-
rative Aufgaben (z. B. Freigabemanagement) differenziert [Zarnekow 2005,
21111.].

Das Management des Produktionspotentials enthilt Aufgaben zur Herstellung der
Leistungsbereitschaft fiir die Datenverarbeitung. Es gliedert sich in die Teilaufga-
ben Entwicklung einer Technologiestrategie, Anlagenwirtschaft sowie Standort-
und Rechenzentrumsplanung [Zarnekow 2005, 237].

Die Aufgabe des Managements des Produktionsprozesses bezieht sich auf die Da-
tenverarbeitung, das heisst die Leistungserstellung im engeren Sinne. Es gliedert
sich in die Teilaufgaben Produktionsplanung, Produktionssteuerung und Produkti-
onsanpassung [Zarnekow 2005, 271].

Schliesslich gehort es zur Aufgabe des Managements der Anwenderunterstiitzung,
die Benutzer bei der Nutzung der IT-Dienstleistungen zu unterstiitzen. Zu diesem
Zweck wird in Anlehnung an die ITIL zwischen den Managementaufgaben Inci-
dent-Management (Storungsmeldung) und Problemmanagement (Behebung der
Storungsursache) unterschieden [Zarnekow 2005, 2891f.].

Management des Leistungsprogramms

Portfolio- Leistungs- Leistungs- Lebenszyklus- Produktions-
Management spezifikation qualitat Management pgjlg;ir:én_
Management der Management des Produktionspotentials
Anwendungs-
R Technologie- . Standort-,
entWICkIung strategie Anlagenwirtschaft Fabrikplanung

Management des Produktionsprozesses

Strategisches Management

Produktions- Produktions- Produktions-
planung steuerung anpassung
Taktisches Management
Management der Anwenderunterstutzung
Operatives Management
Incident- Problem-
Management Management

Abbildung 2-12: Hauptprozesse der Produktionswirtschaftslehre fiir IT-Dienstleister

[Zarnekow 2005, 11]

Das Konzept von Zarnekow bildet einen ganzheitlichen betriebswirtschaftlichen An-
satz fiir das Management der IT-Produktion, der auf etablierten Ansétzen aus der Wis-
senschaft beruht. Die entwickelte Aufgabenstruktur stellt ein Fundament fiir diese Ar-
beit dar, wobei insbesondere das Management des Produktionspotentials betrachtet
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wird. Der Anspruch eines betriebswirtschaftlichen Ansatzes bringt es jedoch mit sich,
dass das Konzept zwar die Aufgaben beschreibt, nicht jedoch iiber Prozess- oder Da-
tenmodelle zum Zweck einer Systemunterstiitzung verfiigt.

2.4.3 Transferpotential von industrieller PPS und IPS

In den vorangegangen Betrachtungen wird deutlich, dass zwar bereits einige Ansétze
fiir das operative Management der IT-Produktion existieren, sie jedoch zu kurz grei-
fen. Die dieser Arbeit zugrunde liegende Forschungsliicke (s. Kapitel 1.2) ergibt sich
vor allem aufgrund folgender Kennzeichen bestehender Ansétze:

o Geringe Durchgdingigkeit: Die dargestellten Ansédtze aus der Praxis weisen eine
geringe Durchgingigkeit zwischen den verschiedenen Aufgabenbereichen auf. Es
handelt sich vielfach lediglich um Sammlungen von Common Practises fiir unter-
schiedliche Managementaufgaben. Ein ganzheitliches Konzept stellt allein der An-
satz von ZARNEKOW dar.

e Schwacher Formalisierungsgrad: Alle Ansétze zeichnen sich durch einen schwa-
chen Formalisierungsgrad aus. Die fehlenden Prozess-, Daten- und Funktionsmo-
delle erschweren die Ableitung konkreter Implementierungsvorschlige.

o FEinseitiger Fokus auf die Kunden-/IT-Dienstleister-Beziehung: Insbesondere die
ITIL fokussiert die Schnittstelle zwischen Kunde und IT-Dienstleister und stellt
daher kein ganzheitliches Konzept zum operativen Management der System dar.

Zur Schliessung der Forschungsliicke und zur Konstruktion geeigneter Referenzmo-
delle fiir den Bereich des operativen Managements der IT-Produktion wird in dieser
Arbeit ein transferorientierter Ansatz gewéhlt (s. Kapitel 1.4). Klassische produkti-
onswirtschaftliche Ansédtze stellen dabei die Ausgangsdisziplinen dar, die in den Be-
reich des Informationsmanagements und insbesondere des operativen Managements
der IT-Produktion {ibertragen werden.

Fiir die Identifikation geeigneter Disziplinen bzw. Ansdtze wurde auf das Vorgehen
von Zarnekow zuriickgegriffen [Zarnekow 2005, 16ff.]. Nach der Identifikation poten-
zieller Ansdtze nutzt er eine ,Transferpotentialmatrix‘ zur Bewertung der Ansitze.
Diese Matrix verfiigt iiber die Achsen ,Vergleichbarkeit der Problemstellung® und
,Differenz im Erkenntnisstand® (s. Abbildung 2-13). Je hoher die Vergleichbarkeit der
Problemstellung bzw. Differenz im Erkenntnisstand, desto hoher das Transferpotential
des untersuchten Ansatzes. Fiir die Positionierung auf den Achsen wurden Teilkrite-
rien genutzt, fiir die Vergleichbarkeit der Problemstellung die Spezifitdat, Komplexitit
und praktische Bedeutung der Problemstellung herangezogen. Fiir die Differenz im
Erkenntnisstand gelten die Publikationsanzahl, der Detaillierungsgrad der Losungsan-
satze, der Erfahrungshorizont sowie der Stand der Umsetzung in der Praxis als rele-
vante Grossen.
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sehr hohes hohes mittleres
Transferpotential | Transferpotential | Transferpotential

