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Pseudo-Digitalisierung
oder nachhaltige
Veranderung?

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

Arbeiten im Homeoffice hat gerade einen Boom erlebt.
Immer mehr Organisationen haben ihre Mitarbeiter
wegen des Coronavirus nach Hause geschickt. Fiir viele
Information-Worker hat das in der Praxis recht gut
funktioniert: Uber das Internet ist der Zugriff auf
Business-Anwendungen und Geschaftsdaten haufig sehr
einfach moglich. Wer ohnehin Plattformen wie Office
365 nutzt, ist fein raus, da alle Daten, Biuroanwendun-
gen sowie die Collaboration-Software tber einen Inter-
net-Browser funktionieren. Erste Anlaufschwierigkeiten
waren zumeist schnell Uberwunden und mittlerweile
sollte jeder Teilnehmer einer Web-Konferenz in der Lage
sein, sich auf stumm zu schalten. So konnten Mitarbei-
ter mit digitalen Arbeitsplatzen nach ihrem Umzug ins
Homeoffice rasch wieder produktiv ins Tagesgeschaft
einsteigen.

Jetzt stellt sich die Frage, wie nachhaltig dieser Digitali-
sierungsschub tberhaupt ist. Sind die Unternehmen und
Behdrden dafiir geristet, dass dieser Trend anhalt?

Der Schlissel fur eine nachhaltige Digitalisierung sind
Themen wie Automatisierung und Skalierbarkeit, aber
auch das klassische IT-Service-Management. Die Auto-
matisierung ist ein Teilaspekt, da die hohe Anzahl an
Anfragen nur automatisiert bewaltigt werden kann.
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Neben der Automatisierung ist es aber auch wichtig,
die Arbeitsfahigkeit sehr genau im Blick zu haben. Das
Homeoffice verandert die Belastung von Ressourcen
schlagartig, zum Beispiel im Netzwerk. Damit kommt
dem Monitoring eine wichtige Rolle zu. Das betrifft so-
wohl das eigene Datacenter als auch insbesondere das
Monitoring von Clients.

Auch Gber den Einsatz von Cloud Software sollten Sie
verstarkt nachdenken, damit das eigene Netzwerk und
die IT-Mitarbeiter nicht zusatzlich belastet werden. Um
die erforderliche Sicherheit zu gewahrleisten, konnen
Sie Cloud Services Uber Dienstleister wie Materna mit
erganzenden Managed Services beziehen. Hier sind noch
viele weitere Themen zu nennen, Uber die Sie gerne mit
uns sprechen kdonnen. Eine Auswahl davon lesen Sie in
der vorliegenden Ausgabe unseres Magazins.

Ich wiinsche lhnen eine informative Lektiire! Wenn Sie
Fragen zu den Themen und Losungen in der aktuellen Aus-
gabe haben, schreiben Sie uns gerne an sales@materna.de.

Mit besten Griflen und bleiben Sie gesund!
Christine Siepe
(Chefredaktion)

Materna Monitor | 22020



INHALT | 4

TITELTHEMA

Ausgabe 2 | Juni 2020

SERVICE-MODELLE AN DER
WURZEL PACKEN

)MPLIANCE UND AUTO G FORDERN
IT-SERVICE-MODELLIER

26-31

‘MONITOR

ISSN: 1610-2134

SERVICE-MODELLE
Compliance und Automatisierung fordern
IT-Service-Modellierung heraus

AUTOMATISIERUNG
Mehr Effizienz fur die gesamte Organisation
Seite 46-49

MARKT UND BRANCHE

MENSCHEN BEI MATERNA

10 FRAGEN AN ... MARTIN WIBBE
Neuer Vorstandsvorsitzender bei Materna

Seite 8-9

TOP-ARBEITGEBER

Tue Gutes und rede dariber

Seite 70

DIE KRUX DER LEGACY-SYSTEME
Modernisierung und Integration von Fachverfahren
Seite 50-54

PRODUKTE UND LOSUNGEN

NACHGEFRAGT

DIGITALE
ASSISTENTEN

So machen Chatbots
den Menschen glick-
lich

Seite 10-13

BARRIEREFREIHEIT
Gleiche Chancen fir
alle - Behorden ohne
Hindernisse

Seite 18-21

PROJEKTE

e INDUSTRIE 4.0 e CYBERSECURITY
e |T-CHECK

e ,GREAT FIREWALL OF CHINA"

Materna Monitor | 22020

BERLINER ABSOLVENTEN-

SPIRIT AIRLINES



MANAGEMENT UND STRATEGIE

GAIA-X CUSTOMER SERVICE IT-TRAININGS

Datensouveranitat MANAGEMENT Fit mit dem Materna-

in der Cloud Vom Produkt zum Trainingscenter
Service

PRAXIS UND ERFAHRUNG

igﬁaﬁa?m _34135. .

J

[y

ISO 20000 IM BMC-TECHNOLO- IT-SERVICE-
IT-SERVICE- GIEN MANAGEMENT MIT
MANAGEMENT DRV Bund schickt BMC

Finanzverwaltung IT-Probleme ITZBund optimiert
NRW treibt Digitali- schneller in Rente seine IT-Organi-
sierung voran sation

36-39! 56-5
-

PROJEKTMANAGE- MANAGED IT-CHECK BEI
MENT SERVICES ECKOLD

Der Dirigent des Mehr Freiraum fir Wie modern ist die
Projektorchesters Web-Auftritte eigene IT eigentlich?

KONTAKT FUR LESERANFRAGEN

SERVICE-MODELLE AN DER
WURZEL PACKEN

Materna Information & Communications SE
Tel. +49 231 5599-160
sales@materna.de

www.materna.de/monitor

— Folgen Sie den Infokasten! Sie weisen Ihnen den Weg zu
weiteren Materna-Infos im Internet.

Sie wollen mehr wissen?
www.materna.de/...

INHALT |°

IMPRESSUM
Materna Monitor

Herausgeber
Materna Information & Communications SE
Dortmund

Redaktionsleitung
Christine Siepe

Lektorat
Jirgen Plnter

Weitere Autoren

Heike Abels, Dr. Alexander Fronk, Robert
Jaskolla, Philipp Kleinmanns, Dr. Ingo
Lick, Knut Ludwiczak, Johannes Rosen-
boom, Jan Schulze, Bernd Seidel,
Bernadette Seiler, Sonja Stange, Andi Stell-
macher, Guido Weiland

Art Direktion
Cathrin Wiedenhoft
Stefania Caravante

Fotografie
Julia Liebelt

Bildquellen
Adobe Stock, Materna

Druck
Scholz-Druck und Medienservice
GmbH & Co. KG

Redaktionsanschrift

Materna Information & Communications SE
VoBkuhle 37, D-44141 Dortmund

Tel. +49 231 5599-1 68

Fax +49 231 5599-1 65

E-Mail: christine.siepe@materna.de
www.materna.de

ISSN: 1610-2134

Das Magazin Materna Monitor erscheint
dreimal im Jahr. Alle Fragen, die sich auf
den Inhalt beziehen, richten Sie bitte an die
Redaktion.

Die verwendeten Produktnamen sind
Warenzeichen der jeweiligen Hersteller.

© 2020 bei Materna

Materna Monitor | 22020



MARKT UND BRANCHE | ¢

Digitale (R)Evolution? Indus-
trie 4.0 stellt Unternehmen
vor Herausforderungen

Vor knapp zehn Jahren hat der Begriff Industrie
4.0 Einzug in die Industrie und die Medien
gehalten. Seitdem ist die vierte industrielle
Revolution nicht mehr aus dem Markt wegzu-
denken. Allein Google liefert zu diesem Thema
58 Millionen Suchergebnisse. Es ist also Zeit fir
eine aktuelle Statusaufnahme zur Industrie 4.0.

Durch die Industrie 4.0 erdffnen sich Unternehmen neue
Mdéglichkeiten: Dank cyberphysischer Systeme (CPS) wie
dem Internet of Things (loT) ist es maglich, die eigene
Datenbasis um zusatzliche Informationen zu erweitern

und diese nutzbringend einzusetzen. Allerdings zeigt die
aktuelle Studie , The Fourth Industrial Revolution. At the
intersection of readiness and responsibility” von Deloitte

in Kooperation mit KS&R, dass eine Vielzahl von Unterneh-
men weder die Chancen erkennen, noch geeignete Maf3-
nahmen ergreifen.

An der Studie haben weltweit 2.029 Fiihrungskrafte des
produzierenden Gewerbes und des offentlichen Sektors
aus 19 verschiedenen Landern teilgenommen. Die Erhe-
bung selbst fand vergangenes Jahr im Zeitraum von Juli
bis September statt. Sie schlief3t letztlich mit der Aussage,
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dass es fur Unternehmen an der Zeit ist, die Entwicklung
zur Industrie 4.0 zu beschleunigen.

Industrie 4.0: Viele Potenziale bleiben unerkannt

Jeff Gravenhorst, CEQ, ISS, Anbieter von Facility Services,
bringt es auf den Punkt: ,[...] The only way to see long-
term and strategic benefits from tech is to anchor it in our
strategy, which we do at all levels - from the operations of
our business to inventing service solutions [...].” So zeigt
auch die Studie von Deloitte, dass Unternehmen, die eine
langfristige Strategie im Rahmen von Industrie 4.0 verfol-
gen, deutlich erfolgreicher sind: Sie profitieren von mehr
Innovationen, einem schnelleren Wachstum, selbstbewuss-
ten Mitarbeitern und einer positiven Wahrnehmung als
Arbeitgeber. Dies hat auch bereits Jeff Gravenhorst fiir

ISS erkannt. Ein Beispiel fir die Nutzung von Industrie 4.0
durch ISS ist der Einsatz von Sensoren an Generatoren. Sie
messen im Rahmen von Predictive Maintenance das Ver-
halten der Gerate. Sobald sich die Bewegungen der Genera-
toren verandern, wird automatisch eine Nachricht versen-
det, sodass die Maschine noch vor einem Ausfall gewartet
werden kann. Dadurch kann noch vor einem Totalausfall
eingegriffen werden.

Trotz dieser Vorteile von Industrie 4.0 verfligen nur zehn
Prozent der Teilnehmer der Studie tber eine langfristige
Strategie zur Einfiihrung neuer Technologien. Ein Drittel
der Teilnehmer ist zudem der Auffassung, dass die Integra-
tion von Industrie 4.0-Technologien nicht so wichtig sei.

Ein anderer Aspekt der Studie ist die soziale Verantwortung
von Unternehmen. Industrie 4.0 ermdglicht es, dank ver-



netzter Technologien, dieser Verantwortung nachzukom-
men. Der vorrangige Grund fir Unternehmen, sich damit zu
beschaftigen, ist fir 42 Prozent der Teilnehmer die Chance,
Einnahmen zu generieren. 48 Prozent hingegen befiirchten,
dass die Auswirkungen des Klimawandels einen negativen
Einfluss auf das eigene Geschaft haben - u. a. aufgrund
einer moglichen Ressourcenknappheit bei z. B. 0L, Gas

und Wasser. Ein Beispiel, wie Industrie 4.0 in einem Unter-
nehmen automatisch zu einer Verbesserung des Klimas
beitragt, zeigt das Kawasaki Smart Community Center von
Toshiba: 35.000 Sensoren priifen permanent die Licht- und
Luftzufuhr und den Aufzugbetrieb. Durch die Korrektur
der Einstellungen kann der CO,-Ausstof3 um 50 Prozent
reduziert werden.

Fir eine langfristige Strategie zur Um- bzw. Aufriistung zur
Industrie 4.0 sind die Weiterbildung und der gezielte Einsatz
von Mitarbeitern fir hoherqualifizierte Aufgaben ebenfalls
wichtig, wie auch Sarah Kennedy, Vice President of Global
Marketing bei Adobe Digital Experiences, bemerkt: ,We
want our people to spend less time doing things that should
be programmatic and automated. We want to give them

the ability to spend time talking to customers and have real
human interactions that can drive meaningful relation-
ships. That helps us get insights that we can’t get anywhere
else and make decisions that provide the most value to our
customers.”

Indem manuelle Prozesse digitalisiert und automatisiert
werden, ist es moglich, die Mitarbeiter fiir neue Einsatzbe-
reiche, z. B. einen erweiterten Kundenservice, zu schulen.
Dass nicht jedem Unternehmen unbedingt bewusst ist,
welche Fahigkeiten sie und insbesondere die Mitarbeiter
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fur den Einsatz von Industrie 4.0 bendtigen, hat bereits

der Bericht von Deloitte aus 2019 gezeigt: 48 Prozent der
Teilnehmer konnten darin keine Auskiinfte zu Fahigkeiten
geben. Ein Jahr spater haben nur zehn Prozent Fortschritte
gemacht. Nichtsdestotrotz ist es beachtlich, dass 74 Pro-
zent der Befragten die Aus- und Weiterbildung als priori-
sierte Aufgabe angegeben haben.

Ein Ausblick in die Zukunft der Industrie

Fur Unternehmen ist es kiinftig wichtig, Fahrt aufzuneh-
men, um sich durch die Industrie 4.0 wichtige Wettbewerbs-
vorteile zu sichern. Nach wie vor bleiben dafiir die einfluss-
reichsten Technologien das Internet of Things, Kiinstliche
Intelligenz, Cloud-Infrastrukturen und Big Data. Wie gut
vereinbar diese Technologien sind und wie positiv schon
kleine Schritte in Richtung Industrie 4.0 den unternehmeri-
schen Alltag beeinflussen, zeigen verschiedenste Projekte
von Materna, wie zum Beispiel Predictive Maintenance fir
Bauteile in Offshore-Windkraftanlagen, die Digitalisierung
von GroBkiichengeraten zur Service-Optimierung oder auch
die 24/7-Werkzeugbeschaffung in der Produktion. Auch in
Zukunft wird Materna das Geschaftsfeld Digital Transfor-
mation weiter ausbauen in den Bereichen Cloud, loT, Pre-
dictive Maintenance, Salesforce Service Cloud und Kiinst-
liche Intelligenz.

Mehr zu unseren Projekten finden Sie im Web unter

www.materna.de/loT und

www.materna.de/industrie40
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MARTIN WIBBE

Martin Wibbe ist seit dem 1. April 2020 neuer CEO und Vorstandsvorsitzender der

Materna SE. Aller Anfang ist schwer, sagt ein Sprichwort. Warum das auf Martin

Wibbe nicht zutrifft, erfahren Sie in unserem Interview mit ihm.

1. Mit welchen Erwartungen gehen Sie an |lhre
neue Aufgabe heran?

Ich habe in den ersten Tagen und Wochen ein motiviertes
Team in einer professionellen Arbeits-umgebung
kennengerlernt und erwarte mir fir die Zukunft als CEOQ,
einen Beitrag leisten zu konnen, um die Materna SE im
Wachstum zu beschleunigen.

2. Warum finden Sie Materna spannend?

Materna, als erfolgreiches Familienunternehmen, hat ein
interessantes Portfolio mit interessanten Assets, Skills
und einem guten Namen. Die Unter-nehmenskultur

und Struktur ermaglichen es, in einem agilen Markt zu
gestalten und somit die Services und Dienstleistungen
anhand des Marktbedarfs auszurichten. Darin sehe ich
eine riesige Chance fir eine erfolgreiche Entwicklung.

3. Welche drei Dinge sind lhnen fir Ihre neue
Aufgabe besonders wichtig?

Die Méglichkeit zu gestalten, mit aufgekrempelten Armeln
und hohem personlichen Einsatz meinen eigenen Beitrag
als Teil des Teams zu leisten.

4. An welchen besonderen Moment erinnern Sie
sich an lhrem ersten Arbeitstag bei Materna?

An meinem ersten Arbeitstag habe ich mich sehr Uber
die herzliche und offene BegriiBung durch die neuen
Kollegen*innen und Mitarbeiter*innen gefreut.

5. Haben Sie schon etwas liber Materna
erfahren, was Sie nicht wussten bzw. Sie
tiberrascht hat?

Etwas? Ich lerne aktuell jeden Tag etwas Uiber Materna.
Mir war z. B. im Detail nicht bewusst, dass Materna hinter
so vielen interessanten, jedem bekannten Projekten und
Anwendungen steht, wie zum Beispiel der Realisierung
der Website des Robert Koch-Instituts oder auch der
Warn-App NINA. Das macht mich stolz!

6. Wie lief der Abschied bei Ihrem vorherigen
Arbeitgeber Atos IT Solutions & Services?

Mir ist es immer wichtig, auch schwierige Situationen im
Konsens zu losen. Nach vielen Jahren einen Arbeitgeber
zu verlassen, ist fur alle Beteiligten nicht einfach. Ich habe
mich daher bis zum Schluss mit voller Kraft fir Atos ein-
gebracht und so beiden Seiten einen positiven Abschied
ermoglicht. Mein Team hat es mir mit einer emotionalen
Abschiedsfeier auch nicht wirklich leicht gemacht. Aber
jetzt freue ich mich auf die neue Herausforderung bei
Materna.

7. Wann hatten Sie das erste Mal Kontakt zu
Materna?

Beruflich gehorte Materna in vielen Situationen zu den
Marktbegleitern, die mir immer wieder begegnet sind. In
Bezug auf die ausgeschriebene Position als Materna CEO
lasse ich das mal unkommentiert. ©

8. Was haben Sie studiert?

Ich hatte die Moglichkeit, ein Duales Studium an der
University of Applied Sciences in Berlin zum Diplom-
Kaufmann zu absolvieren. Im Jahr 2013 habe ich dann
einen Executive MBA an der TU Miinchen / Hochschule St.
Gallen nachgelegt, um meine praktische Erfahrung mit
Theorie zu erweitern.

9. Welches Buch haben Sie zuletzt gelesen und
warum?

Lars Amend - It’s all good! Ich bin ein durch und durch
positivdenkender Mensch und habe Spaf} daran, zu
verstehen, was und wie man einen positiven Mindset
verbessert, auspragt und ggf. auch weiter gibt.

10. Was machen Sie gerne in |hrer Freizeit?

Ich verbringe meine Freizeit gerne mit meiner Familie und
treibe gerne Sport.

Materna Monitor | 22020
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Mehr Intelligenz fur digitale Assistenten

SO MACHEN CHATBOTS DEN

MENSCHEN GLUCKLICH

Chatbots sind automatisierte Dialogsysteme. Sie steigern die Qualitat im

Kundenservice, fordern den Kundendialog und bringen mehr Leben in Webseiten.

AuBBerdem helfen sie dabei, administrative Prozesse zu automatisieren, wodurch

zum Beispiel HR-Mitarbeiter mehr Zeit fur hoherwertige Tatigkeiten erhalten.

Unternehmen sollten sich jedoch nicht blind in das Abenteuer Chatbot sturzen,

denn es gilt, einige Regeln bei der Kommunikation zwischen Mensch und Maschine

zu beachten. Im Interview mit Sonja Stange, Computer-Linguistin bei Materna,

sprechen wir Uber Erfolgskriterien fur Chat- und Voicebots und warum ein

Redaktionssystem fiir den Projekterfolg wichtig ist.

Materna hat bereits zahlreiche Chatbot-Projekte
erfolgreich durchgefiihrt. Gibt es denn eine gene-
relle Empfehlung fiir einen gelungenen Start in
ein solches Projekt?

Oh ja, die gibt es tatsachlich. Beispielsweise wird zu
Beginn viel dariiber gesprochen, welche Potenziale
sich zur Kostenreduzierung ergeben. Das ist sicher

als Ziel valide, hilft aber nicht wirklich dabei, dass ein
Projekt auch langfristig erfolgreich ist. Daher sollte
das Entwicklerteam zunachst sicherstellen, dass

der Anwender den Chatbot auch tatsachlich nutzt.

Und zwar nicht nur einmalig aus Neugierde, sondern
wiederkehrend. Der Bot muss also einen echten Nutzen
fur eine zuvor definierte Zielgruppe bieten. Dafiir ist es
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notwendig zu wissen, welche Fragen und Probleme die
Nutzer haben konnten und wie sich bestehende
Losungswege verbessern lassen.

Gibt es fur Chatbots liberhaupt ein fir jedes
Unternehmen passendes Konzept?

Einkaufsverhalten, Alter, Bildungsgruppe und weitere
Parameter bestimmen die Art der Ansprache eines
Chatbots. Daher sind individuelle redaktionelle Konzepte
notwendig. Am Anfang steht jedoch die Frage, welche
Kommunikationskanale die Zielgruppe bereits nutzt.

Ein Chatbot sollte namlich bereits dort sein, wo sich

der Kunde online informiert, und Kanale bieten, die der



NACHGEFRAGT | "

Sonja StangeuStComputer-Linguistin f

und ChatboExpertin bei Materna.

Matern

o



NACHGEFRAGT | "2

Anwender gerne verwendet. Medienbriiche sollten in der
Bot-Kommunikation vermieden werden.

Wer zum Beispiel viele Fans auf Facebook hat, sollte
dort einen Chatbot anbieten. Findet der Kundenkontakt
tberwiegend am Telefon statt, lasst sich Uiber eine Voice-
Schnittstelle ein Bot einbinden. Technologisch konnen
Chatbots tber ganz unterschiedliche Schnittstellen
kommunizieren. So gibt es Ldsungen fir Smart Home-
Gerate wie Alexa oder Google Home, aber auch fir
Messenger, Social Media-Plattformen oder fur Sprach-
nachrichten. Ganz klassisch erfolgt die Integration auf
der eigenen Webseite tber einen Webchat. Dort kann
der Chatbot beispielsweise automatisch beim Online-
Shopping beraten.

Ein Chatbot kann sehr menschlich wirken. Ab
wann sollte man dem Anwender signalisieren,
dass er mit einem digitalen Assistenten
kommuniziert?

Es sollte natlrlich jedem Nutzer sofort klar sein, dass er
sich mit einer Maschine unterhalt. Allerdings kommt ein
menschenahnliches Verhalten von Chatbots insgesamt
gut an und erhoht den Spafifaktor, so unsere Erfahrung.
Aber viel wichtiger ist, dass Sprache im Sinne einer
Unterhaltung eine komplexe und héchst menschliche
Interaktion ist. Da gibt es unausgesprochene Regeln, an
die man sich zu halten hat. Sonst wird es fir den Nutzer
frustrierend.

Sie haben die redaktionelle Arbeit ange-
sprochen. Welche Inhalte werden denn
typischerweise benotigt?

Die Inhalte sind fur den Erfolg eines Chatbots natirlich
sehr wichtig, daher sollte das Team fachlich fundierte
und sprachlich attraktive Antworten entwickeln. Dariiber
hinaus sind Komponenten fir den Small Talk notwendig,
die ohnehin von Natur aus in einem Gesprach stattfinden.
Dazu kommt noch ein Set an typischen Fragen, die einem
Unternehmen immer wieder gestellt werden, wie die
Anzahl der Mitarbeiter und der Standorte oder zu
Produkten.

Wichtig ist auch, dass nicht nur vorhandene Informa-
tionen fur die Antworten verarbeitet und Uber diesen
Kanal einfach neu ausgespielt werden. Vielmehr sollten
Unter-nehmen neue Inhalte und Méglichkeiten Uber den
Chatbot anbieten, die speziell fiir diesen Kanal geeignet
sind.
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Wie hoch schatzen Sie den Aufwand fiir die
redaktionellen Tatigkeiten ein?

Unternehmen sollten rund 50 Prozent des gesamten
Projektaufwands fir die Redaktionsarbeit einplanen.
Zwar geht es bei der Chatbot-Implementierung zunachst
auch um technologische Aspekte, aber letztlich wird

hier ein Dialogsystem realisiert. Und dies bendtigt ein
Redaktionssystem sowie griffige und verstandliche Texte.
Wichtig sind auflerdem logisch aufeinander aufbauende
Dialogabfolgen. Weiterhin sollten die Inhalte von der
Ausdrucksweise her zur Corporate ldentity passen.

Dann halten Sie es also fiir sinnvoll, dass mit
einem Redaktionssystem gearbeitet wird?

Unbedingt. Wer einen Chatbot als strategische
Komponente fir den Kundendialog nutzen mochte,
bendtigt neben Redakteuren auch eine Plattform zur
Verwaltung des Contents. Mit einem Redaktionssystem
wird zum Beispiel die Qualitat von Texten durch ein
Vier-Augen-Prinzip sichergestellt. Freigaben fur Texte
werden vom System erst dann erteilt, wenn zwei
Personen den Content geprift haben. AuRerdem lassen
sich mit dieser Losung die Gultigkeit von Antworten und
Iterationen zeitlich terminieren. Lauft beispielsweise
eine Marketingkampagne Ende Marz aus, verlieren

die zugehorigen Texte, wie Hinweise zu bestimmten
Angeboten, ihre Giltigkeit und werden vom Chatbot
nicht mehr ausgespielt. Solche Funktionen fehlen reinen
Chatbot-Systemen. Daher haben wir ein spezielles
Redaktionssystem entwickelt, damit Redakteure ihre
notwendigen Prozesse auf Chatbots Uibertragen.

Nun ist ein Chatbot keine statische Applikation,
sondern muss sich standig dem Kommunika-
tionsverhalten der Anwender anpassen. Wie
gelingt die laufende Optimierung des Systems?

