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� Prüfen Sie den aktuellen Status der Service-
einsatzplanung incl. geplanter Anforderungen, 
Ressourcenauslastung und offener Arbeitslisten

� Ordnen Sie offene Serviceanforderungen mit Hilfe ei ner 
grafischen Plantafel verfügbaren Ressourcen zu und 
lassen Sie sich dabei von einem Alert Monitor 
unterstützen

� Nutzen Sie Service Management Reports, um

� den Status über alle Anforderungen zu ermitteln

� Ihre Ressourcenauslastung zu überwachen

� Unterstützen Sie Ihren Außendienst: 
� Reduzieren Sie Fahrzeiten durch Integration 

geographischer Informationssysteme (GIS)
� Nutzen Sie die mobile Anbindung, damit die 

Anforderungen Ihrer Außendienstmitarbeiter 
immer auf dem neuesten Stand sind
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Adaptable Custom Solution (ACS) für ���	���������� von technischem Service von 
���
��	�
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#��������� 03/2004 (ursprüngliches Projekt)

$���������� SAP Kunden, die eine Anwendung zur Einsatzplanung benötigen 

%�����	������	�	�
� R/3 4.6C, R/3 4.70, ERP2004, ERP6.0
� SAP for Automotive Dealer Business Management (DBM) 5.0/6.0

&������
�'()
� Verfügbarkeit seit Q1/2008
� Basis ERP 6.0

Bedarfe, die in MRS geplant werden, können aus verschiedenen Quellen kommen:
� Instandhaltungsauftrag / Kundendienstauftrag (PM/CS)
� Dealer Business Management (DBM) Auftrag
� Projektsystem (PS) Netzplan (ab Release 610)
� cProjects Rolle 
� Meldung (auf CDP basis)
� CRM Serviceauftrag (auf CDP basis)
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� Currently 50+ in different industries (Utilities, High Tech, Industrial Machinery & Construction, 
Automotive Dealer, Professional Service)

Reference
� Pfalzwerke:http://download.sap.com/download.epd?context=0CBD8BA4795FB73A499E85C9DD2E73

8D938EF979B874DF8D9DAEF80CA87173DDBF3D0E287135050755ABB6C8F09321CC450B5A737
137846A

Additional Examples
� Large German utility company (Maintenance for electricity, gas and water grids), 1.750 resources

– Mixture between planned maintenance activities and emergency orders

– Usage of utilization based scheduling algorithm

� Food packaging company (Planning of field service engineers), 1.200 resources

� SAP Field Services (Staffing of SAP Consultants), 13.000 resources

� Large windmill company (Planning of maintenance for wind mills)

– Planning always done on the level of a team of 2 technicians

� Large automotive dealer (Planning of dealer business management (DBM) orders)

� Large German High Tech company (All Lines of business), 12.000 resources

– Unified resource planning tool for long term and short term business (service and project) 
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*Slide from SAP International Enterprise Asset Management Conference for Utilities 2008, February 11-13 2008, Amsterdam

http://www.tacook.co.uk/media/pdf/00080_pre7.pdf
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*Slide from SAP International Enterprise Asset Management Conference for Utilities 2008, February 11-13 2008, Amsterdam

http://www.tacook.co.uk/media/pdf/00080_pre5.pdf
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Serviceanforderung / 
Identifikation des 

Bedarfs

4

2

3

1

Einsatz annehmen 
und ausführen

Einsätze anlegen und 
Konflikte auflösen

Auftrag anlegen und Termin 
vereinbaren 

���	������������������
�������	0���0������

5

Ausführungsüberwachung



© SAP 2007 / Page 10

1�	��2��	��
��		

Identifikation des Bedarfs

Der Einsatzplaner legt mit Hilfe der Plantafel und unter 
Berücksichtigung der Rahmenbedingungen (Ersatzteilv erfügbarkeit, 
Anordnungsbeziehungen, Kunde etc.) Einsätze für Mit arbeiter und 
Werkzeuge an

Es wird ein Auftrag erzeugt und ein Termin festgele gt. Überprüfung 
der Auslastung der in Frage kommenden Teams/Werkstä tten. 
Auswahl des Teams.