Vergleichbarkeit . .
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Problemstellung
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L mittleres geringes sehr geringes
niedrig Transferpotential | Transferpotential | Transferpotential

hoch mittel niedrig
Differenzim Erkenntnisstand
Abbildung 2-13: Position von PPS und IPS innerhalb der Transferpotentialmatrix

Gemadss dem Vorgehen von Zarnekow ergeben sich sowohl fiir die industrielle PPS als
auch die IPS hohe Transferpotentiale. Dieser Effekt beruht einerseits auf einer hohen
Differenz des Erkenntnisstands zwischen PPS bzw. IPS und dem Management der IT-
Produktion. Sowohl bezogen auf die PPS als auch die IPS existieren seit Jahrzehnten
zahlreiche detaillierte Ausarbeitungen [Mertens 2007, 180ff.], eine lange Forschungs-
tradition [Kurbel 2005, 1] und zudem eine hohe Verbreitung beider Konzepte in der
Unternehmenspraxis, zum Beispiel in Form von ERP-Systemen [Maassen et al. 2006,
4]. Die Problemstellungen, die PPS bzw. IPS adressieren und die im operativen Mana-
gement der IT-Produktion adressiert werden, weisen zum anderen einen mittleren
Vergleichbarkeitsgrad auf. Die Unterschiede in der Vergleichbarkeit ergeben sich vor
allem durch die dienstleistungsspezifischen Eigenheiten der IT-Produktion (s. Kapitel
24.1).

Ein Uberblick iiber den gewihlten Erkenntnistransfer von PPS bzw. IPS zum Mana-
gement der IT-Produktion gibt Abbildung 2-14. Die Erkenntnisse aus der industriellen
PPS werden im Bereich der Systemtechnik und fiir die Erstellung von IT-
Dienstleistungen als Ganzes genutzt. Die Arbeit profitiert hierbei von bestehenden
PPS-Referenzmodellen fiir die Bereitstellung von Systemen (z. B. Installation und
Konfiguration von Rechnern) einerseits und von dem dezentralen PPS-Konzept zur
Koordination mehrerer Produktionsbereiche zur gemeinsamen Leistungserstellung
andererseits. Im Bereich Systembetrieb werden hingegen insbesondere die Kenntnisse
aus der IPS verwendet, da die IPS Referenzmodelle das Management des laufenden
Betriebs geeignet abbilden. Das in dieser Arbeit entwickelte Gesamtkonzept wird als
PPS der IT-Produktion bezeichnet.
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Abbildung 2-14: Ausgangsdisziplinen und Zieldisziplin zur Konstruktion der Refe-
renzmodelle dieser Arbeit

2.4.4 Begriff ,Produktionsplanung und -steuerung der I'T-Produktion®

Abschliessend wird in diesem Kapitel eine Arbeitsdefinition fiir den Begriff der PPS
der IT-Produktion vorgestellt, welche die Grundlage fiir das Versténdnis der weiteren
Gestaltungsvorschldge in dieser Arbeit bildet. Die Definition beruht auf der urspriing-
lichen PPS-Definition von [Zépfel 1996, 56]:

Definition: Die Aufgabe PPS der IT-Produktion besteht darin, aufgrund erwarteter
und/oder vorliegender Auftrdge fiir IT-Dienstleistungen den mengenmdssigen und
zeitlichen Ablauf der Bereitstellung und des Betriebs von Betriebsmitteln unter Be-
achtung der verfiigbaren Ressourcen durch Planvorgaben festzulegen, diese zu ver-
anlassen sowie zu iiberwachen und bei Abweichungen Massnahmen zu ergreifen,
sodass bestimmte betriebliche Ziele des IT-Dienstleisters erreicht werden.

Die konzeptionelle Darstellung der PPS erfolgt mithilfe unterschiedlicher Referenz-
sichten, die Inhalte, Strukturen und Formulierungen umfassen, welche fiir bestimmte
Verwendungszwecke notwendig sind [Schotten 1998, 14]. Die Referenzsichten dieser
Arbeit entsprechen den zentralen Referenzsichten des ,Aachener PPS-Modells® (s.
Abbildung 2-15). Dort wird unter anderem zwischen einer Aufgaben-, Prozess-, Funk-
tions- und Datensicht unterschieden [Schotten 1998, 15]. Wihrend die Aufgaben- und
Prozesssicht zur Abgrenzung der Aufgaben und Analyse und Gestaltung der Prozesse
dient, liegt der Zweck der Funktions- und Datensicht primér in der Auswahl und Ent-
wicklung von IT-Systemen fiir die PPS. Die Darstellung der Aufgaben der PPS fiir die
IT-Produktion stellt den Schwerpunkt der Arbeit dar und erfolgt in Kapitel 4.4-4.7.
Die Datensicht bildet ein weiteres zentrales Ergebnis der Arbeit (s. Kapitel 4.3). Die
Betrachtung der Prozesssicht erfolgt hingegen auf einer hoheren Ebene in Kapitel 4.2.
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Die Funktionssicht wird in Kapitel 5.3 ebenfalls nur auf einer héheren Betrachtungs-
ebene adressiert.

Zweck der Aufgabensicht: Zweck der Datensicht:
» Beschreibung und Abgrenzung * Beschreibung und
von Aufgaben Aufgaben Systematisierung der Daten
Kap. + Entwicklung von IT-Systemen
44-4.7
PPS der
Prozesse IT-Produktion Daten
Kap. 4.2 Kap. 4 Kap. 4.3
Zweck der Prozesssicht: Zweck der Funktionssicht:
* Analyse und Gestaltung von * Beschreibung von
. N
Prozessen Funktionen Anforderungen an IT-Systeme
* Analyse von Durchlaufzeiten Kap. 5.2 * Auswahl von IT-Systemen
* Analyse von * Entwicklung von IT-Systemen
Ressourcenverbrauchen

Abbildung 2-15: Referenzsichten des entwickelten Konzepts und deren Zweck

2.4.5 Beitrag fiir diese Arbeit
Die Arbeit gewinnt aus den vorangegangenen Betrachtungen folgende Erkenntnisse:

o Das produktionswirtschaftliche Verstindnis der IT-Produktion bildet die Grundla-
ge fiir die Ubertragung bestehender Konzepte aus der Industrie. Der Betrachtungs-
schwerpunkt in dieser Arbeit liegt auf dem Management des Produktionspotentials.