Dies erfolgt Gber die Auswertung der Log-Dateien,

die die Inhalte der Chats protokollieren. Anhand der
Fragen der Nutzer und der Antworten, die der Chatbot
liefert, sieht man recht schnell, an welchen Stellen
inhaltliche oder konzeptionelle Anderungen notwendig
sind. Wichtig ist hierbei eine iterative Vorgehensweise
mit kleinen Schritten, um zu sehen, welche Wirkung ein
veranderter Dialog hat. Wer die Attraktivitat der Losung
erhohen mochte, stattet den Chatbot mit einer eigenen
Personlichkeit aus. Daflir eignen sich humorvolle
Kommentare, Fragen zum Wetter oder andere Small
Talk-Komponenten.



Manche Anwender bevorzugen jedoch immer noch
das Telefon. Wie konnen Voice-Anwendungen und
Chatbots zusammenarbeiten?

Dafiir gibt es die Voicebots. Sie arbeiten ahnlich wie Chat-
bots, verfiigen aber zusatzlich tber eine Audioschnittstelle.
Diese Ubernimmt die Spracherkennung und wandelt Text
in gesprochene Sprache (Audio) um. Die zugrundeliegende
Infrastruktur ist also vergleichbar zu einem Chatbot,
jedoch sind zusatzliche Schnittstellen fir die Audio- und
Textubersetzung vorhanden. Mit diesem Konzept konnen
Unternehmen also Sprachdialoge und Text-Chats fuhren.

Fir manche Menschen ist es einfach natirlicher, wenn sie
sich mindlich ausdriicken kdnnen. So erkennt das System
beispielsweise die Aussage ,ich habe meine Rechnung
nicht verstanden” und kann dazu passende Lésungswege
vorschlagen. Dies kann fiir einige Menschen einfach
angenehmer sein. Zum Einsatz kommen solche Lésungen
in Call Centern und bei Hotlines. Im Kundenservice erfolgen
immer noch bis zu 60 Prozent der Kommunikation tber das
Telefon. Ein rund um die Uhr verfugbarer Voicebot kann somit
helfen, die Service-Qualitat zu verbessern. Wichtig ist, den
Nutzer dort abzuholen, wo er ist.

Konnten Sie bitte abschlieflend die wichtigsten
Faktoren fiir den Erfolg eines Chatbots zu-
sammenfassen?

Gerne. Aus unserer Sicht sind dies ein iteratives Vorgehen,
um den Chatbot schrittweise zu verbessern. Dann muss

die Losung einen echten Nutzen fir den Anwender haben,
ein Spaf3-Bot bietet keinen langfristigen Mehrwert. Wichtig
ist zudem die Nahe zum Anwender, der Bot sollte also auf
den vom Kunden bevorzugten Plattformen vorhanden sein.
Weiterhin missen die Dialoge attraktiv aufbereitet sein und
zielgruppengerechte Inhalte bieten. Schlief3lich sollte der
Chatbot eine Persodnlichkeit erhalten, die zum Unternehmen
passt. @

Schauen Sie das Video zum Chatbot-
Redaktionssystem auf YouTube an:

https://bit.ly/Chatbot-Frontend
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Chatbot-Redaktionssystem

Wer eine Chatbot-Plattform betreibt,
bendtigt ein teamfahiges Redaktionssys-
tem sowie Kennzahlen und Analysen fir
die laufende Optimierung. Fir diese und
weitere administrative Arbeiten rund um
den Betrieb eines Chatbots hat Materna
eine Losung entwickelt, die speziell auf
die Bedurfnisse von Redakteuren und
Chatbot-Betreibern zugeschnitten ist.

Das Materna Chatbot-Redaktionssystem
prasentiert sich dem Anwender tber

ein zentrales Dashboard, das Startseite,
Postfach und Analyse-Tool vereint. Ent-
halten sind beispielsweise Erinnerungen
fur Textfreigaben, Kennzahlen fur die
Erfolgsmessung sowie eine Ubersicht
der anstehenden Aufgaben. Nutzerrol-
len und eine individuelle Rechtevergabe
unterstitzen die Teamarbeit. Zudem
lassen sich von dem Dashboard aus die
Chatbot-Dialoge anpassen und Konver-
sations-Flows importieren.

Betreiber konnen mit dem Redaktions-
system alle Anpassungen direkt in einem
eigenen Frontend testen. Auch die Er-
kennungsraten der Intents werden hier
live ausgewertet. Damit ist ein schnelles
Finetuning und Nachtrainieren des Chat-
bots maglich.
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DATENSOUVERANITAT IN

DER CLOUD

Die Cloud nimmt eine immer wichtigere Rolle in den Geschaftsmodellen der

verschiedenen Branchen ein. Viele Services sind ohne einen Cloud-Service schlicht

nicht moglich. Der Markt wird von Anbietern aus den USA dominiert. Um die

Einhaltung der europaischen Datenschutz- und Sicherheitsstandards einfacher

zu machen, plant die EU unter der Agide Deutschlands und Frankreichs GAIA-X:

Eine europaische Cloud-Architektur, die auf die Bedurfnisse der Unternehmen und

Behorden in der EU zugeschnitten ist. Und die damit auch fur Behorden umfanglich

nutzbar wird, um datengetriebene Dienste anzubieten.

Bis zum Jahr 2022 werden sich deutlich liber die Halfte
aller IT-Infrastrukturen laut den Marktbeobachtern von
Gartner an den Daten ausrichten. Es geht demnach kiinf-
tig nicht mehr um ,Data Centers”, sondern um ,.Centers
of Data”. Dabei spielt die Cloud eine wichtige Rolle.
Alleine im vierten Quartal 2019 gaben die Unternehmen
weltweit nach Schatzungen der Synergy Research Group
Uber 27 Milliarden Dollar fir Cloud-Dienste aus - ein
Zuwachs von 2,8 Milliarden zum vorhergehenden Quar-
tal. Die klaren Marktfihrer: Amazon und Microsoft.
Google und Alibaba folgen mit deutlichem Abstand.
Selbst Branchenschwergewichte wie IBM oder Oracle
gelten den Synergy-Analysten zufolge als Nischenanbie-
ter. In dem Rahmen, in dem sich die Cloud fiir zahlreiche
Geschaftsmodelle und Wirtschaftsprozesse zur kriti-
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schen Infrastruktur entwickelt, stellt die Marktdominanz
einiger weniger Anbieter ein potenzielles Problem dar:
Politische oder wirtschaftliche Entwicklungen kdnnen
die zuverlassige Nutzbarkeit der Cloud-Dienste negativ
beeinflussen, Oligopole die allgemein giiltige Markt-
mechanismen aushebeln - der Schutz der Daten und

die digitale Souveranitat sind nicht nur politischer Wille,
sondern auch eine zwingende Voraussetzung. Denn eine
kritische Infrastruktur darf sich nicht der Kontrolle durch
regelnde und anerkannte Organisationen entziehen, die
gegeniber den unterschiedlichen Interessen der ver-
schiedenen Marktteilnehmer neutral sind. Zudem
muss es moglich sein, die europaische Rechtsprechung
widerzuspiegeln, um Rechtssicherheit fur die Benutzer
zu gewahrleisten. Situationen, wie sie 2016 durch die



Aufhebung des Safe-Harbour-Abkommens durch den
Europaischen Gerichtshof entstanden, sind fur die
notwendige Digitalisierung von Wirtschaft und 6ffent-
licher Hand hinderlich. Es ist vor diesem Hintergrund
verstandlich, dass Bundesbehorden Cloud-Dienste in
erster Linie aus der Bundescloud beziehen missen.

Hoheit Giber die Daten

Nicht zu Unrecht sehen also viele Vertreter aus Wirt-
schaft und Politik die herrschende Marktsituation
kritisch - nicht erst seit dem viel diskutierten Cloud-Act
der amerikanischen Regierung. Laut diesem dirfen
US-Behorden auch auf Daten zugreifen, die amerika-
nische Unternehmen im Kundenauftrag auf Servern in
anderen Landern speichern. Gerade fir die 6ffentliche
Hand ist das unter keinen Umstanden akzeptabel; die
Datensouveranitat muss hohe Prioritat haben. Daher
geht der Ruf nach einer européischen Cloud schon seit
einiger Zeit um. Die jingste Antwort darauf ist GAIA-X.

GAIA-X - benannt nach der aus dem Chaos entstande-
nen griechischen Urgéttin afa - ist ein Projekt, das im
vergangenen Jahr vom Bundeswirtschaftsministerium
initilert wurde. Das Ziel von GAIA-X ist der ,,Aufbau
einer vernetzten, offenen Dateninfrastruktur auf Ba-
sis europdischer Werte”. Das Projekt soll eine sichere,
vertrauenswiirdige Alternative zu den grof3en Hypersca-
lern darstellen und so den europaischen Behorden und
Unternehmen die Datensouveranitat geben, die sie heute
in der Cloud nur eingeschrankt haben. Damit eignet

sich GAIA-X fir neue Dienste, bei denen Behorden und
Wirtschaft kooperativ Daten bereitstellen und nutzen. Vor

allem in Bereichen wie der Mobilitat, bei denen sehr viele
unterschiedliche Verantwortlichkeiten und Teilnehmer
zusammentreffen, konnen auf einer solchen Basis inno-
vative Antworten auf aktuelle Fragen entstehen.

Zusatzliche Schicht statt neuer Hyperscaler

.GAIA-X ist keine EU-Cloud, das Projekt ist nicht als
Konkurrenz zu den bekannten Hyperscalern angelegt”,
stellt Dr. Ingo Luck, Projektkoordinator Forschungs-
projekte bei Materna, klar. ,Es geht vielmehr darum,
Uber Google, Amazon und Co. eine Schicht zu legen, die

Dr. Ingo Lick ist Projektkoordinator Forschungs-
projekte bei Materna.
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vertrauenswirdig ist und die die Datensouveranitat der
Behorden und der Unternehmen gewahrleistet.” Somit
ist GAIA-X grundsatzlich ein offenes Konzept. Neben
heimischen Unternehmen wie SAP oder Telekom ist
auch Microsoft in das Projekt eingestiegen. Dass mit
GAIA-X kein weiterer, nur eben europaisch gepragter
Hyperscaler entstehen soll, ist zudem nachvollziehbar.
Deutlich wird das mit einem Blick auf die Wertschop-
fungskette in der Cloud, die aus drei Bereichen besteht:

Infrastruktur: Bei Aufbau und Betrieb der Cloud-Infra-
struktur haben die Hyperscaler gute Arbeit geleistet.
Dieses Engagement zu kopieren, ware wirtschaftlich
kaum sinnvoll.

Software: Jeder Cloud-Anbieter hat seine eigenen
Software-Angebote und Alleinstellungsmerkmale. Be-
sondere Anforderungen lassen sich relativ einfach von
jedem Unternehmen selbst iber Software-Entwicklung
umsetzen.

Daten: Es gibt teils erhebliche Unterschiede bei den
diversen Angeboten, wie mit Daten umgegangen wird.
Bislang lag die Verantwortung dafir bei den Entwicklern
oder den Anwendern. Das wird aber den rasant wach-
senden Datenmengen nicht gerecht. Zumal Daten in der
digitalen Wirtschaft ein sehr wertvolles Gut sind. Bereit-
stellung, Nutzung und Monetarisierung haben also eine
sehr hohe Prioritat.

Der anspruchsvollste Teil der Wertschopfung sind die
Daten. Sowohl Behérden als auch Unternehmen er-
zeugen Werte, indem sie Daten aufbereiten, gezielt zur
Verfligung stellen oder selbst als Grundlage fiir neue
digitale Dienste nutzen. Es bedarf also einer Infrastruk-
tur, in der Daten zuverlassig und standardisiert nutzbar
gemacht werden konnen, mit verbindlichen SLAs, die
fur jeden Marktteilnehmer gelten. Dazu ist keine neue
Cloud erforderlich, sondern eine Software-Schicht tber
der bestehenden Infrastruktur. Diese Schicht sollte
allerdings neutral zertifiziert sein, um die Sicherheit
der Daten zu gewahrleisten und - nicht zu vergessen -
Geschafts- und Dienstmodelle auf Basis der Daten zu
ermoglichen.

International Data Spaces

GAIA-X ist jung, die Grindung einer rechtsfahigen
Organisation erst fiir die kommenden Monate zu erwar-
ten. Das erklarte Ziel ist die Initiierung von Arbeits- und
Untergruppen, die sich mit der Umsetzung der Struktur
in einzelnen Branchen und mit technologischen Mach-
barkeitsstudien befassen. Es soll eine Referenzarchi-
tektur entstehen, die dann von jedem Cloud-Anbieter
implementiert werden kann. Dafiir gibt es bereits eine
Grundlage: Das International Data Spaces Referenz-
architekturmodell.

Materna Monitor | 22020

.Das Ziel dieses aktuell in Version 3 vorliegenden Mo-
dells ist es, sichere Datenraume zu schaffen, Giber die
Unternehmen unterschiedlicher Branchen souveran mit
ihren Daten wirtschaften konnen”, erlautert Guido Wei-
land, Leiter Corporate Innovations bei Materna. Hierbei
wurde neben der Sicherheit und Vertrauenswiirdigkeit
auf die Nutzung von Daten liber Unternehmensgrenzen
hinweg grof3er Wert gelegt. So konnen Daten nicht

nur an Geschaftspartner weitergegeben, sondern zum
Beispiel auch sicher fiir Analysen bereitgestellt werden,
ohne die Daten selbst offen zu legen. .Ein Unternehmen
kann in diesem Szenario Uber die Daten des Datenbe-
sitzers Berechnungen ausfiihren und bekommt dann
das Ergebnis dieser Analyse Gbermittelt. Die Quelldaten
bleiben beim Besitzer und sind fur Dritte zu keiner Zeit
sichtbar™, so Weiland. Um Geschaftsmodelle auf Basis
der Daten praktisch umzusetzen, umfassen die Inter-
national Data Spaces auch Policies zur Abrechnung von
Leistungen.

Konkrete Realisierung

International Data Spaces erfiillen in weiten Teilen die
bislang formulierten Anforderungen von GAIA-X fur den
Datenaustausch. Materna nimmt hier eine Vorreiterrolle
ein und engagiert sich in mehreren aktuellen Projekten.
So etwa ein Projekt zum Aufbau eines Mobility Data
Space, das vom Bundesministerium fir Verkehr und
digitale Infrastruktur gefordert wird und jingst gestar-
tet ist. Hierbei wird das Konzept der International Data
Spaces auf die Domane Mobilitat angewandt. Geplant ist,
ein kommunenibergreifendes System zur Verkehrssteu-
erung aufzubauen, das die Routen fir Pendler und LKW
grof3flachig optimieren kann. Davon betroffen sind zum
Beispiel die Ampelschaltungen, die heute kleinrdumig
und nicht vernetzt ablaufen. ,Die Verantwortungen sind
recht fragmentiert”, skizziert Liick die Herausforderung.
.Bund, Lander und Gemeinden und auf Dauer weitere
offentliche Verkehrsverbinde sind hier involviert. Wer
welche Daten sehen und verarbeiten darf, ist oft nicht
leicht zu beantworten, muss aber genau definiert wer-
den. Zumal es sich dabei um eine kritische Infrastruktur
mit entsprechendem Schutzbediirfnis handelt.” Mittel-
fristig soll der Mobility Data Space auch weitere Teil-
nehmer umfassen, die Daten liefern und nutzen, so etwa
Speditionen, die Informationen zu den geplanten Routen
beisteuern konnen. Liick gibt zu bedenken: ,Auch hier
ist die Frage des Datenzugriffs nicht trivial, Routenpla-
nung und Auslastung sind aus Sicht der Spediteure ja
sensible Geschaftsdaten. Diese diirfen natdrlich nicht
als Rohdaten in ein solches System einflieBen.”

Wenn das Projekt konkret umgesetzt und in Betrieb

genommen sein wird, sind in einigen Bereichen erheb-
liche Erleichterungen zu erwarten. Materna kann hier
auf bereits gemachte Erfahrungen zuriickgreifen, etwa
durch den gemeinsam mit dem Bundesverkehrsminis-
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terium realisierten ,Mobilitats Daten Marktplatz” (MDM]
fir die Bundesanstalt fur StraBenwesen (BASt). Das
Bundeskartellamt nutzt den MDM bei der Sicherstellung
der Markttransparenz. Mit den Daten, die planmaBig
auch anonyme Mobilfunkdaten und vieles mehr umfas-
sen sollen, lassen sich aber auch komplexere Aufgaben
l6sen. Zum Beispiel konnen damit die Auslastungen der
LKW-Parkplatze an Autobahnen prognostiziert werden -
fir LKW-Fahrer und Speditionen eine wichtige Informati-
on, um die Ruhezeiten einzuhalten.

Fazit

Mit GAIA-X kann ein wichtiges Element fir die
weitere Digitalisierung vieler Lebensbereiche
entstehen. Denn Daten werden nicht nur immer
mehr zum Schlisselelement zahlreicher Ge-
schaftsprozesse, sie sind auch fir alle Bereiche
der offentlichen Hand zunehmend wichtig. Daten
konnen Dienste ermdglichen, aus denen intelligen-
te Losungen fur viele Herausforderungen entste-
hen. Nur wenn es maglich ist, diese Daten durch
vertrauenswiirdige Technologien zu Informationen
werden zu lassen, kann das Potenzial der digitalen
Transformation ausgeschopft werden. Dazu mus-
sen aber alle Teilnehmer jederzeit die volle Hoheit
tber ihre Daten haben, ohne Wenn und Aber. Der
politische Wille, eine entsprechende technologi-
sche Plattform zu schaffen, ist erkennbar.

Materna ist bereits dabei, gemeinsam mit Part-
nern die praktische Umsetzung des Konzepts im
Rahmen der International Data Spaces zu erpro-
ben. Dieses Referenzarchitekturmodell konnte die
Basis fir eine neue Generation von Cloud-Diensten
werden. Wie diese Dienste aussehen konnen, hat
Materna bereits unter anderem im Bereich der
Mobilitat gezeigt. Zudem engagiert sich Materna in
verschiedenen Konsortien von GAIA-X und arbeitet
hier eng mit Partnern wie den Fraunhofer-Insti-
tuten zusammen. ,,GAIA-X und das Konzept der
International Data Spaces bergen ein immenses
Potenzial fur Innovationen™, sind sich Liick und
Weiland einig. ,.Sie konnen zum Beispiel ein zen-
traler Baustein einer digitalen Verkehrswende
sein, von der alle profitieren.” @
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Barrierefreiheit

GLEICHE CHANCEN FUR ALLE -

BEHORDEN OHNE HINDERNISSE

Viele Menschen sind auf barrierefreie Internet-Angebote, das sogenannte

inklusive Internet, der offentlichen Verwaltung angewiesen. Behorden sollten

daher ein grofes Interesse daran haben, alle Burger gleichermaf3en gut zu

versorgen. Reicht dies als Motivation noch nicht aus, hat die EU-Kommission

nun einen Termin genannt, bis zu dem Behorden Bericht erstatten missen.

Die Vorgaben zur Barrierefreiheit sollen es allen
Menschen ermaoglichen, an samtlichen Bereichen
des taglichen Lebens teilnehmen zu kénnen. So sind
Behdrden nach der EU-Richtlinie 2016/2102 ver-
pflichtet, die Benutzung von mobilen Applikationen
sowie Webseiten, das heif3t Internet und Extranet,
fur alle Blrger zu ermdglichen. Das gilt auch fir
Web-basierte und nicht Web-basierte Anwendungen,
die Angestellte im offentlichen Bereich nutzen. Die
strengen Kontrollen der EU-Kommission verschaffen
dem Thema Barrierefreiheit in der IT derzeit neue
Brisanz - so ist Deutschland im Jahr 2019 bereits zur
Einhaltung der Vorgaben ermahnt worden.

Warum Barrierefreiheit bei IT-Anwendungen insgesamt
so wichtig ist und wie die 6ffentliche Verwaltung die
damit verbundenen Anforderungen umsetzt, erlautert
Knut Ludwiczak, IT Consultant in der Business Line
Public Sector bei Materna.

Herr Ludwiczak, was bedeutet Barrierefreiheit
im Kontext der IT?

Barrierefreiheit ermdoglicht allen Menschen die Nutzung
von IT-Anwendungen - unabhangig davon, ob es sich
um einen Menschen mit oder ohne Einschrankung
handelt. Sie stellt sicher, dass auch Menschen mit
einer Seh- oder Horbehinderung oder einer kognitiven
oder motorischen Einschrankung Webseiten oder
Software-Losungen nutzen konnen. Ich mochte
betonen, dass eine barrierefreie Software nicht nur fir
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Menschen mit einer schwerwiegenden Einschrankung
von Vorteil ist, sondern auch fir Menschen mit einer
leichten Einschrankung wie z. B. Farbfehlsichtigkeit,
Altersweitsichtigkeit oder einer Schreib-Leseschwache.

Welche Probleme verursachen nicht-barriere-
freie Anwendungen?

Ein klassisches Beispiel ist eine IT-Anwendung, die sich
nicht vollstandig Uber die Tastatur bedienen lasst. Sie
stellt blinde Menschen oft vor uniberwindbare Hirden,
da diese auf die Tastatur bzw. auf eine Braillezeile an-
gewiesen sind. Gleiches gilt fir Menschen, die aus
motorischen Grinden keine Computermaus bedienen
konnen.

Ein weiteres Problem ist ein zu niedrig gewahlter
Kontrast zwischen Schrift- und Hintergrundfarbe.
Menschen mit Sehbehinderungen kénnen dann Infor-
mationen nur schwer abrufen. Ebenfalls kritisch ist
der Einsatz von Farben, um Informationen zu Uber-
mitteln, wenn es dafiir keine Textadaquate gibt. So
kann zum Beispiel die Wahl der Farben rot oder grin
dazu fihren, dass farbsehbehinderten Nutzern eine
Unterscheidung der Farben eventuell nicht maglich

ist. Die Rot-Grin-Schwache ist in der deutschen
Gesellschaft recht haufig anzutreffen. Diese Heraus-
forderungen betreffen Gbrigens nicht nur die Birger,
die die Dienste der Behorden in Anspruch nehmen
mochten. Auch Mitarbeiter der Einrichtungen, die unter
Einschrankungen leiden, sind von Barrieren wie diesen
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Knut Ludwiczak ist Consultant
fur Barrierefreiheit.
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betroffen. Daher ist Barrierefreiheit im offentlichen
Sektor ein internes und externes Thema.

Die Barrierefreiheit ist durch die anstehenden
Nachweispflichten wieder besonders aktuell.

Genau. Zwar gibt es schon seit dem Jahr 2002 die
Barrierefreie-Informationstechnik-Verordnung (BITV],
die auch von vielen Angeboten bereits berlcksichtigt
wird. Aber ab Juni 2021 missen Bund und Lander der
Zentralstelle flr Barrierefreiheit umfassend Uber den
Stand der Barrierefreiheit von Anwendungen Bericht
erstatten. Die Zentralstelle muss dann ab Dezember
2021 an die EU berichten. Und wie die Verwarnung der
EU-Kommission an Deutschland im Jahr 2019 gezeigt
hat, besteht durchaus noch Handlungsbedarf an der
einen oder anderen Stelle.

Worin unterscheiden sich die EU-Richtlinien
von der BITV?

Die EU-Kommission verlangt ein Reporting Uber die
Barrierefreiheit und hat eine Reihe von Richtlinien
erlassen. Dies wirkt sich beispielsweise auf den be-
kannten BITV-Test aus, der auf WCAG-Vorgaben (Web
Content Accessibility Guidelines) basiert, und mit dem
viele Jahre erfolgreich die Barrierefreiheit getestet
wurde. Erreicht eine Software dort 100 Punkte, galt sie
als barrierefrei. Dieses Punktesystem gibt es nicht mehr,
da die EU-Richtlinien nur die zwei Ergebnisse ,.erfillt”
oder .nicht erfiillt” kennen. Eine Software mit

99 Punkten ware demnach nicht barrierefrei, obwohl
sie vermutlich einen ausreichenden Funktionsumfang
fur Menschen mit Behinderung bieten wiirde.

Rund um die Barrierefreiheit gilt es, eine
offenbar ganze Reihe von Vorgaben zu be-
achten. Welche davon sind denn besonders
relevant?

Die EU-Kommission hat eine Reihe von Vorgaben

zur Harmonisierung erlassen, wie die EU-Richtlinie
2016/2102. Auch die von der europaischen
Normungsorganisation ETSI erlassene Richtlinie EN
301 549 enthalt viele relevante Vorgaben. Diese definiert
Anforderungen an die Barrierefreiheit fir ITK-Systeme
des offentlichen Sektors. Wichtig ist zu beachten,

dass neben Software-Anwendungen auch Dokumente
barrierefrei zuganglich sein missen. Dariber hinaus
ist das deutsche Recht zu berticksichtigen. Hier gibt
es das Behindertengleichstellungsgesetz (BGG), die
bereits erwahnte BITV auf Bundesebene sowie weitere
Landergesetze. Diese konnen von der Bundesebene
noch einmal deutlich abweichen.
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Wer auf3ier Bund und Landern ist von der
neuen Gesetzgebung denn noch betroffen?

In der Tat ist es so, dass nicht nur die 6ffentliche
Verwaltung in Bund und Landern die EU-Vorgaben
beachten muss. Die Richtlinien betreffen zum Beispiel
auch Krankenkassen, Industrie- und Handelskammern
sowie Arztekammern.

