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Liebe Leser,

derzeit findet ein Umbruch in den Rechenzentren statt: 
Energiekosten, verfügbarer Raum und noch immer zu 
starre Technologiesilos machen den Betrieb zuneh-
mend aufwändiger und teuerer. Ein in der Praxis er-
probtes Mittel, diesen Problemen zu begegnen, ist die 
Virtualisierung. Dabei werden die tatsächlich vorhan-
denen Hardware-Ressourcen in logische Portionen 
 unterteilt. 

Dieser Ansatz ist nicht neu, er wird bereits seit Jahr-
zehnten erfolgreich bei genutzten Großrechnern und 
leistungsstarken Unix-Maschinen eingesetzt. Neu hin-
gegen ist, dass dieses Verfahren jetzt auch auf preis-
werten Standard-Servern (auf Intel- und AMD-Basis) 
großflächig zum Einsatz kommt. Das Ziel dabei ist es, 
die Ressourcen möglichst dynamisch und an den tat-
sächlichen Bedarf angepasst zuzuordnen. Die Möglich-
keiten dieser Technologie zum Lösen der Probleme im 
Rechenzentrum sind immens. In unserem Special ab 
Seite 10 berichten wir ausführlich über die Vorteile und 
Herausforderungen der Virtualisierung. 

Berichte aus der Praxis sind zu finden auf den Seiten 
16 bis 21. Diesmal liegt der Fokus auf aktuellen IT-Lö-
sungen für die öffentliche Verwaltung: Das Informatik-
zentrum Landesverwaltung Baden-Württemberg findet 
in MATERNA passende Unterstützung für den laufenden 
Betrieb in verschiedenen Projektanwendungssituatio-
nen, die Microsoft-Infrastruktur und anstehende IT-
Projekte für die Jahre 2007 und 2008. Das Landesamt 
für Datenverarbeitung und Statistik NRW kombiniert 
mit MATERNAs Hilfe das Web-basierte Formular- 
Management mit dem DOMEA®-basierten Dokumenten-
Management-System. Und die Hessische Zentrale für 
Datenverarbeitung schafft gemeinsam mit MATERNA 
einen barrierefreien Zugang zur bestehenden Incident-
Management-Anwendung.

Wenn Sie Fragen, Anregungen und Wünsche haben, 
erreichen Sie uns gerne per E-Mail unter marketing@
materna.de.

Ich wünsche Ihnen viel Spaß bei der Lektüre.

Ihre Redaktion
Christine Siepe
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Das Thema Virtualisierung ist derzeit eines der Fokus-
themen für viele IT-Verantwortliche. Hinter dem Schlag-
wort Virtualisierung verbergen sich eine ganze Reihe 
unterschiedlicher technologischer Ansätze und Innova-
tionen. Sie alle zielen jedoch darauf ab, die logischen 
IT-Systeme von den physikalisch vorhandenen Hard-
ware-Ressourcen zu trennen. Dadurch lässt sich bei-
spielsweise vorhandene Hardware besser nutzen und 
die Rechenzentrumsleistung steigern. 
MATERNA hat einen VirtualisierungsCheck entwickelt, 
der das Konsolidierungspotenzial für vorhandene Infra-
strukturen und Anwendungen überprüft. 

Dabei wird beispielsweise bewertet, inwiefern die 
Hard- und Software-Umgebung eines Unternehmens 
virtualisierbar ist. Außerdem werden die Applikati-
onen und die Web-Umgebung überprüft, die Sicherheit 
hinterfragt und analysiert, an welchen Stellen Kosten 
eingespart werden können. So lassen sich Verbesse-
rungspotenziale erfolgreich identifizieren. Der Check 
wird mit priorisierten Handlungsempfehlungen abge-
schlossen. 

Lesen Sie auch unseren Fachbeitrag zum Thema ab 
Seite 10.

VirtualisierungsCheck optimiert Infrastructure Management

MATERNA hat sein Beratungspaket WebCheck um 
das Modul ŒWebCheck Commerce• erweitert. Das 
neue Modul analysiert verschiedene funktionale und 
technische Aspekte und bewertet den Reifegrad der 
bisherigen Commerce-Aktivitäten im Unternehmen. 
Im Rahmen der funktionalen Analyse überprüfen 
MATERNA-Experten die verschiedenen Aktivitäten und 
Abläufe im Rahmen eines WebShops: Vertrieb, Mar-
keting, Self-Service, Content, Community, Integration, 
Plattform, Analytics sowie Prozesse und Compliance. 
Ergänzend zum fachlichen bewertet der technische 
WebCheck vor allem die Zukunftstauglichkeit der Hard- 
und Software-Plattformen. Im Vordergrund stehen 
dabei Flexibilität, Skalierbarkeit und Erweiterbarkeit 

des Systems. Darüber hinaus analysiert WebCheck die 
Backend-Anbindung an die relevanten IT-Systeme. 
In einem Abschlussbericht bewertet der WebCheck 
Commerce die Online-Handelsplattform im Vergleich 
zu Referenzarchitekturen und identifiziert zusätzlich 
Verbesserungspotenziale der bisherigen Lösung. Der 
Bericht liefert wertvolle Analyseergebnisse und 
formuliert priorisierte Handlungsempfehlungen. So 
lassen sich etwa Umsatzpotenziale im Online-Kanal 
heben, Neukunden mittels personalisierter Ansprache 
gewinnen und die Kundenbindung über Online-Loyalty-
Programme stärken.   

Weitere Informationen: www.materna.de/webcheck

WebCheck Commerce analysiert WebShops

Das diesjährige ÖV-Symposium NRW, das am 21. August 
im Ruhrfestspielhaus Recklinghausen stattfindet, steht 
unter dem Motto ŒE-Government in NRW … Gemeinsam 
Zukunft gestalten•. Ziel ist es, den Kooperationsge-
danken innerhalb aller NRW-Verwaltungen zu fördern. 
Zu den Themenschwerpunkten der vier Vortragsforen 
gehören die EU-Dienstleistungsrichtlinie, die ein-
heitliche Behördenrufnummer D115, die strategische 
IT-Steuerung sowie der E-Government-Umsetzungs-
plan. In den vier parallel laufenden Foren stellen 
Referenten der öffentlichen Verwaltung und beteiligte 
Ausstellerfirmen ihre Konzepte, Modellversuche und 
Best Practices aus NRW vor. Auch dieses Jahr steht 
die gemeinsam von MATERNA und der Infora Unter-
nehmensberatung ausgerichtete Veranstaltung unter 
der Schirmherrschaft von Dr. Ingo Wolf, Innenminister 
des Landes Nordrhein-Westfalen. 

Weitere Informationen: www.oev-symposium.de

9. ÖV-Symposium NRW in Recklinghausen

Ruhrfestspielhaus Recklinghausen
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MATERNA hat die Akkreditierung des weltweit unab-
hängigen Prüfungsinstituts EXIN (Examination Institute 
for Information Science) als Accredited Training Pro-
vider (ATP) erhalten und ist nun offiziell geprüfter 
ITIL®-Schulungsanbieter für die Versionen 2 und 3. 
Damit ist MATERNA berechtigt, unter anderem ITIL 
v3 Foundation- und ITIL V3 Foundation-Bridge-Kurse 
durchzuführen. 
Der ITIL v3 Foundation-Kurs bietet einen Einstieg in die 
jüngste Version von ITIL. Die Teilnehmer lernen dabei 
den ŒService Lifecycle• und die fünf Kernpublikati-

onen kennen: Service Strategy, Service Design, Service 
Transition, Service Operation und Continual Service 
Improvement. Der ITIL v3 Foundation-Bridge-Kurs rich-
tet sich an die Inhaber eines Foundation-Zertifikates 
nach der ITIL Version 2 und lehrt speziell die Struktur 
und die Inhalte der neuen ITIL-Version. Des Weiteren 
bietet MATERNA ITIL v3 Kompaktkurse, Service-
Manager-Kurse sowie Intensivkurse und Workshops 
rund um ITIL v2 und ITIL v3 an. 

Weitere Informationen: www.materna.de/training

EXIN-Akkreditierung für ITIL-Schulungen

Die Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie (EU-
DLR) stellt die öffentliche Verwaltung vor enorme 
rechtlich-organisatorische und technische Heraus-
forderungen. Gleichzeitig leitet sie in vielfacher Hinsicht 
einen tiefgreifenden Wandel in den europäischen 
Verwaltungskulturen ein. Bis zum Ende 2009 müssen 
sowohl die rechtlichen Rahmenbedingungen als auch 
die IT-gestützten Prozesse und Infrastrukturen für 
die Einrichtung eines Einheitlichen Ansprechpartners 
(EAP) neu geschaffen oder angepasst werden. Zudem 
soll der EAP vollständig elektronisch erreichbar und 
alle notwendigen Informationen elektronisch verfüg -
bar sein. So werden effiziente Verwaltungsprozesse, 
 Transparenz bei Zuständigkeiten und der zugrunde 
 liegende rechtliche Rahmen zu entscheidenden Wett-
bewerbsfaktoren von Kommunen und Regionen. 

MATERNA hat einen kombinierten Beratungs- und IT-
Lösungsansatz für die Umsetzung der EU-DLR ent-
wickelt. Der Beratungsansatz basiert auf einem fünf-
stufigen Konzept und mündet in einem detaillierten 
Umsetzungsplan. Den Kern des IT-Lösungsansatzes 
bilden die Komponenten Portal und Meta-Formular, 
die als Schnittstelle zwischen den Dienstleistern, dem 
EAP und den weiteren bearbeitenden Stellen fungieren. 
Damit ist ein erster Schritt zum One-Stop-Government 
getan. 

Weitere Informationen lesen Sie in unserem Beitrag auf 
den Seiten 22 bis 24.

Prototyp zur Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie

Das Internet-Portal des Projektes D115 … Einheitliche 
Behördenrufnummer ist seit März 2008 online und 
informiert über die Projektorganisation, die Modell-
regionen und den geplanten Pilotbetrieb. Die Platt-
form basiert auf dem Government Site Builder und 
wurde gemeinsam von dem Bundesministerium des 
Innern, dem Bundesverwaltungsamt und MATERNA 
realisiert.
Die einheitliche Behördenrufnummer 115 soll Bürgern 
den Zugang zu den Verwaltungsdienstleistungen 
 erleichtern. Ob Termine beim Standesamt, Fragen zu 
Formularen, zur Müllabfuhr oder zum Rentenbescheid 
… unter der Rufnummer 115 soll Auskunft erteilt 
werden, unabhängig davon, welche der drei Verwal-
tungsebenen betroffen ist. Dezentrale telefonische 
Bürger-Services von Kommunen, Ländern und Bund 
sollen intelligent vernetzt werden, so dass Informati-
onen schnell und kompetent abrufbar sind. An der 

 Erprobung der einheitlichen Behördenrufnummer 
 nehmen verschiedene Modellregionen teil. Ein Pilot-
betrieb soll voraussichtlich ab Herbst 2008 starten.  

Informationsplattform www.d115.de für einheitliche Behördenrufnummer

www.d115.de
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Neues von DX-Union in Kürze

Plattform-Jongleur

Die neue Version DX-Union 6.1 bietet zusätzlich zu 
den bisherigen Verfahren die Erstinstallation von PCs 
über Windows PE an. Unterstützt werden zudem die 
Betriebssysteme Windows Vista, Windows XP Professi-
onal sowie Windows Server 2003. Diese stehen in den 
32-Bit und 64-Bit Varianten zur Verfügung. Ab der 
 kommenden DX-Union Version 6.2 werden auch open-
SUSE Linux 10 und SuSE Enterprise Server 10 ebenfalls 
als Client-Plattform verfügbar sein. Die x86-Version 
von Sun Solaris 10 erweitert zusätzlich das Angebot 
der Server-Plattformen.  

DX-Union Multilingual

Ab dem Sommer 2008 wird DX-Union erstmals in einer 
mehrsprachigen Version erscheinen. Der Administrator 
wird bereits in der Administrationsoberfläche zwischen 
Deutsch und Englisch auswählen können. Die Sprache 
kann sowohl während der Installation festgelegt als 
auch im laufenden Betrieb umgeschaltet werden. Die 
Umstellung weiterer Komponenten wird folgen.  