e Der Integration des Kunden in die IT-Produktion kommt aufgrund der Dienstleis-
tungseigenschaften eine besondere Bedeutung zu. Der Kunde stellt hierbei einen
externen Faktor dar, der in die Leistungserstellung involviert ist. Als Besonderheit
in der IT-Produktion muss die Aufspaltung des Kunden in die Rollen des Benutzers
und des Kunden im engeren Sinne beachtet werden. Die Rolle des Benutzers ist re-
levant, da er die Qualitdt der Dienstleistung beurteilt.

e Die Untersuchung bestehender Konzepte fiir das Management der IT-Produktion
ermoglicht die Fundierung der Forschungsliicke und -arbeit. Die dargestellten
Konzepte weisen insbesondere im Hinblick auf Durchgédngigkeit, Formalisierung
und Vollstindigkeit Liicken auf. Dennoch dient vor allem der produktionswirt-
schaftliche Ansatz von ZARNEKOW als eine Grundlage fiir diese Arbeit.

e Die industrielle PPS und IPS besitzen ein hohes Transferpotential zum Manage-
ment der Produktionspotentiale. Bei der Ubertragung der Ansitze miissen jedoch
spezifische Eigenschaften der Zieldisziplin beriicksichtigt werden.

e Der Begriff der Produktionsplanung und -steuerung der IT-Produktion gilt im wei-
teren Verlauf der Arbeit als Grundlage fiir die Erarbeitung der Gestaltungsvor-
schldge. Die Vorschlidge in dieser Arbeit berilicksichtigen die Aufgaben-, Prozess-,
Funktions- und Datenreferenzsichten.
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Eine wichtige Voraussetzung fiir die Konstruktion der Referenzmodelle stellt im ge-
wihlten Forschungsvorgehen die Analyse der Problemdoméne dar (s. Kapitel 1.4). Zu
diesem Zweck werden zundchst zwei Fallstudien bei IT-Dienstleistern herangezogen,
welche die Problemdomiéne reprisentieren. Die Fallstudien erfiillen in dieser Arbeit
drei Funktionen:

e Die Fallstudien dienen als Erkenntnisquelle fiir Verstindnis der IT-Produktion. Sie
erlauben die Generalisierung der Problemdoméne IT-Produktion und ermoglichen
die Gestaltung eines praxisnahen Konzepts fiir die PPS der IT-Produktion.

e Sie liefern Praxisbeispiele, die im weiteren Verlauf genutzt werden, um die An-
schaulichkeit des Gestaltungsvorschlags zu verbessern.

e Die dargestellten Herausforderungen und Defizite im operativen Management der
IT-Produktion dienen zur Motivation des PPS-Konzepts und zur Ableitung von wei-
teren Anforderungen an dessen Gestaltung.

Im folgenden Abschnitt werden zunéchst die Kriterien dargestellt, nach denen die Fall-
studien ausgewihlt worden sind. Die Kapitel 3.2 und 3.3 stellen die beiden Fallstudien
detailliert vor. Die Erkenntnisse aus den Fallstudien und aus den konzeptionellen
Grundlagen werden danach in Kapitel 3.4 generalisiert und zudem der Gegenstandsbe-
reich der IT-Produktion und dessen Managementobjekte ndher betrachtet.

3.1 Auswahl der Fallstudien

Die gewihlte qualitative Forschungsmethode eignet sich dazu, ein tiefergehendes em-
pirisches Verstidndnis einer Problemdoméne zu erhalten [Eisenhardt & Graebner
2007]. Im Gegensatz zu quantitativen Methoden, bei denen eine Zufallsauswahl aus
einer Grundgesamtheit getroffen wird, wird bei der Fallstudienforschung bewusst eine
Entitdt ausgewdhlt und detailliert untersucht [Eisenhardt 1989]. Es wurde jeweils eine
Fallstudie bei der schweizerischen Swisscom IT Services und der deutschen T-
Systems erhoben (s. Tabelle 3-1).

Swisscom IT Services AG T-Systems

Hauptsitz Bern, Schweiz Bonn, Deutschland
Branche IT-Dienstleistungen IT-Dienstleistungen
Anteilseigner Swisscom AG (100 %) Deutsche Telekom AG (100 %)
Homepage www.swisscom.com/it-services/ www.t-systems.com

CHF 901 Mio., .
Umsatz davon 48 % Drittgeschaft (31.12.2007) | "9 12 Mrd. EUR (in 2007)
Gewinn vor Steuern | Keine Angaben 1 Mrd. EUR (in 2007, EBITDA)
Mitarbeiter 2.600 (31.12.2007) rd. 56.500 (31.12.2007)

Tabelle 3-1: Uberblick der aufgenommenen Fallstudien"'

" Diese und die nachfolgenden Zahlen beziehen sich auf das Jahr 2007. Sie wurden den jeweiligen
Geschiéftsberichten der Unternehmen entnommen.
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Relevant fiir die Auswahl der beiden Fallstudien dieser Arbeit waren folgende Krite-
rien:

e Ausgewihlt wurde der IT-Dienstleister, wenn er iiber ein definiertes Portfolio von
IT-Dienstleistungen verfiigt und sich somit von der klassischen IT-Organisation
unterscheidet. Dadurch werden IT-Dienstleister, die iiberwiegend kundenindividu-
elle Leistungen anbieten, ausgeschlossen.

e Der IT-Dienstleister verfiigt {iber industrielle IT-Dienstleistungen, bei denen neben
Personal auch IT-Betriebsmittel zur Erstellung der Leistung eingesetzt werden.
Hiermit erfolgt die Abgrenzung zu IT-Dienstleistungen, die primér personell er-
zeugt werden (z. B. Professional Services).

e Die [T-Dienstleistungen werden durch den IT-Dienstleister selbst erstellt, sodass
eine Untersuchung der erforderlichen Produktionsorganisation moglich ist. Da-
durch werden IT-Organisationen bzw. Produktionsbereiche ausgeschlossen, die in-
dustriell erzeugte IT-Dienstleistungen ihrerseits vollstindig fremdbeziehen.

e Zwischen dem Unternehmen und dem IWI-HSG besteht eine Vertrauensbeziehung.
Diese Beziehung erhoht die Chancen auf Einblicke in sensible Themenfelder, wie
zum Beispiel Herausforderungen des derzeitigen Managements der IT-Produktion.