Konnen Sie den Lesern Empfehlungen zur
Umsetzung der Barrierefreiheit geben?

Aus unserer Projekterfahrung heraus kann ich drei
Punkte nennen. So sollten Behorden friihzeitig Experten
fur Barrierefreiheit und Usability mit ins Boot holen, damit
das Thema bereits in der Konzeptionsphase und bei der
Erstellung des Lasten- bzw. Pflichtenheftes mitgedacht
wird. Weiterhin sollten die Projektbeteiligten zu Beginn
in einem Workshop fiir das Thema sensibilisiert werden.
Und schlief3lich sollten wahrend der Entwicklungszeit
fortlaufende Tests zur Barrierefreiheit und zur Usability
durchgefiihrt werden. Die Testergebnisse sollten nach-
folgend mit den Projektverantwortlichen besprochen
werden, was wiederum der Sensibilisierung dienlich ist,
aber auch der Erarbeitung von Losungen dient.

In vielen Behorden finden sich historisch ge-
wachsene und heterogene Anwendungsland-
schaften. Wie lassen sich diese effizient auf
ihre Barrierefreiheit testen?

In unseren Kundenprojekten gehen wir schrittweise vor
und evaluieren bestehende Anwendungen und Internet-
Angebote in kurzen Testphasen. Diese Prifungen
lassen sich auf definierte Zeitraume oder Bereiche
einer Anwendung begrenzen. So kénnen wir innerhalb
einer kurzen Zeit eine Anwendung analysieren. Damit
ist ein systematisches Vorgehen auch in heterogenen
Umgebungen moglich. Mit unserer Analyse zeigen wir
den Grad der Barrierefreiheit von zum Beispiel Apps,
Fachverfahren, Webseiten oder auch Dokumenten

auf. In einem Prifbericht fassen wir die Auswirkungen
einer fehlenden Barrierefreiheit fir den Menschen
zusammen und zeigen mogliche Losungsszenarien auf,
die wir dann gemeinsam mit dem Kunden umsetzen.

Vielen Dank fiir das Gesprach!
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Drei Tipps fur
barrierefreie

Projekte

. Friihzeitige Einbindung von Ex-
perten fur Barrierefreiheit und
Usability, um das Thema bereits
in der Konzeptionsphase und bei
der Erstellung des Lasten- bzw.
Pflichtenheftes mitzudenken

Sensibilisierung der Projekt-
beteiligten zu Beginn in einem
Workshop

Durchfiihrung fortlaufender
Tests zur Barrierefreiheit und zur
Usability wahrend der Entwick-
lungszeit sowie regelmafige
Besprechung der Testergebnisse
mit den Projektverantwortlichen
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MIT ISO 20000 DEN IT-SERVICE

VERBESSERN

Erstmals hat mit der Finanzverwaltung Nordrhein-Westfalen (NRW) eine Behorde ihre
internen IT-Serviceprozesse nach der ISO 20000 Norm zertifiziert. Damit wird auch
nach auflen sichtbar, dass die IT-Organisation ihre Leistungen in standardisierter und

wiederkehrend hoher Qualitat erbringt.
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Die Finanzverwaltung ist fur die Festsetzung und Erhe-
bung von Steuern in NRW zustandig und betreut rund 6,5
Millionen Steuerzahler. Sie umfasst 129 Finanzamter, die
Hochschule der Finanzverwaltung NRW (HSF) und weite-
re Aus- und Fortbildungseinrichtungen, ein Rechenzen-
trum, die Oberfinanzdirektion und das Ministerium der
Finanzen selbst. Insgesamt arbeiten hier 28.000 Mitar-
beiter. Die rund 1.200 IT-Fachkrafte sind an verschiede-
nen Standorten tatig, wie im zentralen Rechenzentrum
der Finanzverwaltung (RZF), in den IT-Referaten des
Ministeriums der Finanzen und der Oberfinanzdirektion
sowie in den IT-Stellen der angeschlossenen Finanzam-
ter. Trotz dieser dezentralen Struktur versteht sich die
IT-Organisation als ein gemeinsamer und behordendber-
greifend arbeitender Dienstleister, der zentral durch das
Ministerium der Finanzen gesteuert wird.

IT-Anfragen effizienter bearbeiten

Die Grundlagen fir die ISO 20000 Zertifizierung wurden
bereits im Jahr 2009 gelegt, mit denen das Projekt
.itPlus” ins Leben gerufen wurde. Bei dem Projekt
ging es beispielsweise darum, dass die Finanzver-
waltung ihre IT-Dienstleistungen starker an den Ver-
waltungsablaufen ausrichtet. Ziel der Einfihrung der
ITIL-Grundsatze im IT-Service-Management in der
Landesfinanzverwaltung war, die von den Anwendern
zur Durchfiihrung ihrer Aufgaben bendtigten Dienste
angemessen, gleichmafig und stérungsfrei unter dem
Gebot des wirtschaftlichen Handelns verfiigbar zu ma-
chen. Dabei wurde der gesamte Lebenszyklus von der
Fachanforderung tUber die Anwendungsentwicklung bis
zum Betrieb betrachtet. Vor allem aber sollten Proble-
me bei Anwendern schneller geldst und Anderungswiin-
sche an IT-Systemen rasch und effizient implementiert
werden konnen. Daher wurde die Leistungserbringung
der IT-Organisation an dem bewahrten Best Practice-
Ansatz ITIL ausgerichtet.

Mehr Transparenz durch ITIL

IT-Organisationen nutzen ITIL als Best Practice-Samm-
lung fir das IT-Service-Management, um auf Basis der
dort definierten Ablaufe die eigenen Prozesse zu opti-
mieren oder transparent und steuerbar aufzusetzen.
Uber die Verbesserung der Prozesse und die Standardi-
sierung von Ablaufen wurden auch in der Finanzverwal-
tung die Grundlagen geschaffen, diese Ablaufe starker
zu automatisieren und klar definierte IT-Dienstleistun-
gen in wiederholbarer Qualitat effizienter erbringen zu
konnen.

ISO 20000 zertifiziert die gesamte Organisation

Im Gegensatz zum ITIL-Framework, das nur die Zer-
tifizierung einzelner Personen kennt, wird mit der I1SO
20000 Norm das Service-Management einer Organisa-
tion zertifiziert. Dies erfolgt Gber eine offizielle Zerti-
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fizierungsstelle: Im Fall der Finanzverwaltung NRW
tibernahm dies der TUV Siid, der Ende 2019 die externen
Audits durchfihrte. Die kontinuierliche Verbesserung
der IT-Prozesse und der Services in der Finanzver-
waltung wird auch dadurch gewahrleistet, dass diese
externen Audits in regelmafigen Abstanden wiederholt
werden.

Von den Erfahrungen der Finanzverwaltung NRW kon-
nen auch andere Behdrden - auch landeribergreifend -
profitieren.

Die Gesamtstrategie im Blick

Bei der Weiterentwicklung der IT-Organisation war fir
die Finanzverwaltung NRW auch relevant, dass NRW
gemeinsam mit den anderen Bundeslandern innerhalb
des sogenannten KONSENS-Verbundes arbeitet. KON-
SENS steht fur Koordinierte Neue Software-Entwick-
lung der Steuerverwaltung: Damit ist die abgestimmte
Software-Entwicklung der verschiedenen Steuerbe-
horden gemeint. Diese Rahmenbedingung wurde bei
der Einfihrung und Etablierung der Prozesse bertick-
sichtigt. Dabei unterstiitzt das neu aufgebaute IT-Ser-
vice-Management auch die zugesicherte Serviceer-
bringung uber die Landesgrenze hinaus. So wurden
zum Beispiel Mechanismen in den Support-Prozessen
geschaffen, um die zunehmend von landeribergreifen-
der Zusammenarbeit gepragte Leistungserbringung
sicherzustellen und in hoher Qualitat zu garantieren.
Dazu werden zentrale Service Level-Vereinbarungen im
ITSM genutzt und kontinuierlich verbessert. Weiterhin
werden durch KONSENS entwickelte Architekturmo-
delle fur die Servicemodellierung genutzt und auf die
lokale Struktur adaptiert.

Das Ziel ist, die Steuer-IT bundesweit zu vereinheitli-
chen und zu standardisieren, sodass alle Bundeslander
mit einer gemeinsamen Software arbeiten konnen. Das
Vorhaben steuert aber auch die gesamte Zusammen-
arbeit von Bund und Landern bei der Digitalisierung
der Steuerverwaltung. Die bekannteste Anwendung aus
dieser Zusammenarbeit ist die elektronische Steuer-
erklarung ELSTER.

Nicht nur vor diesem Hintergrund wird deutlich, wie
wichtig das IT-Modernisierungsprojekt fur die Finanz-
verwaltung NRW war. Auch Reichweite, Umfang und
organisatorische Auswirkungen des Vorhabens spielten
eine wichtige Rolle, als die Detailplanungen im Jahr 2011
starteten. Nach einer europaweiten Ausschreibung, die
der Dortmunder IT-Dienstleister Materna fir sich ent-
schied, konnte das Projekt initialisiert werden. Materna
hat die Finanzverwaltung bis zur finalen Zertifizierung
dabei unterstiitzt, die Ablaufe fir das IT-Service-
Management schrittweise zu verbessern und auch die
dazu benotigten Software-Werkzeuge zu implemen-
tieren.
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Schrittweise Umsetzung

Zu Beginn des Projektes itPlus bildete das Projektteam
drei Prozessbiindel, um die Standardisierung der IT-
Service-Prozesse schrittweise vornehmen zu kénnen.
Gleichzeitig wurden Uber die Abbildung der Quer-
schnittsthemen Schulung und Kommunikation wichtige
Erfolgsfaktoren wie der Wissenstransfer und die Betei-
ligung der Behorden beachtet.

Im Jahr 2015 war es dann soweit: Das erste Biindel mit
den Prozessen Incident und Problem Management, Re-
quest Fulfilment, Service Reporting, Continual Service

Improvement sowie Configuration Management konnte
von den Mitarbeitern produktiv genutzt werden.

Parallel dazu wurde in einem Drittel der Finanzamter
eine neue Service Desk-0rganisation eingefiihrt, die
zunachst Uber den Zeitraum von einem Jahr erprobt
wurde. IT-Mitarbeitende aus verschiedenen Amtern ar-
beiteten in virtuellen Service Desk-Teams und leisteten
gemeinsam den regionalen Anwender-Support. Nach-
dem sich das Konzept des virtuellen Service Desks in
der Erprobung bewahrt hatte, wurde die Losung ab dem
Jahr 2017 auch an die Ubrigen Finanzamter ausgerollt.

Das zweite Prozesshiindel ging im Verlauf des Jahres
2016 live und umfasste Prozesse wie Business Rela-
tionship, Service Level, Service Katalog und Anforde-
rungs-Management sowie Change und Release Manage-
ment. Im letzten Prozessbiindel wurden die Themen
Avalability und Service Continuity, Capacity, Information
Security sowie Supplier und Financial Management
behandelt. Diese Prozesse wurden im Jahr 2018 er-
folgreich eingefihrt.

Um das angestrebte Ziel einer ISO 20000 Zertifizierung
zu erreichen, wurde die gelungene Umsetzung der
IT-Prozesse schon wahrend der Projektlaufzeit regel-
mafig Uberprift.

Ergebnisse fur die Support-Organisation

Durch die transparente und klar definierte Zusammen-
arbeit innerhalb der IT-Organisation wurde die Qualitat
des IT-Supports nachhaltig gesteigert. Es gelingt heute,
mit gleicher Personenzahl einen deutlich verbesserten
Service zu erbringen. Immerhin bearbeiten die IT-Ex-
perten jahrlich rund 300.000 Tickets.

So steht mit dem Service Desk fir alle Anwender der
Finanzverwaltung nun ein klar definierter Eingangska-
nal fur alle IT-bezogenen Anliegen bereit. Die virtuellen
Service Desk-Strukturen bilden die Grundlage dafiir,
dass ein landesweit gleichmafBliger und angemessener
Support zur Verfiigung steht. Ein schoner Nebeneffekt
ist, dass auch die Arbeitsplatze im Service Desk fir die
IT-Mitarbeiter attraktiver geworden sind.
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Transparenz ist der Schliissel zum Erfolg

Verbessert haben sich auch der Wissenstransfer und
die Zusammenarbeit innerhalb der IT-Organisation,
wodurch sich viele Tickets effizienter lsen lassen. Die
Erreichbarkeit und Erstlosungsquote im Service Desk
hat sich mit der Prozesseinfiihrung insgesamt erhaht.
Auch wurde die adressatengerechte Kommunikation
optimiert, beispielsweise durch eine schnelle Informa-
tion bei Ausfallen, die auch eine professionell aufge-
stellte IT-Organisation nicht vollstandig verhindern
kann.

Apropos Transparenz: Dies gilt inzwischen auch fur die
Anforderung und den Beauftragungsweg fiir neue IT-
Services und Anderungen an der bestehenden IT-Land-
schaft, fur die Einbindung der Lieferanten sowie fur die
Finanzmittelplanung und die nachvollziehbare Verwen-
dung der Steuergelder.

Dariber hinaus informieren SLAs mit messbaren Kenn-
zahlen transparent lber die Qualitat der erbrachten
IT-Services. Aus Sicht des Managements sind die nun
verfigbaren Kennzahlen, wie die Anzahl der Storungen,
die Dauer der Fehlerbehebung oder die Leistungen von
externen Lieferanten, eine wichtige Komponente fir die
Steuerung der IT-Organisation.

Know-how und Erfahrung von Materna

Innerhalb des Projektes erbrachte Materna Beratungs-
leistungen fir das Prozess- und Service-Management
auf strategischer und operativer Ebene. Fir die Exper-
ten von Materna war es wichtig, die Behdrdenmitarbei-
ter im Sinne eines Coachings zu begleiten. Wo immer es
moglich war, Ubernahmen die Mitarbeiter der Behdrde
weitergehende Entwicklungs- und Konzeptionsauf-
gaben. Auf strategischer Ebene unterstiitzte Materna
die Verantwortlichen fir das IT-Service-Management
der Finanzverwaltung. Damit verbunden waren die
Steuerung der Ubergreifenden fachlichen Themen tber
strategische Vorgaben, der Aufbau eines darauf aus-
gerichteten Berichtswesens und die Etablierung einer
entsprechenden Gremienstruktur.

Fazit

.Mit der Einfihrung eines modernen Service-Manage-
ments reagiert die Verwaltung nicht nur auf den stei-
genden Bedarf einer professionellen und wirtschaft-
lichen IT-Unterstiitzung der Geschaftsprozesse der
Finanzverwaltung fur Nordrhein-Westfalen. Vielmehr
wird hier ein wesentlicher Schritt getan, die Digitalisie-
rungsstrategie des Ressorts auch intern weiter voran-
zutreiben”, erlautert Andreas Hedderich, Referats- und
Projektleiter itPlus im Rechenzentrum der Finanzver-
waltung. Die Steigerung der Birgerfreundlichkeit ist ein
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und langjahrig erfahrener Coach in IT-Service-

Martin Bucksteeg ist Projektleiter bei Materna
Management- und ITIL-Projekten.

Uber den Autor

Die ISO 20000 Zerti-

L]
@
@
@
@
i
L]
=
L]
L J

®
o
L L
o0
Ll
290
29006
2900
2000
2000
o0o000GOS
L L 1)
L 1

tung, da sich elektronische Verfahren einfach schneller

durchfiihren lassen. Um dieses Ziel zu erreichen, war
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wichtiges Ziel der Digitalisierung der Finanzverwaltung.

Steuerpflichtige konnen Formulare bereits bequem

digital ausfillen und direkt online einreichen. Dies
spart zum Beispiel Papier und Portokosten. Aber auch

Unternehmen profitieren von einer digitalen Verwal-
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Compliance und Automatisierung fordern IT-Service-Modellierung heraus

SERVICE-MODELLE:

CONFIGURATION MANAGEMENT
ALS ZENTRALE SCHALTSTELLE

Von einem automatisierten IT-Service-Management (ITSM) sind viele Unternehmen

noch weit entfernt. Der Knackpunkt ist dabei haufig die Service-Modellierung. Sie

erfullt nur selten die hohen Compliance-Anforderungen und muss bei Auditierungen

aufwendig nachgebessert werden - meist handisch. Eine Configuration Management

Database (CMDB) als zentraler Service-Hub schafft Abhilfe und hebt das ITSM auf

das nachste Level.

Der Alltag in der IT-Abteilung kann teuer werden, etwa
wenn ein Router im Rechenzentrum abstirzt. Welche
Geschaftsprozesse sind davon betroffen, welche Ser-
vice Level sind in Gefahr und welche Personen miissen
benachrichtigt werden? Oder ein Update an einer kriti-
schen Anwendung muss auf die Clients verteilt werden.
Wer setzt diese Applikationen ein, auf welchen virtuel-
len Servern und Netzkomponenten ist sie konfiguriert,
welche physischen Server stehen dahinter? Homeoffice
oder mobiles Arbeiten stellen ebenfalls zunehmend
Anforderungen an das ITSM: Welche Nutzer sind bereits
fir eine VPN-Verbindung freigeschaltet, und ist auf ihren
Notebooks die aktuelle Version der VPN-Software instal-
liert? Sind die Notebooks der Anwender mit allen erfor-
derlichen Sicherheits-Updates versorgt, um gefahrlos
eine Verbindung aus dem Internet in das Unternehmens-
netzwerk herzustellen? Welche Benutzer verfligen tber
ein Notebook und welche Anwender haben stationare
Computer? Nicht nur in Krisenzeiten ist klar: Die IT-Ab-
teilung und das Change-Management miissen reagieren
- maglichst schnell.

Marktforscher von Gartner haben die Kosten eines Netz-
werkausfalls nachgerechnet. Konnen Mitarbeiter nicht
mehr auf ihre Arbeitsumgebung zugreifen oder werden
ganze Produktionsablaufe oder Auslieferungsprozesse
gestort, schlagt das mit durchschnittlich 4.900 Euro zu

Buche - pro Minute. Bezieht man unterschiedliche
Unternehmensbranchen mit ein, reichen die Down-
time-Kosten von 120.000 Euro bis zu 475.000 Euro pro
Stunde.

.Mit der fortschreitenden Digitalisierung wird es zur
Kernaufgabe der IT, Ausfallzeiten zu verhindern”, er-
klart Robert Jaskolla, Leiter BMC Competence Center
bei Materna. Die betriebswirtschaftlichen Folgen eines
Ausfalls infolge von Umsatzverlust, Schadensersatz-
forderungen sowie erhohten Personalkosten konnen
schnell existenzgefahrdend sein, ganz abgesehen von
einem Imageschaden fiir das betroffene Unternehmen.
Einfacher wird der Job jedenfalls nicht, weil3 der erfah-
rene Berater: Die Kette der End-to-End-Prozesse wird
komplexer, immer mehr Bereiche und haufig auch hyb-
ride Infrastrukturen mussen integriert werden, um etwa
ein Online-Banking fiir den Kunden smart zur Verfiigung
zu stellen. ,Endkunden interessiert es herzlich wenig, ob
ein Server-Ausfall verantwortlich dafiir ist, dass er keine
Uberweisungen mehr tatigen kann. Sollte das haufiger
passieren, ist der Wechsel zu einem anderen Finanz-
dienstleister nur einen Klick entfernt.”

Nicht nur die Technik wird anspruchsvoller. In den ver-
gangenen Jahren sind die Auflagen hinsichtlich Com-
pliance stark gestiegen. Die Bundesanstalt fir Finanz-
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dienstleistungsaufsicht (BaFin) hat mit den Bank- und
Versicherungsaufsichtlichen Anforderungen an die IT
(BAIT und VAIT) einen Rahmen fiir die technisch-orga-
nisatorische Ausstattung der Institute formuliert (siehe
Kasten BAIT und VAIT), insbesondere fiir das Manage-
ment der IT-Ressourcen und fir das IT-Risikomanage-
ment. Da die Institute zunehmend IT-Dienstleistungen
von Dritten beziehen, auch im Rahmen von Auslage-
rungen, wird auch das Kreditwesengesetz - hier der
§25b KWG (Auslagerung von Aktivitdten und Prozessen;
Verordnungsermachtigung) - in diese Interpretation
einbezogen.

Laut BAIT muss ..das Institut stets einen aktuellen
Uberblick iiber die Bestandteile des festgelegten In-
formationsverbunds sowie deren Abhangigkeiten und
Schnittstellen haben”. Fiir die Anwendungsentwicklung
sind ,,wesentliche Veranderungen in den IT-Systemen im
Rahmen von IT-Projekten und einer Auswirkungsanalyse
zu bewerten”, heifit es in BAIT weiter. Spezifiziert ist, wie
ein Dienstleister Services modelliert, damit Compliance-
Anforderungen erfillt werden. Es sind harte Kriterien,
die von der BaFin, die ihre Personaldecke aufgestockt
hat, kiinftig regelmaBiger auditiert werden.

Gut beraten sind Unternehmen daher, ihre unterneh-
menskritische IT-Infrastruktur professionell zu mana-
gen und auf einen Klick im Blick zu haben. , Ein pro-
fessionelles IT-Service-Management (ITSM) inklusive
Service-Modellen ist die Grundvoraussetzung dazu”,
erklart Materna-Berater Andi Stellmacher, Projektleiter
und Experte fur Service-Modellierung. ITSM umfasst
nach seinem Verstandnis alle Malnahmen und Metho-
den, die notig sind, um die bestmdgliche Unterstiitzung
von Geschaftsprozessen durch die IT-Organisation zu
erreichen. ,Die IT ist heute Business-Partner der Fach-
bereiche und ein wichtiger Bestandteil der Wertschop-
fungskette - mehr noch: Die IT an sich schafft Mehrwert
und bietet das Fundament fiir neue Geschaftsmodelle.”
Rickgrat fur die Service-Modellierung ist nach seiner
Erfahrung eine Configuration Management Database -
kurz CMDB. ,Mit Hilfe einer zentralen CMDB lassen sich
Auswirkungen von Veranderungen vorab ermitteln. Sie
ist dariiber hinaus die Datenquelle fiir Tools, mit denen
sich Service-Management automatisieren lasst”, bringt
es Andi Stellmacher auf den Punkt. Beispielsweise

kann Automatisierung, wenn sie gut gemanagt ist, beim
Self-Service entscheidend dazu beitragen, den Aufwand
der IT drastisch zu senken und gleichzeitig die Zufrie-
denheit der Nutzer zu verbessern. Mochte ein Anwender
einen Service in einem Portal bestellen, sollten ihm nur
passende Services angezeigt werden. Dazu gehorten in
jedem Fall Plausibilitatschecks. Ein Nutzer mit statio-
narem PC sollte keinen VPN-Zugang bestellen kdnnen,
ohne im gleichen Zuge ein Notebook zu beantragen.
Liegen Information Uber die Hard- und Software der An-
wender in der CMDB vor, konnen solche Abhangigkeiten
beriicksichtigt und bose Uberraschungen bei der spate-
ren automatisierten Bereitstellung vermieden werden.

Materna Monitor | 22020

Im Rechenzentrumsumfeld sind die Abhangigkeiten

der Hard- und Software-Komponenten untereinander
noch vielschichtiger. Wird bereits vor dem Rollout einer
Applikation festgestellt, dass weitere Datenbank-Server
erforderlich sind, die wiederum zusatzliche Lizenzen
benotigen, kann dies frithzeitig beriicksichtigt werden.
~Dadurch lasst sich der spatere Rollout vollautomatisch
ohne Komplikationen umsetzen”, sagt Stellmacher.

Die Berater von Materna setzen in Projekten auf die BMC
ITSM Suite (BMC Helix Service-Management). In der
zentralen CMDB sind alle wichtigen IT-Komponenten be-
schrieben, woraus sich eine Art Landkarte der IT-Infra-
struktur ergibt. Sie ist aber mehr als ein reines Inventar-
verzeichnis. Auch die Zusammenhange beziehungsweise
Abhangigkeiten der Komponenten - sogenannte Configu-
ration Items (Cls) - sind definiert. Cls kénnen physische
Komponenten wie Server, Router und Netze als auch
virtualisierte Strukturen sein. Organisatorische und
kaufmannische Informationen sind ebenfalls Parameter
eines Cls, beispielsweise wer die Benutzer sind und in
welcher Abteilung sie arbeiten. Aber auch Anschaffungs-
und Zeitwerte sowie Beschaffungsinformationen und
Informationen zum Produkt-Lebenszyklus eines Cls sind
dort erfasst.

.Ein Service-Modell kann man sich als umgekehrten
Baum vorstellen, dessen Wurzel oben ist”, erklart Robert
Jaskolla. Die Wurzel symbolisiere den geschaftsfokus-
sierten IT-Dienst - quasi die Verbindung der IT zum
Geschaftsprozess, etwa einem Online-Banking-Service.
Die Zweige und Aste sind dann die Applikationen, Syste-
me und die IT-Infrastruktur. Je weiter man nach unten
gelangt, umso technischer wird es. Wo liegt nun der
Nutzen einer Service-Modellierung mit einer CMDB? , Mit
Hilfe der Service-Modellierung werden Beziehungen und
Abhangigkeiten zwischen Geschaftsprozessmodellen,
Software-Komponenten und der IT-Infrastruktur be-
schrieben. Man weif}, wie die Systeme miteinander ver-
klebt sind und wie sie ticken.” Der Vorteil: ,Im Falle einer
Storung lassen sich Auswirkungen sofort erkennen, etwa
welche Komponenten und Geschaftsprozesse betroffen
sind”, erklart Jaskolla. Grofie Teile des Service-Manage-
ments lassen sich zudem automatisieren. Und fir
geplante Veranderungen wie Updates konnen anhand so-
genannter Impact-Analysen unterschiedliche Szenarien
durchgespielt und auf ihre Wirkung hin getestet werden.
So wie es in den BAIT gefordert wird. Wenig Wunder
also, dass der Markt fir CMDB-Systeme in kommenden
Jahren stark zulegt, wie die Analysten von Marketsand-
Markets prognostizieren: Von 2019 bis 2024 steigen die
Umsatze von 1,6 auf rund 3,3 Milliarden Dollar weltweit.