Schnelle Migration

Die Migration von LiveState Delivery nach DX-Union 
lässt sich in einem sehr kurzen Zeitraum durchführen: 
250 Software-Pakete und 600 Arbeitsplatz-PCs lassen 
sich in fünf bis zehn Tagen migrieren. Dadurch wird der 
produktive Einsatz der PCs kaum gestört.  

Praxiseinsatz: Von LiveState zu DX-Union

Vor dem Einsatz von DX-Union kommt für LiveState-
Anwender die Datenübernahme. Hierfür bietet MATERNA 
das Migrationshilfsmittel SLD2DXU. Mit dem grafischen 
Werkzeug können Software-Pakete und Computer-
Konten in kürzester Zeit übernommen werden. Das 
Tool analysiert die vorhandenen Daten und stellt sie 
dem Administrator für die Migration zur Auswahl. 
Dieser wählt die zu übernehmenden Software-Pakete 
und Computer-Konten aus und weist SLD2DXU an, 
diese in DX-Union anzulegen. Der Software-Bestand 
der PCs wird durch DX-Union ebenfalls migriert.  

Termine bis September 2008                      www.materna.de/events

Fachtagung Memo 2008  4./5. Juni  Münster www.memo2008.de

Methoden und Werkzeuge zur 

Verwaltungsmodernisierung

11. Dortmunder Informatik-Tag  6. Juni  Dortmund www.cs.uni-dortmund.de

Partnertag … MATERNA und Citrix:  12. Juni Dortmund www.materna.de/events

Erfolgreiches Miteinander

BSM Airport Simulation-Training  12. Juni Düsseldorf www.materna.de/events

Unternehmensportale … Euroforum Konferenz 2008  18./19. Juni Düsseldorf www.euroforum.de

Partnertag … MATERNA und Citrix:  19. Juni Hamburg www.materna.de/events

Erfolgreiches Miteinander

BSM Airport Simulation-Training  24. Juni Hamburg www.materna.de/events

9. ÖV-Symposium NRW 21. August Recklinghausen www.oev-symposium.de

ITSM Networking  4. September Dortmund www.materna.de/events

BSM Airport Simulation-Training  23. September Frankfurt www.materna.de/events
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Ausgewählte Schulungen 2008

BMC Remedy AR System 7.x: Admin … Part 3 30. Juni … 4. Juli Dortmund

  8. … 12. September München

BMC Remedy IT Service Management 7.x:  16. … 20. Juni Dortmund

Installing & Configuring 1. … 5. September Dortmund

BMC Remedy AR System 7.x: Admin … Part 2 9. … 13. Juni Dortmund

  25. … 29. August München

BMC Atrium CMDB 2.0: Implementation Best Practices 2. … 6. Juni München

  25. … 29. August Dortmund

BMC Remedy Asset Management 7.x: Administering 27. … 28. Oktober München

BMC Remedy AR System 7.x:  17. … 19. September München

Application Requirements Analysis, Design & Development

BMC Remedy AR System 7.x:  15./16. September München

Performance Tuning & Troubleshooting

Anmeldungen: training@materna.de

DX-Union verwaltet Citrix-Server-Farmen

Mit der im Sommer erscheinenden Version 6.2 ver-
bessert MATERNA auch die Unterstützung von Citrix-
Terminal-Server-Farmen. Der Administrator kann 
künftig auch bei dieser Technologie seine täglichen 
Aufgaben direkt in der DX-Union Administrationsober-
fläche durchführen: von der Erzeugung einer neuen 
Farm über die komplette Software-Ausstattung von 
Citrix-Farmen bis hin zur Berücksichtigung von War-
tungsfenstern. 
Citrix erlaubt die Zusammenfassung von Citrix-Servern 
zu Farmen und sorgt in diesem Verbund beispiels-
weise für Ausfallsicherheit und Lastverteilung. Über 
die in DX-Union integrierte Farmverwaltung können ge-
zielt Einstellungen für eine Citrix-Farm vorgenommen 
werden. So können etwa Datenbank- und Lizenz-Server 
verwaltet werden. Wird ein Citrix-Server mit neuer 
Software ausgestattet, kann dieser direkt in eine Farm 
aufgenommen werden, wobei die Farm gegebenenfalls 
direkt mit angelegt wird.
Um die besonderen Anforderungen der Server zu be-
rücksichtigen, kann der Administrator Wartungsfenster 
definieren, in denen Software installiert werden darf. 
Diese Wartungsfenster kommen zukünftig auch den 
klassischen PCs zugute. Außerhalb dieser Zeitfenster 
werden die Server nicht mit Installationen und dem 

damit einhergehenden Ressourcenverbrauch oder gar 
mit Neustarts belastet. So können die Benutzer ohne 
Beeinträchtigung arbeiten. Bei dringenden Installationen 
kann ein Force-Modus dies umgehen.
Zudem ist es mit generischen, flexibel einsetzbaren 
Software-Paketen möglich, sowohl die Citrix-Umge-
bung als auch die PC-Welt mit der benötigten Software 
einheitlich auszustatten. Waren dazu bisher getrennte 
Mittel über unterschiedliche Wege nötig, lassen sich 
jetzt mit DX-Union alle zugehörigen Installationsvor-
gänge über ein Software-Paket steuern. Die differen-
zierenden Daten kann der Administrator dabei zum 
 Beispiel über Installationsparameter festlegen, die 
bei der Zuweisung eines Paketes zu einem Zielsystem 
direkt verändert werden können. 
Insbesondere die Verwaltung heterogener Systemland-
schaften mit vielfältigen Endgeräten und Plattformen 
profitiert davon. Kosten für Management, Betrieb und 
Support der IT-Infrastruktur können so erheblich redu-
ziert werden. Darüber hinaus kann mit DX-Union auch 
das Benutzer-Management in der Citrix-Umgebung 
genutzt werden. Der Administrator ist zudem in der 
Lage, direkt in der DX-Union Administrationsoberfläche 
auch für Citrix-Nutzer Drucker, Ablagen, Profile und 
Ressourcen zu verwalten.  

Weitere Informationen: www.dx-union.de
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Virtualisierung

Virtualisierung braucht Management

Virtuelle IT-Infrastruktur ist ein entscheidender Ansatz, um Kosten zu senken und die 

Flexibilität zu erhöhen. Doch zu oft wird das Thema nur aus technischer Sicht betrachtet, 

andere Aspekte bleiben außen vor.

Die Anforderungen, die an die IT gestellt werden, sind 
eigentlich recht einfach: Sie soll flexibel auf den Unter-
nehmensbedarf reagieren, ihre Services zuverlässig bereit-
stellen und kostengünstig verfügbar sein. In der Praxis kann 
das alles auch erreicht werden – aber nicht gleichzeitig. Denn 
hohe Verfügbarkeit und Flexibilität erzeugen zunächst ein-
mal Kosten. Gerade die Kosten entwickeln sich zunehmend 
zu einem neuralgischen Punkt: Die Energiepreise jagen von 
einem Rekordhoch zum anderen, die Kühlung der immer 
leistungsfähigeren Maschinen stößt an ihre Grenzen, der 
Platz im Rechenzentrum für neue Server wird knapp. So 
stellten zum Beispiel die Marktforscher von Gartner bei 
einer Umfrage unter amerikanischen Rechenzentrums-
Verantwortlichen im Herbst 2007 fest, dass über 70 Pro-
zent der US-Data-Centers bis 2011 schwere Probleme beim 
Energieverbrauch, bei den verfügbaren Flächen und damit 
auch bei den Betriebskosten bekommen werden.

Die Situation ist paradox: Nie war die Zahl der Server im 
Rechenzentrum höher und nie war deren Auslastung gerin-
ger. Laut Schätzungen von Marktbeobachtern werden bei den 
heute eingesetzten Standard-Servern gerade einmal 15 Pro-
zent der vorhandenen Kapazitäten genutzt. Um so schlimmer 
ist, dass ein Server im Leerlauf nur unwesentlich weniger 
Strom benötigt als bei Volllast. 

Ein probates Mittel gegen Platz- und Energieprobleme ist 
die Virtualisierung. Der Hintergedanke dabei ist, einen phy-
sikalischen Server in mehrere logische Systeme aufzuteilen, 
die unabhängig voneinander betrieben werden. Untermauert 
man die virtuellen Maschinen mit einer entsprechenden In-
frastruktur, wird gleichzeitig die Flexibilität enorm gestei-
gert. Bestimmte Anwendungen und das zugrunde liegende 
Betriebssystem können paketiert werden und lassen sich 
dann sehr schnell im laufenden Betrieb auf leistungsfähigere 
Hardware verschieben oder auf mehrere Server verteilen, um 
Lastspitzen abzufangen oder das Wachstum des Unterneh-
mens zu unterstützen. Die Bereitstellung neuer Services kann 
innerhalb kürzester Zeit erfolgen. Auch die Verfügbarkeit 
der Services steigt in einer virtuellen Infrastruktur: Treten 
Probleme mit der Hardware auf, zieht das Anwendungspaket 
ohne große Unterbrechung auf eine Ausweichmaschine oder 
gleich in ein anderes Rechenzentrum um.

Neu ist die Virtualisierung nicht. Bei Mainframes gehört die 
Aufteilung des Systems in logische Partitionen schon seit 
Jahrzehnten zu den Standards. Auch große Unix-Maschinen 
beherrschen die Virtualisierung der Ressourcen schon lange. 
Und der Einsatz dieser Technologie auf preiswerten Stan-
dard-Servern auf Basis von Intel- oder AMD-Prozessoren, 
die sich in den vergangenen Jahren zur Allzweckmaschine 
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entwickelt haben, ist ebenfalls seit geraumer Zeit erprobt. 
Neu ist vielmehr, dass Virtualisierung heute dabei ist, von 
einer Nischen- zur Standardtechnologie im Rechenzentrum 
zu werden. 

Für den flächendeckenden Einsatz der Virtualisierung sind im 
Wesentlichen drei Gründe verantwortlich: Die Energie- und 
Wärmeprobleme in den Rechenzentren sind akut, die räum-
lichen Kapazitäten werden vielerorts knapp – und die Rechen-
leistung eines einfachen Standard-Servers ist in Zeiten der 
Mehrkern-Prozessoren groß genug, um ernsthaft Virtualisie-
rung im produktiven Umfeld flächendeckend bereitzustellen. 

Denn die aktuellen Prozessoren bieten ein Leistungspotenzial, 
das vor wenigen Jahren teuren Multi-Prozessor-Maschinen 
auf Unix-Basis vorbehalten war. Anstelle brachliegender 
 Reserven tritt mit Virtualisierung die Konsolidierung mehre-
rer Server auf einer einzigen, leistungsfähigen Maschine.

Auch der Speicher wird virtuell

Doch nur die Server-Virtualisierung zu betrachten, greift zu 
kurz. Die gleichen Prinzipien können beim Speicher ange-
wandt werden werden. Durch Storage-Virtualisierung lassen 
sich die vorhandenen Speichersysteme zu einem großen Pool 

Konsolidierung der
Infrastruktur

Reduzierung der
Hardware-Vielfalt,
Normierung als
virtuelle Server

Höhere
Flexibilität

Flexible Nutzung
von Ressourcen

Schnellere Bereit-
stellung neuer Dienste

und Anwendungen

Verbesserte
Stabilität

Maineframe-
Eigenschaften trotz
Nutzung einfacher

Hardware

Reduktion
der Kosten

Einsparung von
Hardware- und
Betriebskosten

VirtualisierungsCheck

Handlungsempfehlungen Handlungsempfehlungen Handlungsempfehlungen

Der VirtualisierungsCheck von MATERNA ermittelt, wie sich die Vorteile der Virtualisierung nutzen und in die bestehende Strateg ie einer 

Organisation einbetten lassen.
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zusammenfassen, der je nach Bedarf auf die einzelnen 
 Anwendungen aufgeteilt wird. Neben einer besseren Aus-
lastung der vorhandenen Speicher-Ressourcen ist der virtu-
elle Speicher der einzelnen Anwendungen sehr einfach an 
Bedarfsänderungen anpassbar.