Die Fallstudien wurden in einem iterativen Prozess erhoben. Zunichst wurden geeig-
nete Fallstudienpartner identifiziert. Vor Ort wurden anschliessend semi-strukturierte
Interviews mit Flihrungskréften und Verantwortlichen aus der IT-Produktion gefiihrt
(s. Anhang B) und im Nachgang Unklarheiten telefonisch gekléart. Von den Interview-
partnern wurden zahlreiche umfangreiche Dokumente zur Verfiigung gestellt, die
ebenfalls in die Erstellung der Fallstudien einflossen. Ein erster Entwurf der Fallstu-
dien wurde den jeweiligen Ansprechpartnern vorgelegt, um Unstimmigkeiten und
Missverstidndnisse bei der Aufnahme der Daten zu beseitigen. Schliesslich erfolgte
nach der Uberarbeitung durch die Unternehmensvertreter die Freigabe der Fallstudien
zur Publikation. Die Fallstudien wurden nach einem einheitlichen Schema aufgenom-
men, dessen Struktur nach folgendem Verfahren aufgebaut ist:

e Zu Beginn jeder Fallstudie wird durch die Darstellung allgemeiner Informationen
zum Unternehmen in den Kontext der Fallstudie eingefiihrt.

e Der Abschnitt Produktion beschreibt den derzeitigen Stand des Gegenstandsbe-
reichs, wobei im Speziellen die Leistungen, die Produktionsorganisation und IT-
Betriebsmittel und die Produktionsprozesse betrachtet werden.

e Zusitzlich werden der Status quo der Produktionsmanagements inklusive System-
unterstiitzung und die Herausforderungen im operativen Management der Produk-
tion untersucht.
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e Im letzten Abschnitt jeder Fallstudie werden schliesslich die Erkenntnisse darge-
stellt und Herausforderungen zusammengefasst, die fiir die Gestaltung des PPS-
Konzepts relevant sind.

3.2 Fallstudie: T-Systems Enterprise Services GmbH

3.2.1 Das Unternehmen

Uberblick. Das Unternehmen T-Systems entstand im Jahr 2000, als die Deutsche Te-
lekom AG den Mehrheitsanteil an der Debis Systemhaus AG iibernahm. Im Jahr 2001
wurden unter anderem die Telekom-Tochter DeTeCSM, T-Nova und Multimedia
Software GmbH Dresden an T-Systems iibertragen. Im Jahr 2002 iibernahm T-
Systems die restlichen Anteile an der Debis Systemhaus AG. Heute firmieren unter der
Marke T-Systems, die seit dem Jahr 2005 den Geschiftskundenbereich innerhalb der
Deutschen Telekom AG bildet, verschiedene Unternehmen. Das grosste dieser Unter-
nehmen stellt die T-Systems Enterprise Services GmbH dar, die fiir Grosskunden ver-
antwortlich ist und im Folgenden stellvertretend fiir alle Gesellschaften als T-Systems
bezeichnet wird.

Zum Leistungsspektrum der T-Systems gehoren die Systemintegration, der Betrieb
von Informations- und Kommunikationssystemen (IKT-Systeme) und das Business
Process Outsourcing. In den zehn Geschéftsfeldern (Automotive, Banking, Healthcare,
Manufacturing, Consumer Goods, Versicherungen, Media, Telekommunikation, Retail
und Offentlicher Sektor) erzielte die T-Systems im Jahr 2007 einen Umsatz von rund
12 Milliarden Euro. Zu den Kunden der T-Systems zéhlen neben dem Mutterkonzern
Deutsche Telekom AG zum Beispiel die Daimler AG und die Deutsche Post AG (s.
Tabelle 3-2).

T-Systems

Griindung Oktober 2000 (aus Debis Systemhaus AG)

Hauptsitz Bonn, Deutschland

Branche IT-Dienstleistungen

Kunden Kupden aus dem Deutsche Telekom-Konzern und ausserhalb (z. B. Audi AG,
Daimler AG und Deutsche Post AG)

Geschiftsfelder Automotive, Banking, Healthgarg, Manufalctq'ring, (?onsumer Goods, Versiche-
rungen, Media, Telekommunikation, Retail, Offentlicher Sektor

Anteilseigner Deutsche Telekom AG (100 %)

Homepage www.t-systems.com

Umsatz'* rd. 12 Mrd. EUR (in 2007)

Gewinn vor Steuern 1 Mrd. EUR (in 2007, EBITDA)

Mitarbeiter rd. 56.500 (31.12.2007)

Ernebungszeitraum der Fall- | August 2007 bis September 2008

Tabelle 3-2: Kurzportrait der T-Systems

12 Zahlen fiir Umsatz, Gewinn und Mitarbeiter beziehen sich auf alle Gesellschaften des Geschéfts-
kundenbereichs der Deutschen Telekom AG.
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Leistungsangebot. T-Systems verfiigt {iber ein breites Leistungsportfolio aus bran-
chenspezifischen und -ilibergreifenden Leistungen (s. Abbildung 3-1). Zu den bran-
chenspezifischen Leistungen zdhlen zum Beispiel die Avaloq Bankenplattform-
Leistungen (Implementierung, Betrieb und Anwendungsbetreuung) sowie Systeme fiir
eine elektronische Patientenakte (E-Health Card). Das Unternehmen bietet daneben
zahlreiche brancheniibergreifende Leistungen sowohl aus den Bereichen Informations-
technologie (IT) als auch Kommunikationstechnologie (TK) an; dazu gehéren zum
Beispiel der Betrieb von Datennetzen (,IP Data Services®), Arbeitsplatzgeriten (,Ma-
naged Desktop Services‘) und der nachfolgend detaillierter betrachtete SAP-Betrieb
(,Dynamic Services for SAP®).