Der Mitarbeiter akzeptiert den neuen Einsatz und fü hrt ihn beim 
Kunden vor Ort aus.

33

44

22

11
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Der Einsatzplaner überwacht die Ausführung der Eins ätze auf 
der Plantafel und reagiert bei Verzögerungen oder 
Personalengpässen

55
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Auftrag
Zuordnung der Gruppe (Arbeitsplatz)
Grobterminierung
Geplante Dauern
Benötigte Qualifikationen
Benötigte Werkzeuge

Disposition
Zuordnung von Techniker / Team
Feinterminierung
Zuordnung von Werkzeugen
Ausführungsüberwachung
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Anlegen Netzplanvorgang 
mit benötigten 
Qualifikationen

4

2

31

Einsatz annehmen 
und ausführen

Ressourcen anbieten

Mitarbeitersuche 

���	��������������
������
3����������

6

Ausführungsüberwachung
Angebote annehmen 

oder ablehnen

5
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Mitarbeiter
� Pflegt sein Qualifikationsprofil

Anforderer (nur Projektplanung)
� Legt einen Bedarf an

Ansprechpartner (nur Projektplanung)
� Führt Mitarbeitersuche durch

� Leitet Bedarfe an Einsatzplaner weiter

Einsatzplaner
� Ordnet Ressourcen Bedarfe zu

� Löst Konflikte
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� .�	����	������ der Planungssituation

� 4��� ������ von Reisezeiten und SLA-Erfüllung 

� Gleichzeitige Planung "��	������������		
�����5���
� Personalressourcen
� Werkzeuge

� Einheitliche Planung des ����6 �����������	������1�	��2���	
� Kundendienst / Instandhaltung
� Projekte

� Unterstützung 
�����	���
�	/0��������������������

� �������������.��7�������������		
����� durch detailliertes 
Qualifikations- und Verfügbarkeitsmatching

� Bedarfe können ��
������	0���������� besitzen und sich über mehrere 
Teams erstrecken

� ��	�/�����	/0��7������ (Integration von Zeitdaten)
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Manuelle Planung
� Der Einsatzplaner legt manuell Einsätze in der graphischen MRS Einsatzplantafel an (z.B. über Drag&Drop)
� Unterstützung durch Alert Monitor
� Wichtige Funktionen 

� Qualifikationsmatching
� Gleichzeitige Planung von Werkzeugressourcen
� Visualisierung von Reisezeiten (ab MRS 610)
� Anzeige der Zeitdaten (Ist-Daten)
� Kapazitive Planung (ab MRS 610)
� Teams

Ressourcenselektion (“Leitstellendisposition”) (ab MRS 610)
� Identisch zu “Manuelle Planung” aber der Einsatzplaner kann Ressourcen basierend auf verschiedenen Kriterien 

(Partnerrolle, Dispositionskonten, Qualifikation) dynamisch in die Einsatzplantafel selektieren

Automatische Planung
� Verschiedene Algorithmen unterstützen den Einsatzplaner

� Automatische Planung basierend auf Verfügbarkeit und Qualifikation (ab MRS 610 zusätzlich Partnerrolle)
� Auslastungsbasierte automatische Disposition
� Intelligentes Verschieben

Optimierung (ab MRS 610)
� Ein Optimierer schlägt einen optimierten Plan vor (Reisezeiten, SLA-Termine etc.)
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� Verwendung der Standard HR Qualifikationen möglich
� Neues MRS Qualifikationsobjekt (ab MRS 610)

:�����������
�
� Anzeige von Gleitzeit (ab MRS 610)
� Anlegen von HR Abwesenheiten, Anwesenheiten und Ver tretungen aus der MRS Einsatzplantafel (ab MRS 610)
� Flexibler Aufbau der Dispositionsstruktur (ab MRS 6 10)

;������2�	 ����� ���
� Auslastung auf Gruppenebene 

� Geplante und ungeplante Aufträge
� Mitarbeiterverfügbarkeit (Sollarbeitszeit, Abwesenh eiten, Anwesenheiten)

��
����	������������
� Zuordnung von Aufträgen bzw. Auftragsvorgängen zu e inzelnen Mitarbeitern oder Werkzeugen
� Erhöhung der Transparenz
� Organisationsübergreifende Planung möglich