Doch sind Tools bekanntermafen alleine kein Heilmit-
tel. Die Service-Modellierung ist haufig ein Knackpunkt,
wie Andi Stellmacher in Projekten immer wieder erlebt.
Diese erfiille die Anforderungen nach Compliance nicht
oder nur unzureichend und misse erst aufwendig, meist
handisch, nachgebessert werden. ,,0bwohl ITSM und



CMDB seit vielen Jahren etabliert sind, klafft in der praktischen
Umsetzung eine riesige Liicke”, sagt er. Viele Service-Kataloge
und die Modellierung sind fur die Anforderungen, die hinsichtlich
Compliance erwartet werden, nicht ausreichend.

Einen hohen Reifegrad im Service-Management attestieren die
Materna-Berater Unternehmen auf der Ebene technischer St6-
rungen an einzelnen Komponenten. Stichworte sind hier Incident-
Management und Change-Management. Ein Server stiirzt ab,

ein Notebook versagt den Dienst oder ein Upgrade fiir ein
Betriebssystem steht an. ., Fiir diese Falle ist die IT in der Regel
heute schon gut aufgestellt, um Stérungen zu beseitigen”, erklart
Robert Jaskolla. , Aber die Aussage treffen, welcher Service davon
betroffen ist, was der Ausfall fir das Geschaft bedeutet, das kon-
nen die wenigsten.”

Grinde fir den bis heute eher rudimentaren Einsatz von CMDBs
im Sinne eines automatisierten Service-Managements sind
vielschichtig. Viele Unternehmen nutzen beispielsweise neben-
einander unterschiedliche Datenbanken fiir Problem-, Change-,
Asset- sowie Vorgangsdaten. Oft liegen relevante Informationen
zu einem Cl verstreut und schwer zuganglich in verschiedenen
Datenspeichern. Ein Klassiker: Die Infrastruktur ist dokumentiert,
etwa in Excel, aber die beriichtigten Inventarlisten sind zu einem
Stichtag erfasst und dann leider nicht regelmaBig aktualisiert
worden.

Hinderlich fir eine umfassende Sicht sind auch immer noch
Unternehmenssilos und Abteilungsdiinkel. Datenbank-Abteilung,
Netzwerker, Server-Administratoren und Anwendungsentwick-
lung sind Einheiten, die ihre Technologien separat organisieren.
.Jede Technologie fiir sich ist gut gemanagt, aber einen zusam-
mengeflihrten Service-Baum gibt es nicht”, wie Andi Stellmacher
konstatiert. Ein Weiteres mochten die Berater nicht verschwei-
gen: Der Aufbau eines ITSM und die Service-Modellierung in einer
CMDB braucht einen langen Atem. ,Wir haben in einem aktuellen
Projekt rund 600 Services identifiziert. Diese in einem Tool zu
erfassen, braucht Disziplin und Zeit, was wiederum die unbeding-
te Unterstiitzung des Managements erfordert.” Doch solange es
auch ohne funktioniert, ducken sich Verantwortliche weg, nehmen
das Risiko in Kauf und hoffen darauf, dass es Leute im Unterneh-
men gibt, die das Wissen einer CMDB im Kopf haben. Nach dem
Motto: ,Gliick gehabt, dass der Mitarbeiter gerade verfiigbar war.”

Hier setzt das Konzept der CMDB und der Service-Modellierung
an, fur das die Materna-Berater nach einem bewahrten Phasen-
modell vorgehen (siehe Kasten Service-Modellierung in 7 Schrit-
ten). Ziel ist es, alle Informationen aus den Datenbanken und den
Kopfen der Mitarbeiter an einer Stelle zu konsolidieren und so den
Zugriff auf diese Daten einfacher und transparenter zu gestal-
ten. Ein weiteres Argument fir den Einsatz eines Werkzeugs ist,
dass man das Wissen nicht nur einmal vorliegen haben mochte,
sondern damit arbeiten kann, um die Landkarte immer aktuell zu
halten. Dazu unterstitzt eine CMDB, wie beispielsweise von BMC,
durch seine integrierte Architektur und bietet ein professionelles
Management an vielen Punkten: etwa beim Service-Monitoring
und Event-Management, dem Workplace fir den Anwender mit
einem umfassenden Self-Service-Konzept auf Basis von Apps
oder bei der Inventarisierung der IT-Landschaft.
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Der Einsatz von BMC Discovery reduziert den manuel-
len Aufwand bei der Erhebung der IT-Komponenten im
Rahmen der Service-Modellierung auf ein Minimum.
BMC Discovery scannt dazu beispielsweise automa-
tisch Inventar-, Konfigurations- und Beziehungsdaten
im Rechenzentrum und ordnet Geschaftsanwendungen
der IT-Infrastruktur zu. Das Modul stellt Informationen
dariiber bereit, wer welche Cls im Unternehmen ein-
setzt und wie die Beziehungen der Cls zueinander sind.
Zudem bietet die BMC ITSM Suite fiir die CMDB weite-
re Import-Funktionen, die genutzt werden konnen, um
externe Daten (wie z. B. Excel-Listen) zu importieren.
.Damit ist eine Ursachenuntersuchung im Storfall
leicht moglich”, wie Andi Stellmacher berichtet.

Ist die Landkarte aufgebaut, spielen die Tools ihre
Starken auch im Change-Management aus. Soll eine
Anderung an einem Server vorgenommen werden,
wird ein Change-Ticket in der ITSM Suite mit samtli-
chen @nderungsrelevanten Informationen erdffnet. Das
Cl wird dann mit dem Change verkniipft. Somit lassen
sich Impact-Analysen fahren, um zu beurteilen, welche
Auswirkungen der Change haben wird. Verantwortliche
und Genehmiger kénnen im Vorweg in Kenntnis ge-
setzt werden. , Alle Personen, die von der Veranderung
betroffen sind, werden automatisch in den Prozess mit
eingebunden und sind informiert. Das ist eine enorme
Arbeitserleichterung und vermeidet Systemausfalle”,
resimiert Robert Jaskolla.

Fir Andi Stellmacher ist der heutige Blindflug in
puncto Service-Modellierung hoch riskant. ,Die BaFin
hat ihr Personal massiv aufgestockt, um die Service-
Prozesse gegen die Vorgaben der BAIT und VAIT alle
zwei bis drei Jahre zu auditieren und zu prifen.” Zwar
werde nicht vorgeschrieben, wie die Prozessdokumen-
tation auszusehen hat, aber wenn das Wissen so wie
heute in etlichen Systemen und Kopfen verteilt ist und
fur die Auditierung ..zusammengesucht” werden muss,
werde es richtig teuer.

2.
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Service-Modellierung in 7 Schritten

In Projekten setzen die Consultants von Materna auf

ein Phasenmodell fiir die Modellierung von Services.

Das schrittweise und zum Teil iterative Vorgehen stellt
sicher, alle technischen (Systeme) und organisatorischen
(Personen und Prozesse) Aspekte zu beriicksichtigen.
Gleichzeitig legt das schrittweise Vorgehen das Funda-
ment fiir ein einheitliches Verstandnis, eine gleichblei-
bende Qualitat und erleichtert, neue Mitarbeiter ziigig ins
Projekt einzuarbeiten. Fiir alle Phasen stehen Templates
und Checklisten zur Verfiigung, etwa zur Dokumentation,
sowie Prasentationen, um die Vollstandigkeit sicherzu-
stellen.

Phase 1 - Blueprint-Erstellung

Anfangs liegen in der CMDB noch keine Service-Modelle
vor. BMC liefert Best Practices, wie IT-Infrastrukturen

in der CMDB zu modellieren sind. Auf Basis dieser Best
Practices entstehen abstrakte Service-Modelle (Blueprints),
die dann als Vorlage bei der Modellierung dienen, wie sich
die Struktur der IT-Landschaft abbilden lasst. Die Phase
legt den Grundstein fiir ein gemeinsames Verstandnis so-
wie fir das Design und macht deutlich, welche Beteiligten
kiinftig fir die Projektarbeit zur Verfligung stehen mussen.

Phase 2 - Interviews

Die Berater fiihren Interviews mit allen beteiligten An-
sprechpartnern im Unternehmen und sammeln Infor-
mationen fir die konkreten Service-Modelle, also welche
technischen Komponenten und organisatorischen Aspekte
in der CMDB gespeichert werden miissen und wie deren
Abhangigkeiten untereinander zu modellieren sind. Ganz
wichtig ist in dieser Phase, die Beteiligten fiir das Thema zu
sensibilisieren und klar herauszuarbeiten, welchen Nutzen
der Einsatz einer CMDB bringt, um etwa die Anforderungen
gemal BAIT und Compliance zu erfiillen.

Phase 3 - Service-Modell modellieren

Bevor die Service-Modelle in der CMDB dokumentiert wer-
den, erfolgt eine Vorerfassung, um Modelle sehr schnell
und in einfacher Sprache zu Papier zu bringen und abzu-
stimmen.

Phase 4 - Vorstellung
Die Entwiirfe werden dem Gremium vorgestellt, abgeseg-
net oder ggf. iterativangepasst.

Phase 5 - Konfiguration im Tool

Die freigegebenen Modelle werden nun in der CMDB er-
fasst. Der Projektfortschritt kann zu jeder Zeit tGberwacht
werden.

Phase 6 - Vorstellung

Die fertigen Modelle werden zur Freigabe dem Projektgre-
mium prasentiert, freigegeben oder ggf. iterativ erganzt.

Phase 7 - Abnahme

Finale Abnahme der Service-Modelle
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BAIT und VAIT

Die BaFin hat mit den Bank- und Versicherungsaufsichtlichen Anforderungen an
die IT (BAIT und VAIT) einen Rahmen fiir die technisch-organisatorische Aus-
stattung der Institute formuliert.

1. IT-Strategie

Die IT-Strategie hat die Anforderungen nach der MaRisk (Mindestanforde-
rungen an das Risikomanagement) zu erfiillen. Dies beinhaltet insbesondere,
dass die Geschaftsleitung eine nachhaltige IT-Strategie festlegt, in der die
Ziele sowie die Ma3nahmen zur Erreichung dieser Ziele dargestellt werden.

2. IT-Governance

Die IT-Governance ist die Struktur zur Steuerung sowie Uberwachung des
Betriebs und der Weiterentwicklung der IT-Systeme einschlieBlich der dazu-
gehorigen IT-Prozesse auf Basis der |IT-Strategie.

3. Informationsrisikomanagement
IT-Systeme und zugehdrige IT-Prozesse miissen die Integritat, Verfiigbarkeit,
Authentizitat sowie Vertraulichkeit der Daten sicherstellen.

4. Informationssicherheits-Management
Das Informationssicherheits-Management macht Vorgaben zur Informations-
sicherheit, definiert Prozesse und steuert deren Umsetzung.
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5. Benutzerberechtigungs-Management

Ein Benutzerberechtigungs-Management stellt sicher, dass den Benutzern
eingeraumte Berechtigungen so ausgestaltet sind und genutzt werden, wie es
den organisatorischen und fachlichen Vorgaben des Instituts entspricht.

6. IT-Projekte, Anwendungsentwicklung

Wesentliche Veranderungen in den IT-Systemen im Rahmen von IT-Projek-
ten, deren Auswirkung auf die IT-Aufbau- und IT-Ablauforganisation sowie
die dazugehorigen IT-Prozesse sind im Rahmen einer Auswirkungsanalyse zu
bewerten.

7. 1T-Betrieb

Der IT-Betrieb hat die Erfiillung der Anforderungen umzusetzen, die sich aus
der Umsetzung der Geschaftsstrategie sowie aus den IT-unterstitzten Ge-
schaftsprozessen ergeben.

8. Auslagerungen und sonstiger Fremdbezug von IT-Dienstleistungen
IT-Dienstleistungen umfassen alle Auspragungen des Bezugs von IT. Dazu
zahlen insbesondere die Bereitstellung von IT-Systemen, Projekte/Gewerke
oder Personalgestellung. Die Auslagerungen der IT-Dienstleistungen haben
die Anforderungen nach AT 9 der MaRisk zu erfiillen.

N
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9. Kritische Infrastrukturen

Fir kritische Dienstleistungen sind von den jeweiligen KRITIS-Betreibern (und
im Falle von Auslagerungen zusétzlich von ihren IT-Dienstleistern] geeignete
MafBnahmen zu beschreiben und wirksam umzusetzen, die die Risiken fiir den
sicheren Betrieb kritischer Infrastrukturen auf ein dem KRITIS-Schutzziel
angemessenes Niveau senken.

(Quelle: BaFin)
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BMC-Technologien

IT-PROBLEME SCHNELLER IN

RENTE SCHICKEN

Materna begleitet die Deutsche Rentenversicherung Bund ganzheitlich beim
Einsatz von IT-Management-Losungen des Herstellers BMC. Mit den eingesetzten
Anwendungen gelingt es der internen IT-Organisation, den IT-Betrieb effizienter

aufzustellen und ihre IT-Leistungen insgesamt zu optimieren.

Die Deutsche Rentenversicherung Bund (DRV Bund) ist der gréBte Tréger der deutschen Rentenversicherung. 15.000
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kiimmern sich um rund 23 Millionen Versicherte und fast 10 Millionen Rentner-
innen und Rentner im Inland und Ausland. Bereits seit dem Jahr 2013 unterstitzt Materna die DRV Bund rund um
den Einsatz zentraler Produkte von BMC. Die Leistungen umfassen die Einfihrung, Entwicklung und den Betrieb der
BMC-Losungen ITSM Suite, Digital Workplace, Discovery und Truesight Operations Management.

Zu Beginn der Zusammenarbeit tibernahm Materna zunachst die Ablosung des bestehenden Systems fiir das IT-
Service-Management (ITSM) und hat die DRV Bund bei der Einfiihrung einer neuen Lésung beraten. Die DRV Bund
entschied sich fiir Technologien von BMC. Zu den Leistungen zahlte auch das Einrichten von Schnittstellen zu Soft-
ware-Systemen von Drittanbietern. Damit war die Grundlage gelegt, damit beispielsweise Konfigurationsdaten (Cls)
zur IT-Infrastruktur auch von Drittanwendungen verarbeitet werden kdnnen.
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Aktuelle Projekte

Derzeit unterstiitzt Materna bei der Einfihrung der
BMC-L6sung Digital Workplace (DWP). Damit soll sich

fur die IT-Abteilung die Betreuung der rund 25.000 End-
anwender vereinfachen. Die Losung DWP ist eine moderne
Plattform fir IT-Services, bei der Anwender die bendtig-
ten Leistungen ber ein Self-Service-Portal eigenstandig
abrufen konnen.

Die Losung wird schrittweise auf alle Endanwender aus-
gerollt. In dem System werden die Anwender beispiels-
weise neue IT-Leistungen beantragen, Konfigurationen
auslosen sowie Storungen mitteilen konnen. Materna hat
die IT-Experten der DRV Bund geschult, um bei Bedarf
neue Leistungen fur die Endanwender eigenstandig in das
Service-Portal einstellen zu kdnnen.

Mehr Transparenz uber die IT-Landschaft

Dariiber hinaus fiihrte Materna die Lésung BMC Discovery
ein, die bereits out-of-the-Box eine Schnittstelle zur ITSM
Suite mitbringt. Die Discovery-Losung sorgt fir einen
aktuellen Blick auf die IT-Landschaft.

Durch Automatisierung die Effizienz steigern

Erganzend implementierte die DRV Bund auch BMC True-
sight Operations Management, ein Werkzeug zur Uber-
wachung und Messung der Auslastung von Server-Sys-
temen. Werden zuvor definierte Schwellenwerte tber-
schritten, 6st Truesight automatisch Tickets aus. Materna
fuhrt die Losung derzeit ein und schult die Mitarbeiter der
DRV Bund im Umgang mit der Anwendung.

Fazit

Im Laufe der Jahre ist das Projekt immer weiter gewach-
sen. Die IT-Experten von Materna und der DRV Bund
haben kontinuierlich die IT-Service-Prozesse optimiert
und die Software aktualisiert. Viele IT-Prozesse laufen
heute automatisiert und in hoher Qualitat ab. Auch halfen
die BMC-Produkte dabei, den manuellen Pflegeaufwand
und die Fehleranfalligkeit innerhalb der IT-Infrastruktur
zu reduzieren. Materna hat regelmaBig bei Migrationen
unterstitzt und geholfen, die BMC-Losung immer up-to-
date zu halten. Fir die Zukunft plant die DRV Bund den
Einsatz von BMC Smart IT, eine moderne Arbeitsober-
flache fir die Support-Mitarbeiter, um so die Arbeit in
zunehmend komplexeren IT-Umgebungen fir die IT-
Mitarbeiter moglichst einfach zu gestalten. @
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Leistungen von Materna

Prozessberatung

Entwicklung

Migration

Administrationsbetrieb und Systembetreuung

Schulungen

Uber die Deutsche Rentenversicherung
Bund

Die Deutsche Rentenversicherung ist Dienst-
leister fur Gber 56 Millionen Versicherte sowie
Rentner, der grofite Trager ist die Deutsche
Rentenversicherung Bund. Sie hat ihren Haupt-
sitz in Berlin und Standorte in Brandenburg,
Gera, Stralsund sowie Wirzburg. Zu den Leis-
tungen gehoren unter anderem die Zahlung von
Renten an Versicherte und Hinterbliebene, die
Finanzierung von Praventions- und Rehabili-
tationsmafinahmen und die Beteiligung am
Krankenversicherungsschutz der Rentner.

www.deutsche-rentenversicherung.de/bund
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IT-DIENSTLEISTER DES BUNDES
OPTIMIERTE ERFOLGREICH SEINE
IT-ORGANISATION

Das Informationstechnikzentrum Bund (ITZBund) ist der IT-Dienstleister des
Bundes, der mit seinem Leistungsportfolio die IT-Anforderungen der offentlichen
Verwaltung abdeckt. Die 3.100 Mitarbeiter betreuen 91.000 Endgerate sowie
22.000 weitere Systeme und Server. Fur den reibungslosen Betrieb dieser riesigen
IT-Landschaft benotigen die IT-Experten passende Werkzeuge und effiziente

Prozesse fiir das IT-Service-Management (ITSM).
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Daher startete der Dienstleister im Jahr 2015 ein Projekt
zur Einfihrung von Software-Werkzeugen des Herstel-
lers BMC. Mit dem Start der ITSM-Plattform von BMC
sollten viele IT-Prozesse insgesamt effizienter ablaufen.
Zu den Zielen zahlten aber auch, den manuellen Aufwand
fur den IT-Betrieb zu reduzieren sowie die Ablaufe fir
Updates und Migrationen zu minimieren.

Experten fiir BMC gesucht

Um den passenden Projektpartner zu finden, fiihrte das
ITZBund eine europaweite Ausschreibung durch. Zu den
umfangreichen Anforderungen zahlte die Ablosung der
bestehenden ITSM-Software durch eine konsolidierte
Losung auf Basis der Anwendungen von BMC. Weiterhin
sollte die BMC-L6sung entsprechend an die Anforderun-
gen des ITZBund angepasst und in die bestehende Be-
triebsorganisation integriert werden. Auerdem sollten
die Software sowie die zugehorigen IT-Service-Prozesse
an den bundesweiten Standorten eingefihrt werden.
SchlieBlich sollte der kiinftige Auftragnehmer auch die
Anwenderschulung ibernehmen. Im Rahmen der Aus-
schreibung lberzeugte Materna das ITZBund mit seiner
langjahrigen ITSM-Erfahrung und einem passgenauen
Konzept und konnte so den Auftrag fur sich gewinnen.

An Kundenwiinschen ausrichten

Im Rahmen der Ausschreibung hat sich Materna eng an
den Vorgaben und Arbeitsweisen des Auftragsgebers
orientiert. So wurde die Initialphase des Projekts in

die drei Abschnitte Start, Durchfihrung und Abschluss
gegliedert. Innerhalb dieser Phasen erfolgte eine weitere
Untergliederung in spezifische Teilprojekte. Die organi-
satorische Steuerung erfolgte gemaf3 des Wasserfall-
modells, das mit agilen Methoden in Anlehnung an das
Scrum-Vorgehensmodell kombiniert wurde.

Die einzelnen Aufgabenbereiche wie beispielsweise
Analyse, Design und Implementierung wurden in Phasen
aufgeteilt. Innerhalb dieser Abschnitte arbeitete das
Team mit den agilen Methoden und realisierte die im An-
forderungskatalog beschriebenen Aufgaben eigenverant-
wortlich. Die Zusammensetzung der Teams orientierte
sich dabei an den Aufgaben: In der Analysephase arbeite-
ten Spezialisten fiir die Aufbereitung von Anforderungen
(Requirements Engineering) und in der Phase Design und
Implementierung waren Experten fir die Entwicklung in
den betreffenden Komponenten der ITSM-Software tatig.

Sicherheit geht vor

Zu den ersten Arbeitsschritten gehorte die technische
Installation der BMC ITSM-Plattform. So spielten bei
der Einfihrung der Losung Aspekte wie Sicherheit und
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Qualitat eine wichtige Rolle — daher wurde ein mehrstu-
figer Prozess entsprechend den Richtlinien des ITZBund
aufgesetzt. Fur Entwicklung, Qualitatssicherung, Inte-
grationstests und Produktion implementierte Materna
jeweils eine dedizierte Systemumgebung. Weiterhin wurde
die Architektur der BMC-Plattform so ausgelegt, dass
diese hochverfiigbar ist und mit kiinftigen Anforderungen
skaliert.

Auf Standards wie ITIL setzen

Anschlieend etablierte das Projektteam die beno-
tigten IT-Service-Prozesse - entsprechend den Best
Practice-Empfehlungen des ITIL-Katalogs. Zu den
Prozessen zahlten beispielsweise ein Service Katalog
Management inklusive einem Serviceportal fiir End-
kunden sowie ein Service Request Management. Fir
die Steuerung und Uberwachung der IT-Infrastruktur
wurde das Configuration Management tber eine CMDB
(Konfigurationsdatenbank] realisiert, unterstitzt durch
Discovery-Funktionen fiir die Server-Landschaft. Weite-
re Funktionen waren ein Asset und Client Management,
ein Service Level Management, ein Reporting sowie ein
Kapazitatsmanagement.

Diese Funktionen wurden schlieBlich von Materna
entsprechend den Anforderungen des ITZBund indivi-
dualisiert und, wenn notwendig, funktional erweitert.
Beispielsweise dirfen Tickets mit iberschrittenem SLA
(Service Level Agreement) nur von Mitarbeitern der
Qualitatssicherung geschlossen werden. Die Experten
von Materna unterstitzten aber auch bei der Automati-
sierung von IT-Service-Prozessen und installierten dafir
Komponenten wie BMC Automation for Servers und BMC
TrueSight Orchestrator. Mit diesen Werkzeugen wurde
die Server-Provisionierung vereinfacht und kann somit
stark automatisiert ablaufen. Damit ist die IT-Organisati-
on in der Lage, schneller auf Wiinsche nach zusatzlichen
IT-Ressourcen zu reagieren.

Der Blick nach vorne

Im Jahr 2019 hat das gemeinsame Projektteam von ITZ-
Bund und Materna das Initialprojekt erfolgreich abge-
schlossen. Nun geht es aber weiter: Im nachsten Schritt
ist geplant, weitere in der IT-Organisation verwendete
Software-Tools zu konsolidieren. Hierfir wird Materna
neue Prozesse fir das Incident-, Problem-, Release- und
Wissens-Management einfiihren. Denn wie die Erfahrung
aus vielen ITSM-Projekten zeigt, gibt es innerhalb einer
IT-Organisation immer wieder Potenziale, um Ablaufe zu
verbessern.
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Dominik Beuer ist
Projektleiter bei Materna.



Projektmanagement
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DER DIRIGENT DES

PROJEKTORCHESTERS

Projekte bendtigen ein Projektmanagement, um erfolgreich zu sein. Fehler in der
Planung und Durchfiihrung konnen zu kostspieligen Konsequenzen fiihren. Diese
sind umso grofler, je umfangreicher das Projekt ist. Dominik Beuer kennt sich mit
dem Management von Grof3projekten aus. Er berichtet, worauf es seiner Erfahrung

nach ankommt.

Seit 2005 arbeitet Dominik Beuer bei Materna. 2009
wurde er Teamleiter und 2016 Standortleiter am
Materna-Standort Erlangen. Bereits von Anfang an ist
er als Projektleiter im Umfeld von BMC-Technologien
unterwegs. Gleich zu Beginn Gbernahm er die Projekt-
leitung verschiedener Teilprojekte bei T-Systems und
spater der Bundesagentur fir Arbeit, 2012 dann sein
erstes Grofprojekt als Gesamtprojektleiter.