Umfassendes
Branchen-
Portfolio

ICT Services QOutput Services ICT Infrastructure IT architecture and
Management Security E R it Insurance

ERP Systems CRM Systems Enterprise Content Infrastructure and Man ufactering
Integration Integration Management technology consulting
— - : — Public

ERP Application CRM Application Dynamic Web SAP Application
Management Services [ Management Services J§ Applications Services J| Outsourcing Retail
Dynamic Application Classic Application amic Services for Dynamic Storage .
Services Services S Solutions Services
Dynamic Mainframe Dynamic Open Classic Open Systems | Managed Desktop T™MU
Services Systems Services

Travel &
IP Data Services and LAN Solutions IP Voice Services and J IT Equipment

Abbildung 3-1: Marketingportfolio der T-Systems [Quelle: T-Systems]

Aufgrund von Kosteneffizienzbestrebungen entschloss sich T-Systems, die Produkte
des dargestellten Marketingportfolios aus standardisierten und modularen Leistungs-
elementen (,Standard Service Elements*) aufzubauen (s. Abbildung 3-2). Die Standard
Service Elements (SSE) stellen die Leistungen der Produktion dar und bilden die
Schnittstelle zum Vertrieb der T-Systems. Sie kdnnen modular vom Vertrieb nach den
Bediirfnissen des Kunden zusammengesetzt werden; ihre Beschreibung hinsichtlich
Funktionalitdt, Qualitdt und Kosten erfolgt einheitlich. Mochte ein Kunde vom Stan-
dard abweichende, individualisierte Leistungen beziehen, kann er sie in Form von ,In-
dividual Services Elements® erhalten. Zukiinftig strebt T-Systems allerdings an, einen
Grossteil ihres Umsatzes iiber die Produktion von SSE zu erwirtschaften. Beispiele fiir
SSE sind SAP-Systembetrieb (,SAP Classic Operations®), gesicherter Speicherplatz



3 Produktion bei IT-Dienstleistern 49

(,Managed Backup Integrated Storage‘) und Server-Betrieb auf Basis des Unix-
Betriebssystems AIX (,Open Systems Operations AIX*).

Strategic Marketing Standard Service Service Types
Portfolio Portfolio Element (SSE) (SAP)

00000000

00000000
00000000
0000000

00000000

Business 00000000
Solution 0000000

Design & 00000000
Implemen-

tation

ICT Infrastructure Management

FRA
. ..

= Managed [ = OSY Operations AIX = OS SM-Pkg.
Infrastructure n = MSY DASD DB/MW
Examples Service " = Backup/Restore = 2LAN Ports
| n
|

Abbildung 3-2: Struktur des Leistungsportfolios der T-Systems [Quelle: T-Systems]

Organisation. Bis zum Jahr 2007 war die T-Systems in den Sparten ,Business Servi-
ces‘ und ,Enterprise Services® organisiert, die jeweils iiber eigene Vertriebs- und Pro-
duktionsbereiche verfligten. Wéhrend der Schwerpunkt der ,Business Services® auf
dem Angebot von TK-Ldsungen fiir den Mittelstand lag, bediente der Bereich ,Enter-
prise Service primdr Grosskunden mit IT-Losungen. Mit dem Zusammenwachsen von
IT und TK und dem resultierenden Marktbediirfnis nach IKT-Leistungen wie Voice-
Over-IP ergab sich fiir die T-Systems im Jahr 2007 die Notwendigkeit fiir eine Reor-
ganisation. Statt wie bisher in separaten Bereichen IT- und TK-Losungen anzubieten,
entschloss man sich, die Produktionsbereiche zu einer gemeinsamen ,IKT-Fabrik* zu-
sammenzulegen. Die neue Organisation der T-Systems im Jahr 2008 zeigt Abbildung
3-3. Neben den Querschnittsfunktionen wie Personal (,Human Resources‘) und Ge-
schiftsentwicklung (,Corporate Business Development®) verfiigt die T-Systems iiber
die drei Vertriebsbereiche fiir Grosskunden (,Corporate Customers®), gehobener Mit-
telstand mit unterschiedlichen Kunden (,Business Select‘) und kleiner Mittelstand
(,Business Customers‘). Die Durchfiihrung von IKT-Integrationsprojekten erfolgt
durch den Bereich ,Systems Integration‘. Der Betrieb von IKT-Systemen wurde im
Bereich ,ICT Operations‘ zusammengefasst, der sich gliedert in Rechenzentrumsbe-
trieb (,Computing Services and Solutions®), Betreuung von Arbeitsplatzsystemen in-
klusive E-Mail, Verzeichnisdienst, Dateiablage, Drucker und Dokumentenverwaltung
(,Desktop Services and Solutions) und Netzdienste (,Telecommunications Services
and Solutions®).
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T-Systems Chief Executive Officer

Corporate Business Bluziness Corporate Business Development
Customers Select Customers

Frocesses, Quality, IT

Finance & Cantralling
Systems Integration ICT Operations

Human Resources

Corporate bateting Communications

Abbildung 3-3: Organisationsstruktur der T-Systems [Quelle: T-Systems]

3.2.2 Produktion von ,Dynamic Services for SAP Solutions’

Der Bereich ,Global Delivery Unit SAP Services’ (GDU SAP Services) innerhalb der
,Computing Services and Solutions® verfiigt derzeit {iber knapp 800 Mitarbeiter und
betreibt weltweit SAP-Systeme fiir 525 Kunden. Er betreut knapp 2.700 SAP-
Installationen mit iiber 1,1 Millionen aktiven Benutzern. Fiir diese Kunden {ibernimmt
er den SAP-Basis-Betrieb, welcher die Konfiguration, Uberwachung und Kontrolle der
gesamten SAP-Infrastruktur inklusive technischer Unterstiitzung bei Problemen via
Service Desk und Anderungsmanagement bei Systemanpassungen beinhaltet.