4��� ����� ��0���
�'()�
� Optimierer erzeugt Tagesplan basierend auf “Kosten”- Parametern

1�
����������
�
� Visualisierung von Reisezeit (ab MRS 610)
� Anzeige einer Karte
� Suche des nächstgelegenen Technikers

�
0�������������
�
� Information des Technikers über zugewiesene Einsätz e
� Statusverfolgung der Einsätze
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Die Auslastung auf Gruppenebene kann überwacht werd en. Die Auslastung wird dynamisch aus den 
Aufträgen, Einsätzen und der tatsächlichen Ressourc enverfügbarkeit ermittelt. 
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� Ressourcenverfügbarkeit

� Einsatzbearbeitung

� Mitarbeiterqualifikationen (Rangliste)

� Planung von Werkzeugen bzw. FHMs

� Undo/Redo Funktionalität

� Alert Monitor

� Teams (kapazitive Planung)

� Verknüpfungen zwischen Mitarbeitern und Werkzeugen

� Automatischer Splitt von Einsätzen auf Grund von Regeln 

� Zeitspezifikationen (z.B. Krankheit, Arbeit ohne Auftrag etc.)

� Map&Guide Integration

� Pager/Email/SMS/CTI Integration

� Einfacher Algorithmus für automatische Einplanung

� Zeiterfassungsintegration
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� Kapazitive Einsätze

� Gestreckte Einsätze

� Visualisierung von Reisezeit

� Rückintegration in das HR (Abwesenheiten, 

Anwesenheiten, Vertretungen)

� Entkopplung von der HR-Aufbauorganisation 

möglich

� Darstellung von Gleitzeit

� Bereitschaften

� Bedarfs-Split-Funktionalität

� 1:1-Beziehung zwischen Einsatz und PM/CS Auftragsvo rgang möglich
� Mit automatischer Erzeugung von Vorgängen

� Anlegen von periodischen Zeitzuordnungen

� Anlegen von periodischen Einsätzen zu PS-Netzplänen

� Änderungsbelege
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Initialplanung von 
Tagesprogrammen

� Zu Beginn des Arbeitstages oder am Vortag erstellt ein Disponent für seine Techniker 
optimierte Tagesprogramme.

� Alle nicht eingeplanten relevanten Aufträge werden in der optimierten Einplanung 
betrachtet und eingeplant.

� Für den Zuständigkeitsbereich eines Disponenten wur den optimierte Tagesprogramme 
für seine Techniker erstellt.

Einplanung von 
Störaufträgen

� Ein dringender Störauftrag muß in bereits bestehende  Tagesprogramme möglichst 
optimal eingeplant werden.

� Der Optimierer weist den Störauftrag demjenigen Tech niker zu, bei dem die geringsten 
Kosten verursacht werden.

� Das Tagesprogramm des gewählten Technikers wird neu  erstellt.

Optimierung 
bestehender 

Tagesprogramme

� Es existieren bereits Tagesprogramme (z.B. durch ma nuelle Planung).

� Der Optimierer ordnet die eingeplanten Aufträge neu an und/oder ordnet Aufträge 
anderen Technikern zu.

� Die neue Planungssituation reduziert gegenüber der Ausgangssituation die 
festgelegten Kosten. 
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Minimierung
Fahrtzeiten

Optimale
Techniker-
auslastung

Einhaltung
SLA-Zeiten

?

Abbau
Überstunden

einzelner
Techniker
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� Zeitliche Verfügbarkeit 

� Lokation (Heimadresse bzw. 
Ausnahmen bei Übernachtung 
im Hotel, bzw. vorhandene 
Einsätze)

� Vorhandene Qualifikationen 

Techniker

� Ziel-Lokation (Einsatzort)

� Zeitfenster für Durchführung

� SLA (Kosten für Überschreitung 
des Zeitfensterns, max. 
Überschreitung)

� Dauer des Service

� Erforderliche Qualifikationen

� Wunschtechniker 

� Manuell fixierter Techniker 

Aufträge
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ERP

CS Kundenservice 
Prozeßabwicklung
und Stammdaten-

verwaltung

HR Organisations-
management

MRS

Einsatzplanung

Einsatzrelevante 
Stammdaten und 

Customizing

Externe Systeme

VSR Optimierer

SAP

Nicht-SAP

Geo. Info. System
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VSR Optimierer
� Evolutionary Local Search (ELS) Algorithmus with small population