Seit Jahresbeginn leitet er ein konzernweites IT-
Service-Management-Projekt bei der Daimler AG, bei
dem er zwischen 15 bis 20 Mitarbeiter an verschiede-
nen Standorten in Deutschland und in der Slowakei
koordinieren muss. Sein Arbeitsalltag hat sich seitdem
komplett verandert: Wahrend er in seinem vorherigen
Projekt morgens zum Kunden fuhr, dort sein Team traf
und Uber die nachsten Schritte sprach, arbeitet er nun
von zu Hause aus und managt die Kommunikation per
Telefon und E-Mail.

Stolpersteine vermeiden

Darin sieht er auch den gréfiten Knackpunkt seiner
neuen Tatigkeit: in der Kommunikation. Der Projektlei-
ter muss ein europaweit verteiltes Team und verschie-
dene Entwicklungsumgebungen zusammenbringen.
.Mail-Ping-Pong méchte ich gerne umgehen”, berichtet
er. ,Mir ist es wichtig, am Anfang mit jedem Teilprojekt-
leiter persénlich zu sprechen.”

Eine besondere Herausforderung sind auch die eng
gesteckten Rahmenbedingungen beim Kunden. So ist es
seit einiger Zeit nicht mehr Usus, dass Dienstleister vor

Ort arbeiten. Zudem gibt es nur wenige Mitarbeiter, die
zur Kommunikation mit Dienstleistern berechtigt sind.
.Die Bedingungen bieten wenig Spielraum und Agilitat
ist schlecht moglich”, sagt Dominik Beuer. ,Trotzdem
werde ich einen Weg finden.”

Jeder Kunde verfiigt ber eine eigene Unternehmens-
kultur und legt seine eigenen Bedingungen fest. Diese
sollte ein Projektleiter unbedingt kennen und beachten.
Bei der Bewaltigung dieser Herausforderungen hilft
Beuer seine Erfahrung aus vorherigen Projekten. ,Ich
lerne jeden Tag viel Neues”, erzihlt er. ..In einem Pro-
jekt im Behordenumfeld habe ich gute Erfahrungen mit
DevOps gemacht. Nun tberlege ich mir, wie ich das in
diesem Projekt umsetzen kann.”

Das Projektteam koordinieren

Dominik Beuer steht bei dem Daimler-Grof3projekt als
Projektleiter noch ganz am Anfang. Er rat dazu, sich als
neuer Projektleiter zunachst zuriickzuhalten und die
Zahnradchen, die im Projektablauf ineinandergreifen,
nicht sofort zu verandern: ,,An erster Stelle steht das
Ziel, die beteiligten Personen kennenzulernen und Ver-
trauen aufzubauen. Erst danach geht es um die niich-
ternen Fakten.”

Erste Kontakte zu seinem neuen Arbeitsumfeld knipf-
te der Projektleiter bei einem Referenzbesuch und bei
Fachveranstaltungen. So konnten sich beide Seiten
bereits kennenlernen. ,Auch die Herausforderungen
waren mir damals schon bewusst. Deshalb konnte ich
mich gut auf die neue Aufgabe einstellen.”
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Etwa einen Monat vor seinem offiziellen ersten Arbeits-
tag in dem neuen Projekt nahm er an wichtigen Meetings
und Telefonkonferenzen teil, um die aktuellen Gescheh-
nisse mitzubekommen. Ab dem gleichen Zeitpunkt
erfolgte nach und nach die Ubergabe des ehemaligen
Projektleiters. In der Vorbereitung auf die neue Position
wurde besprochen, welche festen Termine und Aufgaben
in nachster Zeit anstehen. Daraus erstellte Beuer sich
einen Plan seiner Tatigkeiten.

In den ersten Wochen arbeitete er sich in die Planungs-
tools ein und Ubernahm bereits die Abstimmung mit
dem Kunden und den Teilprojektleitern. Dafur hat sich
Dominik Beuer seinen personlichen Werkzeugkasten
aus Projektmanagement-Methoden zusammengestellt
und die Tools auf dieses Projekt angewendet. Diesen
ersten Uberblick bendtigte er fiir die weitere Planung.
Zur weiteren Planung gehort es auch, den Projektpart-
ner immer wieder mit einzubeziehen. , Eine gute und
frihzeitige Kommunikation ist wichtig, damit sich der
Kunde nicht Gberrumpelt fihlt", erklart Beuer. ,Oft ist
es hilfreich, Personen auf Kundenseite, die kein direk-
ter Teil des Projektteams sind, aber grof3en Einfluss
besitzen, Gber einen Beirat zu biindeln.” Das sind bei-
spielsweise Mitarbeiter aus den Bereichen Datenschutz,
IT-Sicherheit oder der Beauftragte fur Barrierefreiheit.

Auch in den eigenen Reihen gilt es, Regeln fir die Zu-
sammenarbeit im Team festzulegen. In Grofiprojekten
ist es kaum noch maglich, mit jedem Projektbeteiligten
regelmafig zu sprechen. Daher ist das gegenseitige
Vertrauensverhaltnis von grof3er Bedeutung. ,,Ab einer
gewissen ProjektgrofBe muss man Verantwortung ab-
geben. In einem grof3en Team ist es sogar einfacher, da
darin verschiedene Menschentypen zusammenkommen
und sich erganzen”, erklart Beuer. ,.Ohne Vertrauen

in die eigenen Mitarbeiter geht das nicht. Eine offene
Fehlerkultur - auch gegentber dem Projektleiter - ist
wichtig, um Hirden aufzudecken und produktiv an einer
Verbesserung arbeiten zu konnen. Ich muss immer
wieder klarstellen, dass ich nach Losungen suche, nicht
nach Schuldigen.”

In den kommenden Wochen plant er, zahlreiche person-
liche Gesprache mit seinen Teammitgliedern zu fihren
und hofft, dabei Verbesserungspotenzial zu entdecken.
.Grundsatzlich habe ich mir vorgenommen, Bausteine
aus dem agilen Umfeld einzufiihren und die Kommuni-
kation im Team zu verbessern”, erzahlt er. ,Ich madchte
aber zunachst bewahrte Vorgehensweisen respektieren,
denn dafir gibt es oft gute Griinde.”

Den Takt vorgeben

Erste Erfahrungen im BMC-Umfeld machte Dominik
Beuer bereits als Student. Zu der Zeit betreute er ein
von Materna entwickeltes Remedy Ticket-System bei

Materna Monitor | 22020

Siemens. Mit agilen Methoden, wie zum Beispiel Scrum,
beschaftigte er sich wahrend eines Kundenprojektes
und erwarb Zertifikate als Scrum Master und Product
Owner. Der Sprung zum professionellen Projektleiter
erfolgte aus einer Projektmanagement-Initiative am
Standort Erlangen. Dort entstand ein Weiterbildungs-
konzept fir Projektleiter, an dem Dominik Beuer
teilnahm. .In den Fortbildungen der Gesellschaft fir
Projektmanagement habe ich unglaublich viel gelernt”,
resimiert Beuer. Neben dem praktischen Handwerks-
zeug standen auch Soft Skill Trainings, beispielsweise
zum Thema Konfliktgesprache, auf dem Programm.
Zum erfolgreichen Abschluss gehorte ein Level D-Zer-
tifikat, fir das regelmafBig Nachweise erbracht werden
muissen.

Der erfahrene Projektleiter empfiehlt, einen grofien
Werkzeugkasten an Projektmanagement-Methoden
mitzubringen und einzelne Werkzeuge gezielt einzuset-
zen. Dariber hinaus sollte man sich mit agilen Metho-
den (z. B. Daily) und in der Mitarbeiterfiihrung ausken-
nen. ,.Es ist hilfreich, alle Spielarten zu kennen”, meint
Beuer, ,aber ich muss immer individuell entscheiden,
wann ich eine Sache den Mitarbeitern liberlassen kann,
wann ich coachen muss oder wann ich es zur Chefsache
erklére.”

Das Gefuihl dafiir, wann es Zeit fir eine enge Fihrung
ist oder wann es darum geht, sich zurickzunehmen,
entwickelt sich mit der Erfahrung. Beuer verfolgt dabei
ein simples Prinzip: von Vorbildern lernen!

Vorbilder konnen zum Beispiel Kollegen sein. Hier geht
es allerdings nicht darum, blind zu imitieren, sondern
sich die Starken bewusst zu machen und durch die ei-
genen zu erganzen. ,Sowohl klassisches als auch agiles
Projektmanagement lasst sich in der Regel nicht 1:1
anwenden, deshalb ist es wichtig, seine Rolle zu finden
und sich auf Kompromisse einzulassen”, berichtet Beu-
er. .Ich mochte fir mein Team der Fels in der Brandung
sein, der auch bei Schwierigkeiten nicht kopflos agiert,
sondern die Ruhe bewahrt und einen Plan aufstellt, wie
die Krise zu bewaltigen ist.”

Seine Vorerfahrungen als Teamleiter und stellvertre-
tender Projektleiter waren an dieser Stelle hilfreich,
weil er dadurch die verschiedenen Facetten der Mitar-
beiterflihrung schon erlebt hat. ,,Gerade bei Schwierig-
keiten ist es wichtig, im Gesprach zu bleiben und die
Sorgen der Mitarbeiter Gberhaupt wahrzunehmen.”

Bei allem, was der erfahrene Projektleiter wahrend
seiner Tatigkeit erlebt hat, gab es auch Situationen, aus
denen er gelernt hat. In einer Notsituation nahm der
Projektleiter einen Mitarbeiter ins Team auf, der nicht
in das Teamgeflige passte. Dadurch kam es zu viel Un-
mut unter den Kollegen und Verzdgerungen im Projekt.
Diese Information gaben die Kollegen dem Projektleiter
jedoch nur zaghaft weiter. ,,Aus heutiger Sicht war es
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ein Fehler, den Ansto3 zum Austausch der Person von
den Kollegen zu erwarten. Diese Entscheidung liegt
beim Projektleiter und nicht bei den Mitarbeitern.”

Den Uberblick behalten

.Ich fihle mich in einer guten Position, um etwas zu
verbessern, und freue mich auf die zukiinftigen Auf-
gaben und die Zusammenarbeit mit meinem Team”,
erldutert Beuer. Fir einen ersten Schritt in Richtung
einer engeren Zusammenarbeit mit den auslandischen
Teammitgliedern besucht er demnachst die Geschafts-
stelle in der Slowakei.

Personliche Gesprache vor Ort nimmt sich Dominik
Beuer fir die Zukunft 6fter vor, wenn beispielsweise
bestimmte Meilensteine im Projekt erreicht sind. Seit
15 Jahren betreut Materna das IT-Service-Management
bei Daimler. Das Ziel des neuen Projektleiters ist es,
auch zukiinftig daflir in diesem GrofBprojekt zustandig
zu sein. @

Tipps fur Projektleiter

Zertifizierungen im klassischen Projekt-
management und in agilen Methoden

Mitarbeiterfihrung und Soft Skill Trainings
(z. B. Konflikt)

Vertrauen aufbauen und Regeln festlegen

Beobachten und Unternehmenskultur
kennenlernen

Personlichen Werkzeugkasten erstellen und
gezielt anwenden

Im Gesprach mit dem Team und dem Kunden
(Beirat) bleiben

-
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MANAGED SERVICES

Der technische Betrieb und die Wartung von Webauftritten verursachen in der

IT-Abteilung hohe Aufwande. Managed Services schaffen Abhilfe: Sie ermoglichen

neue Freiraume, sodass IT-Experten strategische Themen vorantreiben

konnen, statt sich um Routinearbeiten zu kimmern.

Ob fur Produktprasentation oder als Informations-
medium - Webseiten sind ein zentrales Instrument,

um Sichtbarkeit zu erzeugen. In einer globalisierten
Wirtschaft bendtigen Unternehmen haufig mehrere
Webauftritte, beispielsweise fiir einzelne Marken oder
Regionen. Diese Webauftritte miissen nicht nur parallel
betrieben werden, sie fordern auch eine stetige tech-
nologische Weiterentwicklung. Betrieb und Hosting von
Content-Management-Plattformen (CMS] sowie von
Webauftritten sind als externe Dienstleistung unter dem
Begriff Managed Services verfigbar. IT-Experten befrei-
en sich damit von administrativen und wiederkehrenden
Aufgaben und konnen ihre wertvolle Arbeitszeit in die
Weiterentwicklung ihrer Webplattformen stecken.

Systemarchitektur aus einer Hand

Anbieter wie Materna iibernehmen den Betrieb und das
Hosting globaler Webauftritte als Managed Service.

Dies umfasst auch komplexe CMS-Ldsungen, die die
inhaltliche Basis der Webauftritte bilden. Die Leistungen
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umfassen die vollstandige Betreuung der System-
architektur aus einer Hand sowie alle Ablaufe vom
Deployment bis zum Reporting. Die laufende System-
tiberwachung erfolgt Gber ein umfassendes Monitoring,
das bis auf die Ebene der Storage-Kapazitaten reicht.

Bei der Auswahl eines Anbieters sollten IT-Manager
darauf achten, dass diese nach anerkannten Standards
arbeiten. So hat Materna seine IT-Services am internatio-
nalen Service-Management-Standard ITIL ausgerichtet
und arbeitet auch agil mit Continous Deployments und
Begleitung durch eine DevOps Tool Chain. Zertifizierte
Service-Manager tberwachen und koordinieren diese
Leistungen, sodass aus Sicht der Kunden eine gleich-
bleibend hohe Servicequalitat geliefert wird.

Security geht vor

Wer einen populdaren Webauftritt betreibt, sollte auf
Cyber-Attacken vorbereitet sein. Ein gezielter DDoS-
Angriff (Distributed Denial of Service) kann ein Weban-



gebot vollstandig lahmlegen. Hier konnen Kunden vor-
sorgen und einen Managed Service bei Materna buchen,
der solche DDoS-Attacken identifiziert und abfangt.
Somit bleibt ein Internet-Angebot dauerhaft erreichbar.
Dariber hinaus setzt Materna eine Web Application
Firewall (WAF) ein. Dahinter steckt ein Verfahren, das
Web-Anwendungen vor Angriffen liber das Internet-
Protokoll http schiitzt. Die Firewall untersucht alle ein-
gehenden Anfragen sowie die Antworten des Webservers,
indem der |IP-Datenverkehr und die verwendeten Ports
uberwacht werden. Bei verdachtigem Traffic wird der
Zugriff unterbunden.

Great Firewall of China

Ein Problem fir die Anbieter von globalen Webauftritten
ist das Projekt ..Goldener Schild” - auch Great Firewall
of China genannt -, das den Internet-Verkehr in China
Uberwacht. Dies bedeutet, dass die chinesische Regie-
rung Inhalte auf Webseiten méglicherweise zensiert
oder verfalscht. Neben der Uberwachung belastet
dieses Vorgehen auch ganz massiv die Performance von
Web-Auftritten. Hierfir hat Materna einen Losungsan-
satz entwickelt und in einem Kundenprojekt erfolgreich
eingesetzt. Dazu gehoren die Erstellung individueller
Betriebskonzepte fiir die Prasenz in China, die Einrich-
tung der Losungen mit Hosting-Komponente in China,
ein vollwertiger ITIL-basierender Betrieb als zentraler
Dienstleister auch in China und die Unterstiitzung beim
in China wichtigen ICP-Registrierungsprozess. (Mehr
dazu auf Seite 62]

Enge Zusammenarbeit tUber alle Prozesse
hinweg

Damit ausgelagerte Prozesse auf Infrastrukturebene
reibungslos funktionieren, sollte der externe Service-
Anbieter eng in die Prozesse des Kunden integriert
sein. In einem aktuellen Projekt von Materna betreibt
der Kunde ein Content Delivery Network, um Webin-
halte Gber global verteilte Server schnell und verzo-
gerungsfrei ausliefern zu konnen. Die Experten von
Materna nehmen an internen Meetings des Kunden teil,
wie mit dem Change-Management-Team. Damit kann
Materna als externer Dienstleister zeitnah auf neue An-
forderungen reagieren, beispielsweise bei veranderten
Datenschutzbestimmungen. Auch das Monitoring lasst
sich so schnell und unkompliziert auf neue Kunden-
wiinsche anpassen.

Die Vorteile fir beide Seiten liegen auf der Hand. Der
Kunde erhalt neben der operativen Unterstiitzung
Zugriff auf die langjahrige Erfahrung der Materna-
Mitarbeiter. Diese sind ihrerseits durch alle Pro-
zesse hindurch von Beginn an eingebunden und
konnen bedarfsgerecht die Leistungen anpassen.

PRAXIS UND ERFAHRUNG]I

Zur engen Zusammenarbeit gehort es auch, am Ende
des Jahres die vergangenen zwolf Monate Revue pas-
sieren zu lassen und das Aufgabenpaket fiir das kom-
mende Jahr zu schniiren.

Fazit

Mit Managed Services steigt fir viele Kunden die Qualitat
innerhalb der IT-Organisation. Statt in Routinearbeiten
gebunden zu sein, konnen die wertvollen IT-Fachkrafte
an anderer Stelle fir strategische Aufgaben eingesetzt
werden. Dariber hinaus ist kein Know-how-Aufbau

und -Erhalt bzgl. des eingesetzten CMS erforderlich.
Betriebs- und Kapitalkosten sind transparent, erbrachte
Leistungen jederzeit Uberprifbar. Das reduziert auf
Kundenseite wirtschaftliche und technische Risiken. @

Managed Services von Materna

Materna bietet viele Variationen von Service-
Management und IT-Outsourcing an. Das An-
gebot reicht von der Konzeption tber Hosting,
Management, Monitoring und Wartung von
geschaftsbezogenen Applikationen und umfasst
ebenfalls die Integration von Software und Ser-
vices. Kunden konnen je nach Bedarf zwischen
dem eigenen Rechenzentrum, dem Materna
Rechenzentrumsverbund, einem Cloud-Betrieb
oder hybriden Modellen wahlen.

Dr. Thomas Kalinke ist
Senior Vice President
Managed Services bei
Materna.
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Customer Service Management

VOM PRODUKT ZUM SERVICE

Produktzentrische Unternehmen entdecken immer mehr die Dienstleistung als

bestandige Einnahmequelle. Dabei sind sie mit einer erheblichen Herausforderung

konfrontiert: Der Kundenservice bei Dienstleistungen stellt andere Anspriiche an

Unternehmen und Mitarbeiter als der Vertrieb konkreter Produkte. Materna hilft

ihren Kunden dabei, diese Transformation sicher und erfolgreich zu meistern.

Die Fritteuse in der Grof3kliiche meldet sich, wenn das
Fett gewechselt werden muss. Der Druckluftkompres-
sor in der Werkstatt ist nicht gekauft, sondern stellt
gegen eine nutzungsabhangige Gebihr die bendtigte
Druckluft zur Verfigung. Die Abrechnung erfolgt an-
hand der automatisch ermittelten Verbrauchsdaten. Der
Harvester im Wald meldet dem Hersteller alle Daten
zum aktuellen Verschleif3, um die komplizierte und auf-
wendige Wartung planbar zu machen. Zukunftsmusik?
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Nein, solche Szenarien sind bereits Realitat. Denn die
Hersteller von Maschinen und Anlagen stehen durch die
digitale Transformation vor einem gravierenden Wandel,
bei dem Materna sie begleiten kann.

Die fertigende Industrie muss schon immer mit vola-
tilen Geschaftsverlaufen leben. Starke Schwankungen
der Nachfrage und der Margen machen den meisten
Unternehmen zu schaffen. Mit der Digitalisierung erdffnen




sich jedoch neue Umsatzmaoglichkeiten, die deutlich
stabiler und gewinntrachtiger sein kénnen: Services,
die die Produkte erganzen. Vor allem das Internet of
Things (loT) erlaubt vielfaltige Dienstleistungen, mit
denen sich ein Hersteller am Markt differenzieren
kann und die zu langfristigen Geschaftsbeziehungen
fuhren. Sensoren an den Produkten etwa ermdoglichen
neue Abrechnungsmodelle, mit denen nicht mehr das
Produkt im Mittelpunkt steht, sondern der Nutzen fir
den Anwender. Predictive Maintenance kann die Aus-
fallzeiten von Maschinen minimieren und gleichzeitig
die Kosten fir Technikereinsatze senken. Den mogli-
chen Dienstleistungen sind kaum Grenzen gesetzt. Der
Verband Deutscher Maschinen- und Anlagenbau (VDMA]
legt folgerichtig in einem Papier aus dem Jahr 2017 den
Unternehmen eine starkere Fokussierung auf Services
nahe: ,Unternehmen im Maschinen- und Anlagenbau
sind [...] zunehmend als Problemléser und nicht mehr
ausschliefllich als reine Produzenten gefragt. Entspre-
chende Bedeutung wird den Dienstleistungen rund um
die produzierten Investitionsglter beigemessen.”

Profitable Services

Produktorientierte Unternehmen profitieren in meh-
reren Bereichen von einer starkeren Hinwendung zu
Dienstleistungen:
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e Services erlauben vergleichsweise regelmaRBige
Umsatze und kénnen so Schwankungen auf der
Produktseite ausgleichen. Die operativen Margen
bei Services sind zudem in der Regel deutlich héher
als im reinen Produktvertrieb.

o Uber die angebotenen Dienstleistungen kann sich
ein Unternehmen deutlich von den Mitbewerbern
differenzieren. Die Hersteller kennen ihre Produkte
am besten und konnen so eigenstandige, exklusive
Services entwickeln, die den Kunden signifikante
Mehrwerte liefern.

Stand heute allerdings machen die Services, die nach
dem Verkauf eines Produkts erganzend angeboten
werden, in vielen Unternehmen und Branchen gerade
einmal 20 Prozent des Umsatzes aus. Vorreiter hinge-
gen realisieren laut dem VDMA einen um bis 70 Prozent
hoheren Anteil des Service-Umsatzes am Gesamtum-
satz bei deutlich besserer Profitabilitat.

.Wir sehen bereits zahlreiche neue Services, die durch
die Digitalisierung getrieben sind”, so Claudia Jandeleit,
Senior Vice President, Business Innovation Sales bei
Materna. ,Aber jeder Service muss gemanagt und vom
Anfang bis zum Ende betrachtet werden. Eine Hiirde
dabei ist fir viele Unternehmen, dass servicebasierende
Geschaftsmodelle eine erhebliche Ausweitung der bis-
herigen After Sales-Dienstleistungen darstellen. Zudem
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kann die Zahl der angebotenen Dienstleistungen durch
die Moglichkeiten des loT rapide ansteigen.” Beim Ma-
nagement der Services sollten der Kunde und dessen
Customer Journey im Mittelpunkt stehen. Denn der
Vertrieb einer Dienstleistung verlauft deutlich anders,
als das zum Beispiel bei Maschinen der Fall ist.

Customer Service Management

Im traditionellen Geschaft mit Produkten durchlauft
der Kunde ublicherweise mehrere Phasen, um von der
ersten Aufmerksamkeit fir ein Angebot zum Kauf zu
gelangen. Mit dem Kauf endet die Customer Journey
erst einmal. Bei Dienstleistungen hingegen ist der Kauf
nicht der Abschluss dieser Reise, ihm folgt die Phase
der permanenten Geschaftsbeziehung als fortlaufen-
der Prozess. Dieser Teil muss vom Unternehmen im
Rahmen eines Customer Service Managements (CSM)
begleitet und gesteuert werden. Denn Services erfor-
dern eine gute, vertrauensvolle Kundenbeziehung, um
nachhaltige Erfolge hervorzubringen.

CSM ist auf der einen Seite ein Ansatz, um die Bedirf-
nisse und Anforderungen der Kunden maoglichst genau
zu verstehen. Dazu werden Daten gesammelt, ausge-
wertet und fiir den Kundenservice oder die Entwicklung
bereitgestellt. Das CSM kann in dieser Funktion als
strategischer Rahmen zum CRM (Customer Relation-
ship Management] betrachtet werden. Dartiber hinaus
umfasst das CSM auch Methoden der Kundenkommuni-
kation und der Steuerung der Customer Journey. Dabei
hat das CSM organisatorische, prozessuale und tech-
nologische Aspekte. Wobei die Technologie laut dem
Marktforschungsunternehmen Gartner eine integrale
Rolle bei den Abldaufen und der zukiinftigen Strategie
von Service-Organisationen spielt.

Schnell zufriedene Kunden

Eine wichtige Position nimmt hier die Unterstiitzung
des Kunden bei Fragen oder Problemen ein. Mit zu-
nehmender Serviceanzahl steigen auch die Anfragen
von Kunden und Interessenten. Diese missen schnell,
zuverlassig und mit vertretbaren Aufwanden bearbeitet
werden. Dazu sind entsprechend implementierte Pro-
zesse notwendig, die Kundenkontakte aus allen Kanalen
erfassen, zusammenfihren und eine angemessene
Bearbeitungszeit gewahrleisten konnen. Durch Automa-
tisierung lassen sich diese Ablaufe gut unterstiitzen. So
zum Beispiel die oft genutzten Fragebdume im Service:
.Fragebdaume eignen sich sehr gut fur den Einsatz von
Chatbots”, erldutert Philipp Kleinmanns, Vice President
Business Innovation bei Materna. , Die Erfahrung aus
zahlreichen Projekten in diesem Bereich zeigt aller-
dings, dass viele Fragebdaume nicht optimal strukturiert
sind und dass viel Wissen nur in den Kopfen der Mitar-
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beiter steckt. Beides kostet Zeit, bindet Ressourcen und
erschwert die Automatisierung.” Hier kann Kiinstliche
Intelligenz helfen, die Anfragen und Probleme der Kun-
den zu analysieren und auf dieser Basis Fragebaume
fortlaufend zu optimieren.