Die Adaption dieser Technologien ist in den Unternehmen 
bereits weit fortgeschritten: Laut einer Studie der Experton 
Group nutzen bereits 57 Prozent aller Unternehmen Server-
Virtualisierung. Betrachtet man nur das Enterprise-Segment, 
sind es sogar schon über 70 Prozent. Allerdings sind Ex-
perton zufolge erst rund zehn bis 15 Prozent der relevanten 
Server virtualisiert. Auch gibt es deutliche Unterschiede bei 
den virtualisierten Bereichen. Server-Virtualisierung liegt in 
der Gunst deutlich vor der Storage-Virtualisierung. Denn laut 
Schätzungen nutzen nur rund 15 Prozent aller Unternehmen 
bereits einen virtuellen Speicher-Pool. Die Gründe hierfür 
sind in der Komplexität dieses Virtualisierungsbereiches zu 
suchen: Während der Einstieg in die Server-Virtualisierung 
mit überschaubaren Investitionen – ein aktueller Server mit 
integriertem VMware-Hypervisor ist ab zirka 2.300 Euro 
zu haben – und geringem Aufwand zu schaffen ist, fordert 
die Virtualisierung der Storage-Systeme eine aufwändige 
Infrastruktur und ein umfangreiches Know-how.

Prozesse werden oft übersehen

Auffällig bei dem Thema Virtualisierung ist jedoch, dass die 
Unternehmen sich sehr technikorientiert des Themas anneh-
men. Die Einführung von Virtualisierungslösungen folgt fast 
ausnahmslos demselben Muster: Im ersten Schritt werden 
Server auf möglichst wenigen physikalischen Maschinen 
konsolidiert. Im zweiten Schritt wenden sich die IT-Orga-
nisationen der Speichervirtualisierung zu. Getrieben wird 
die Virtualisierung von der IT selbst. Dabei bleiben häufig 
die Unternehmensprozesse und das IT-Service-Management 
im Hintergrund. Die Konsolidierung der Systeme erfolgt 

nach funktionalen Gruppen, sie orientiert sich nicht an den 
Geschäftsprozessen. In der Regel werden einfachere Dienste 
wie Print- oder Datei-Services zuerst virtualisiert und auf 
 einige wenige Maschinen zusammengezogen. Auch das 
 Management der virtuellen Server erfolgt meist nicht nach 
den Anforderungen der Unternehmen, sondern nach dem 
 Bedarf der IT: Die dafür vorgesehenen Management-Tools 
eignen sich nicht dazu, Prozesse über die komplette Element-
kette zu überwachen. Zudem fokussiert das Monitoring 
 ausschließlich auf den Betrieb der virtuellen Infrastruktur. 
Damit bleiben viele Potenziale der Virtualisierung ungenutzt 
– wie zum Beispiel eine bestmögliche Flexibilisierung der 
Geschäftsprozesse oder eine maximale Energieeffizienz über 
den gesamten Arbeitsprozess hinweg. Denn betrachtet man 
die Elementkette nicht in ihrer Gesamtheit, können die ein-
zelnen Komponenten nicht aufeinander abgestimmt optimiert 
werden. Es drohen unnötige Leistungsreserven auf der einen 
und Flaschenhälse auf der anderen Seite.

VirtualisierungsCheck

Hilfreich ist es deswegen, die Virtualisierung im Einklang 
mit der Unternehmens- und IT-Strategie zu betrachten und 
nicht als technologisches Silo. Auf Basis der langjährigen 
Projekterfahrung hat MATERNA deswegen einen Virtua-
lisierungsCheck entwickelt, mit dessen Hilfe Unternehmen 
schnell ermitteln können, wie sich die Vorteile der Virtua-
lisierung nutzen und in die bestehende Strategie einbetten 
lassen. Es ist zudem möglich, auf dieser Basis eine neue, an 
die Virtualisierung angepasste IT-Strategie zu entwickeln. 
Aus dem Ist-Zustand, der neben der Leistungsfähigkeit 
 wichtiger IT-Komponenten auch die Bestandsdaten wie 
 laufende Dienste und Anwendungen sowie organisatorische 
Aspekte berücksichtigt, wird eine Handlungsempfehlung 
 erarbeitet. Diese zeigt auf, wo und mit welchen Maßnahmen 
beziehungsweise Technologien Virtualisierung die Ziele des 
 Unternehmens unterstützen kann. 

ŒIn der virtuellen Welt müssen alle Management-Prozesse genauso 
stringent und transparent abgebildet werden wie in der physikalischen.•

Michael Ziegler, Teamleiter Virtualisierung und Sicherheit, MATERNA
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gegebenenfalls auch über größere Entfernung in ein anderes 
Rechenzentrum. Ebenso muss der IT-Sicherheit angemes-
sener Raum eingeräumt werden. Denn Virtualisierung kann 
zwar Sicherheit und Compliance grundsätzlich positiv beein-
flussen, fordert aber andere Methoden im Management und 
in der Umsetzung. So muss zum Beispiel jedes Gast-Betriebs-
system separat abgesichert werden, gleichzeitig benötigt auch 

Die Analyse bleibt dabei nicht auf technologische Basis-
komponenten wie Server beschränkt. Auch Anwendungen 
können von der Virtualisierung profitieren, etwa in Form 
 höherer Verfügbarkeit oder größerer Flexibilität: Droht zum 
Beispiel wegen Hardware-Problemen ein Ausfall am Applica-
tion-Server, kann dieser mit minimalen Unterbrechungen 
auf eine andere Hardware-Plattform verschoben werden – 

Hilfreich ist es, die Virtualisierung im Einklang mit der Unter-

nehmens- und IT-Strategie zu betrachten und nicht als techno-

logisches Silo.
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ŒAufräumen ist zu Beginn das wichtigste. Der Ist-Zustand muss erfasst und bewertet werden. Nur auf dieser 
Basis können die Potenziale der Virtualisierung und Konsolidierung wirklich erfasst und in Projekten abgebildet 
werden.•

Michael Ziegler, Teamleiter Virtualisierung und Sicherheit, MATERNA

der Host ein umfassendes Sicherheitskonzept. Zwar sollten 
alle virtuellen Maschinen völlig isoliert voneinander funktio-
nieren, doch Software-Fehler oder falsche Konfigurationen 
können unerlaubte Übergänge vom Gast zum Host ermög-
lichen. Und hat ein Angreifer das Host-System unter seiner 
Kontrolle, kann er ohne Einschränkungen auch die darauf 
laufenden virtuellen Maschinen manipulieren. Sicherheit in 
der virtuellen Welt ist also komplexer zu implementieren und 
muss strenger überwacht werden als bei physikalischen Silos.

ITIL geht auch virtuell

Generell ist auch das IT-Service-Management der virtuellen 
Infrastrukturen ein Bereich, der besondere Aufmerk-
samkeit fordert. Alle Anbieter von Virtualisierungslösungen 
verfügen über entsprechende Management-Tools. Diese 
 lassen sich allerdings kaum in bestehende ITSM-Lösungen 
einbinden. Entscheidet sich ein Unternehmen zudem, bei 
der Virtualisierung die Produkte verschiedener Hersteller 
wie zum Beispiel Citrix oder VMware zu nutzen, müssen 
die Administratoren verschiedene, parallel existierende 
 Administrationskonsolen nutzen. Die Trennung zwischen 
virtueller und physikalischer Welt schadet jedoch der 
 Effizienz und auch der Transparenz. Deswegen empfiehlt 
MATERNA den Ansatz, die zusätzlichen Management-
Funktionen, die eine virtuelle Infrastruktur fordert, in die 
bestehende Umgebung zu integrieren. Mit DX-Union für das 
Workplace-Management und der MATERNA Management 
Console zur Überwachung kritischer Systeme bietet 
 MATERNA eigene Lösungen an. So lassen sich virtuelle und 
physikalische Server mit einem einheitlichen und integrierten 
Werkzeug verwalten. Die Prozesse sind dabei durchgängig 
nach den Best Practices der IT Infrastructure Library® 
(ITIL ®) abgebildet. Als herstellerunabhängiger Dienstleister 
ist MATERNA in der Lage, die Virtualisierungslösungen 
 aller Hersteller wie VMware, Citrix oder Microsoft in die 
Management-Tools zu integrieren.

Als anerkannter Best-Practice-Standard bietet sich ITIL an, 
um eine ganzheitliche Sicht auf die IT und deren Betrieb zu 
gewinnen. „ITIL unterscheidet nicht zwischen physikalischen 
und virtuellen Ressourcen“, erläutert Michael Ziegler, Team-
leiter Virtualisierung und Sicherheit bei MATERNA. „In der 
virtuellen Welt müssen alle Management-Prozesse genauso 
stringent und transparent abgebildet werden wie in der physi-
kalischen.“ Denn die Vorteile der Virtualisierung haben bei 
nachlässiger Handhabung des IT-Service-Managements auch 
ihre Schattenseiten. So etwa besteht die Möglichkeit, schnell 
und ohne großen Aufwand neue virtuelle Server in Betrieb 
zu nehmen oder bestehende zu klonen. Ohne ein darauf an-
gepasstes Change Management kann dieses jedoch schnell 
zu einem Wildwuchs führen und die Server-Zahl weit über 
das benötigte Maß steigen. „Damit handelt man sich neue 
Probleme ein“, so Ziegler. „Zum einen verliert das Unterneh-
men schnell den Überblick, welche Server wichtig sind, wem 
sie gehören und wozu sie eigentlich dienen. Zum anderen 
werden mit unnötigen virtuellen Maschinen die Ressourcen 
vergeudet und eventuell auch Lizenzbestimmungen verletzt. 
Denn eine virtuelle Maschine unterliegt beim Betriebs system 
und bei den Applikationen denselben Lizenzvorgaben wie 
ein physikalischer Server.“

Ohne ein gut implementiertes IT-Service-Management kann 
auch Virtualisierung keine großen Erfolge erzielen. Undoku-
mentierte Changes, überflüssige Server und Dienste oder die 
fehlerhafte Priorisierung von Virtualisierungsprojekten im 
Sinne des Anwenderbedarfs gefährden den Gesamterfolg. Für 
den Virtualisierungsexperten Ziegler muss der Einstieg in die 
Virtualisierung an derselben Stelle beginnen: „Aufräumen ist 
zu Beginn das wichtigste. Der Ist-Zustand muss erfasst und 
bewertet werden. Nur auf dieser Basis können die Potenziale 
der Virtualisierung und Konsolidierung wirklich erfasst und in 
Projekten abgebildet werden. Dabei sollte die Nutzung der Vir-
tualisierung konsequent im Einklang mit der IT-Gesamtstrate-
gie des Unternehmens erfolgen“, so Ziegler abschließend. 



02/2008  16  MATERNA MONITOR

P R A X I S

Das Informatikzentrum Landesverwaltung Baden-Württem-
berg (IZLBW), der IT-Dienstleister der Landesverwaltung, 
bietet Leistungen eines Service-Rechenzentrums und stellt 
landesweit sichere und moderne elektronische Bürokommu-
nikationsdienste bereit. Das Leistungsspektrum reicht von 
der Beratung, dem Test und der Pilotierung von Systemen und 
Anwendungen über Software-Entwicklung und Einführungs-
projekte bis hin zu kompletten und dauerhaften Dienstleistun-
gen des Rechenzentrumsbetriebs. Hierzu gehört beispielsweise 
auch der Betrieb der Active-Directory-Gesamtstruktur BWL.
NET der Landesverwaltung Baden-Württemberg und deren 
E-Mail-Services für ca. 40.000 Anwender. An die Gesamt-
struktur BWL.NET sind alle Ressorts angeschlossen.

Um den laufenden Betrieb in verschiedenen Projektanwen-
dungssituationen, die Microsoft-Infrastruktur und anstehen-
de IT-Projekte für die Jahre 2007 und 2008 zu unterstützen, 
suchte das IZLBW externe Hilfe. Den Zuschlag in einer 
europaweiten Ausschreibung zur Unterstützung im Micro-
soft-Umfeld sowie bei der Konzeption und der Umsetzung 
von IT-Sicherheitsmaßnahmen erhielt MATERNA. 