Aufruf des Optimierers aus MRS
� Neue Funktion in der MRS Plantafel

� Basierend auf den selektierten Aufträgen und selektierten Ressourcen

� Mögliche Erweiterungen

� Batch-Prozessierung

� Terminvergabe 

Distanzmatrix
� Flexible Ermittlung

� Verwendung eines GIS-Systems

� Luftlinie

� Postleitzahlen basiert
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.�	����	������������������		������
�
� Arbeitsvorrat, Ressourcen mit Einsätzen und Alerts w erden übersichtlich auf einem 

Bildschirm dargestellt

!�����
�	�	������ �����0�������0�����0
� Verschiedene einstellbare Sperrmechanismen erlauben  den Multi-User-Betrieb auf den 

gleichen Ressourcen und Aufträgen


� ���������������"
�������0�����������+���������
� Verfügbarkeit von benötigten Werkzeugen ist direkt auf der Einsatzplantafel sichtbar

�����.����������"
����������������	�/�����	/0��7��� ���
� Zeiterfassungsdaten werden direkt den Plandaten geg enübergestellt

���0����������� 5
���:���;
 �
�����
� Existierende Verfügbarkeits- und Qualifikationsdaten  von Mitarbeitern können in der 

Einsatzplantafel genutzt werden ��� � keine redundante Datenhaltung

&����
	�����������
���7�	��������	����������������� @������	�
� Mobile Anwendung integriert den Außendienstmitarbei ter in die Einsatzplanung



© SAP 2007 / Page 32

Mitarbeiterqualifikationen und 
Qualifikationskataloge können 
angelegt werden

Existierende HR Qualifikationen�����0������
9����������
6

���

Grundlegende Verfügbar-keitsdaten
des Mitarbeiters (Schichtplan) 
können gepflegt werden

Detaillierte Verfügbarkeits-
informationen aus dem HR 
Mitarbeiterkalender können auf 
der Einsatzplantafel angezeigt 
werden

�����0������
.���/�0��6
����	�����

Mitarbeiter werden als 
Geschäftspartner in der Rolle 
‘Mitarbeiter’ angelegt

Existierende Mitarbeiter�����0�����6
	��  �����

4����&�������"
�
 5
�� :��

(nicht unter 4.6c)

����&�������"
�
 5
�� :��

!��������6��		
���������	���������������� ���
����
 ����
&�������"
�� 5
���:��������	�����7������

 5
���:������������
�
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� Beschreiben Qualifikationen (z.B. Ausbildungen, Sch ulungen, 

Führerscheine etc.)

9����������
�	���
���������
� Sind mit Auftragsvorgängen oder –untervorgängen über  ein 

Anforderungsprofil verknüpft

� Zeigen an, dass ein Vorgang eine spezielle Qualifik ation erfordert und 
beschreiben den benötigten Grad der Eignung

� Können durch Mitarbeiter mit den erforderlichen Qua lifikationen erfüllt 
werden

���	����
Der Vorgang “ Diagnose Elektrik ” hat die obligatorische 
Qualifikationsanforderung “VDE-Zertifizierung”, mit  der Bedeutung, dass der 
ausführende Mitarbeiter durch den VDE zertifiziert s ein muß. 
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� Eine Rangliste von geeigneten Ressourcen kann für e inen Vorgang 

angezeigt werden. Die Rangliste basiert auf den Mit arbeiterqualifikationen 
und der Mitarbeiterverfügbarkeit im angeforderten Z eitraum.
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� Nachrichten, die auf Verletzung von Constraints hinw eisen

� Beispiele:
� Ressourcenüberlastung

� Verletzung von Anordnungsbeziehungen zwischen Posit ionen

� Werkzeugverfügbarkeit

� Verletzung von Service Level Vereinbarungen

� Verspäteteter Start/Ende

8�����
�����2�
� Bestätigung von Alerts 
z
z
z
z Alert wird nicht mehr angezeigt

� Einfache Navigation vom Alert zur Ursache

;
���������0������
� Alerttypen können auf Ebene der Organisationseinhei t an- oder 

abgeschaltet werden 

� Neue Alerttypen können modifikationsfrei hinzugefüg t werden
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� Zuordnung zu Organisationseinheit über verantwortli chen Arbeitsplatz