Automatisierungsansatze wie Chatbots kdnnen einen
signifikanten Teil der Routineanfragen so beantworten,
dass die Kunden schnell und bequem zum gewiinschten
Ergebnis kommen. So haben die Mitarbeiter im Kunden-
service mehr Zeit fiir die komplexen Themen. Ahnliche
Unterstiitzung bietet RPA (Robotic Process Automation),
mit der sich viele Ablaufe wie die Datenlibertragung
zwischen zwei getrennten Systemen automatisieren
lassen. ,Die Einflihrung einzelner Technologien macht
aber noch kein Customer Service Management”, gibt
Kleinmanns zu bedenken. ,,Es geht um das Zusammen-
spiel von Prozessen, das richtige Mind-Set und Techno-
logien, die dieses unterstiitzen.”

Philipp Kleinmanns ist Vice President Business
Innovation bei Materna.

Abbildung mit Salesforce

Hier setzt Materna auf zwei Arten an: Zum einen verfiigt
Materna Uber jahrelange Erfahrung bei der Gestaltung
von effizienten und effektiven Serviceprozessen in den
unterschiedlichsten Branchen. Zum anderen kann
Materna auf umfangreiche Expertise bei der technolo-
gischen Abbildung dieser Prozesse End to End zurick-
greifen. Fuir das CSM ist bei Materna Salesforce die
erste Wahl. ,Zunachst ist Salesforce fir Marketing und
Vertrieb heute das bestimmende System am Markt”,
erlautert Kleinmanns. ,AuBerdem kann Salesforce als
zentrale Plattform alle Serviceprozesse im Unterneh-
men unterstitzen, auch wenn diese eine erhebliche
Komplexitat an den Tag legen.” Ublicherweise beginnt
die Tatigkeit von Materna damit, die bestehenden Service-
abldufe zu durchleuchten und Verbesserungspoten-
ziale aufzuzeigen. Dazu zahlt auch die technologische
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Abbildung uber die komplette Prozesskette hinweg.
.Materna betrachtet dabei das vollstandige Service-
Management, nicht nur den IT-Prozess”, betont
Jandeleit. ,Vieles im Customer Service Management
hat nichts mit Technologie zu tun, sondern mit Men-
schen und Wissen.”

Dass viele Unternehmen aus der fertigenden Indus-
trie bei dem nun anstehenden Wandel Unterstiitzung
bendtigen, liegt nahe. Denn Markte und Kunden er-
zeugen einen erheblichen Handlungsdruck, wahrend
gleichzeitig das Wissen in den Unternehmen tber
Anforderungen und Maglichkeiten des modernen
Service-Managements nur gering ausgepragt ist. , Auf
der einen Seite stehen Marketing und Vertrieb, die die
Notwendigkeit eines umfassenden Service-Angebots
erkennen und vorantreiben. Auf der anderen Seite
stehen Ingenieure und die IT-Organisation, die dieses
zeitnah umsetzen missen. Materna nimmt hierbei
nicht zuletzt eine Vermittlerrolle ein, da wir beide
Seiten - und beide Welten - sehr gut kennen”, so
Kleinmanns. Denn letztlich geht es darum, den Wan-
del zu gestalten und die tradierte Unternehmenskul-
tur eines fertigenden Industrieunternehmens mit den
Anforderungen einer serviceorientierten Organisation
zu vereinen. Maternas Erfahrung kann dabei wertvol-
le Hilfestellung geben. @

MATE

Claudia Jandeleit ist Senior Vice President
Business Innovation Sales bei Materna.
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Vor allem bei einfachen Routineaufgaben hat sich das Konzept der Prozessauto-

matisierung bewahrt, schafft es doch bei den Mitarbeitern Freiraume fir hoher-
wertige Arbeiten. Der Einsatz ist in Fachabteilungen und der IT-Organisation
gleichermaf3en moglich. Wie der Start in die Automatisierung gelingt, zeigt der

folgende Beitrag.
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Industrieroboter haben viele manuelle und korperlich
schwere Tatigkeiten am Flielband dbernommen. Im
Rahmen der Digitalisierung erleben wir aber auch am
PC und an IT-Systemen, wie Software-Roboter und in-
telligente Assistenten die Arbeit erleichtern. Die Auto-
matisierung funktioniert in sehr vielen Fachbereichen,
inklusive der IT-Organisation. Was Unternehmen fir
den Start bendtigen, sind eine abteilungs- und techno-
logielbergreifend nutzbare Automatisierungslosung so-
wie Technologien wie Kiinstliche Intelligenz und Robotic
Process Automation (RPA].

Ende-zu-Ende Orchestrierung schafft
Mehrwerte

Materna nutzt verschiedene Technologien und Automa-
tisierungsverfahren, die sich untereinander erganzen.
Wichtig ist hierbei, dass die Technologien offene Schnitt-
stellen verwenden, da offene Schnittstellen eine durch-
gangige Ende-zu-Ende-Automatisierung erleichtern.
Das Ziel ist es, eine Ubergreifende Automatisierung zu
realisieren, die fir alle Abteilungen und Aufgaben sinn-
voll einsetzbar ist.

Robotic Process Automation (RPA)

Eine dieser Technologien ist Robotic Process Automa-
tion, die sich insbesondere fiir Arbeitsablaufe in Fach-
bereichen auflerhalb der IT eignet. Bei RPA bedient ein
Software-Roboter - kurz Bot - anstelle des Menschen
die Benutzeroberflache einer Geschaftsanwendung. Der
Bot kann zum Beispiel Daten kopieren, Dateien bewe-
gen, teilstrukturierte Inhalte von PDF-Dateien, E-Mails
und Formularen verarbeiten, Daten in angeschlossene
Business-Anwendungen schreiben, E-Mails versenden
sowie Berechnungen durchfiihren.

RPA ist vor allem dann hilfreich, wenn das anzuspre-
chende IT-System keine Schnittstellen besitzt. Dies
kann bei veralteten oder bereits langjahrig genutzten
Software-Losungen der Fall sein oder wenn die an-
zusprechende Software einem externen Dienstleister
gehort, der nur eine Web-Oberflache anbietet. In genau
solchen Fallen spielt RPA seine Méglichkeiten aus:

Ein RPA-Bot schreibt seine Daten direkt in eine Be-
dienoberflache oder eine Webseite, die urspringlich
fur die menschliche Interaktion erstellt wurde.

Runbook-Automatisierung in der IT

Speziell fir Aufgaben in der IT-Organisation wird die
Runbook-Automatisierung verwendet. Die Basis sind
bereits bestehende IT-Verfahren und Services, die rund
um den Betrieb von Rechenzentren anfallen und in so-
genannten Runbooks definiert sind. Eine hohe Standar-
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disierung von IT-Services sowie die Ausrichtung an Best
Practice-Vorgaben wie ITIL erleichtert es, solche Run-
books zu automatisieren und somit beliebig komplexe
Workflows anzulegen. Damit ist die IT-Organisation

in der Lage, IT-Services vollautomatisiert anzubieten.
Beispiele hierfiir sind das Anlegen von User-Accounts
fir neue Mitarbeiter, Bestellvorgange fiir neue PCs oder
das Andern von Zugriffsrechten. Wichtig ist, darauf zu
achten, dass die Runbook-Automatisierung im Rahmen
einer Ubergreifenden Automatisierungsplattform mog-
lich ist.

Lernfahige Bots

Die dritte Komponente fiir die Automatisierung ist der
Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz (Kl), die fir alle
Funktionsbereiche einer Organisation relevant ist. Kl
wird bendtigt, wenn unstrukturierte Informationen vor-
liegen, wie manuell geschriebene Texte einer Stérungs-
meldung oder E-Mails. Eine KI-Ldsung kann diesen
Input kontextsensitiv kategorisieren und entscheiden,
welche Prozesse fur die weitere Automatisierung ange-
stoen werden sollen. Darliber hinaus kann ein Kl-ge-
stitzter Bot Entscheidungen auf Basis von Inhalten
treffen, die er durch Wiederholung und Ahnlichkeiten
erlernt - dies macht die Lernfahigkeit bzw. Intelligenz
dieser Komponente aus.

Noch mehr Intelligenz

Eine wertvolle Hilfe ist es auBerdem, wenn KI-Systeme
die Inhalte von Text- oder Grafikdateien analysieren und
basierend auf den Ergebnissen gezielt Informationen aus
anderen Datenbanken hinzufigen. KI-Module kénnen
beispielsweise zu Kundennamen oder zu Rechnungs-
nummern Daten wie Bestellhistorien oder Lieferzeiten
hinzufligen, die sie aus anderen Business-Systemen be-
ziehen. Die Kategorisierung und die Datenanreicherung
entscheiden uUber den zu startenden Workflow, der dann
automatisiert eine oder mehrere Aufgaben durchfihrt.

Im IT-Bereich kdnnten dies automatisierte Anderungen
an der Dokumentation oder in einer Configuration
Management Database (CMDB] sein, aber auch das
Starten von Skripten und Software-Applikationen.
Sofern die anzusprechenden Systeme Uber technische
Schnittstellen kommunizieren, kann der zu auto-
matisierende Workflow beliebig komplex sein, solange
sich ein Werkzeug fir die Runbook-Automatisierung
einsetzen lasst.

In der Praxis erfolgreich

Materna hat bereits in zahlreichen Projekten gezeigt,
dass die Automatisierung mit den hier beschriebenen
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Verfahren funktioniert. So gelang es in einem aktuellen
Kundenprojekt, rund 9.000 bislang manuell durchge-
fihrte Aufgaben pro Monat automatisiert abzuwickeln.
Das Aquivalent der Arbeitskraft von fiinf Mitarbeitern
stand damit fir neue Projekte zur Verfiigung.

Automatisierung as a Service

Fir einen unkomplizierten Start bietet Materna eine ska-
lierbare Enterprise-fahige Automatisierungslosung als
Service, die sich modular um RPA und Kl erweitern l3sst.
Die Losung Automatisierung as a Service wird entweder
im Rechenzentrum des Kunden oder im Materna-eigenen
Datacenter betrieben, wobei Leistungen wie Hosting und
Betrieb Ubernommen werden.

Mit diesem Angebot starten Organisationen schnell mit
einem oder zwei besonders wichtigen Workflows und
bendtigen dafiir keinen zusatzlichen Technologie-Stack.
Unternehmen konnen zu monatlich festen Kosten in die
Automatisierung einsteigen, ohne in die Technologie
investieren zu mussen. Zudem kann im Erfolgsfall die
Plattform flexibel skaliert werden. Da die Losung ver-
schiedene Automatisierungs-Technologien unterstitzt,
lassen sich hiermit Prozesse tibergreifend Ende-zu-
Ende automatisieren.

Mit Automatisierung as a Service liefert Materna den
kompletten Betrieb der Automatisierungs-Software von
Herstellern wie Automation Anywhere, BMC und Micro
Focus als Managed Service. Dariiber hinaus bietet
Materna die initiale Installation und Anpassung, das
Workflow-Design der Orchestrierungs-Engine sowie die
Anbindung an IT-Service-Management-Ldsungen.

Welche organisatorischen Punkte zu beachten sind,
liefert der Kasten ,Start in die Automatisierung”. @

Philipp Kleinmanns
ist Vice President
Business Innovation
bei Materna.
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Start in die Automatisierung

Neun Punkte, die Organisationen bei einem schnellen
und erfolgreichen Projektstart helfen:

1. Passender Pilotprozess: Mit einem einfachen und
breit genutzten Prozess starten, um schnell erste
Erfolge aufzeigen zu konnen.

2. Ablaufe vereinheitlichen: Standardisierte Prozesse
sind einfacher zu automatisieren. Daher sollten
Ablaufe an Best Practice-Katalogen oder Normen
ausgerichtet werden.

3. Stabile Prozesse: Haufig sind Ablaufe dynamisch
und andern sich regelmaBig. Fir die Startphase
sollten stabile Prozesse gewahlt werden, um den
Aufwand fir Anpassungen gering zu halten.

4. Fachbezogen und Querschnitt: Fir den Start kann
ein fachlicher Ablauf, wie die Bearbeitung von Kun-
denanfragen, oder ein Querschnittsprozess, wie die
Reisekostenabrechnung, gewahlt werden. Wichtig
sind schnelle Erfolge, klarer Nutzen und das Sam-
meln von Erfahrung.

5. Fehlervermeidung: Fehleranfallige oder mit einem
hohen Schadenspotenzial behaftete Prozesse sind
ein lohnendes Ziel fir die Automatisierung.

6. Erfolgsfaktor Kommunikation: Nur wenn Fachab-
teilung und IT-Organisation eng zusammenarbeiten,
wird die Automatisierung erfolgreich sein. Daher
sind ein kontinuierlicher Erfahrungsaustausch und
Wissenstransfer notwendig.

7. Ende-zu-Ende-Orchestrierung: Robotergesteuerte
Process Automation zeigt ihr ganzes Potenzial erst
im Zusammenspiel mit einer bergeordneten Or-
chestrierungslosung, die verschiedene Verfahren
und Technologien vereint.

8. Die IT bleibt der Boss: RPA-Losungen aus der Cloud
sind schnell und einfach ohne IT-Support imple-
mentiert. Um eine Schatten-IT zu vermeiden, sollte
sich die IT-Organisation aktiv als zentrale Kontroll-
instanz positionieren.

9. lteratives Vorgehen: Wer die Automatisierung
schrittweise vorantreibt, sammelt in kleinen Projek-
ten wertvolle Erfahrungen, reduziert das Projekt-
risiko und macht Erfolge schneller sichtbar.
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Modernisierung und Integration von Fachverfahren
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Viele historisch gewachsene Fachverfahren unterliegen einem starken

Modernisierungsdruck. Intermediare Technologie-Plattformen wie PEGA®

erleichtern den Ubergang in eine zukunftsorientierte Digitalisierung. Eine

besondere Rolle spielt in diesem Kontext die E-Akte.

Vergleichbar mit den Business-Applikationen in Unter-
nehmen setzt die o6ffentliche Verwaltung Fachverfahren
ein, um ihre Dienstleistungen zu erbringen. Diese ver-
fahrensspezifischen Software-Losungen weisen zumeist
vergleichbare Merkmale auf: Sie fihren komplexe Fach-
aufgaben durch und sind in der Regel als eigenstandiges
Software-System realisiert. Sie umfassen Applikations-
logik, Datenhaltung und individuelle Datenbearbeitungs-
masken auf grafischen Benutzeroberflachen. Ihre Basis
sind Software-Architekturen und Technologie-Stacks,
die oftmals isoliert sind, und der Datenaustausch mit
anderen Verfahren erfolgt meist nur dber individuelle
Schnittstellen.

Viele dieser Fachverfahren sind veraltet und gelten in-
zwischen als Legacy-Systeme - mit den damit verbunde-
nen Nachteilen: veraltete Technologien, Architekturprin-
zipien, Benutzeroberflachen und Betriebsumgebungen,
inkompatibel zu anderen Anwendungen und neueren
Systemkomponenten, nicht auf moderne Endgerate
portierbar und kaum noch Personal, das sich mit der
Weiterentwicklung der Systeme auskennt.
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Der Einsatz von Altanwendungen birgt viele Risiken:
Wartung und Betrieb werden umso kostenintensiver,
je mehr neue fachliche und gesetzliche Anforderun-
gen umgesetzt werden miissen, wie beispielsweise die
Anforderungen des Onlinezugangsgesetzes (0ZG). Die
Datenhaltung der Altsysteme in starren, siloartigen
Datenstrukturen macht den Datenaustausch mit anderen
Verfahren nahezu unmadglich. Auch Sicherheitsliicken
durch veraltete Software sind eine ernstzunehmende
Gefahr fiir Betreiber, Anwender und die gesamte IT-In-
frastruktur einer Organisation. Spatestens jetzt sollten
Behorden ihre Altanwendungen modernisieren.

Die Verantwortlichen begegnen diesen Herausforde-
rungen oft nur durch Workarounds, durch die aufwen-
dige Integration zusatzlicher Komponenten oder durch
kostenintensive Mafinahmen, die au3erhalb der Soft-
ware-Umgebung liegen. Damit lasst sich die Fachanwen-
dung jedoch weder besser warten und anpassen, noch
macht es sie agil und modern. Das Gegenteil ist der Fall:
Die Fachanwendung wird schleichend immer komplexer
und der Betrieb noch teurer.



MafBnahmen mit Zukunftsgarantie

Behorden brauchen also IT-Ldsungen, die sich solide
instand halten und modernisieren lassen, damit sie
zukunftsfahig bleiben.

Behorden konnen bestehende Fachanwendungen auf
verschiedenen Wegen modernisieren.

e Zum einen dadurch, dass an der Altanwendung selbst
gearbeitet wird: von der Neugestaltung der Architek-
tur Uber den Austausch der Programmiersprache bis
zur Verwendung moderner Frameworks.

e Zum anderen dadurch, dass die Altanwendung auf
eine Plattform gehoben wird, die samtliche Bedirfnis-
se eines Fachverfahrens abdeckt und es mit ergan-
zenden Maglichkeiten wie mobilen Apps, statistischen
Auswertungen, KI-Elementen und Automatisierungen
anreichert. Dabei sollte auch die Plattform selbst
kontinuierlich weiterentwickelt werden, damit sie eine
zukunftssichere und planbare Investition bleibt.

Materna empfiehlt Behordenkunden, ihre Legacy-Syste-
me schrittweise zu modernisieren. Dazu lassen sich zum
Beispiel folgende Aspekte angehen:

e Der Software-Lebenszyklus sollte ganzheitlich
betrachtet werden. Die Konzeption und Architektur-
gestaltung, die Erstellung von optimiertem Quellcode
und automatisierten Tests, der Roll-Out und der
Betrieb sollten nahtlos ineinandergreifen.

e Code wird nicht mehr von Hand geschrieben, sondern
aus grafischen Modellen heraus automatisiert ge-
neriert (Low-/No-Code Ansatz). Wartungsprobleme
werden damit drastisch reduziert. Fachseite und IT
kommunizieren mithilfe dieser Modelle ,verlustfreier”
in der Umsetzungsphase fachlicher Anforderungen.

e Ein Hauptfall” beschreibt zentral die Verfahrensab-
ldufe. Abweichungen, Varianten und Anderungen
werden deklariert und dann uber ein Varianten-
management gezielt zu den jeweils konkreten Pro-
zessablaufen automatisiert aus dem Hauptfall abge-
leitet und ,vererbt”.

e Die Trennung von Entwicklungs- und Betriebsumge-
bung sollte aufgehoben werden. Damit wird sicher-
gestellt, dass alle Software-Komponenten optimal
interagieren und Anpassungen zeitnah und zentral
geschehen konnen.

e Eswerden innovative Technologien eingesetzt, die
Uber die eigentliche Fachanwendung hinausgehen und
ganz neue Moglichkeiten bieten. Dazu gehort Kiinstli-
che Intelligenz, die in Form von virtuellen Assistenten
bei Entscheidungen unterstiitzt, beispielsweise wel-
che nachsten Schritte die besten sind. Weitere neue
Moglichkeiten sind die Anbindung an soziale Medien,
die durchgangig digitalisierte Automatisierung von
Ablaufen, die Datenintegration tber konfigurierbare
und protokollbasierte Adapter sowie Uberwachungs-
mechanismen fir sicherheitsrelevante Aspekte.
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PEGA?® als intermediare Plattform -
so funktioniert es

Die Plattform PEGA® von Pegasystems, einem Techno-
logiepartner von Materna, ist eine solche Plattform zur
Realisierung von Verwaltungsprozessen und Fachanwen-
dungen. Sie erfillt Out-of-the-Box vieles, was Behorden
sowohl zur Ablosung oder Modernisierung von Legacy-
Verfahren als auch zur Entwicklung neuer Fachverfahren
bendtigen.

PEGA® ist eine intermediare Plattform, die als Zwi-
schenschicht Fachanwendungen miteinander verbindet
und gleichzeitig als Entwicklungs- und Betriebsschicht
das Erstellen und Betreiben neuer Fachanwendungen
erlaubt. Auf der intermediaren Ebene wird zwischen der
Plattform und dem jeweils anzubindenden IT-System
genau eine Schnittstelle angesprochen. Auf der Seite des
Fachverfahrens wird diese implementiert, auf der Seite
der PEGA®-Plattform wird eine protokollbasierte und
standardisierte Schnittstelle bzw. ein Adapter lediglich
konfiguriert. Sobald eine Fachanwendung mit PEGA®
spricht, kann jede Fachanwendung mit jeder anderen
sprechen, denn alle angebundenen Fachverfahren kon-
nen uber die intermediare Plattform miteinander Daten
austauschen: Das Daten-Mapping zwischen den Fach-
verfahren erfolgt ausschliefilich tber die Plattform und
damit ohne weitere Eingriffe in den IT-Losungen selbst.
Die technisch oft komplizierten und teuren Anbindungen
der Fachverfahren untereinander entfallen. Auf diese
Weise wird eine Ende-zu-Ende Prozessautomatisierung
bzw. ein Prozessmanagement erreicht, das die nahtlose
Weitergabe von einem in einem Prozess behandelten
Objekt an einen anderen Prozess derart ermoglicht, dass
das Objekt ohne weiteres Zutun verarbeitet werden kann.

Alt-Anwendungen werden darauf aufbauend tber den
folgenden Weg schrittweise auf die Plattform portiert:
Zunachst wird eine moderne Benutzeroberflache ge-
neriert, die die Applikationslogik in der Alt-Anwendung
ansteuern kann. Dann erst wird die Logik auf die Platt-
form gehoben. Dies geschieht unter Beibehaltung der
urspriinglichen Datenbanken. Und erst im letzten Schritt
schlief3t die Datenmigration in der Plattform die Moderni-
sierung ab.

Auf PEGA® lassen sich auch neu zu entwickelnde Fach-
verfahren direkt realisieren und zugleich betreiben.

Auf diese Weise entsteht eine IT-Landschaft mit einer
modernen und leistungsstarken Plattform im Zentrum,
die als Intermediar die Kommunikation zwischen den
Verfahren regelt, ohne in diese Systeme selbst eingreifen
zu mussen. Zugleich werden Altsysteme in diese Platt-
form hinein abgelost und neue Verfahren direkt darauf
entwickelt.
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Anwendererlebnis und Kanéle

Responsive und Adaptiv
Hybrid Mobil w/ Offline

Ende-zu-Ende-Automation

&

Dynamische Vorgangsbearbeitung
Prozessautomation
Geschaftsregelmanagement
Robotic Automation
Kollaboration

Datenintegration

Die E-Akte im Kontext von Fachverfahren

Einer der wichtigsten Aspekte fir die Digitalisierung der
offentlichen Verwaltung ist die Einfihrung der elektroni-
schen Akte (E-Akte). Dies geschieht zurzeit im Bund und
den Landern auf Basis der E-Government-Gesetze. Das
0ZG erhoht den Druck auf die Modernisierungsvorhaben,
dem damit auch Fachverfahren unterliegen - unabhangig
ob alt oder neu. Es stellt sich also neben der Moderni-
sierung zusatzlich die Frage, in welchem Umfang und zu
welchem Zweck die E-Akte eingesetzt werden kann. Sollen
Losungen wie die E-Akte Bund bzw. die in den Landern ein-
gesetzten E-Akten-Systeme auch gleichzeitig als Fachver-
fahrensplattform dienen?

Die klare Antwort lautet ..Nein”, denn das Einbringen von
spezieller Applikationslogik, wie sie Fachverfahren verlan-
gen, gelingt mit der E-Akte nur unzureichend: Sie sind dafir
weder gedacht, noch fachlich geeignet. Vielmehr sollte die
E-Akte mit einer Fachverfahrensplattform wie PEGA®, die
geeignete Schnittstellen mitbringt und auf die Abbildung von
fachlichen Prozessen spezialisiert ist, kombiniert werden.

Damit ist und bleibt die E-Akte der Mittelpunkt der
Aktenfihrung, wahrend ein Fachverfahren der Mittel-
punkt der fachlogischen Ablaufe ist und bleibt. Aus der
federfuhrenden E-Akte heraus werden Fachverfahren
angestoflen und aktenrelevante Dokumente jederzeit
im Dokumenten-Management-System (DMS) abgelegt.