Gut beraten in zwei Bereichen

MATERNA-Experten erstellen Konzepte und beraten, wie 
sich die System-Management-Anforderungen des täglichen 
Betriebs von Clients und Servern professionell planen und 

Infrastruktur-Management

Technologieberatung im Ländle

Baden-Württemberg ist nicht nur das drittg rößte deutsche Bundesland, sondern auch eine 

der führenden Technologieregionen Europas. Das Informatikzentrum Landesverwaltung 

Baden-Württemberg (IZLBW) versorgt Bedienstete der Landesverwaltung mit Informations-

technologie. Im Microsoft-Umfeld sowie bei der IT-Sicherheit wird das IZLBW von MATERNA 

unterstützt.

Naturschutzgebiet Donauwiesen in Oberschwaben
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umsetzen lassen. Dabei stehen der Projektleitung des IZLBW 
mehrere MATERNA-Kollegen mit Rat und Tat zur Seite: 
„Wir verantworten Teilaufgaben, koordinieren das einge setzte 
Personal und können unsere langjährige IT-Erfahrung hier 
sehr gut einbringen“, beschreibt Marco Wolf, Projekt leiter 
bei MATERNA, die verschiedenen Aktivitäten. „Je nach 
Aufgabe sind wir an einem der vier Standorte des IZLBW im 
Großraum Stuttgart tätig.“ 
Bei der Projektarbeit setzt MATERNA nur Experten ein, die 
die gewünschten Qualifikationen mitbringen. „Ganz wichtig 
in solchen Projekten sind Erfahrungen in der Projektorga-
nisation und -koordination sowie bei der Präsentation und 
der Verhandlungsführung“, so der Consultant weiter. Des 
Weiteren sind Erfahrungen bei der Erstellung von Kon-
zepten, Dokumentationen und deren Umsetzung erforderlich. 
Neben diesen Qualifikationen müssen die Mitarbeiter zudem 
fundierte IT-Beratungserfahrung und IT-Lösungskompetenz 
sowie Kenntnisse der Betriebsprozesse besitzen. 

Konzepte und Infrastruktur für Microsoft

Die Beratung im Microsoft-Umfeld erfordert neben den Kennt-
nissen von Client-Konfigurationen in großen IT-Umgebungen 
auch detaillierte Produktkenntnisse: Server-Architekturen und 
-Konfigurationen für den Exchange Server, das Active Direc-
tory unter Windows Server 2003 sowie die Konfiguration von 
Office-Produkten. Ebenfalls eine Rolle spielen die Themen 
Verschlüsselung, Software-Verteilung und Virtualisierung. 
Hier erbringt MATERNA Unterstützungs- und Konzeptions-
leistungen einschließlich der fachlichen Projektkoordination. 
Konkret erörtert werden beispielsweise die Konfiguration 
von Clients und Servern sowie deren Architektur, der Ein-
satz von VMware, Office-Produkten und Druckern sowie die 
Skript-Erstellung.
Auch den Second und Third Level Support unterstützt 
MATERNA bedarfsbezogen. Dabei beheben Fachleute 

beispielsweise Druckerprobleme, richten Zugriffsberechti-
gungen ein und konfigurieren Office-Pakete. Auf der To-Do-
Liste für den Support befinden sich ebenso das Konfigurieren 
von Berechtigungen und Rechten im Active Directory, die 
Durchführung von Installationen und VMware-Konfigu-
rationen sowie die Installation von File-, Applikations- und 
 Datenbank-Servern. Auch bei der Einleitung von Software-
Verteilungsvorgängen, beim Remote-Login und der Fehler-
suche steht MATERNA unterstützend zur Seite.

Sicherheit konzipieren und umsetzen

Im Bereich der IT-Sicherheit unterstützt MATERNA das 
 IZLBW bei der Konzeption und Umsetzung von Sicherheits-
maßnahmen. Zudem wirkt der IT-Dienstleister auch bei der 
Erstellung von Pflichtenheften und Sicherheitskonzepten 
mit. Dabei geht es um Planung, Einsatz und Verwaltung von 
Virenschutzprogrammen in großen, vernetzten Umgebungen, 
um die Sicherheitstechniken für den Einsatz von Active 
Directory und Exchange-Servern auf Basis von Windows 2003 
sowie um den Einsatz von Verschlüsselungstechniken – bei-
spielsweise für Server, Clients, mobile Geräte und E-Mail.
Dabei ergänzen sich die Spezialisten von MATERNA sehr 
gut mit den Mitarbeitern des IZLBW und entwickeln gemein-
sam Konzepte, erarbeiten Lösungen und tauschen relevantes 
Wissen aus. 

Informatikzentrum Landesverwaltung Baden-Württemberg

Das IZLBW betreut nicht nur die Fachanwendungen für 
unterschiedliche Dienststellen der Landesverwaltung, 
sondern versorgt auch viele seiner Kunden mit der 
kompletten Bürokommunikation sumgebung und bietet 
mit seinem User Help Desk Unterstützung bei Proble-
men. Zudem gewährleistet der IT-Dienstleister mit 
 einer umfangreichen Netzinfrastruktur einen sicheren 

Austausch von Daten zwischen den Behörden und stellt 
Zugänge zum Internet bereit. Das IZLBW bietet zusätz-
lich Rechenzentrumsleistungen auf verschiedenen 
Plattformen an … zum Beispiel für das elektronische 
Grundbuch (EGB). Zusammen mit dem Logistikzentrum 
Baden-Württemberg stellt es die zentrale Beschaffung 
des IT-Bedarfs bereit.

Vorteile der Zusammenarbeit

 Konzentration auf Kernaufgaben
 Nutzung vorhandener Projekterfahrungen
 Mediator-Funktion in wichtigen 
 Abstimmungsphasen
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Dokumenten- und Formular-Management

Web-basierte Formulare 
in DOMEA® integrieren

Der Einsatz Web-basierter Formular-Management-Systeme nimmt stetig zu. Denn diese 

ermöglichen Behörden, auch die über das Internet ausgefüllten Formulare nutzerfreundlich in 

das DOMEA®-System zu übernehmen. Das Landesamt für Datenverarbeitung und Statistik (LDS) 

in Nordrhein-Westfalen setzt eine solche Lösung ein.

Viele Behörden generieren Dokumente zunehmend auch 
über das Web und nutzen dabei Formular-Management-
Systeme. Doch bisher wurden diese Dokumente nicht in den 
DOMEA®-Workflow eingebunden. Um die elektronische 
Aktenverwaltung mit dem Web-basierten Formular-Manage-
ment zu verbinden, hat das Landesamt für Datenverarbeitung 
und Statistik (LDS) in Nordrhein-Westfalen beschlossen, ein 
Projekt aufzusetzen, das von einem Web-basierten Formular 
ausgeht.
Das LDS NRW verantwortet die Bereitstellung einer effi-
zienten und jederzeit verfügbaren informationstechnischen 
Infrastruktur für die Landesverwaltung. Es erbringt Dienst-
leistungen im Bereich der Kommunikationsnetze, der Server 
und des PC-Einsatzes. Hierzu gehören auch Formular- und 
Dokumenten-Management-Dienstleistungen im Rahmen einer 
elektronischen Aktenverwaltung. Im Einsatz ist DOMEA® 
4.0 SP 4 von Open Text. 

Ziel des Projektes war eine vollständige Abwicklung und 
Steuerung der Formulare über DOMEA®. Da der Antrag-
steller, der das Formular ausfüllt und den Workflow damit 
in Gang setzt, in der Regel nicht über einen Zugang zu 
DOMEA® verfügt, hat MATERNA hierfür eine Schnittstelle 
entwickelt. Diese übergibt das Formular, die Metadaten und 
den Prozess an das Dokumenten-Management-System (DMS) 
und stößt so einen Vorgang in DOMEA® an. Dadurch werden 
die Basisdokumente aus dem Formular-Management mit dem 
Dokumenten-Management-System verbunden.

Zwei Welten verbinden

Die von MATERNA für das Projekt entwickelte Schnittstelle 
leitet sämtliche Formulare und deren Datensätze in Form von 
pdf-Dokumenten, die in der FormsForWeb®-Anwendung von 
Lucom erzeugt werden, an das DOMEA®-System weiter. 

Die Schnittstelle von MATERNA überträgt ein mit Daten gefülltes Formular in den Formaten pdf und XML an DOMEA ®.

FormsForWeb®-System               DOMEA®-System
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Dabei werden die Inhalte aus den Formular-Feldern in 
pdf-Dokumente umgewandelt, als Metadaten abgespeichert 
und im DOMEA®-DMS abgelegt. Die Inhalte können 
beliebig oft recherchiert und aufgerufen werden. 
Welche Formularinhalte in das DMS übertragen werden, 
definieren einfache XML-Konfigurationsdateien. Konfigu-
rierbar sind unter anderem der Vorgangstyp, der Benutzer, 
der Prozess und die Daten des Formulars mit Abbildung 
auf DOMEA®-Strukturen. So können auf das Formular 
abgestimmte Vorgänge beispielsweise anhand vorhandener 
Regeln von DOMEA® errichtet und im Arbeitskorb des 
Benutzers abgelegt werden. Zu diesen Vorgängen ist bereits 
ein Workflow hinterlegt, der anschließend automatisiert 
durchlaufen wird. Auch der im Formular enthaltene Adress-
bestand lässt sich bei der Übergabe in die DOMEA®-
Adressverwaltung übernehmen. Damit ist eine umfassende 
Abbildung aller Formularinhalte in die konfigurierten 
DOMEA®-Strukturen (Metadaten und Adressen) möglich.
„Wir können die Schnittstelle vielfältig einsetzen: sowohl 
für Antragsteller innerhalb und außerhalb der Behörde als 
auch in der Kommunikation zwischen den Behörden“, so 
Maria Schmalenbach, Projektleiterin beim LDS in Düssel-
dorf. „Dies ist vor allem interessant, solange ein vollstän-
diger Roll-Out von DOMEA® noch nicht realisiert ist.“ Auf 
diese Weise können künftig Anträge bearbeitet werden, 
die einen standardisierten Workflow durchlaufen und eine 
Genehmigung erfordern – wie beispielsweise der Antrag 
auf Fortbildung. Derzeit pilotiert das LDS die Umsetzung 
interner Formulare. Weitere Kundenprojekte sind bereits in 
Planung.

Die Basis für den Erfolg

Die lückenlose Dokumentenablage ist ein wichtiger Faktor 
für die Akzeptanz elektronischer Aktenführung. Unterschied-
liche Ursprungsquellen (zum Beispiel Papierdokumente, 
E-Mails und elektronische Dokumente) sollten dabei einfach 
und problemlos in die Dokumentenablage integrierbar 
sein – unabhängig davon, ob sie aus Fachverfahren oder 
Web-Anwendungen stammen. Werden auch Web-basierte 
Formulare eingebunden, steigt die Akzeptanz weiter und die 
Daten stehen dauerhaft für den Zugriff und die Suche zur 
Verfügung. Anträge werden vollständig ohne Medienbrüche 
abgewickelt. Dies unterstützt sowohl den Antragsteller als 
auch die Bearbeiter des Antrags innerhalb der Behörden. 