Im Mittelpunkt der Produktion stehen die ,Dynamic Services for SAP Solutions*
(,Dynamic SAP Services‘).Es handelt sich dabei um den Betrieb von SAP-Systemen
auf einer flexiblen Betriebsmittelinfrastruktur (,Dynamic Services Plattform*), die sich
aus standardisierten und virtualisierten Komponenten fiir Datenspeicher (,Storage*),
Rechenzentrumsnetze (,Rechenzentrums-LAN¢)" und Server sowie zentralen Mana-
gementmethoden und -verfahren (,Control‘) zusammensetzt. Die Plattform erlaubt den
Betrieb von SAP, Non-SAP, Web-Anwendungen sowie Datenbanken. Fiir den Kunden
ermoglichen die ,Dynamic SAP Services® die flexible und automatisierte Anpassung
an gednderte Bediirfnisse und Anforderungen wie zusétzliche SAP-Systeminstanzen
oder mehr Speicherbedarf.

3.2.2.1 Leistungen (Funktionalitit, Qualit:it)

Funktionalitit. Die ,Standard Service Elements® (SSE) der ,Dynamic SAP Services*
beinhalten die Konfiguration eines neuen bzw. Migration eines bestehenden SAP-
Systems (inklusive Datenbanken) und die Bereitstellung dazu erforderlicher Rechen-
leistung, Datenspeicher und Rechenzentrums-LAN. Wihrend der laufenden Nutzung
der SAP-Systeme erbringt die ,GDU SAP Services* Betriebsaufgaben wie die System-

13 Lokale Netze innerhalb eines Rechenzentrums.
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tiberwachung, Systempflege, Datensicherung und Betreuung des Kunden bei Proble-
men. Nicht Bestandteil der ,Dynamic Services® ist die Anpassung der SAP-Systeme an
die Geschiftsprozesse des Kunden, die entweder durch die ,GDU SAP Services®, das
Kundenunternehmen oder Dritte im Rahmen von kundenindividuellen Projekten er-
folgt.

Die SSE zur Bereitstellung eines SAP-Systems zeigt Tabelle 3-3. Sie ermdglichen die
Bereitstellung und den Betrieb eines SAP-Systems (inklusive Datenbank), des physi-
schen oder virtuellen Servers (inklusive Betriebssystemlizenz), des Datenspeichers,
der Firewall zwischen T-Systems Rechenzentrum und Wide Area Network (WAN).
Die WAN-Leistungen fiir die Dateniibertragung zwischen dem Kundenstandort und
Rechenzentrum der T-Systems werden nicht dargestellt, die jedoch als zusitzliche SSE
bezogen werden konnen. Die Leistungen fiir den SAP-Basisbetrieb (,SAP Adaptive
Computing‘) setzen sich aus Vorleistungen zum Betrieb der Serverkapazitit (,Open
Systems AppCom‘) und zum SAP-Betrieb (,SAP Only‘) zusammen. Dariiber hinaus
existieren unterschiedliche Leistungsarten fiir einmalige Leistungen zur Bereitstellung
bzw. Deinstallation (,Startup/Rundown‘) und fiir wiederkehrende Leistungen zum Be-
trieb (,Operations‘). Wiederkehrende Leistungen werden nach gréssenunabhingigem
Basisbetrieb (,Operations Basic‘) und grossenabhidngigem Betrieb (,Operations Usa-
ge‘) differenziert, die zum Betrieb eines Systems gemeinsam beauftragt werden miis-
sen.

SSE bzw. Vorleistung L-elstlfngs- Beschreibung
einheit
. . e Bereitstellung bzw. Deinstallation eines SAP-Systems
gglitfcjaR%t;]\éeo\?vﬁmputlng énztﬂ:]e inklusive Datenbank und erforderlicher (virtueller)
P ¥ Server auf der Dynamic Services Plattform
e SAP Only Anzahl e Bereitstellung bzw. Deinstallation eines SAP-Systems
Startup/Rundown Systeme inklusive Datenbank und Datenmigration
e Open Systems AppCom Anzahl e Bereitstellung bzw. Deinstallation eines dedizierten
Startup/Rundown Server oder virtuellen Servers
SAP Adaptive Computing Anzahl e Betrieb eines SAP-Systems inklusive Datenbank und
Operations Basic[Buchsein et al. s erforderlichem Server auf der Dynamic Services Platt-
ysteme
2008] form
e  SAP Only Basic Anzahl e Betrieb eines SAP-Systems inklusive Datenbank
Systeme
* Open S_ystems AppCom Anzahl e Betrieb eines dedizierten oder virtuellen Servers
Operations Server
SAP Adaptive Computing 14 e Betrieb einer SAP-Systemkapazitat inklusive Server-
: SAPS -~
Operations Usage Kapazitat
e SAP Only Usage SAPS e Betrieb einer SAP-Systemkapazitat
e Open Systems Anzahl Sli- e Betrieb einer Serverleistungseinheit (inklusive Be-
Hardware Slices ces' triebssystemlizenz)

' Der SAP System Performance Standard (SAPS) ist eine standardisierte Masseinheit fiir die Leis-
tungsfahigkeit eines SAP-Systems [Wilhelm 2003, 20].