Mitzeichnungen und Vorgange, die unabhangig vom
jeweiligen Fachverfahren angestoflen werden, kon-
nen dann wieder in der E-Akte weitergefiihrt werden.
Zudem vermeiden Behorden unndtige Abhangigkeiten
zwischen Akten und Fachverfahren.
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Intelligente Virtuelle Assistenten
Benutzeroberflache fiir Konversationen

Protokollbasierte Adapter
Datenvirtualisierung

Standard-basierte
Sicherheit

Social

Mashups

Uberwachung

Echtzeit-Informationen und

Entscheidungsfindung Qualitat und Testen

o
gy
000

LV

Entscheidungsverwaltung
Vorhersagende Analysen
Adaptiv Analysen (ML)
Nattrliche Sprachverarbeitung

Lauft, wo sie

Robotic Konnektoren welllan

Multi-Level-Caching

Zu klaren ist auch, wie die Integration der Fachverfah-
ren mit dem E-Akten-System und die Migration akten-
relevanter Dokumente in die E-Akte erfolgen. Miissen
Behorden viele Verfahren mit der E-Akte koppeln und
Daten zwischen vielen Verfahren austauschen, bedeutet
dies einen enormen Entwicklungsaufwand geeigneter
Schnittstellen und fir das Management des Datenab-
gleichs: Denn selbst wenn Datenfelder in verschiedenen
Systemen gleich benannt sind, miissen sie noch lange
nicht inhaltlich das Gleiche bedeuten.

AufBerdem vermeidet der Ansatz einer Trennung von
E-Akten und Fachverfahren eine drohende Doppelbe-
lastung fir die Mitarbeiter. Denn sowohl die Einfihrung
elektronischer Aktensysteme als auch die Modernisie-
rung und Integration von Fachverfahren sind fur sich
alleine genommen schon komplex und anspruchsvoll
genug.

PEGA® ist prédestiniert dafiir, Fachverfahren abzuldsen,
die auf Basis von DOMEA® oder in zu DOMEA® konzept-
konformen Dokumenten-Management-Systemen (DMS)
entwickelt wurden: Die Fachverfahren, die direkt im
DMS realisiert wurden, werden schrittweise auf die
PEGA®-Plattform migriert. Die Anbindung an die E-Akte
Bund geschieht dann automatisch, da PEGA® bereits
Uber eine geeignete DOMEA®-Schnittstelle verfiigt. Der-
selbe Ansatz ist auch fir Fachverfahren anwendbar, die
mit Lotus Domino umgesetzt wurden.
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Modellgetriebene Prozesse

Die digitale Transformation der Verwaltung geht mit einer
aufwendigen Beschreibung, Verbesserung und Umsetzung
von Verwaltungsprozessen einher. Problematisch ist dabei,
dass ein zwar prinzipiell normierter und gleichlautender
Prozess dennoch in der Verwaltungspraxis haufig viele Aus-
pragungen hat: Einzelne Prozessschritte, die darin verwen-
deten Daten oder die Benutzeroberflache eines als einheit-
lich gedachten Prozesses weichen in einzelnen Abteilungen
oder Referaten ab. Gerade in foderativ bergreifenden
Projekten der Flachenverwaltungen kommt es zu landes-
spezifischen Varianten bei der Prozessumsetzung. Zwingen
dann gesetzliche Vorgaben wie zum Beispiel die Umsetzung
des OZG die Verwaltung zu einem einheitlichen Vorgehen
und einer standardisierten Prozesslandkarte, scheitern die
notwendigen und zeitkritischen Anpassungen an den histo-
risch gewachsenen, unzahligen Prozessauspragungen.

In PEGA® werden Fachanwendungen agil und tiber grafi-
sche, an BPMN angelehnte Modelle konstruiert, optimiert
und automatisch in eine Architektur Ubersetzt. Hierarchisch
darauf aufbauend werden nur noch die Abweichungen vom
Standardablauf deklariert. Patentierte Vererbungsmecha-
nismen Ubersetzen diese Beschreibung automatisch zu
lauffahigen Prozessen. Das Erstellen von Quellcode oder
der Eingriff in diesen ist nicht erforderlich. Kurz: Anpassun-
gen am Prozess werden verlustfrei und maschinell gezielt
dorthin propagiert, wo sie wirken sollen.

Das Fall- und Varianten-Management von PEGA® dient hier
dazu, eine Prozessbearbeitung zu ermaglichen, die ver-
schiedene Fachverfahren unter Einbeziehung der E-Akte
miteinander koppelt. So konnen Datenobjekte ein Verfahren

durchlaufen und dann nahtlos in ein Folgeverfahren liber-
geben werden. Ebenso kann innerhalb eines Verfahrens
eine Kommunikation mit der E-Akte erfolgen, was immer
dann sinnvoll ist, wenn Bearbeitungsschritte bzw. die darin
erstellten Informationen aktenwiirdig sind. Die Konstrukti-
on dieser mit Bedingungen versehenen und durchaus kom-
plexen Ablaufe wird ebenfalls ausschlieBlich tiber grafische
Modelle erreicht, die Steuerung erfolgt automatisiert.

Projektbeteiligte der verschiedenen Fachabteilungen, wie
z. B. IT, Organisation und Strategie, kommunizieren Uiber
ihre Verfahren ausschlieflich anhand der Modelle, und das
sowohl in der Konzeptphase wie auch wahrend der gesam-
ten Realisierungsphase.

Fazit

Materna leitet ihre langjahrige Methodenkompetenz und
Beratungsqualitat zu Best Practice-Ansatzen aus vielen
Grof3projekten ab. Dazu gehoren Know-how in BPMN 2.0,
DMN, Agilitat, DevOps, Automatisierungs- und Cloud-Stra-
tegien.

Mit einer Plattform wie PEGA®, die alle diese Moglichkeiten
bietet, konnen Behaorden die Entwicklung von Fachverfah-
ren mit der Einfihrung und Nutzung der elektronischen
Akte verbinden und dabei auch neue Anforderungen schnell
realisieren. Die flexible Betriebsplattform senkt die Ent-
wicklungs- und Wartungskosten, der Einsatz von Kiinst-
licher Intelligenz und Automatisierung machen die Verwal-
tung effizienter. @
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Technologie und Fach-Know-how

Als Partner von Pegasystems kombiniert Materna
die Plattform mit eigener Methodenkompetenz und
Fach-Know-how im Bereich der offentlichen Ver-
waltung. Materna entwickelt auf Basis der Plattform
neue Fachanwendungen, modernisiert, integriert und
migriert Alt-Anwendungen und bindet Fachverfahren
untereinander sowie an E-Akte-Losungen an. Aktuell
fihrt Materna als Generalunternehmer die landeswei-
te E-Akte in Nordrhein-Westfalen auf Basis von nscale
eGov der Ceyoniq Technology GmbH ein. Eine Platt-
form wie PEGA® ware auch eine gute Erganzung zur
E-Akte-Losung in NRW.

Uber die Autoren

Johannes Rosenboom (oben) ist Abteilungsleiter
Sales, Marketing und Business Development im
Geschaftsbereich Public Sector bei Materna.

Dr. Alexander Fronk ist im Business Development
des Public Sector bei Materna u. a. fiir den Ausbau

strategischer Themen mit Bezug zur Digitalisierung
und Modernisierung der Verwaltung verantwortlich.
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Materna im Public Sector
Impulsgeber fur die digitale Transformation der Verwaltung

weit Uber 1.000 Projekte in der offentlichen Verwaltung
mehr als 750 Mitarbeiter mit Branchen-Know-how
40 Jahre Know-how im Public Sector

Projekte
- von der Beratung bis zum Betrieb
- von der IT-Infrastruktur bis zur Entwicklung von Fachverfahren

Portale, Formular-Management, 0ZG-Umsetzung, Personalmanagement, E-Akte,
Fachverfahren, Register, Kiinstliche Intelligenz, Security, IT-Service-Management

Strategie-, Organisations- und Prozessberatung

Unsere Experten sind der erste Ansprechpartner fir Kommunen, Landes- und Bundesbehorden
sowie offentlich-rechtliche Organisationen.

Weitere Infos:
www.materna.de/ps
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Die rasante Digitalisierung veranlasst immer mehr Unternehmen dazu, einen

kritischen Blick auf die eigene IT-Landschaft zu werfen. Fur den Maschinenbauer

Eckold Gbernahm Materna eine Analyse der IT-Strategie und Organisation und

gab konkrete Handlungsempfehlungen fir die IT-Sicherheit.

Die Digitalisierung verandert viele Aspekte in der Zu-
sammenarbeit von Unternehmen. So entwickeln bei-
spielsweise Automobilhersteller digitale Okosysteme,
in die sich Partner und Zulieferer integrieren missen.
Damit Prozesse in der Entwicklung und Fertigung rei-
bungsloser ablaufen, tauschen die Teilnehmer taglich
eine Vielzahl von sensiblen Dokumenten aus, die es vor
Diebstahl, Verlust oder Manipulation zu schitzen gilt.

Fiir die am Okosystem teilnehmenden Partner stellt
sich schnell die Frage, ob die eigene IT-Landschaft auf
diese neuen digitalisierten Prozessketten vorbereitet
ist. Insbesondere Aspekte wie Datenschutz, Datensi-
cherheit und Hochverfliigharkeit der eigenen IT miissen
kritisch analysiert werden. Dariiber hinaus verlangen
Auftraggeber haufig einen Nachweis dariber, ob die IT
bestimmte Sicherheitsanforderungen erfiillt. Die von
der Automobilindustrie von ihren Partnern geforderte
TISAX-Zertifizierung (Trusted Information Security
Assessment Exchange) ist nur ein Beispiel dafir,
warum Zulieferer ihre IT-Strategie analysieren und
eventuell modernisieren missen.

Um die Digitalisierung der Wirtschaft zu unterstitzen,
entwickelte Materna mit dem ,IT-Check” ein speziali-
siertes Beratungsangebot: Der IT-Check ist eine ganz-
heitliche, geschaftsmodellneutrale Betrachtung der
Unternehmens-IT. Hierbei analysieren erfahrene
Materna-Experten, ob die IT das Kerngeschaft einer
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Organisation verlasslich und zeitgemaf unterstiitzt.
Die Firma Eckold, ein deutsches Maschinenbauunter-
nehmen, hat Materna mit dieser Analyse beauftragt
und wertvolle Antworten erhalten.

Der Maschinenbau modernisiert sich

Die Eckold GmbH & Co. KG wurde bereits im Jahr

1936 gegriindet und hat heute ihren Firmensitz in

St. Andreasberg im Harz. Das Unternehmen konstruiert
und fertigt fir seine Kunden aus der blechverarbeiten-
den Industrie moderne Werkzeuge, Maschinen und Anla-
gen fir die Kaltumformung von Blechen und Profilen.
Die Produkte sind in iiber 100 Landern in der Metallver-
arbeitung im Einsatz, wie in der Automobilindustrie oder
dem Flugzeugbau. Im Laufe seiner Unternehmensge-
schichte entwickelte Eckold immer wieder neue Pro-
duktionsverfahren, die in vielen Fabriken weltweit zum
Einsatz kommen.

Die Notwendigkeit fiir laufende Innovationen hat die
Geschaftsleitung auch fir die eigene IT-Landschaft
erkannt. Daher wandte sich der Maschinenbauer an
Materna und bat um eine Evaluation der aktuellen
IT-Strategie und Software-Werkzeuge sowie der beste-
henden Prozesse. Insbesondere die Datensicherheit war
fur Eckold wichtig, da das Unternehmen eng mit Kunden
aus der Automobilindustrie zusammenarbeitet. Schon in



frihen Phasen der Produktentwicklung tauscht Eckold
mit seinen Auftraggebern Daten wie 3D-Fahrzeugani-

mationen aus. Da es sich hierbei um wettbewerbsrele-
vante Informationen handelt, missen die zugrundelie-
genden IT-Prozesse regelmafig auditiert werden.

So funktioniert der IT-Check

Materna fiihrt einen IT-Check nach einem festen Muster
durch. Zunachst erfolgt ein Kick-off-Meeting inklusive
einer ersten Betriebsbegehung. Anschlieffend legen
die Beteiligten weitere Details in einem sogenannten
Scoping fest und klaren, welche Standorte und Orga-
nisationseinheiten fir den IT-Check zu beriicksichti-
gen sind. Die Wertschopfungskette des Kerngeschafts
sowie eventuelle Produktionsprozesse sind nur einige
der vielen Parameter, die den Umfang des IT-Checks
bestimmen. Im weiteren Projektverlauf befragen die
Materna-Experten die Geschaftsfiihrung sowie Abtei-
lungsleiter zu Details rund um die IT-Strategie und
den Einsatz der IT-Losungen. Parallel analysieren die
Berater bestehende Dokumentationen zu Prozessen
und IT-Systemen. Sind alle Informationen gesammelt,
erfolgt eine Aufbereitung der Ergebnisse in einer Pra-
sentation.

Experten priifen die Organisation und IT

Fir den IT-Check bei Eckold analysierten die Materna-
Experten, wie die IT-Strategie in der Unternehmensstra-
tegie verankert und die IT mit den Fachbereichen ver-
zahnt ist. Dariber hinaus wurden die vorhandene IT-
Architektur sowie die Prozesse rund um die IT-Sicher-
heit betrachtet. Wichtig war hierbei die Berlcksichti-
gung der kompletten Wertschopfungskette und welche
Systeme zum Einsatz kommen - dies erfolgte lber
viele Abteilungen hinweg, wie Einkauf, Entwicklung,
Fertigung, HR, Rechnungswesen und Kundenservice.

Zudem mussten die Materna-Experten bei Eckold eine
heterogene Anwendungslandschaft bericksichtigen:
Das Unternehmen verwendet zwar eine Reihe von Stan-
dard-Applikationen fir betriebswirtschaftliche Prozesse,
das Dokumenten-Management, die Konstruktion oder
das Product Lifecycle Management. Es sind aber auch
Individuallésungen im Einsatz, um spezielle Anforderun-
gen in der Fertigungsindustrie abbilden zu konnen.

.Fur uns Berater ist es wichtig festzustellen, an welchen
Stellen innerhalb der Organisation die IT unterneh-
menskritische Prozesse unterstitzt. Beispielsweise ist
das Anforderungs-Management an die IT ein wichtiger
Prozess. Unser Ziel ist es, wieder mehr Bewusstsein fur
die IT zu schaffen. Denn ist diese gut aufgestellt, dann
kann auch das Management anhand von Kennzahlen viel
einfacher Entscheidungen treffen. Dann schauen wir uns
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an, wie hochverfigbar die Applikationen betrieben
werden und bewerten das Risiko fur einen Ausfall. In
diesem Zusammenhang war es fir Eckold beispielswei-
se wichtig, dass die IT-Strategie und die damit verbun-
denen Investitionen auch zur Unternehmensstrategie
passen”, berichtet Materna-Berater Ralf Engler. So ist
es fur einen mittelstandischen Maschinenbauer nur be-
dingt sinnvoll, ein Rechenzentrum mit héchster Sicher-
heitsstufe und Georedundanz zu betreiben.

Aufklarung erfolgt im direkten Gesprach

Im Rahmen des IT-Checks fanden intensive Gesprache
mit der Geschaftsfiihrung, den Abteilungsleitern und
dem IT-Verantwortlichen statt. Hierbei wird auch nach
gewlnschten Veranderungen und neuen Anforderun-
gen gefragt. So mochte das Management bei Eckold das
Thema Sicherheit vorantreiben. Die Berater von Materna
haben hierzu die Ausrichtung an einem Informations-
sicherheits-Management-System (ISMS) empfohlen.

.Uns hat vor allem der neutrale Beratungsansatz des
IT-Checks liberzeugt”, erldutert Dr. Rainer Beyer,
Geschaftsfiihrer von Eckold. ,.So konnten wir Optimie-
rungspotenziale eindeutig identifizieren. Insgesamt ist
unsere IT-Landschaft modern aufgestellt, aber einige
Ablaufe und Prozesse sollten wir tatsachlich Uberarbei-
ten. Wir haben dazu wertvolle Vorschlage von Materna
erhalten”, so das Fazit von Dr. Beyer. @
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Der Mensch als Sicherheitsliicke

Mitarbeiter stellen die grofite Gefahr fir Organisationen
aller Branchen dar. Da sind sich Medien und nahezu

alle IT-Security-Fachleute einig. An fast der Halfte aller
Cyber-Angriffe sind Angestellte beteiligt, von denen fast
jeder Zweite versucht, den Vorfall zu vertuschen und den
Schaden damit noch vergrof3ert. In fast einem Drittel der
erfolgreichen Cyber-Angriffe werden wertvolle Daten
gestohlen.

Organisationen sind heute durch Social Engineering-
Attacken, also Angriffe auf ihre Mitarbeiter, mehr denn
je gefahrdet, insbesondere wenn Daten im Spiel sind, die
fir andere von Interesse sein konnten. Die Verantwort-
lichen missen ihre Mitarbeiter daher intensiv schulen,
Angriffe auf die eigene Person zu erkennen. Das geht
nur durch regelmaBiges Lernen und Uberpriifung des
Gelernten. Hierfur bieten sich abwechslungsreiche Tests
an, die das Wissen abfragen, aber auch Spal3 machen.

Materna bietet verschiedene Mafinahmen an, mit denen
Organisationen die Gefahr von Social Engineering deut-
lich verringern kdnnen. Der ganzheitliche Ansatz umfasst
Security Awareness Trainings sowie Cyber Security-Maf3-
nahmen. Bei den Trainings lernen die Mitarbeiter die
Tricks der Betriiger kennen und werden darin geschult,
angstfrei einen potenziellen Vorfall zu melden. Materna
realisiert ansprechende Videos und E-Learnings, die
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berufsbegleitend direkt am Arbeitsplatz angeschaut wer-
den kdnnen. Eingebaute Spiele sind abwechslungsreich
und helfen, das Wissen mit Spall anzuwenden. Regel-
mafige Trainings und abwechslungsreiche Kampagnen
festigen das Wissen aus den Lerneinheiten. Der Schwie-
rigkeitsgrad sollte dabei der individuellen Lernkurve jedes
Mitarbeiters angepasst werden. Erganzend bietet Materna
Prasenz-Trainings an, um insbesondere sehr komplexe
Lerninhalte besser zu vermitteln.

Auf Wunsch fihrt Materna Phishing-Kampagnen durch:
Mithilfe eines strukturierten Tests wird im realen Leben
Uberpruft, wie gut Mitarbeiter bereits mit personalisierten
Angriffen umgehen konnen. Auch hier geht die Methode
von Materna auf die individuelle Performance der Mit-
arbeiter ein. Die Mitarbeiter werden, ganz wie bei einer
bosartigen Phishing-Attacke, in Versuchung gefihrt,
vermeintlich harmlose Anhange, Webseiten oder Links zu
offnen. Dies geschieht beispielsweise mit E-Mails aus der
eigenen Organisation oder von bekannten Dienstleistern.
Wer in die gezielt gestellte Falle tappt, landet auf einer In-
formationsseite. Hier stehen Videoschulungen, Spiele und
weitere Trainings zur Auswahl. Diese zeigen sehr genau,
auf welche Punkte hatte geachtet werden miissen. Die
Empfanger der Phishing-Ubungen werden statistisch und
personlich erfasst. Somit erkennen die Organisationen,
welche Mitarbeiter noch Schulungsbedarf haben und wie
ihre individuelle Lernkurve ausfallt.



Materna mit modernem Security
Operation Center (SOC)

Bereits seit vier Jahren betreibt Materna ein Security Operation
Center (SOC), das jetzt weiter ausgebaut wird. Ein SOC ist die
Cyber-Sicherheitsleitstelle zum Schutz der IT und OT (Opera-
tional Technology. Die Cyber Security-Analysten von Materna
stellen die folgenden Services bereit:

e Proaktive Uberwachung der IT- und OT-Systeme und
laufende Analysen zur aktuellen Bedrohungslage

e Erkennen von Schwachstellen der Cyber-Sicherheit
und ihre Beseitigung

e Zentrales Sicherheits-Management fiir unterschied-
liche Endgerate

¢ Durchfiihren des Incident Response-Prozesses

e Alarmierung bei erkannten Angriffen und
Bedrohungen

e Direkte Abwehrmafinahmen zur Schadensbegren-
zung von Cyber-Attacken

®  Durchfiihren von Security Assessments

e Technische Unterstiitzung bei allen sicherheits-
relevanten Fragen

e Reporting zur Arbeit des Security Information Centers
und Uber alle sicherheitsrelevanten Systeme

Das SOC besteht aus verschiedenen Sensoren und Systemen,
die Log-Files und Informationsflisse erzeugen, sammeln,
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analysieren und weiterverarbeiten. Im Zentrum stehen dabei
das Log-Management-System mit dem Security Incident und
Event Management-System, die durch zusatzliche Funktionali-
taten zur Erkennung und Abwehr unterstiitzt werden.

Der richtige Weg ist ein ISMS

Ein Informationssicherheits-Management-System
(ISMS] zielt darauf, IT-Risiken fir eine Organisation zu
identifizieren, zu analysieren und durch entsprechende
Mafinahmen beherrschbar zu machen. Erst ein ganzheit-
licher Ansatz bringt die entscheidenden Vorteile:

e Starkeres Sicherheitsbewusstsein fir Mitarbeiter,
Fihrungskrafte und Leitung

e Sicherung der Ziele Vertraulichkeit, Integritat und
Verflgbarkeit

e Beitrag zur Sicherung der Geschaftskontinuitat und
damit des Erfolges

¢ Rechtssicherheit durch systematische Befolgung der
relevanten Gesetze zur Informationssicherheit und
zum Datenschutz

¢ Reduzierung des Haftungsrisikos der verantwort-
lichen Fihrungskrafte

e Kosteneinsparungen durch Vermeidung von Sicher-
heitsvorfallen
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Erst ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP),
der das Ziel hat, ein nachhaltiges, stabiles und effizien-
tes ISMS zu betreiben, kann den Schutz des Wertes
.Information” gewé&hrleisten. Ein KVP nach dem PDCA-
Zyklus von William Edwards Deming, der sich beispiels-
weise auch in der ISO 27001 wiederfindet, tragt dazu bei,
den Reifegrad eines zuvor definierten Sicherheitsniveaus
zu festigen und bei Bedarf zu steigern. Alle Aktivitaten
und MafBinahmen, die zum Aufbau und Betrieb eines
ISMS erforderlich sind, lassen sich so den einzelnen
Prozessphasen zuordnen. Materna hat sich dabei auf die
folgenden Felder spezialisiert und arbeitet seit mehr als
20 Jahren in der Beratung der Informationssicherheit.

e |S0 27001 auf Basis BSI IT-Grundschutz
e TISAX

e [SIS12

e |T-Risiko-Management

e |IT-Notfall-Management

e |T-Grundschutz

Zur Reifemessung der Cyber-Sicherheit in Organisati-
onen greift Materna auf den Cyber-Check auf Basis der
ISACA zurtick.

Es geht voran: So lauft die
0ZG-Umsetzung

Eine Umfrage von Infora und Materna zum Onlinezu-
gangsgesetz (0ZG) zeigt, dass die Umsetzung digitaler
Verwaltungsleistungen auf allen Verwaltungsebenen
beschleunigt werden muss. Das Onlinezugangsgesetz
verpflichtet die Verwaltung in Deutschland dazu, ihre
Leistungen bis Ende 2022 auch elektronisch anzubieten.
Hochste Prioritat sehen die befragten Verwaltungsexper-
ten darin, die Interaktion mit dem Antragsberechtigten
bestmoglich zu gestalten. Sehr hohe Bedeutung messen
sie zudem dem Prozessmanagement sowie der weiteren
Organisation, Steuerung und Veranderung ihrer Behor-
de bei. Insgesamt befinden sich zu viele Vorhaben noch
im Anfangsstadium. Aus Sicht von Materna und Infora
besteht daher erheblicher Planungs- und Umsetzungs-
bedarf, um den OZG-Stichtag Ende 2022 zu erfiillen.
Befragt wurden im Februar 2020 knapp 60 der iiber 250
Teilnehmer der Berliner Anwendertage.

Lesen Sie hierzu auch unseren Referenzbericht zum

IT-Check bei dem Kunden Eckold auf der Seite 56

Gerne iibersenden wir lhnen die Ergebnisse.

Schreiben Sie einfach an sales@materna.de.
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NRW-Soforthilfe fir KMUSs
uber Online-Formular

Hunderttausende kleiner und mittelstandischer Un-
ternehmen (KMUs] in Nordrhein-Westfalen haben in

den vergangenen Monaten einen Online-Antrag fur die
finanzielle NRW-Soforthilfe gestellt. IT.NRW stellte fir
das Hosting kurzfristig die bendtigte Hardware bereit.
Abgewickelt werden die Antrags- und Bewilligungsver-
fahren aller Forderungen des Soforthilfeprogramms bei
den zustandigen Bezirksregierungen. Mit grof3em Einsatz
unterstiitzte das Formular-Management Experten-Team
der Lucom GmbH - Hersteller der Lucom Interaction
Platform® - zusammen mit Materna die Bezirksregie-
rung Arnsberg bei dieser wichtigen Aufgabe.