ŒWir können die Schnittstelle 
vielfältig einsetzen: sowohl für 
Antragsteller innerhalb und  
außerhalb der Behörde als auch 
in der Kommunikation zwischen 
den Behörden.•

Maria Schmalenbach, Projekt-
leiterin, Landesamt für Daten-
verarbeitung und Statistik (LDS) 
in Nordrhein-Westfalen

Vorteile der Schnittstelle

 verfügbar auf allen Betriebssystemen
 frei und schnell konfigurierbar für jedes Formular
 Übertragung der Dokumente an verschiedene 

 DOMEA®-Anwender
 Hinzufügen der Dokumente an bestehende 

 Prozesse
 Anlegen der Dokumente als neue Prozesse
 Anbindung zum DOMEA®-Server leicht

 konfigurierbar
 einfach erweiterbar
 Übertragung durch Axis/Soap-Web-Services

DOMEA®

DOMEA® ist ein Konzept für Dokumenten-Management 
und elektronische Archivierung in der öffentlichen 
Verwaltung. Wesentliches Ziel ist die Einführung der 
elektronischen Akte. Da für diese die gleichen Gesetze, 
Geschäftsordnungen, Richtlinien und Vorschriften wie 
für Papierakten gelten, müssen behördliche Geschäfts-
prozesse, Vorgangsbearbeitung und Archivierung 
vollständig in konforme IT-Prozesse überführt werden.  
Das DOMEA®-Konzept liefert dafür die Richtlinien, ist 
jedoch bisher noch kein genormter Standard … trotz 
seiner weiten Verbreitung und der Möglichkeit der 
Zertifizierung. DOMEA® ist ein Initialwort für ŒDoku-
menten-Management und elektronische Archivierung 
im IT-gestützten Geschäftsgang•. Das Konzept ist seit 
November 2005 in der Version 2.1 verfügbar.
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Ein unterstützendes Werkzeug dabei ist Jaws (Job access with 
speech) der US-Firma Freedom Scientific. Der Screen Reader 
verwendet eine integrierte Sprachausgabe über die Sound-
karte des Computers und gibt so den aktuellen Bildschirm-
inhalt wieder. Zusätzlich wird der Bildschirminhalt per 
 Blindenschrift auf einer sogenannten Braillezeile ausgegeben. 
Jaws ist das zurzeit weltweit führende Programm zur Nutzung 
von Windows mit Sprachausgabe oder Braillezeile.
Für das Präsidium für Technik, Logistik und Verwaltung 
(PTLV) des Landes Hessen hat die Hessische Zentrale für 
Datenverarbeitung (HZD) gemeinsam mit MATERNA einen 
barrierefreien Zugang zur bestehenden Incident-Management-
Anwendung geschaffen. Der IT-Dienstleister der hessischen 
Landesverwaltung setzt eine Remedy-Anwendung von 
BMC Software ein. Diese war nur sehr eingeschränkt mit 
Jaws bedienbar und konnte dadurch nicht als barrierefrei 
 eingestuft werden – wie es die Barrierefreie Informations-
technik-Verordnung (BITV) verlangt. Nach BITV müssen alle 
Neugestaltungen oder Anpassungen des Bildschirm-Layouts 
von Anwendungen in der öffentlichen Verwaltung nach den 
Vorgaben der Barrierefreiheit aufgebaut werden. 
Um die geforderte Barrierefreiheit zu erlangen, beauftragte 
die HZD MATERNA mit der Entwicklung eines Jaws PlugIn 
für die Remedy-Anwendung. Das entwickelte PlugIn setzt auf 
dem Screen Reader Jaws auf und wurde von MATERNA nach 
den konkreten Anforderungen an die bestehende Remedy-
Anwendung angepasst. Darüber hinaus hat MATERNA die 
HZD bei der Einführung von barrierefreien Software-Ober-
flächen beraten. Auch die bestehende Anwendung für das 
Incident Management wurde analysiert und im Rahmen der 
Konzeptionsphase dokumentiert. So konnte MATERNA die 
bestehende Remedy-Anwendung an die Anforderungen der 
BITV angleichen. „Nach unserer Erkenntnis ist das von uns 
entwickelte PlugIn derzeit das einzige PlugIn für Remedy auf 
dem Markt“, sagt Uwe Kirchhoff, Projektleiter bei MATERNA. 

IT-Service-Management

Barrierefreier Helpdesk
 

Der Begriff ŒBarrierefreiheit• ist in der 

öffentlichen Verwaltung vor allem mit der 

Gestaltung leicht zugänglicher Web-Seiten 

verbunden. Doch auch Software-Programme 

lassen sich barrierefrei gestalten … beispiels-

weise Service-Desk-Anwendungen.
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Das Know-how

MATERNA verfügt über umfassendes Know-how im 
Bereich der barrierefreien Web-Gestaltung sowie 
bei der Einführung barrierefreier Software-Anwen-
dungen. Zudem bietet MATERNA den ŒQualitäts-Check 
Barrierefreiheit• an. Dieser prüft den vorhandenen 
Web-Auftritt und schlägt konkrete Optimierungen vor. 
Sprechen Sie uns an, wenn Sie bestehende Anwen-
dungen an der BITV ausrichten möchten. 

E-Mail: marketing@materna.de

Barrierefreiheit im Internet

Unter Barrierefreiheit im Internet versteht man 
Internet-Angebote, die von allen Nutzern uneinge-
schränkt genutzt werden können … unabhängig von 
ihren körperlichen oder technischen Möglichkeiten. 
Dies schließt sowohl Menschen mit Behinderungen 
oder altersbedingten Einschränkungen, wie die 
Sehschwäche, als auch Nutzer mit technischen 
Begrenzungen, wie PDAs, ein. Bestimmte Techniken, 
die oftmals bei der Gestaltung einer Website 
angewendet werden, erschweren den einfachen 
Zugang zu den Seiteninhalten. Dazu zählen unter 
anderem fehlende Bildunterschriften, bestimmte 
Farbkombinationen, unklar strukturierte Web-Seiten 
oder nicht bedienbare Navigationselemente. Um 
dies künftig in der öffentlichen Verwaltung zu 
vermeiden, hat das Bundesministerium des Innern 
im Einvernehmen mit dem Bundesministerium für 
Arbeit und Sozialordnung im Jahr 2002 die Schaffung 
barrierefreier Informationstechnik verordnet. Sie 
bezieht sich auf alle Internet-Auftritte von Behörden 
der Bundesverwaltung und soll eine uneingeschränkte 
Nutzung der Informationstechnik ermöglichen. Seit 
Dezember 2005 müssen öffentlich zugängliche 
Web-Auftritte des Bundes barrierefrei sein. Von den 
Vorteilen der Barrierefreiheit im Internet profitieren 
nicht nur behinderte Menschen, sondern alle Nutzer 
gleichermaßen. Inzwischen werden oft auch 
kommerzielle Internet-Angebote nach den Kriterien 
der BITV bewertet.
Weitere Informationen: www.einfach-fuer-alle.de

Die User können durch die barrierefreie Gestaltung der 
Incident-Management-Anwendung eine zusätzliche  Ansicht 
nutzen. Diese ermöglicht einem sehbehinderten oder  blinden 
Anwender, ein Ticket zu erstellen, zu suchen oder zu 
bearbeiten. Darüber hinaus hat die HZD die Tab-Reihenfolge 
für die Navigation in den Masken vorgegeben. Damit wird der 
gewünschte Ticket-Workflow widergespiegelt. Anschließend 
hat MATERNA das Jaws PlugIn auf den Arbeitsplatzrechnern 
der Anwender installiert.

Anpassungen für ein korrektes Vorlesen

Damit Jaws die Remedy-Applikation in eine Sprachausgabe 
umwandeln kann, mussten die Experten von MATERNA 
Text- und Pflichtfelder, Menüs, Tabellen- und Attachment-
Felder, Radio Buttons sowie Read-only-Felder anpassen. 
Dadurch kann Jaws beispielsweise die Textfelder einheitlich 
erkennen und sie einschließlich Feldbeschreibungen (Label) 
vorlesen. Auch die Art des Feldes und die Bearbeitungsweise 
werden vorgelesen. 
Zudem erkennt Jaws fett formatierte Felder als Pflichtfelder 
und liest diese differenziert vor. Jaws erfasst auch die Menüs 
‘Character’ und ‘Selection’ und liest diese dem Anwender 
vor. Davor hatte sich vor allem die Art und der Aufbau sehr 
 spezieller Tabellen in der bestehenden Remedy-Anwendung 
als problematisch erwiesen. „Mithilfe des PlugIn haben wir 
das Problem gelöst, so dass Elemente korrekt erkannt und 
einheitlich vorgelesen werden“, erläutert Uwe Kirchhoff. 
„Konkret bedeutet dies, dass das PlugIn bei leeren Tabellen 
den Header vorliest. Bei gefüllten Tabellen wird zuerst der 
erste Eintrag markiert und dann werden im Wechsel Header 
und markierter Tabelleninhalt vorgelesen“, so Uwe Kirchhoff 
weiter. 
Kompliziert waren darüber hinaus auch die unterschiedlichen 
Hintergrundfarben der Applikation, da Jaws sie nur schlecht 
unterscheiden kann. Das PlugIn kann diese Felder jedoch 
korrekt erkennen. 
Auch Radio Buttons werden jetzt richtig wahrgenommen 
und vorgelesen, wenn eine Default-Vor belegung vorliegt. 
Radio Buttons, die nicht vorbelegt sind, werden auch nicht 
vorgelesen.
Damit das PlugIn in vollem Umfang genutzt werden kann, 
musste die HZD verschiedene Anforderungen erfüllen. Diese 
beziehen sich beispielsweise auf die Gestaltung von Schalt-
flächen, Pflichtfeldern, Texten der Eingabefelder, Buttons 
hinter Eingabefeldern, Auswahlschaltern oder Kontrollfeldern 
sowie Hintergrundfarben. 
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Heute muss ein Dienstleister vor Beginn seiner Tätigkeit mit 
einem Dutzend von Ämtern und Organisationen in Kontakt 
treten, um dort die nötigen Bescheinigungen zu erhalten. In 
der Regel sind dafür mehrere Behörden- und Verwaltungs-
gänge nötig. Denn bei jedem Kontakt muss der Antragsteller 
Formulare ausfüllen, die oft mit verschiedenen Anlagen wie 
beispielsweise Zeugnissen, Vertragskopien und anderen Nach-
weisen vervollständigt werden müssen. Diese Fülle an Forma-
litäten stellt selbst den fleißigsten Handwerker, Händler oder 
Gewerbetreibenden vor ein großes Problem – und beschert der 
Europäischen Gemeinschaft einen großen Standortnachteil.
Um diese Hürden endlich zu beseitigen, sind alle EU-Mit-
gliedsstaaten verpflichtet, bis Ende 2009 ein flächendecken-
des Netz so genannter Einheitlicher Ansprechpartner (EAP) 
zur Verfügung zu stellen. Dieser dient allen in- und auslän-
dischen Dienstleistern als zentrale Anlaufstelle. Mit seiner 

Hilfe können sie alle notwendigen Verfahren und Formali-
täten problemlos abwickeln und dadurch schneller als bisher 
ihrem Dienstleistungsgewerbe nachgehen. Dabei muss es dem 
Antragsteller möglich sein, alle Verfahren und Formalitäten 
problemlos elektronisch aus der Ferne abzuwickeln.
Der Einheitliche Ansprechpartner nimmt eine besondere 
Stellung ein und agiert als Mittler zwischen dem Dienstleister 
und der zuständigen Stelle. Seine Aufgaben beschränken 
sich nicht auf das Entgegennehmen und Weiterleiten von 
Informationen, sondern beinhalten weitere Aufgaben wie zum 
Beispiel die Beratung der Dienstleister. Darüber hinaus nimmt 
er Anträge elektronisch entgegen, prüft sie auf Vollständigkeit 
und leitet die Antragsdaten an die zuständigen Stellen weiter. 
Außerdem vermittelt er aktiv Informationen und koordiniert 
den Antragsprozess. Dabei überwacht er Fristen und den 
Bearbeitungsfortschritt und stellt sicher, die Zuständigkeiten 

EU-Dienstleistungsrichtlinie

Wer will fleißige Handwerker sehn?

Die EU-Dienstleistungsrichtli nie (EU-DLR) bewegt zur Zeit die öffentliche Verwaltung wie kein 

anderes E-Government-Vorhaben vorher: In einem rasanten Tempo müssen für die europäischen 

Dienstleister bürokratische Richtli nien abgebaut werden, um den grenzüberschreitenden 

Handel mit Dienstleistungen zu fördern. Für ei ne erfolgreiche Umsetzung müssen dabei ganz 

 unterschiedliche Faktoren berücksichtigt werden:  IT-Architektur, Organisation und Prozesse.

Die Verabschiedung der EU-Dienstleistungsrichtlinie im Dezember 2006 st ellt alle EU-Mitgliedsstaaten vor eine anspruchsvolle 

Herausforderung: Sie müssen bis Ende 2009 Lösungen schaffen, die Verwaltungshürden abbauen und zu mehr Service-Orientierung 

führen, wenn ausländische Antragsteller ihre Dienstleistungen außerhalb der eigenen Landesgrenzen anbieten wollen.
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und Befugnisse der beteiligten Behörden und Verwaltungen 
nicht zu berühren. Die Verantwortung des EAP endet nicht 
mit der Aufnahme der Tätigkeit durch den Dienstleister. Er 
wird beispielsweise wieder aktiv, wenn sich die Tätigkeit 
 ändert oder das Gewerbe gelöscht wird. 
Die Voraussetzung für die Umsetzung dieser Anforderungen 
ist eine enge EU-weite Verwaltungszusammenarbeit. Deshalb 
fordert die Richtlinie zusätzlich binnen drei Jahren die Einrich-
tung eines europäischen Amtshilfe- und Binnenmarkt-Informa-
tions-Systems „IMI“ (Internal Market Information System).

Umsetzung in Deutschland

Bevor die Dienstleistungsrichtlinie wirksam wird, muss 
sie in jedem Mitgliedsstaat in nationales Recht umgesetzt 
werden. Dabei müssen die jeweiligen Strukturen und 
Normen der einzelnen Staaten berücksichtigt werden. In 
Deutschland muss eine zusätzliche Hürde bewältigt werden: 
Die Verantwortung für die Umsetzung gegenüber der EU 
trägt die Bundesregierung. Die Einrichtung und Ausgestal-
tung des EAP ist jedoch Ländersache und orientiert sich an 
der föderalen Zuständigkeitsordnung. In der Praxis bedeutet 
dies, dass die Dienstleistungsrichtlinie einer großen Anzahl 
von Beteiligten gerecht werden muss, wenn sie erfolgreich 
umgesetzt werden soll. In Deutschland werden wesentliche 
Teile der Verwaltungsschritte auf kommunaler Ebene abge-
wickelt – wie zum Beispiel die Gewerbeanmeldung beim 
Gewerbeamt. Außerdem sind verschiedene nicht-öffentliche 
Verwaltungen wie Kammern und Krankenkassen an den 
Prozessen beteiligt. 
Für die IT-Umsetzung wurde das prioritäre Projekt Deutsch-
land-Online Dienstleistungsrichtlinie ins Leben gerufen. 
Dieses steht unter der Federführung der Länder Baden-
Württemberg und Schleswig-Holstein. Die Projektbeteiligten 
müssen bis zum Herbst 2008 ein Modell – die so genannte 
Blaupause – für die IT-Umsetzung der Dienstleistungsricht-
linie entwickelt und erprobt haben.

Herausforderungen meistern

Bei der Umsetzung der Richtlinie ergeben sich eine Reihe 
von Herausforderungen. Aus Sicht der IT sind dies vor allem 
vier Dinge: 

 Hohe fachliche Anforderungen. Bereits die Forderung, alle
Verfahren und Formalitäten elektronisch abzuwickeln, ist 
technologisch sehr komplex. Eine weitere Voraussetzung 
ist die so genannte Genehmigungsfiktion. Danach gilt ein 
 Antrag als genehmigt, wenn er innerhalb einer definierten 
Zeit nicht bearbeitet und beschieden wurde. 

 Der Umsetzungszeitraum ist sehr eng bemessen. Es bleiben
nur etwa eineinhalb Jahre, um die noch offenen organisato-
rischen und rechtlichen Fragen zu klären.

  Die Lösung muss wirtschaftlich sein. Eine komplette 
Neugestaltung der IT-Lösung wäre zu teuer. Vorhandene 
 Systeme und Strukturen müssen also weiter genutzt und in 
die Gesamtlösung(en) integriert werden können. Die dafür 
nötigen Standards sind bisher teilweise nicht vorhanden. 

 Bestehende und künftige Investitionen müssen berücksichtigt
werden. Die entstehenden Systeme müssen an kommende 
Änderungen flexibel anpassbar sein. 

ŒGrundvoraussetzung für den Erfolg der EU-Dienstleistungsrichtlinie ist, 
dass die Beteiligten frühzeitig mit der Umsetzung beginnen.•

Andreas Schulz-Dieterich, 
Projektleiter EU-Dienstleistungsrichtlinie, MATERNA

Projekt Deutschland-Online

Ziel von Deutschland-Online ist es, bis Mitte 2008 
ein Modell (ŒBlaupause•) für die IT-Umsetzung der 
EU-Dienstleistungsrichtlinie zu entwickeln und zu 
erproben. Mit der Blaupause sollen die infrastruk-
turellen Anforderungen auf nationaler Ebene und 
im europaweiten Kontext definiert, die erforderliche 
IT-Unterstützung für die medienbruchfreie Ver-
fahrensabwicklung beschrieben, eine geeignete IT-
Architektur entwickelt sowie technische Standards 
vorgeschlagen werden. Die für die Umsetzung der 
EU-Dienstleistungsrichtlinie notwendigen technischen 
Anforderungen werden hersteller- und produktneu-
tral entwickelt. Darüber hinaus werden die rechtlichen 
und organisatorischen Anforderungen aufgezeigt, 
die aus der elektronischen Verfahrensabwicklung 
resultieren. Auch MATERNA beteiligt sich als 
Projektpartner an der Initiative Deutschland-Online. 
Bereits zur diesjährigen CeBIT hat MATERNA einen 
kombinierten Beratungs- und IT-Lösungsansatz für 
die Umsetzung der EU-DLR vorgestellt.
Weitere Informationen: www.deutschland-online.de
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Darüber hinaus müssen neben den IT-Herausforderungen 
noch zahlreiche organisatorische und rechtliche Fragen  
geklärt werden.

Erfolgsfaktoren berücksichtigen

Aufgrund des komplexen Vorhabens lässt sich die Umset-
zung der Richtlinie nur schwer planen. Gleichzeitig hätte 
ein Scheitern weitreichende negative Konsequenzen. „Es gibt 
einige Faktoren, die den Erfolg entscheidend beeinflussen 
 können. Deshalb verdienen sie ein besonderes Augenmerk“, sagt 
Andreas Schulz-Dieterich, Projektleiter EU-Dienstleistungs-
richtlinie bei MATERNA in Berlin. 
„Grundvoraussetzung ist, dass die Beteiligten frühzeitig mit 
der Umsetzung beginnen. Zwar hängen für viele Beteiligten 
wesentliche Umsetzungsentscheidungen von Rahmenbe-
dingungen ab, die sie nicht beeinflussen können. Dennoch 
müssen sie jetzt mit der Umsetzung beginnen, um das 
Gesamtvorhaben im Zeitplan abschließen zu können“, so der 
Fachmann weiter. Hier spielen organisatorische Bedingungen 
wie die Verortung des Einheitlichen Ansprechpartners eine 
Rolle. Auch rechtliche Fragen, zum Beispiel in Bezug auf den 
Datenschutz, oder technische Voraussetzungen, wie die
Definition von Schnittstellenstandards zur technischen
Zusammenarbeit, sind dabei zu berücksichtigen. Es empfiehlt
sich, mit den Aufgaben zu beginnen, die nur wenig mit
anderen Aufgaben außerhalb des eigenen Wirkungsbereiches
interagieren. Das könnte zum Beispiel die Aufnahme und 
Modellierung der eigenen Geschäftsprozesse sein.

Die Rolle der IT nicht unterschätzen

Neben den rechtlichen und organisatorischen Faktoren ist 
eine moderne IT-Architektur wesentlich für den Erfolg. Denn 
Verwaltungs- und Geschäftsprozesse müssen organisations-
übergreifend abgebildet und kontinuierlich geprüft und opti-
miert werden. Dies verlangt nach einer flexiblen und modularen 
Architektur, die gleichzeitig einen maximalen Investitions-
schutz gewährleistet. Sowohl bestehende als auch künftige 
IT-Systeme und Verfahren müssen zudem integriert  werden. 
Eine service-orientierte Architektur (SOA) erfüllt diese 
Voraussetzungen. 
Wichtig ist dabei eine stufenweise Umsetzung. Ein so 
umfassendes Vorhaben wie die Dienstleistungsrichtlinie 
lässt sich nicht in nur einem Schritt erfolgreich umsetzen. 
Erfolgversprechender ist, die Zeit bis Ende 2009 in eine 
 Modellierungs- und Konzeptphase sowie in eine Umsetzungs- 
und Erprobungsphase zu zerlegen. Dabei sollten vor allem 
Geschäftsvorfälle mit hohen Fallzahlen zuerst berücksichtigt 
werden. Seltene Fälle können erst allmählich in der Testphase 
oder später umgesetzt werden.
Darüber hinaus müssen elektronische Prozesse durchgängig 
abgebildet werden. Dies setzt beim EAP eine nahtlose 
 technische Unterstützung voraus. Seine Ressourcen dürfen 
nicht für die technische Übersetzung von Daten zwischen 
den beteiligten Stellen verschwendet werden. Darüber hinaus 

benötigt der EAP leistungsfähige Werkzeuge zur Recherche 
und für die Verfolgung des Bearbeitungsfortschritts – wie 
beispielsweise einen Zuständigkeitsfinder.
Erfolgskritisch ist außerdem ein verwaltungs- und behörden-
übergreifendes Fall-Management. Bisher war zum Beispiel 
der Gesamtprozess der Gewerbeanmeldung in viele separate 
Teilprozesse zerlegt. Demnächst entsteht ein Gesamtprozess, 
der auch ein übergreifendes Management erfordert. Dies kann 
nur ein IT-gestütztes System leisten: Kontakt- und Falldaten 
integrieren, Bearbeitungsfortschritte dokumentieren, Fristen 
überwachen und Zahlungsinformationen bereitstellen. Ein in-
tegriertes Rechte-Management gewährt den unterschiedlichen 
Nutzern nur die Sicht auf die Informationen, die sie für ihre 
Aufgaben benötigen.

Ausblick

Die Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie ist für alle 
Beteiligten eine gewaltige Aufgabe. Sie kann nur gelingen, wenn 
die erfolgreiche, fristgerechte Umsetzung als  gemeinsames 
Ziel anerkannt und pragmatisch angegangen wird.
Aus Sicht der Informationstechnologie sind alle für die 
Umsetzung nötigen Komponenten bekannt und in der nötigen 
Reife am Markt vorhanden. Entscheidend ist hierbei, dass die 
Komponenten fachlich und technisch korrekt integriert werden.
Erfolg oder Misserfolg bei der Umsetzung entscheiden wesent-
lich über den weiteren Ausbau von E-Government in Deutsch-
land. Neben der Wirtschaft aus Handwerkern, Gewerbetrei-
benden und freien Berufen warten auch die Bürgerinnen und 
Bürger darauf, Nutznießer einer modernen Verwaltung zu sein 
und Verwaltungsdienstleistungen problemlos elektronisch über 
einen einheitlichen Ansprechpartner abwickeln zu können. 

Es gibt vier wesentliche Herausforderungen, die bei der IT-Um-

setzung der EU-DLR zu berücksichtigen sind: Die Anforderungen 

an die elektronische Abwicklung, der enge Zeitrahmen, der 

Schutz bestehender Investitionen und der wirtschaftliche Einsatz 

vorhandener Mittel. 

Anforderungen

Antragsteller hat Anspruch auf
elektronische Verfahrens-
abwicklung

Rechtlicher Zwang zur Realisierung
von E-Government-Anwendungen

Zeitrahmen

Schnelle Umsetzung bis 28.12.2009

Organisatorische, rechtliche und
technische Abhängigkeiten

Investitionsschutz

Sicherstellung der Zukunftsfähigkeit
der verwendeten Lösungen

Wirtschaftlichkeit

Optimale Nutzung der vorhandenen
IT-Infrastruktur  (Fachverfahren,
Register etc.)

