
Integrierte IT-Prozesse 
am Airport Nürnberg 

Jörg Ziegler 



2 

Airport Nürnberg 



3 

Überblick der aktuellen Prozesslandkarte und 
Toolintegration 

Zusammenspiel von SLA-Management und 
Availability Management 

Einsatz flexibler Sourcingmodelle 

IT-Controlling auf Basis hoher Transparenz zu Preis, 
Leistung und Qualität 

Agenda 
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•  Konzernweite Bereitstellung von IT-Dienstleistungen / 
-Produkten 1 

•  Differenzierte Produktpakete 2 

•  Marktübliche Konditionen für IT-Dienstleistungen /       
-Produkte 3 

•  Kostendeckung 4 

•   Messbarkeit der angebotenen Leistungen 5 
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  IT-Anwendungen 

Mitarbeiter Infrastruktur IT Prozesse 

Voraussetzungen für optimalen Anwendungsbetrieb 
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•  Horizontale Sichtweise innerhalb der IT fördern. 

•   Verstehen der Kundenprozesse. 

•   Einblick in strategische IT-Anwendungen (funktional, Schnittstellen-Datenströme). 

•  Erkennen von noch unzureichender IT-Unterstützung sowie von Redundanzen. 

•  Vermeidung von Insellösungen. 

•  Optimierung des Portfolios bei angemessener Standardisierung. 

•  WIN-WIN-Situation für Kunden; Bewerben integrierter IT-Lösungen. 

IT in der Beraterrolle 
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CA Service Desk 
User Help Desk 

Asset Management 
Für Einzelkomponenten und 
Business Process Views 
(technisch / SLA-Sicht) 

ACOSOFT  

ServiceCenter 

-  Kalkulation der Produkte 
-  Abrechnung der Produkte 
-  SLA-Monitoring 

SAP 
Kosten in SAP 

Nagios System 
Management 
Für Einzelkomponenten- 
überwachung 

ACOSOFT  
Projektmanagement 
und Zeiterfassung 

 - Projekte 
 - Betrieb 

S6  Störungen 

S7  Tickets 

S5  Servicelevel 

S1  Asset - Daten 
(SLA-Sicht) 

S3  Kostenbuchungen 

S4  Kosten 

S2  Projektdaten 
CA Configuration 
Management Database - 
CMDB 
Beziehungen der  
Configuration Items 

IT Management Tools - Schnittstellen 
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Atlas - Frachtsystem 
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- Kompletter Inhouse Support für LAN, Server und Anwendung inkl. Benutzerservice. 

- Kompletter externer Support des Systems für Server und Anwendung (evtl. auf 
 mehrere Provider aufgeteilt, z. B. bei SAP), lediglich Auftrags- und Störkoordination 
 intern. 

- Externes RZ-Housing für z. B. hochverfügbare Systeme als RZ-Redundanz zum 
 hausinternen RZ. 

- Applikationsbeschaffung und –support extern, Infrastrukturbetreuung und 
 Störkoordination intern mit Vororttätigkeit Benutzerservice (Help Desk) für Call- und 
 Incident-Management extern, 2nd Level Support intern.  

- Weitere Mischformen der Sourcingvarianten in Abhängigkeit von Skill, Ressource, 
 Budget und strategischer Bedeutung. 

- Einstieg in Cloud (Webbasiert, Provided, Abnahme nach Bedarf, SLA‘s etc.). 

Sourcingpraktiken am Airport Nürnberg 
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• Installation der Hard- und Software bei 
Erstauslieferung am Arbeitsplatz des Kunden 

• Bereitstellung der Hard- und Software für vereinbarte 
Laufzeit 

• Betrieb der benötigten Server und LAN 
• IT Customer Service, sofern vereinbart,z.B. Support 

Level Advanced  
• Garantieleistungen gemäß Hersteller-/

Lieferantenaussagen inkl. Vorortservice 

Abrechnung  
mit monatlicher Pauschale   

• Standard Systemaufrüstungen (Dienstleistung und 
Hardware) 

• Umzug 
• Gerätevermietung 

Abrechnung  
mit Einmalpauschale 

• Software-Update 
• Vorzeitige Deinstallation 
• Außerordentliche Reparaturkosten 
• Projektleistung 

Abrechnung  
nach Aufwand 

SLA-Leistungsscheinabrechnung mit Leistungsspektren 
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Kostenart 

• AfA  
• Leasing 
• Wartungsverträge 
• Dienstleistungen 

Leistung 

• Pro Kostenstelle 
oder Innenauftrag 

• Produktivserver 
• Wartungsvertrag 
• Lizenzen 

Produkt 

• SAP-Power User 

SLA / Vertrag 
mit dem 
Kunden 

• Laufzeit 
• Anzahl 

Abrechnung der 
Verträge 

• Mit Übergabe an 
SAP 
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• Einfacher ganzheitlicher Ansatz der Kalkulation und 
Produktbildung jeglicher Art 

• Integriertes Abrechnungssystem 
• Ganzheitlicher IT-Servicequalität-Report 
• Aktives und steuerndes IT-Controllingwerkzeug durch 

transparente Kosten-/Erlösreports 
• Forecasts für Kunden und IT  

Service Level Management 

• Prozentuale Aussagen zur Verfügbarkeit von 
Systemen 

• Reports zu vereinbarter Verfügbarkeit im Verhältnis 
zu tatsächlicher Verfügbarkeit 

Availability Management 

• Preis- und Vertragsbildung für IT-Produkte 
• Kosten-/Erlösplanung und –verfolgung 
• TCO‘s auf Knopfdruck, Benchmarks 

Financal Management 

• Projekt-/Auftragssteuerung mit Ableitung des 
personellen Ressourcenbedarfes 

Capacity Management 
  

IT-ServiceCenter Tool –  
Abdeckung wichtiger ITIL Service Delivery Prozesse  
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- Centerorganisation schafft intern verbindliches Kunden-/ Lieferantenverhältnis mit  
 bedarfsgerechter Inanspruchnahme von Leistungen und verursachergerechter 
 Zuordnung der Kosten. 

- Optimale Qualität durch differenzierte Leistungen und SLAs auf Basis 
 marktgerechter Konditionen. 

- Fallweiser Einsatz flexibler Sourcingmodelle. 

- Ganzheitliche Prozessabbildung mit starker ITIL-Ausrichtung. 

- Integrierter Tooleinsatz zur Überwachung und Steuerung aller IT-Produkte in 
 technischer, organisatorischer und kaufmännischer Hinsicht. 

- Abgleich zwischen Qualitätsvereinbarung und tatsächlichen Verfügbarkeiten. 

- Hohe Planungssicherheit der IT-Kosten für Kunden. 

- Wirksame kaufmännische Controlling-Mechanismen durch transparente Kosten- 
 und Erlössituation schafft unternehmerisches Handeln der Kostenstellen-
 Verantwortlichen, sowie hohe Transparenz der erreichten Servicequalität. 

- Umfangreiche Abdeckung von ITIL Service Delivery durch das Tool ServiceCenter. 

Zusammenfassung 
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Contacts 

  Jörg Ziegler 
 Leiter IT 

  Flughafenstraße 100 
 90411 Nürnberg 

  Tel +49 911 937-1602 
  Fax +49 911 937-1797 

  ziegler-joerg@airport-nuernberg.de 

  www.airport-nuernberg.de 