WarnApp NINA im Einsatz
gegen Coronavirus

NINA ist die WarnApp des Bundesamtes fiir Bevol-
kerungsschutz und Katastrophenbhilfe, die in diesen
Tagen wertvolle Hilfe leistet. Es gibt sie fir i0S- und
Android-Gerate; aktuell in der Version 3.1. Es gibt sie im
App Store oder Google Play Store. Wie gelangen eigentlich
die Nachrichten zu NINA? Das modulare Warnsystem

ist bundesweit in den regionalen Leitstellen verfligbar -
das sind 350 Orte in Deutschland. Von dort aus werden
Warnmeldungen direkt an NINA adressiert. Entwickelt
wurde die App von Materna.
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GSB-Webseite des Robert
Koch-Instituts unter Hochlast

Das Robert Koch-Institut (RKI) nimmt in der Corona-Krise
eine sehr wichtige Rolle ein. Die Webseiten des Instituts
missen hochverfligbar sein und den gewaltigen Ansturm
der Zugriffe verarbeiten konnen. Die Webseiten des RKI
basieren auf dem Government Site Builder (GSB), der
Content-Management-Losung des Bundes - erstellt und
betrieben mit Unterstiitzung von Materna. Das RKI sowie
das ITZBund als Dienstleister des Bundes hatten kraftig
nachgertistet. Binnen Rekordzeit wurden Infrastruktur-
komponenten im Rechenzentrum ausgetauscht, die
Bandbreite erhoht, eine neue Live-Plattform eingerichtet
und die Ressourcen insgesamt verdoppelt — auch hier mit
Unterstiitzung der GSB-Experten von Materna. Der GSB hat
einmal mehr seine Stabilitat auch unter Hochlast bewiesen.
Erstmals ist auch ein Content Delivery Network im GSB-
Umfeld im Einsatz.

Wenn wir auch Ihre GSB-Webauftritte optimieren konnen,
melden Sie sich gerne bei uns:

sales@materna.de
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IT-Check von Materna

Nur zur Sicherheit

Die rasante technologische Entwicklung macht es not-
wendig, dass Unternehmen kontinuierlich ihre IT-Land-
schaft modernisieren. Verantwortliche Manager stellen
sich aber immer haufiger die Frage, auf welchem Niveau
sich die eigene IT Uberhaupt befindet und welche In-
vestitionen konkret benotigt werden. Diese und weitere
Fragen beantwortet das neue herstellerneutrale Bera-
tungsangebot ,.IT-Check” von Materna. Kunden erhalten
eine ganzheitliche Betrachtung ihrer IT und bekommen
Antworten darauf, ob die IT-Landschaft das Kerngeschaft
ihrer Organisation verlasslich und zeitgemal unterstitzt.

Die Analyse umfasst die sechs Aspekte Compliance, Pro-
zesse, Organisation, Software und Architektur, Security
und Betrieb. Das Augenmerk bei der IT-Architektur liegt
auf geschaftskritischen Infrastrukturen und den darauf
befindlichen Datenobjekten sowie deren Datenstromen.
Prozesse werden auf die Unterstiitzung von Best Practice-
Empfehlungen und Normen wie ITIL, FitSM oder ISO
20000 hin untersucht.

Fir den IT-Check gibt es eine Vielzahl von konkreten
Anwendungsszenarien. Beispielsweise entstehen immer
mehr digitale Partner- und Okosysteme, wie sie Auto-
mobilhersteller bereits realisiert haben. Wer in solchen
Plattformen als Zulieferer aktiv teilnehmen mochte,
muss seine eigene IT sowie Prozesse fiir den Daten-
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schutz und die Datensicherheit auf die digitale Kooperati-
on vorbereiten. Weiterhin ist der IT-Check fir Finanz-
investoren relevant, die den Reifegrad der IT-Landschaft
einer Gesellschaft prifen mochten.

Die Ergebnisse der Analyse prasentiert Materna in
verschiedenen Detailstufen und gibt dazu konkrete
Handlungsempfehlungen. Fir das Management zeigt
eine eingefarbte Karte mit Ampelfarben den Status der
untersuchten Bereiche an. IT-Verantwortliche erhalten
auch tiefergehende Analysen und konnen diese Erkennt-
nisse in ihre IT-Strategie einflieflen lassen. Somit bildet
der IT-Check eine wertvolle Grundlage fir die Weiterent-
wicklung der eigenen IT-Landschaft, um die IT-Sicherheit
zu erhdhen sowie die Innovationsfahigkeit zu steigern.

,Great Firewall of China“
beeintrachtigt Webauftritte

Das Projekt ..Goldener Schild” des chinesischen Minis-
teriums fir Staatssicherheit Gberwacht und zensiert den
Internet-Verkehr in China. Dieses Projekt wird auch als
die .grofe Firewall von China” bezeichnet in Anlehnung
an die englische Bezeichnung der chinesischen Mauer,
.Great Wall of China”. Dadurch kommt es zu einer
massiven Erhdhung der Latenzzeiten zwischen Deutsch-
land und China und verzdgerten Verfligbarkeiten von
Web-Auftritten von ca. 400 Millisekunden und mehr.

Das fiihrt in vielen Fallen dazu, dass die Nutzung eines



Services schwierig oder unattraktiv fir den Nutzer wird.
Die Entwicklung des Projektes wurde im Jahr 1998
gestartet und 2003 landesweit in China in Betrieb ge-
nommen. Alle Web-Angebote, weitere Anwendungen und
IP-Verbindungen von und nach China werden durch diese
“Great Firewall of China” aufgebaut, iberwacht und
gegebenenfalls geblockt.

Méchten Organisationen sichere und performante
Web-Angebote von Deutschland aus in China mit
attraktiven Ladezeiten von unter 0,1 Sekunden anbie-
ten, missen sie die Infrastruktur vor Ort in China be-
treiben oder anmieten. Die geographische Entfernung
zwischen beiden Landern betragt immerhin rund 7.300
km. Ein Content Delivery Network (CDN) mit Vertei-
lungsfunktion in Mainland-China ist nur sehr einge-
schrankt oder gar nicht verfiigbar. Um ein Hosting von
Webseiten auf Servern in China realisieren zu kénnen,
deren Inhalte nicht ,einfach” gesperrt werden, mis-
sen Unternehmen eine chinesische Internet Content
Provider (ICP] Lizenz beim dortigen Ministerium fir
Industrie und Informationstechnologie (MIIT) beantra-
gen. Dieser ICP muss einen registrierten Unterneh-
menssitz in Mainland-China besitzen. Webseiten, die
keine giiltige ICP-Lizenz haben oder die zugehdrige
ICP-Nummer nicht sichtbar auf der Webseite ausge-
ben, werden nach kurzer Zeit vollstandig blockiert.
Materna nutzt fiir seine Managed Services den chinesi-
schen Cloud-Anbieter Alibaba als Partner zur Unterstit-
zung im ICP-Registrierungsprozess. Dieser besitzt die
erforderlichen chinesischen Sprach- und gesetzlichen
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Kenntnisse beim Registrierungsprozess. Eine ICP-Lizenz
kann, wenn nicht ordnungsgeman registriert, abgelehnt
oder auch wieder entzogen werden.

In einem erfolgreichen Kundenprojekt konnte Materna
die User Experience des Web-Auftrittes eines Kunden
in China deutlich verbessern. Die Abteilung Managed
Services von Materna unterstitzt in solchen Projekten
bei Folgendem:

e Erstellung individueller Betriebskonzepte fir die
Prasenz in China

e Einrichtung der Lésung mit Hosting-Komponente in
China

e Vollwertiger ITIL-basierender Betrieb als zentraler
Dienstleister auch in China

e Unterstitzung beim ICP-Registrierungsprozess
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Berliner Absolventenpreis
flr herausragende Studien-
arbeiten im Public Sector

Materna vergibt erstmals den Berliner Absolventenpreis
und zeichnet damit herausragende Bachelor- und Master-
arbeiten aus, die die Digitalisierung in der offentlichen
Verwaltung thematisieren. Verliehen wurde die Auszeich-
nung am 12. Februar 2020 beim Berliner Anwenderforum
von Infora. Der erste Preis ging an Alexander Forchert,
der zweite Preis an Doreen Ehrlich und der dritte Preis
an Nino Chinchaladze. Dotiert ist der Preis mit 3.000
Euro fir den ersten, 2.000 Euro fiir den zweiten und 1.000
Euro fiir den dritten Platz.

.Materna arbeitet seit vielen Jahren daran, digitale
Losungen fiir die Verwaltung in Deutschland zu realisie-
ren und weiterzuentwickeln. Mehrwerte fir Biirger und
Verwaltung zu schaffen, liegt uns am Herzen. Mit dem
Absolventenpreis weiten wir unser Engagement auch auf
den IT-Nachwuchs aus”, erldutert Michael Hagedorn,
Geschaftsbereichsleiter Public Sector bei Materna. .. Die
flachendeckende Einfiihrung digitaler Technologien ist
ein Veranderungsprozess, der die gesamte Gesellschaft
betrifft. Basis hierfiir sind sowohl digitale Technologien
als auch fortlaufend exzellente Ideen und Losungsan-
satze. Wir werden den Absolventenpreis daher ab sofort
regelmaflig ausschreiben.”
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Die Studienarbeiten der Gewinner

Der Erstplatzierte Alexander Forchert studiert an der
Hochschule Magdeburg-Stendal am Fachbereich Ingeni-
eurswissenschaften und Industriedesign. Er untersuchte
in seiner Master-Thesis die Nutzerakzeptanz der Biirger
der Gemeinde Hohe Bérde zum digitalen Biirgerservice.
Die Master-Thesis ist ein gelungenes Beispiel fur einen
erfolgreichen Transfer von wissenschaftlicher Theorie in
die Praxis. Die Arbeit zeigt eine Maglichkeit auf, wie gera-
de landliche Regionen vom flachendeckenden Breitband-
ausbau profitieren konnen.

Die Zweitplatzierte Doreen Ehrlich, Absolventin der Hoch-
schule fiir Wirtschaft und Recht [HWR) Berlin des Stu-
diengangs Verwaltungsinformatik, befasste sich in ihrer
Bachelor-Thesis mit der Digitalisierung des Priifungs-
wesens an ihrer Hochschule. lhre Thesis zeigt konkrete
Handlungsempfehlungen zur Einfiihrung von Online-Pri-
fungen an der HWR Berlin auf.

Die Drittplatzierte Nino Chinchaladze untersuchte in ihrer
Master-Thesis die Bekampfung von Cyber-Kriminalitat
auf internationalem Niveau. Insbesondere verglich sie
dabei die Vorgehensweisen der USA und Russland bei

der Bekampfung von Cyber-Kriminalitat miteinander. Die
Arbeit zeigt die Notwendigkeit auf, dass sich Verwaltung
und Politik mit dem Thema Cyber-Kriminalitat auseinan-
dersetzen.



Nino Chinchaladze, Alexander Forchert und Doreen Ehrlich
(v.l.n.r.) sind die gliicklichen Gewinner des Berliner Absolven-
tenpreises bei der Preisverleihung beim Infora Anwenderforum

am 12. Februar 2020 in Berlin.

Branchenneuheit fir die
Metropolregion New York City

Spirit Airlines hat in Zusammenarbeit mit Materna IPS
an seinem Ticket-Schalter am New Yorker Flughafen
LaGuardia eine Self Bag Drop-Ldsung fir die automati-
sierte Bearbeitung von aufgegebenem Gepack eingefiihrt.

PROJEKTE | ¢

Ted Christie, Prasident und CEO von Spirit Airlines, sagt:
.New York ist der perfekte Ort, um diese innovative Techno-
logie einzufiihren, die unseren technisch versierten Gasten
beim Einchecken mehr Optionen bietet und sie schneller
zum Gate bringt.” Der Flughafen LaGuardia freut sich, dass
Spirit Airlines dieses neue automatisierte und zeitsparende
Self-Service Bag Drop-System implementiert, um das
Passagiererlebnis fur seine Kunden zu verbessern. Die
Technologie fiir den zeitsparenden Check-in-Prozess, die
erstmals im Drei-Staaten-Gebiet eingefiihrt wurde, wird
das Einchecken fir die Fluggaste verbessern.

B e e ]

- spirit
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IT-Trainings
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Ubung macht den Meister - dieser Leitsatz gilt nicht nur im sportlichen
Bereich, sondern auch im Berufsalltag. Ob innerhalb eines Projektes oder
in der Weiterbildung zum fachlichen Experten, Schulungen an den richtigen
Stellen tragen mafBigeblich zum Erfolg bei.

Das Materna-Trainingscenter bietet gezielt projektbe-
gleitende Schulungen an, bildet aber auch Experten in
bestimmten Bereichen, beispielsweise BMC oder ITIL,
aus. In 120 Schulungen und Workshops im Jahr werden
hier seit mehr als 25 Jahren sowohl Kunden als auch die
eigenen Mitarbeiter fachlich fit gemacht.

Die Grinde fiir Schulungen sind unterschiedlich: Mal
erfolgen sie projektbegleitend, mal steht ein Wechsel der
Jobposition an und mal geht es darum, ein bestimmtes
Zertifikat in einem Fachthema zu erwerben. Im Materna-
Trainingscenter sind alle herzlich willkommen. Roger
Lovison, Senior Technical Trainer & Teamleiter, und
Sonja Eggert, Assistentin Education Services, planen und
konzipieren die Online- und Prasenztrainings und sorgen
fir einen reibungslosen Ablauf. Oft beginnt ihre Tatigkeit
jedoch friher. ,,Es kommt vor, dass Kunden anrufen und
noch nicht genau wissen, welche Schulung sie bendti-
gen”, erklart Sonja Eggert. ,Zu unseren Leistungen ge-
hort auch eine ausfihrliche Beratung, damit am Ende die
richtigen Kandidaten in der richtigen Schulung sitzen.”

Sonja Eggert ist Assistentin Education Services bei

Materna.

Projektbegleitende Schulungen und Work-
shops

Bei der Einfiihrung neuer IT-Losungen in Unterneh-
men und Behdrden gibt es einige Herausforderungen
zu meistern. Eine der grofBten ist dabei, das Projekt mit
einem durchdachten Change-Management zu begleiten.
Die passenden Schulungen zum richtigen Zeitpunkt sind
wesentliche Faktoren, die zu einem erfolgreichen Start
einer neuen Losung beitragen.

.Es istimmer wichtig, die Leute abzuholen”, berichtet
Roger Lovison. ,0ft haben die Leute Angst vor neuen
Tools. Hilfreich ist es, die Probleme der Alt-Lésung und
die Vorziige der neuen Losung vor Augen zu fihren.”

Im Idealfall wird ein Projekt komplett mit den wesent-
lichen Informationen begleitet, um einer moglichen Ab-
lehnung durch die Mitarbeiter entgegenzuwirken. Plant
ein Kunde eine Umstellung auf eine neue Software in der
Zukunft, sollte es vor dem Beginn des Projektes bereits
einen Kurs fir die Projektbeteiligten geben. ,Besonders
wertvoll fir uns ist eine gute Dokumentation des Projek-
tes. Daraus lasst sich ein passgenaues Schulungskonzept
fur die Anwender der Losung ableiten”, erlautert Lovison.

Bei der Erstellung der Schulungskonzepte greift das
Trainingscenter auf das Know-how der Unternehmens-
tochter Materna TMT zurick. Die Experten fur digitales
Lernen und Medienproduktion stehen den Trainern mit
ihren Ideen fur die passende Aufbereitung von Inhalten
und der Medienerstellung zur Seite. Aus dieser Zusam-
menarbeit entstehen beispielsweise Einfihrungsvideos
fur eine neue Software weit vor Projektbeginn, Basis-
Trainings in der Handhabung fir alle zum Auftakt, Work-
shops fur Spezialisten oder auch Lernvideos fir neu
Hinzukommende.

Die Palette der Workshops und Schulungen ist vielfaltig.
Welches Training nun das richtige ist, ergibt sich aus der
Struktur und Kultur einer Organisation. Die Mischung
aus sowohl Prasenztrainings als auch Lernvideos ist
hochst individuell und wird sorgfaltig geplant. Schulun-
gen stehen innerhalb eines Projektes nicht im Fokus,
sind aber entscheidend, wenn es darum geht, ob eine
neue Losung gewinnbringend genutzt wird oder nicht.

.Im Projektplan werden Zeit und Budget fur Schulungen
oft unterschatzt”, weid Roger Lovison aus der Praxis zu
berichten. ,Manchmal missten mehr Kurse belegt wer-
den, manchmal auch frither innerhalb eines Projektes.”

Die Frage des Zeitpunktes ist ein wesentlicher Faktor

fur das Gelingen des Projektes. Finden beispielsweise
die Mitarbeiterschulungen zu spat statt, fihlen sich die
Anwender langst abgehangt. Eine klare Kommunikation
sowie ein professionelles Change-Management sollten
den Schulungsteil von Beginn an mitbericksichtigen.
.Hilfreich ist es, wenn es bereits eine gute Zusammenar-
beit zwischen den Materna-Consultants und dem Kunden
gibt. Wenn das funktioniert, lauft der Rest auch”, meint
Lovison.
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Profis auf der Trainerbank

Das Zwischenmenschliche nimmt nicht nur innerhalb
eines laufenden Projektes Einfluss, auch in den Schu-
lungen und Workshops verhilft ein ,,guter Draht” zum
Trainer zu einem besseren Lernerfolg.

Lovison selbst ist bereits seit 20 Jahren bei Materna
beschaftigt. An seiner Aufgabe als Trainer gefallt ihm
besonders, dass es immer wieder neue Herausforderun-
gen gibt. .Unterrichten ist eine anspruchsvolle Tatigkeit.
Man muss ein Handchen dafiir haben”, weif3 Lovison.
.Ein guter Trainer sollte eine Mischung aus Showmaster
und Therapeut sein.”

Die Trainer sind sehr erfahren im Unterrichten und nach
dem weltweiten Standard CompTIA CTT+ fur IT-Trainer
zertifiziert. Dieses Zertifikat dient als Nachweis fir eine
hohe Professionalitat und Lehrqualitat. Aktuell gibt es im
Trainingscenter zwischen sechs und acht Trainern, die
selbst auBBerhalb ihrer Lehrzeiten in Projekten involviert
sind. Fachlich bleiben sie dadurch nah dran an der Praxis
und fit im Umgang mit den Tools. Bei neuen Releases
bekommen sie Zeit daflr, sich einzuarbeiten und halten
dann zunachst einen Probekurs mit den Kollegen ab. Bei
groBen Anderungen besuchen sie auch Trainer Sessions
des Herstellers, um Informationen aus erster Hand zu
erhalten und sich mit Kollegen aus aller Welt auszutau-
schen.

Mit all diesen MalBinahmen sind sie gut gewappnet fir die
zahlreichen Kurse und Workshops. Die Nachfrage nach
projektbegleitenden und produktbezogenen Schulungen
ist ausgeglichen. Bei den themenbezogenen Fortbildun-
gen stehen insbesondere ITIL V4, BMC Helix Business
Workflows und Cloud-Themen ganz oben auf der Liste
der beliebtesten Buchungen.

.In unseren Schulungen mangelt es dem Schiiler an
nichts. Wir sitzen in netter Atmosphare zusammen,
besprechen Beispiele aus der Praxis und ziehen bei
Bedarf auch mal unsere Consultants aus dem eige-
nen Haus hinzu,” erldutert Lovison. In den Prasenz-
kursen werden langsamere oder schnellere Lerner
mit Extra-Erklarungen oder -Aufgaben gezielt
gefordert, sodass jeder Einzelne das Maxi-
mum fur sich aus der Lerneinheit mit-
nimmt. Auch nach dem Kurs ist der
Schulungstag nicht automatisch

zu Ende: Manchmal findet sich

eine Gruppe zur Erkundung
der Innenstadt zusammen.
Auch da begleiten Roger
Lovison und seine Kolle-
gen die Teilnehmer gerne
und empfehlen kulturelle
wie auch kulinarische
Angebote.
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Auf zur nachsten Etappe

Der Trend hin zu Online-Trainings und Webinaren mit
echtem Trainer nimmt stetig zu. Lernen im Homeoffice,
verbunden mit dem Einsparen von Reisekosten, machen
diese Variante zu einer attraktiven Alternative zu Pra-
senzschulungen. Neben einer Reihe von Vorteilen gibt

es einige Nachteile: Der Teilnehmerkreis bleibt anonym.
Das individuelle Lerntempo sowie das Korrigieren einzel-
ner Ubungen und der Austausch vor Ort bleiben auf der
Strecke.

.In Zukunft werden wir uns zwar mehr in Richtung online
bewegen, aber Blended Learning wird fur uns der Konigs-
weg bleiben”, fasst Lovison zusammen.

Damit das Trainingscenter fiir die Zukunft gut geristet
ist, wurden kirzlich die Schulungsraume modernisiert
und mit neuer Hardware ausgestattet. Dazu kommen
demnachst neue Trainer, die sowohl nah am Projekt-
geschaft sind, aber auch qualifiziert Wissen vermitteln
konnen. @

Sie mochten ein Training buchen?

www.materna.de/training
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Materna Podcast

By Materna.SE

IT-Expertenwissen zum Mitnehmen

Listen on @ Spotify

Hier geht es zum IT-Expertenwissen zum Mitnehmen:

https://anchor.fm/materna-se
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Gesellschafterin Nicole Materna und Martin Brochhaus, Personalleiter bei Materna, freuen sich tber diesen groRartigen Erfolg.

Materna belegt Platz 8 der deutschen
IT- und Telco-Arbeitgeber

Das Stern-Magazin hat zusammen mit dem Statistik-
Portal Statista in einer unabhangigen Umfrage die

500 besten Arbeitgeber in Deutschland ermittelt. In

der Branche der IT- und Telco-Arbeitgeber belegt
Materna einen hervorragenden achten Platz und im
Gesamtklassement von allen bewerteten Arbeitgebern in
Deutschland einen tollen Platz 98. Materna beschaftigt
weltweit Uber 2.300 Mitarbeiter.

Es wurden insgesamt 45.000 Beschaftigte in Online-
Panels anonym befragt, um moglichst ehrliche
Antworten zu erhalten. Zu jedem gelisteten Unter-
nehmen mussten mindestens 100 abgegebene
Bewertungen vorliegen, die je zur Halfte aus eigenen
Mitarbeitern und anderen Arbeitnehmern aus der
jeweiligen Branche bestanden. Die so entstandene
Top-500-Liste verteilt sich auf 24 Branchen.

#TeamMaternaHomies

Unter dem #TeamMaternaHomies hat Materna kurzfristig fiir seine Mitarbeiter einen Blog fiir das virtuelle Materna-
Miteinander in der Corona-Krise aufgesetzt. Aus dem grof3ien Miteinander sind Hunderte Kolleginnen und Kollegen
plotzlich zu ,Homies” geworden, also Kollegen und Freunde im Homeoffice. Der Blog zum Miteinander ist eine
Gute-Laune-Kirmes-Plattform gegen den Homeoffice-Koller mit Beitragen von und tber alle Office- und Homeoffice-
Helden, Aktionen fiir die Mitarbeiter-Kinder, Fit-Bleib-Aktionen und vieles mehr in Text, Foto und Video.
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DAS ERWARTET SIE IN AUSGABE 3/2020

e Kinstliche Intelligenz durchdringt bereits viele Bereiche unseres
Lebens. Wir stellen Ihnen einige dieser Bereiche vor.

e Ohne effizientes IT-Service-Management geht es nicht in der IT.
Das hat der Corona-bedingte Umzug ins Homeoffice gezeigt. Es
wird wieder einmal Zeit, die Vorteile eines strategischen IT-
Service-Managements aufzuzeigen.

Das Onlinezugangsgesetz (0ZG) schreibt vor, dass bis Ende 2022
insgesamt 575 Verwaltungsservices online verflighar sein missen.
Dazu passt das Bild eines Eisberges: Bekanntlich sind nur zehn
Prozent dieser Kolosse sichtbar. Unter der Wasserlinie liegt in der
Regel die deutliche grof3ere Masse. Das ist auch beim 0ZG so. Erst
durch die Integration in Fachverfahren, Basiskomponenten und das
Einbetten in durchgangig digitalisierte Verwaltungsprozesse entsteht
eine nachhaltige, dauerhafte 0ZG-Losung.

ON TOP IM BLOG

Aktuelles aus der Welt der IT liefert wochentlich der Materna-Blog.
Wir berichten, welchen Einfluss Technologien auf unser Leben
haben, wie die Digitalisierung den Arbeitsalltag beeinflusst und wie
die Arbeitswelt bei Materna aussieht.

Mehr unter blog.materna.de

KENNEN SIE SCHON UNSEREN NEWSLETTER?

Mit unserem Newsletter bleiben Sie immer auf dem Laufenden. Sie
erfahren monatlich die wichtigsten Nachrichten rund um Materna,

unsere Projekte, Losungen und Dienstleistungen. Lernen Sie uns ken-
nen und schauen Sie, auf welchen Veranstaltungen Sie uns demnachst
antreffen.

Jetzt abonnieren unter www.materna.de/newsletter!

SO EINFACH ERREICHEN SIE UNS!

e Sie bendtigen weitere Informationen zu einem der hier gelesenen
Beitrage?

e Sie mochten einen Gesprachstermin mit einem Consultant oder
Vertriebskollegen vereinbaren?

e Sie haben Fragen zu Materna, unseren Losungen und Dienstleis-

tungen?
Jetzt Kontakt aufnehmen:
sales@materna.de
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Wir digitalisieren den Mittelstand!

Analyse, Optimierung und Digitalisierung kundenorientierter Geschaftsprozesse

e Business-Analyse zur Ermittlung von Geschaftsanforderungen und zur
l6sungsorientierten Nutzung von IT

e Beratung zur Digitalen Transformation durch Internet of Things (IoT) und Industrie 4.0
e Konzeption und Entwicklung individueller loT-Losungen
e Digitalisierung des Customer Service Managements in der Salesforce Service Cloud

e Automatisierung von Geschaftsprozessen durch Robotic Process Automation (RPA)

Weitere Informationen:




