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Agenda

Uberblick 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 Qualitat
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Ziele des IT-Servicecenter

« Konzernweite Bereitstellung von IT-Dienstleistungen /
-Produkten

 Differenzierte Produktpakete

» Marktubliche Konditionen fur IT-Dienstleistungen /
-Produkte

« Kostendeckung

Messbarkeit der angebotenen Leistungen
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Voraussetzungen fur optimalen Anwendungsbetrieb

IT-Anwendungen
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IT-Centerbereichs-/Prozessmatrix Airport Nlrnberg

Management

IT-Assistenz

Flhrung, Personalmanagement

Kundenbeziehungsmanagement
J

IT-Strategie

Prozessmanagement
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Kunde

TA

Anwender

Prozesse
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IT Customer Service

Name: Herr Reim

IT Betrieb

Name: Herr Reim

IT Ressourcen-
management

Name: Herr Reim

|| IT-Security

Name: Herr Breitenfeld

Lieferant

Einkauf (KE)

IT-Anwendungen
Prozessunterstiitzung

Name: Herr Lang

IT-Projektmanagement
Name: Herr Lang

SLA-Management
IT-Controlling

Name: Frau Holzel

IT-Lieferantenmanagement
Lizenzmanagement
IT-Doku

Name: Frau Buliczak
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IT in der Beraterrolle

IT-Landschaft am Airport Niimberg mm';mma

* Horizontale Sichtweise innerhalb der IT fordern.
Verstehen der Kundenprozesse.
Einblick in strategische IT-Anwendungen (funktional, Schnittstellen-Datenstrome).

Erkennen von noch unzureichender IT-Unterstitzung sowie von Redundanzen.

Vermeidung von Insellosungen.

Optimierung des Portfolios bei angemessener Standardisierung.

WIN-WIN-Situation fuir Kunden; Bewerben integrierter IT-Losungen.
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IT Management Tools - Schnittstellen

CSG Stérungen)

: S3 Kostenbuchungenﬁ
CST Tickets ) ACOSOFT ( /J

_ ServiceCenter SAP
CSS SerwceleveD _ Kosten in SAP
- Kalkulation der Produkte T¢

- Abrechnung der Produkte
» - SLA-Monitoring 64 Kosten )
S1 Asset - Daten

(SLA-Sicht) 1
S2 Projektdaten

ACOSOFT
Projektmanagement
und Zeiterfassung

- Projekte
- Betrieb
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Atlas - Frachtsystem
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Sourcingpraktiken am Airport Nurnberg

- Kompletter Inhouse Support fur LAN, Server und Anwendung inkl. Benutzerservice.

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

- Externes RZ-Housing fur z. B. hochverfugbare Systeme als RZ-Redundanz zum
hausinternen RZ.

- Applikationsbeschaffung und —support extern, Infrastrukturbetreuung und
Storkoordination intern mit Vororttatigkeit Benutzerservice (Help Desk) fur Call- und
Incident-Management extern, 2nd Level Support intern.

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

- Einstieg in Cloud (Webbasiert, Provided, Abnahme nach Bedarf, SLA's etc.).
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SLA-Leistungsscheinabrechnung mit Leistungsspektren

Abrechnung * |Installation der Hard- und Software bei
mit monatlicher Pauschale

Erstauslieferung am Arbeitsplatz des Kunden

* Bereitstellung der Hard- und Software fur vereinbarte
Laufzeit

* Betrieb der benotigten Server und LAN

* IT Customer Service, sofern vereinbart,z.B. Support
Level Advanced

» Garantieleistungen gemal} Hersteller-/
Lieferantenaussagen inkl. Vorortservice

Abrechnung - Standard Systemaufriistungen (Dienstleistung und
mit Einmalpauschale Hardware)

* Umzug
» Geratevermietung

« Software-Update

Abrechnung - Vorzeitige Deinstallation

nach Aufwand « AuRerordentliche Reparaturkosten
* Projektleistung
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Kalkulationsschema im Tool ServiceCenter

SLA/ Vertra
Kostenart Leistung Produkt mit dem ° AbrechnL_!ng &2
Verrebern Vertrage
« AfA « Pro Kostenstelle « SAP-Power User « Laufzeit « Mit Ubergabe an
- Leasing oder Innenauftrag * Anzahl SAP
« Wartungsvertrage  * Produktivserver
- Dienstleistungen * Wartungsvertrag

* Lizenzen
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IT-ServiceCenter Tool -
Abdeckung wichtiger ITIL Service Delivery Prozesse

Service Level Management « Einfacher ganzheitlicher Ansatz der Kalkulation und
Produktbildung jeglicher Art

* Integriertes Abrechnungssystem

» Ganzheitlicher IT-Servicequalitat-Report

» Aktives und steuerndes IT-Controllingwerkzeug durch
transparente Kosten-/Erlosreports

* Forecasts fur Kunden und IT

* Prozentuale Aussagen zur Verfugbarkeit von
Systemen

» Reports zu vereinbarter Verfugbarkeit im Verhaltnis
zu tatsachlicher Verfugbarkeit

Availability Management

* Preis- und Vertragsbildung fur IT-Produkte

Financal Management « Kosten-/Erlésplanung und —verfolgung
» TCO's auf Knopfdruck, Benchmarks

Capacity Management « Projekt-/Auftragssteuerung mit Ableitung des
personellen Ressourcenbedarfes
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Zusammenfassung

- Centerorganisation schafft intern verbindliches Kunden-/ Lieferantenverhaltnis mit
bedarfsgerechter Inanspruchnahme von Leistungen und verursachergerechter
Zuordnung der Kosten.

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

- Fallweiser Einsatz flexibler Sourcingmodelle.

- Ganzheitliche Prozessabbildung mit starker ITIL-Ausrichtung.

- Integrierter Tooleinsatz zur Uberwachung und Steuerung aller IT-Produkte in
technischer, organisatorischer und kaufmannischer Hinsicht.

leich zwischen Qualitatsvereinbarung und tatsachlichen Verfugbarkeiten.

- Hohe Planungssicherheit der IT-Kosten fur Kunden.

- Wirksame kaufmannische Controlling-Mechanismen durch transparente Kosten-
und Erldssituation schafft unternehmerisches Handeln der Kostenstellen-
Verantwortlichen, sowie hohe Transparenz der erreichten Servicequalitat.

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

e Jorg Ziegler
Leiter IT

* FlughafenstraBe 100
90411 Nurnberg

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

» ziegler-joerg@airport-nuernberg.de

e www.airport-nuernberg.de