Ressourcenschonende Einführung
offener und schlanker Lösungen
unter Berücksichtigung der eigenen
etablierten IT-Strategien und Inhalte
der 

Ž
BlaupauseŽ
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Im Jahr 2007 hat MATERNA zusammen mit der AWB 
Steuerberatungsgesellschaft mbH, der AWA AUSSENWIRT-
SCHAFTS-AKADEMIE GmbH und der Fachhochschule 
Braunschweig/Wolfenbüttel eine empirische Studie zu den 
strategischen Zielen der deutschen Wirtschaft zum Export- 
und Zoll-Management durchgeführt. Diese hat gezeigt, dass 
die Änderungen des Zollrechts und die damit einhergehenden 
Anpassungszwänge zu den Top-Themen außenhandelsorien-
tierter deutscher Unternehmen zählen. Auch dieses Jahr gibt 
es eine Zollstudie, die untersucht, wie weit die Unternehmen 
die zollrechtlich relevanten Prozesse bereits implementiert 

haben. Die Studie wird gemeinsam von MATERNA, der 
AWB Steuerberatungsgesellschaft mbH, der AWA AUSSEN-
WIRTSCHAFTS-AKADEMIE GmbH sowie dem Institut 
für Steuerrecht an der Westfälischen Wilhelms-Universität 
Münster – unter der Leitung von Prof. Dr. Hans-Michael 
Wolffgang – durchgeführt.
„Zum einen wollen wir sehen, inwiefern die Unternehmen ihre 
Ziele aus dem Vorjahr erreicht haben, ob sie mit ihrer ersten 
Einschätzung richtig lagen und ob die geplanten Maßnah-
men die erhofften Ergebnisse gebracht haben. Zum anderen 
möchten wir erfahren, ob neue Entwicklungen oder

E-Government

Zollstudie: Klappe die Zweite!
Wegen gestiegener Sicherheitsanforderungen an den grenzüberschreitenden Warenverkehr 

hat die Europäische Kommission den bestehenden Zollkodex angepasst und dadurch den 

Weg für eine Neugestaltung des Zollwesens geebnet. Die schrittweise in Kraft tretende Œkleine 

Zollkodex-Reform• konfrontiert die am Außenhandel beteiligten Unternehmen mit völlig neuen 

Anforderungen an das Zoll-Management.

Ab Juni 2008 können Interessierte 
auf der Website www.zollstudie.de 

an der diesjährigen Studie teilnehmen.
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Bedingungen für außenwirtschaftsorientierte Unternehmen 
an Bedeutung gewonnen haben“, erklärt Matthias Merz,
Geschäftsführer der AWA AUSSENWIRTSCHAFTS-
AKADEMIE GmbH. 
Die Schwerpunkte der Zollstudie 2008 liegen auf der Organi-
sation der Zollprozesse dem Authorized Economic Operator 
(AEO), der Vorabanzeige (Predeclaration), der elektronischen 
Zollanmeldung (ATLAS) sowie Compliance im Außenhandel.

Organisation der Zollprozesse

Die Zollstudie 2007 wollte zunächst herausfinden, wie die 
Unternehmen ihre Zollprozesse organisieren: Rund ein 
Drittel der befragten Unternehmen sah Nachholbedarf bei 
organisatorischen Maßnahmen im Zoll-Management. Andere 
Unternehmen schätzten dagegen die eigene Situation zu 
optimistisch ein, da die getroffenen Organisationsmaßnahmen 
gar keinen optimalen Prozessablauf gewährleisteten. Auch die 
Inanspruchnahme externer Dienstleister schien wenig für die 
Verbesserung der Ablauforganisation geeignet. 
Die meisten Firmen standen der Bewältigung der organisato-
rischen Herausforderungen offen und motiviert gegenüber. Sie 
befanden sich bereits in einem Anpassungsprozess und planten 
weitere Maßnahmen zur Verbesserung der Ablauforganisation. 
Die Zollstudie 2008 greift diese Themen erneut auf, um zu 
hinterfragen, wie Unternehmen heute das Thema einschätzen, 
wie sie ihre Zollprozesse organisieren und ob sie  mittlerweile 
mehr Einsparmöglichkeiten nutzen – und falls ja, wie sich 
diese auf den Anpassungsprozess auswirken.

Authorized Economic Operator (AEO)

Die Zertifizierung zum Authorized Economic Operator (AEO) 
bescheinigt einem Unternehmen, dass es die Kriterien der 

EU-Verordnungen erfüllt und zollrechtlich zuverlässig 
arbeitet. In zahlreichen Beratungsgesprächen mit Wirtschafts-
unternehmen hat MATERNA herausgefunden, dass das 
Zertifizierungsverfahren zum AEO sehr komplex und zeit-
aufwändig ist. Darüber hinaus verursacht es sehr hohe Kosten, 
so dass Unternehmen zunehmend dessen Sinn hinterfragen. 
Erste praktische Erfahrungen haben jedoch gezeigt, dass die 
Vorbereitung auf den AEO Verbesserungspotenziale sichtbar 
macht, die bislang im Unternehmensalltag verborgen geblieben 
sind. Diese bisher unentdeckten Einsparpotenziale motivieren 
einige Unternehmen, sich zertifizieren zu lassen. Logistik-
Dienstleister dagegen gehen die AEO-Zertifizierung aus ganz 
pragmatischen Gründen an: Ohne das AEO-Zertifikat drohen 
ihre Kunden, Aufträge zu stornieren.
Laut der Zollstudie 2007 hatte die AEO-Zertifizierung für 
Unternehmen zwar eine sehr große Bedeutung, die Vorteile 
des AEO-Status standen jedoch noch in keinem ausreichenden 
Verhältnis zum Aufwand. Doch wie bewerten die Unterneh-
men den AEO-Status heute? Was verursacht die hohen Kosten 
einer Zertifizierung? Was würden die Unternehmen heute 
anders machen? Die diesjährige Zollstudie soll Antworten auf 
all diese Fragen ermitteln.

Predeclaration

Die Vorabanzeige – Predeclaration – ist eine der folgenreichs-
ten Änderungen der „kleinen Zollkodex-Reform“. Denn sie soll 
die Sicherheit der internationalen Handelskette stärken, indem 
sie die Unternehmen verpflichtet, umfangreiche Informationen 
zur Ware und zu den Akteuren beim Zoll einzureichen. Ab 
dem 1. Juli 2009 muss bei allen Im- und Exporten in der EU 
die Vorabanzeige verpflichtend genutzt werden. 
Das setzt die Anpassung der logistischen Prozesse im Unter-
nehmen voraus. Unternehmen mit einer prozessorientierten 

Die EU-Kommission plant, den 
Modernisierten Zollkodex bis 2011 umzusetzen. 
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Organisation können die Anpassung recht einfach umsetzen. 
Viele Unternehmen besitzen jedoch eine nach Funktions-
bereichen ausgerichtete Organisation, die sich beispielsweise 
in Versand, Produktion und Zoll gliedert. Dies erschwert die 
notwendigen logistischen Anpassungen. 
Bereits heute melden die Unternehmen 13,8 Prozent ihrer Aus-
fuhrsendungen mittels Vorabanzeige an. Das sind zehn Prozent 
mehr als noch im Juni 2007. Dennoch bleiben immer noch über 
85 Prozent der Ausfuhrsendungen, die in den nächsten zwölf 
Monaten auf die Vorabanzeige umgestellt werden müssen. „Mit 
der Zollstudie 2008 wollen wir ermitteln, wie die Unternehmen 
diesbezüglich aufgestellt sind und wie viele Unternehmen 
bereits die Vorabanzeige nutzen“, beschreibt Stefan Zimmer-
mann, Projektleiter bei MATERNA, die Zielrichtung der Studie.

Elektronische Anmeldung

Parallel zur Vorabanzeige sind die Unternehmen bis zum 
1. Juli 2009 verpflichtet, die auszuführenden Waren beim Zoll 
elektronisch anzumelden. Auch die elektronische Zollan-
meldung sahen die Unternehmen bereits letztes Jahr als sehr 
wichtig an. Oftmals scheinen sie jedoch auch hier an den 
Hürden ihrer eigenen Organisation zu scheitern. 
Viele sehen die „Elektronische Anmeldung“ irrtümlicher 
Weise in der IT-Abteilung angesiedelt und gefährden dadurch 
massiv den Zeitplan der betrieblichen Einführung einer 
IT-Lösung. Die „Elektronische Anmeldung“ lässt sich erst 
dann erfolgreich umsetzen, wenn auch die Fachbereiche oder 
die Prozessverantwortlichen intensiv und frühzeitig in die 
Betrachtungen einbezogen werden. Denn nur der Einsatz einer 
entsprechenden Software kann nicht die Herausforderungen 
bewältigen. 
„Mit der Verpflichtung, Zollverfahren elektronisch anzumel-
den, sind verschiedene Vereinfachungen, die Unternehmen 
derzeit bei der Abwicklung nutzen, nicht mehr haltbar – wie 
beispielsweise das Anschreibeverfahren oder die Ausfuhrkon-
trollmeldung“, so Zimmermann. „Diese Vorgehensweisen sind 
im Wesentlichen dafür verantwortlich, dass die Unternehmen 
die Zollabfertigung bislang nicht oder erst selten in ihren 
 Geschäftsprozessen berücksichtigen. Hier erkennen wir einen 
umfassenden Beratungsbedarf bei den Unternehmen. Viele 
müssen erst lernen, wie sich die logistischen Prozessabläufe 
verändern müssen, um die Zollabfertigung an den betrieblichen 
Geschäftsprozessen auszurichten“, so Zimmermann weiter.
Die Zollstudie 2008 will beleuchten, inwiefern Außenwirt-
schaftsprojekte erfolgreich zur betrieblichen Einführung von 
Zollprozessen beitragen können beziehungsweise wo die 
Gründe für ihr mögliches Scheitern liegen.

Compliance im Außenhandel

Governance, Risk und Compliance (GRC) bedeutet für 
außenhandelsorientierte Unternehmen in erster Linie, dass 
sie sich umfassend und intensiv mit der Exportkontrolle 
beschäftigen müssen. Denn die Vorgaben und Anforderungen 
bei der Exportkontrolle sind von Sicherheitsaspekten geleitet 

und werden immer komplexer und umfassender. Deswegen 
wird die Zollstudie 2008 das Thema noch umfassender als 
letztes Jahr untersuchen, um Informationen liefern zu können, 
welche gesetzlichen Vorgaben die Unternehmen berücksichti-
gen müssen und wie sie ihre Exportkontrolle bewerkstelligen 
können.

Was bringt die Zukunft?

Neben den oben genannten Schwerpunkten wird die diesjäh-
rige Zollstudie wieder nach aktuellen Themen Ausschau halten, 
diese hinterfragen und deren Stellenwert für Unternehmen über-
prüfen. Letztes Jahr haben zum Beispiel einige Unternehmen 
die weltweite Anerkennung des AEO als wichtige Vorausset-
zung für den Nutzwert des Zertifikats genannt. Was sagen die 
Unternehmen heute dazu? Ist die internationale Anerkennung 
weiterhin ein wichtiger Bestandteil einer sicheren Lieferkette? 
Gerade für den US-Markt wird es immer wahrscheinlicher, 
dass die Unternehmen einen Nachweis zur sicheren Lieferkette 
erbringen müssen. „Mit diesen und ähnliche Fragen wollen wir 
Sichtweisen aufdecken und herausfinden, wie verbreitet diese 
sind“, so Zimmermann.
Ein weiteres wichtiges Thema in der Zukunft wird sicherlich 
der Modernisierte Zollkodex sein. Denn die EU-Kommission 
plant bis 2011, den Modernisierten Zollkodex umzusetzen. Die 
Grundideen des Modernisierten Zollkodex beschreiben eine 
moderne und einfache Gesetzgebung, ein Gleichgewicht 
zwischen Sicherheit und Handelserleichterung, reduzierte 
Zollverfahren, verbesserte Rechte und eindeutigere Pflichten 
für Wirtschaftsbeteiligte sowie die gemeinschaftsrechtliche 
Harmonisierung. Außerdem sollen nationale Beschränkungen 
bei der Zollvertretung entfallen und unangemessene Gebühren 
für Zolldienstleistungen verboten werden. Zollverfahren sollen 
dabei elektronisch abgewickelt werden. Dabei sollen sich 
eine zentrale Zollabfertigung und ‘Ein einziger Schalter’ als 
Zugangspunkt für die Einfuhr- und Ausfuhrabwicklung von 
Waren durchsetzen. Das alles macht deutlich, dass sich in 
den kommenden Jahren im Zollwesen vieles verändern wird. 
Die Zollstudie 2008 soll in Erfahrung bringen, ob deutsche 
Unternehmen die Veränderungen als Risiko oder Chance sehen und 
in welcher Form sie sich angesichts der ab 2011 zu erwartenden 
Modernisierung des Zollkodex neu positionieren werden. 

Weitere Informationen: www.zollstudie.de

Zollstudie 2008

Je mehr Teilnehmer, desto bessere Ergebnisse: 
Ab Juni 2008 können Interessierte auf der Website 
www.zollstudie.de an der diesjährigen Studie teil-
nehmen. Dort können sie ebenso die Ergebnisse der 
Zollstudie 2007 anfordern. Über die Ergebnisse der 
Zollstudie 2008 wird MATERNA ab dem Spätsommer 
berichten.
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Commerce-Lösungen

Integrierter Online-Handel

Das Thema E-Commerce ist ein weites Feld. Neben dem reinen Warenabsatz an Endkunden 

zählen zahlreiche Varianten des geschäftlichen Miteinanders zu dieser Rubrik: vom Business-

to-Business-Bereich (B2B) über den unternehmensinternen Waren- und Dienstleistungsfluss 

bis hin zu klassischen Webshops. Allerdings machen diese … anders als vermutet … nur rund 

fünf Prozent aller Transaktionen im E-Commerce aus. 

Obendrein fordert der B2B-Handel die Unterstützung zahl-
reicher Standards für den Datenaustausch. Neben Standards, 
die branchenübergreifend genutzt werden, hat mittlerweile 
fast jede Branche eigene Formate entwickelt, die Daten zu 

Will der Handel über Online-Systeme sein maximales Poten-
zial ausschöpfen, müssen einige Hürden genommen werden: 
Diese beginnen bereits bei der Integration des Kunden-Front-
ends in das Backend. Denn dabei müssen alle Transaktionen 
automatisch in den führenden Systemen weiter verarbeitet 
werden. Auch wenn dies heute eigentlich selbstverständlich 
sein sollte, ist es häufig nur teilweise in den Unternehmen 
realisiert. Außerdem sind zahlreiche begleitende Prozesse zu
berücksichtigen, die aus einer Bestellung erst einen validen 
Auftrag erzeugen – wie beispielsweise Bonitätsprüfung, 
Abgleich eines Auftrags mit bestehenden Rahmenverträgen 
oder Identitäts- und Verfügbarkeitsprüfungen. Alle diese 
Aktivitäten sind für einen erfolgreichen Verkaufsabschluss 
notwendig und sollten deshalb ebenso selbstverständlich 
automatisch angestoßen werden. 
Zudem müssen beim Online-
Handel zahlreiche unterneh-
mensinterne Faktoren berück-
sichtigt werden: die Kosten 
für die Geschäftsabwicklung, 
gesetzliche Vorgaben der 
unterschiedlichen Zielmärkte 
sowie eine schnelle und ein-
fache Umsetzung von Marke-
ting-Maßnahmen. Flexible 
Infrastrukturen und transpa-
rente, standardisierte Pro-
zesse sind dafür unumgäng-
lich. Große Unternehmen, 
IT-Dienstleister und ISPs 
(Internet Service Provider) 
benötigen zudem eine Platt-
form, die hoch skalierbar und 
mandantenfähig ist. 
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geschäftlichen Transaktionen automatisch übertragen – wie 
zum Beispiel VDA und Odette in der Automotive-Industrie 
oder Fortras bei Speditionen. Auch wenn dem Gros der 
Standards die Beschreibungssprache XML zugrunde liegt, 
variieren die Implementierungen dennoch deutlich.

Die Prozesse und deren 
Integration stehen im Mittelpunkt
E-Commerce ist in der Realität angekommen. Die meisten 
Unternehmen wissen mittlerweile, dass im Handel nicht 
die Vertriebswege und deren technologische Abbildung 
im Mittelpunkt stehen, sondern die Prozesse und deren 
Integration in andere Unternehmenstätigkeiten. Dazu zählen 
unter anderem Sales, Marketing und Service sowie die 
Bestandsvisualisierung und Nachbestellung. Zudem müssen 
bereits vorhandene IT-Systeme und Backend-Lösungen aus 
verschiedenen Bereichen wie zum Beispiel aus Logistik, 
Buchhaltung oder Kundensystemen mit in die Prozesse ein-
gebunden werden. Web-Shops for Enterprise Asset Manage-
ment müssen zudem die klassischen IMACD-Prozesse 
(Install-Move-Add-Change-Delete) unterstützen.
Auf technologischer Seite kommen hier umfangreiche Frame-
works zum Einsatz, die auf anerkannten Standards basieren 
– wie zum Beispiel IBM WebSphere Commerce. Diese er-
möglichen, innerhalb kürzester Zeit individuelle und flexible 
Commerce-Lösungen aufzubauen. Darüber hinaus eröffnen 
der Einsatz von SOA (Service-orientierte Architekturen) und 
offenen Schnittstellen auf der Technikseite eine hohe Flexibili-
tät, wenn es um die Einbindung von Backend-Lösungen geht. 
Die Integration einer E-Commerce-Plattform ist jedoch nicht 
nur eine technologische Aufgabe. Im Fokus müssen dabei 
immer die fachlichen Aspekte stehen – wie zum Beispiel 
die Prozesskostensenkung, die Umsatzverbesserung oder die 

Steigerung der Service-Qualität. Integration bedeutet aber 
auch, die vorhandenen, historisch gewachsenen E-Commerce-
Silos zu einer Einheit zu verbinden und diese auf einer 
standardisierten Plattform zu konsolidieren. Dabei ist nicht 
ausschlaggebend, ob sich die Angebote an Endverbraucher, 
Geschäftskunden oder an die eigenen Mitarbeiter richten. 
Hilfe bei der Integration einer E-Commerce-Plattform 
leistet das MATERNA Maturity-Modell. Es unterstützt 
Unternehmen dabei, vom Ist-Zustand zum langfristig 
angestrebten Soll-Zustand zu gelangen. Dabei sind einzelne 
Reifegrade definiert, anhand derer der Projektfortschritt 
gemessen werden kann. Das Ziel ist, alle Prozesse lückenlos, 
transparent und soweit als möglich standardisiert und 
automatisiert darzustellen. So wird der E-Commerce auf ein 
industrialisiertes Niveau gehoben. 
Beginnen sollte die Optimierung der vorhandenen 
E-Commerce-Angebote mit der Bestimmung des Ist-
Zustandes. MATERNA hat dazu den „WebCheck Commerce“ 
entwickelt, mit dem sich Unternehmen innerhalb kurzer Zeit 
ein Bild machen können, wie gut das Potenzial im Internet-
basierenden Warenverkehr ausgeschöpft wird. Dabei werden 
sowohl technologische Schwachstellen und Prozesslücken er-
kannt als auch die Leistungsfähigkeit und die Betriebskosten 
optimiert. Darauf basierend wird eine Handlungsempfehlung 
ausgesprochen, wie das Unternehmen seine E-Commerce-
Angebote besser abstimmen und sich mittel- und langfristige 
Wachstumspotenziale eröffnen kann.

Optimierung per Mausklick

Im B2B-Umfeld sind Commerce-Lösungen vor allem für 
die Branchen relevant, bei denen es darum geht, interne 
oder externe Güter zu verkaufen oder einzukaufen. Die 
dabei zugrunde liegenden Prozesse sind sehr komplex und 
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erfordern ein umfangreiches Güter-Management. Hierfür sind 
wiederum Prozesse notwendig, die durch eine Commerce-
Lösung gesteuert und kontrolliert werden. Dabei ist es sehr 
wichtig, auch interne Verantwortlichkeiten klar zu definieren 
und Genehmigungsprozesse aufzustellen: wer im Unterneh-
men berechtigt ist, Bestellungen durchzuführen oder wer 

die Freigaben erteilt. Denn durch eine klare Definition der 
Verantwortlichkeiten lassen sich alle internen Beschaffungs-
aufgaben lückenlos und revisionssicher gestalten. 
So kann zum Beispiel im Maschinen- und Anlagenbau die 
Lösung nicht nur den kompletten Bestellvorgang über das 
Internet abwickeln, sondern auch die Belieferung des Kunden 
mit notwendigen Ersatzteilen steuern. Dabei kennt die 
Lösung zu jedem Zeitpunkt die exakte Konfiguration einer 
Maschine und zeigt an, wann Wartungen durchzuführen sind. 
Außerdem ist sie in der Lage, die Wartungsverträge zu 
verwalten und dem Kunden die passenden Ersatzteile und 
notwendigen Software-Updates zu nennen. Dadurch läuft 
der komplette Lebenszyklus einer Maschine inklusive der 
umweltgerechten Entsorgung kontrolliert über das System ab. 
Exakte Auswertungen, wie zum Beispiel wann welcher 
Kunde bezüglich Services anzusprechen ist und welche 
Maschinen besonders wartungsintensiv sind, liefern dem 
Hersteller wertvolle Information für die Optimierung der 
Produktion. 

Flexibel auf neue Anforderungen reagieren

Eine integrierte Online-Handelsplattform verschafft Unter-
nehmen eine immense Flexibilität. Denn so strukturierte 
Prozesse können relativ einfach auf neue Anforderungen 
angepasst werden, da alle Einzelstufen und alle benötigten 
Elemente bekannt sind. Durch eine saubere Dokumentati-
on sind Änderungen im Rahmen des Change Managements 
möglich. Dadurch werden Anlaufprobleme bei veränderten 
Prozessen weitgehend vermieden. Zugleich ermöglichen 
industrialisierte Prozesse im E-Commerce, Teilaufgaben an 
externe Dienstleister auszulagern. 

Ein Einkaufsportal für IT Assets beschleunigt die Bestellprozesse, liefert vollständige Transparenz, reduziert die Kosten und s orgt für eine 

hohe Akzeptanz beim Anwender.
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Workflows
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Management
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DX-Union Migration

Sie haben Symantec LiveState Delivery 
im Einsatz und möchten lizenzkosten-
frei, schnell und mit wenig Consulting- 
und Schulungsaufwand nach DX-Union 
migrieren? Lesen Sie in der nächsten 
Ausgabe, wie Sie diese Aufgabe erfolg-
reich meistern können. Darüber hinaus 
erfährt der Leser, welche Weiterentwick-
lungen MATERNA im letzten halben 
Jahr durchgeführt hat und welche 
Funktionalitäten im nächsten Release 
anstehen. Das Produkt DX-Union deckt 
die gleichen Bereiche wie Symantec 
LiveState Delivery ab – mit einem zu-
sätzlichen Vorteil: Die Migration der 
Pakete ist mit dem Migrations-Tool von 
MATERNA preisgünstig und problem-
los möglich.

Einkaufsportal für IT-Assets

Die Ansprüche und die Erwartungshal-
tung an den Online-Kauf sind gestiegen. 
Anbieter von B2C-Shops haben sich 
bereits darauf eingestellt: Sie bieten 
ihren Kunden eine einfach zu bedienen-
de Benutzeroberfläche an. Dadurch 
lassen sich Produkte schnell finden 
und mit einem Klick bestellen. Zudem 
werden Kunden mittlerweile personali-
siert angesprochen. Unternehmensweite 
Einkaufslösungen können von B2C-
Shops bei der Beschaffung von IT-
Gütern und Dienstleistungen lernen. 
Denn ein „amazonisiertes“ Einkaufs-
portal beschleunigt, vereinfacht und 
reduziert die Kosten des elektronischen 
Beschaffungsprozesses auch im B2B-
Bereich. So entsteht für alle Beteiligten 
eine Win-Win-Situation: Mitarbeiter 
können Güter komfortabel beschaffen 
und das Unternehmen senkt seine 
Bestellkosten.

Das lesen Sie in Ausgabe 3/2008
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Virtualisierung ist einer der wichtigsten 
IT-Trends für die kommenden Jahre. 
Virtualisierungstechnologien reduzieren 
die Zahl der notwendigen physikalischen 
Server im Rechenzentrum. Mit ihrer 
Hilfe lassen sich mehrere logische, 
virtuelle Server auf einer Hardware 
abbilden und damit gleichzeitig die 
Auslastung genutzter Server erhöhen.

Für Konsolidierung und Virtualisierung 
bietet MATERNA professionelle Bera-
tungs- und Implementierungsleistun-
gen an. Wir erarbeiten gemeinsam mit 
Ihnen Ihre Virtualisierungsstrategie.

Sprechen Sie uns an. 

Gerne unterstützen wir Sie mit Bera-
tungs- und Implementierungsleistungen 
bei Ihren Virtualisierungsvorhaben.

marketing@materna.de  
www.materna.de • www.materna.at

marketing@materna.de
www.materna.de 

Virtualisierung professionell  managen