Im Auftrag wird normalerweise nicht das individuelle E quipment 
angegeben sondern das Werkzeug Material

���	���� Werkzeug: Hebebühne 2500 kg
Equipments: Hebebühne 01, Hebebühne 02, …

Auf der Einsatzplantafel werden automatisch diejenige n 
Werkzeugressourcen selektiert, die in Auftragsposition en des 
Arbeitsvorrates benötigt werden

.����/�������7�	�����+�����������������0�����
� Auf der Einsatzplantafel kann eine Verknüpfung zwis chen Mitarbeiter und 

Werkzeug angelegt werden, die anzeigt, dass das Wer kzeug nur diesem 
Mitarbeiter zur Verfügung steht

� Für ein solches Werkzeug werden Einsätze bei Bedarf  automatisch 
angelegt
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� Ein Einsatzplaner kann einer oder mehreren 

Servicegruppen zugeordnet werden

� Berechtigungen werden auf der Ebene der 
Organisationseinheit zugeordnet

� Zusätzliche Möglichkeit einzelne Ressourcen von 
anderen Servicegruppen ‚auszuleihen‘ und der 
Plantafel hinzuzufügen

;�����0����%�� 	��B�������������
�����������������������	������������0������
7�����
� Organisationsübergreifende Teams möglich

� Kapazitive Planung möglich 
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Ranking mit 

Angabe

von Distanz/Dauer:

Anzeige der Karte:
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Einfacher Algorithmus für automatische Einplanung

�����=� ���=
�
� (nicht in 4.6c Version)

�%�����������
� :
� Möglichkeit über rechte Maustaste den Auftraggeber anzurufen
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������	����������*����� �$�������		���		5	�� 
� Anzeige der Zeiterfassungsdaten auf der Plantafel

������		����
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Durch Auslieferung von "
��
���������������
����� nur geringfügiger 
Customizingaufwand bis zur Inbetriebnahme des System s

Falls benötigt �
����������;
���������0������ des Systems verfügbar

���	������

� Alerts: Abschalten einzelner Alerttypen, Definition  neuer Alertprüfun-gen, 
Änderung bestehender Alertprüfungen, Änderung von P arametern einzelner 
Alertprüfungen

� Arbeitsvorrat: Entfernen und Hinzufügen von Feldern  

� Ändern von Parametern: Zeitgranularität, Einsatzspl itts etc

� Sperrmechanismus
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� Upgrade der Lösung auf andere mySAP ERP Releases und  Anbindung 

an mySAP CRM 4.0/5.0 möglich
� Entwicklung Ihrer individuellen funktionalen Erweit erungen
� Übersetzung in weitere Sprachen

� ��� ��������������#B	���	0�	�	�
� Auf der Basis von:

� SAP R/3 4.6c/4.7 oder mySAP ERP 2004 und 2005
� SAP Dealer Business Management 5.0

� PM/CS-Auftrag, PS Netzplan oder DBM-Auftrag bilden den im MRS zu 
disponierenden Bedarf ab

� Integration in HCM, mobile Anwendungen und GIS unte rstützt
� Unterstützte Sprachen: Englisch, Deutsch

��72���

����"������


�����

� Wartungsangebote verfügbar

+�������8������0����7
���������������
��6��	������� �����
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No part of this publication may be reproduced or transmitted in any form or for any purpose without the express permission of SAP AG. The information contained herein may be changed
without prior notice.

Some software products marketed by SAP AG and its distributors contain proprietary software components of other software vendors.

SAP, R/3, mySAP, mySAP.com, xApps, xApp, SAP NetWeaver, Duet, Business ByDesign, ByDesign, PartnerEdge and other SAP products and services mentioned herein as well as their
respective logos are trademarks or registered trademarks of SAP AG in Germany and in several other countries all over the world. All other product and service names mentioned and 
associated logos displayed are the trademarks of their respective companies. Data contained in this document serves informational purposes only. National product specifications may vary.

The information in this document is proprietary to SAP. This document is a preliminary version and not subject to your license agreement or any other agreement with SAP. This document
contains only intended strategies, developments, and functionalities of the SAP® product and is not intended to be binding upon SAP to any particular course of business, product strategy, 
and/or development. SAP assumes no responsibility for errors or omissions in this document. SAP does not warrant the accuracy or completeness of the information, text, graphics, links, or
other items contained within this material. This document is provided without a warranty of any kind, either express or implied, including but not limited to the implied warranties of 
merchantability, fitness for a particular purpose, or non-infringement.

SAP shall have no liability for damages of any kind including without limitation direct, special, indirect, or consequential damages that may result from the use of these materials. This limitation
shall not apply in cases of intent or gross negligence.

The statutory liability for personal injury and defective products is not affected. SAP has no control over the information that you may access through the use of hot links contained in these
materials and does not endorse your use of third-party Web pages nor provide any warranty whatsoever relating to third-party Web pages

Weitergabe und Vervielfältigung dieser Publikation oder von Teilen daraus sind, zu welchem Zweck und in welcher Form auch immer, ohne die ausdrückliche schriftliche Genehmigung durch 
SAP AG nicht gestattet. In dieser Publikation enthaltene Informationen können ohne vorherige Ankündigung geändert werden.

Einige von der SAP AG und deren Vertriebspartnern vertriebene Softwareprodukte können Softwarekomponenten umfassen, die Eigentum anderer Softwarehersteller sind.

SAP, R/3, mySAP, mySAP.com, xApps, xApp, SAP NetWeaver, Duet, Business ByDesign, ByDesign, PartnerEdge und andere in diesem Dokument erwähnte SAP-Produkte und Services 
sowie die dazugehörigen Logos sind Marken oder eingetragene Marken der SAP AG in Deutschland und in mehreren anderen Ländern weltweit. Alle anderen in diesem Dokument erwähnten 
Namen von Produkten und Services sowie die damit verbundenen Firmenlogos sind Marken der jeweiligen Unternehmen. Die Angaben im Text sind unverbindlich und dienen lediglich zu 
Informationszwecken. Produkte können länderspezifische Unterschiede aufweisen.

Die in diesem Dokument enthaltenen Informationen sind Eigentum von SAP. Dieses Dokument ist eine Vorabversion und unterliegt nicht Ihrer Lizenzvereinbarung oder einer anderen 
Vereinbarung mit SAP. Dieses Dokument enthält nur vorgesehene Strategien, Entwicklungen und Funktionen des SAP®-Produkts und ist für SAP nicht bindend, einen bestimmten 
Geschäftsweg, eine Produktstrategie bzw. -entwicklung einzuschlagen. SAP übernimmt keine Verantwortung für Fehler oder Auslassungen in diesen Materialien. SAP garantiert nicht die 
Richtigkeit oder Vollständigkeit der Informationen, Texte, Grafiken, Links oder anderer in diesen Materialien enthaltenen Elemente. Diese Publikation wird ohne jegliche Gewähr, weder 
ausdrücklich noch stillschweigend, bereitgestellt. Dies gilt u. a., aber nicht ausschließlich, hinsichtlich der Gewährleistung der Marktgängigkeit und der Eignung für einen bestimmten Zweck 
sowie für die Gewährleistung der Nichtverletzung geltenden Rechts.

SAP übernimmt keine Haftung für Schäden jeglicher Art, einschließlich und ohne Einschränkung für direkte, spezielle, indirekte oder Folgeschäden im Zusammenhang mit der Verwendung 
dieser Unterlagen. Diese Einschränkung gilt nicht bei Vorsatz oder grober Fahrlässigkeit.

Die gesetzliche Haftung bei Personenschäden oder die Produkthaftung bleibt unberührt. Die Informationen, auf die Sie möglicherweise über die in diesem Material enthaltenen Hotlinks
zugreifen, unterliegen nicht dem Einfluss von SAP, und SAP unterstützt nicht die Nutzung von Internetseiten Dritter durch Sie und gibt keinerlei Gewährleistungen oder Zusagen über 
Internetseiten Dritter ab.

Alle Rechte vorbehalten.