" Definierte Masseinheit fiir die Leistungsfahigkeit eines Servers. Ein Slice entspricht ca. 80 SAPS.
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e Bereitstellung und Betrieb von taglich gesichertem

16
Backup Integrated Storage ™ (BIS) | GByte Speicher eines Dateiservers via Netzwerk

e Bereitstellung bzw. Deinstallation einer Firewall zwi-
schen Rechenzentrum der T-Systems und Wide Area
Network

Firewall Anzahl Fire-
Startup/Rundown walls

Anzahl Fire- e Betrieb einer Firewall zwischen Rechenzentrum der
walls T-Systems und Wide Area Network

Tabelle 3-3: SSE fiir Bereitstellung und Betrieb eines SAP-Systems inklusive Daten-
speicher und Rechenzentrums-LAN

Firewall Operations

Qualitit. Zu jedem SSE existieren verschiedene Varianten fiir unterschiedliche Quali-
titsstufen. Abweichende Systemantwortzeiten und Verfiigbarkeiten werden zum Bei-
spiel iiber verschiedene Auspragungen der Leistung ,SAP Adaptive Computing Opera-
tion Basic® abgebildet. Sie kann vom Kunden unter anderem in folgenden Varianten
bezogen werden:

e Full Time: Das Betriebspersonal steht sieben Tage die Woche an 365 Tagen im
Jahr zur Verfiigung. In dieser Zeit wird eine Verfiigbarkeit von 98 % garantiert
(entspricht einer Nichtverfiigbarkeit von acht Stunden pro Monat); 80 % aller
Standard-Dialogmasken werden im Monatsdurchschnitt unter einer Sekunde ausge-
fiihrt.

o Full Time High Availability: Das Betriebspersonal steht sieben Tage die Woche an
365 Tagen im Jahr zur Verfligung und es wird zusitzliche Sicherheitskapazitit
aufgebaut (Hochverfiigbarkeit). In dieser Zeit wird eine Verfligbarkeit von 99,5 %
garantiert (entspricht einer Nichtverfiigbarkeit von maximal zwei Stunden pro Mo-
nat); 80 % aller Standard-Dialogmasken werden im Monatsdurchschnitt unter einer
Sekunde ausgefiihrt.

Das Kundenportal, das kundenrelevante bzw. vertraglich vereinbarte Qualitdtsparame-
ter dokumentiert und deren Messwerte darstellt, zeigt Abbildung 3-4. In der Darstel-
lung werden verschiedene Systeminstanzen eines Kunden (Balken) inklusive Plan-
Kapazitit und Ist-Auslastung in der Leistungseinheit SAPS dargestellt. Das erste Sys-
tem (linker Balken) verfiigt zum Beispiel iiber eine bestellte Grosse von ca. 25.000
SAPS, von denen ca. 20.000 SAPS genutzt werden. Sollte der Kunde zukiinftig einen
hoheren oder niedrigeren Leistungsbedarf bendtigen, erlaubt die eingesetzte Dynamic
Services Plattform, kurzfristig zusitzliche oder reduzierte Kapazitit zur Verfiigung zu
stellen.

' Backup Integrated Storage (BIS) ist eine spezielle Datenspeicher-Technologie der T-Systems, die
eine Datensicherung zur Laufzeit beinhaltet.
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3.2.2.2 Produktionsorganisation und Betriebsmittel

Produktionsorganisation. Die Produktion der ,Dynamic SAP Services® findet interna-
tional an unterschiedlichen Standorten statt, um Kunden global bedienen zu konnen.
Innerhalb der Produktion konnen drei Bereichstypen unterschieden werden (s. Abbil-
dung 3-5). Den ersten Typ bilden die ,Points of Delivery‘, die den SAP-Basis-Betrieb
gewihrleisten (Bereitstellung und Betrieb). Die ,Points of Delivery* verteilen sich glo-
bal in Amerika, Asien sowie Europa und Mittlerer Osten (EMEA) in unterschiedlichen
Zeitzonen, um fiir die Kunden wiahrend der vereinbarten Service-Zeiten eine durch-
gingige Betreuung zu ermoglichen. Sie bilindeln somit Leistungen, die Kundenndhe
erfordern (Zeitzone, Sprache, Mentalitit, Kenntnis des Kunden-Business und seiner
Prozesse). An den verschiedenen ,Points of Delivery* stellen regionale ,Delivery Ma-
nager‘ die Qualitit der erstellten Leistungen sicher und losen zusammen mit dem
Kunden gegebenenfalls auftretende Probleme.

Den zweiten Bereichstyp stellen die ,Points of Production® dar, an denen standardisier-
te IT-Leistungen fiir Server- und Speichersysteme sowie Rechenzentrumsnetze bereit-
gestellt und die dazu erforderliche Rechenzentrumsinfrastruktur (Strom-, Klima- und
Flachenbedarf) betrieben wird. Wéhrend die physische Bereitstellung der Rechner,
Datenspeicher-Systeme, Rechenzentrumsnetze, Rechenzentrumsinfrastruktur und de-
ren Wartung vor Ort in den Rechenzentren erfolgt, wird der Betrieb der Systeme regi-

' Die Darstellung wurde anonymisiert.
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onal verteilt durchgefiihrt. Weltweit befinden sich Rechenzentren unter anderem an
den Standorten Frankfurt am Main, Miinchen, Shanghai (China), Jacksonville (USA)
und Singapur.

Die Querschnittsfunktionen der ,GDU SAP Services, welche die ,Points of Delivery*
und ,Points of Production® unterstiitzen, bilden die dritte Art von Bereichen. Der Be-
reich ,Architecture® ist fiir die Weiterentwicklung der ,Dynamic SAP Services‘ ver-
antwortlich. Sie beinhaltet Verbesserung der Infrastruktur-Plattform durch die Auto-
matisierung von Bereitstellungsprozessen und die Entwicklung von {ibergreifend ver-
wendeten Tools (z. B. Systemiiberwachung). Mit der Weiterentwicklung der betriebs-
wirtschaftlichen Steuerung der Produktion und von Preismodellen fiir SSE befasst sich
der Bereich ,Business Performance®. Der Bereich ,Production Efficiency* verfolgt das
Ziel, die Effizienz der Produktion durch die Definition von iibergreifenden Prozessen,
Qualititsstandards und Schulungen zu verbessern. Beratungsprojekte fiir die Anpas-
sung von SAP-Systemen sowie die technische Vertriebsunterstiitzung bietet der letzte
Bereich ,Consulting & Sales Support* an.

Global Delivery Unit SAP Services

SAP Services for | SAP Services for SAP Services SAP Services for SAP Services fol

Northern Western for Eastern Southern Americas

Germanyand ||Germanyand Germany and Germany and & Africa

Western Western Central & APAC

Europe 1 Europe 2 Eastern Europe

Delivery Manager Delivery Manager Delivery Manager Delivery Manager Delivery Manager
SAP Global Services Consulting &Sales Support (technical SAP consulting, projects, sales support, partner mgmt)
SAPGlobal Services Architecture (design, development, integration, automation/standardization)
SAP Global Services Business Performance (KPlIs, analyses, SOP pricing, internal ¢ost allocation, simulations)
PoDs Germany (North) Germany (West) Germany (East) Germany (South) USA,
+ + + + Brazil,
Nordics, Benelux, Switzerland, Singapore, Argentina,
Spain, UK, France Austria, China, South-Africa
Italy + Eastern Europe Japan
Large Customer (e.g.Poland)

PoPs T T T T T

Lo | ] | S | SRS '

Germany, Slovakia, Hungary, Czech Rep., Mexico, Malaysia
SAP Global Services Production Efficiency: International cooperation models, processes, quality, capacity balancing, info/knowledge mgmt.,
: licenses, trainings

Abbildung 3-5: Funktionsbereiche innerhalb der Global Delivery Unit SAP Services
[Quelle: T-Systems]

Betriebsmittel. Die ,Dynamic SAP Services‘ werden auf einer hochgradig standardi-
sierten Infrastruktur-Plattform (,Dynamic Services Plattform*) produziert. Sie erlaubt
eine kurzfristige Bereitstellung von Komponenten und ermdoglicht durch Virtualisie-
rung die Entkopplung von physischen Ressourcen. Die Infrastruktur besteht aus einem
Server-Pool, einem Datenspeicher-Pool und einer Rechenzentrums-L AN-Infrastruktur.
Im Rechner-Pool befinden sich standardisierte physische Server mit integriertem
Hauptspeicher (,Building Blocks®), die Anwendungen wie SAP R/3 und Oracle-
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Datenbanken ausfiihren. Der Pool besteht aus Servern vier unterschiedlicher Hard-
ware-Typen mit verschiedenen Betriebssystemen (z. B. Intel-Server mit Linux). Durch
eine Virtualisierungslosung konnen kurzfristig virtuelle Server angelegt werden, mit
denen ein physischer Server in logische Einheiten aufgeteilt wird. Die Anwendungs-
bzw. Datenbankserver sind iiber ein Gigabit-Netz mit dem Datenspeicher-Pool ver-
bunden, der sich aus dedizierten Datenspeicher-Rechnern mit Festplatten zusammen-
setzt (,Network Attached Storage‘). Innerhalb eines Rechenzentrums werden Server
und Datenspeicher eines Kunden {iiber virtuelle LAN (VLAN) verbunden. Es handelt
sich um virtuell von anderen Netzen getrennte Netze, die eine einfachere Verwaltung,
hohere Sicherheit und eine strikte Trennung zwischen Kundennetzen in einem gemein-
samen VLAN-Ressourcenpool ermdglichen. Ausserhalb des Rechenzentrums kann ein
Kunde via MPLS, via Internet mit Virtual Private Network (VPN) oder iiber eine dedi-
zierte Verbindung auf die Systeme zugreifen.

3.2.2.3 Produktionsprozesse

Die Produktionsprozesse der ,GDU SAP Services‘ konnen in zwei Typen eingeteilt
werden. Bereitstellungsprozesse werden einmalig bei der Bestellung der Service-
Elemente ausgefiihrt. Sie schaffen die Betriebsbereitschaft durch die Bereitstellung der
Infrastrukturkomponenten, die Systeminstallation und -konfiguration. Im Gegensatz
dazu gewihrleisten Betriebsprozesse durch eine kontinuierliche Uberwachung, Pflege
und Problembehebung die Verfiigbarkeit der Systeme.

Bereitstellung. Die Bereitstellung eines neuen SAP-Systems dauert in der Regel weni-
ge Tage, sofern der Kunde bereits per WAN an das jeweilige Rechenzentrum der T-
Systems angebunden ist (s. Abbildung 3-6). Falls die WAN-Anbindung erforderlich
sein sollte, verldngert sich die Dauer des Gesamtprozesses auf wenige Wochen. Den
Ausgangspunkt der Bereitstellung bildet ein Angebot fiir SAP-Leistungen, das der
Vertrieb zusammen mit dem technischen ,Sales Support® der ,GDU SAP Services*
erstellt. Entschliesst sich der Kunde zur Erteilung des Auftrags, schliesst der Vertrieb
mit dem Kunden einen Leistungsvertrag, welcher die einzelnen Marketing-Elemente
beinhaltet und unter anderem die gewihlten Qualititseigenschaften festlegt. Der Ver-
trieb beauftragt die ,GDU SAP Services’ mit Produktionsauftrigen (,Delivery Or-
ders®) fiir die SSE.

Nach Eingang der ,Delivery Orders‘ konzipiert und dokumentiert der Zentralbereich'®
des ,GDU SAP Services‘ die Systemarchitektur, das Layout des Dateisystems und die
Vernetzung im Rechenzentrum. Anschliessend stellt der Bereich Teilauftrage (,Deli-
very Suborders‘) an die gewdhlte lokale Delivery-Einheit der ,GDU SAP Services,
den Bereich ,Open System Services‘ und den Bereich ,Infrastructure & Architecture
Services®.

'8 Die Entgegennahme fiir ,Delivery Orders® fiir ,Dynamic SAP Services* wird vom Zentralbereich
,Architecture‘ durchgefiihrt, der neben Planungs- auch Ausfithrungsaufgaben tibernimmt.
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Nachdem der Infrastructure & Architecture Services-Bereich ein VLAN inklusive ei-
ner Firewall konfiguriert, stellt