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Kundenprofil
Die Bundesagentur für Arbeit (BA) ist 
größter Dienstleister am Arbeitsmarkt. Als 
Körperschaft des öffentlichen Rechts mit 
Selbstverwaltung führt sie ihre Aufgaben, 
im Rahmen des für sie geltenden Rechts, 
eigenverantwortlich durch. Die BA gliedert 
sich in die Zentrale in Nürnberg, zehn Regi-
onaldirektionen, 178 Agenturen für Arbeit 
und gut 600 Geschäftsstellen sowie einige 
besondere Dienststellen (z. B. BA-Hoch-
schule, Führungsakademie usw.). Wesent-
liche Aufgaben der Bundesagentur für 
Arbeit sind die Vermittlung in Ausbildungs- 
und Arbeitsstellen, Berufsberatung, Arbeit-
geberberatung, Förderung der Berufsaus-
bildung und der beruflichen Weiterbildung 
sowie Eingliederung von Menschen mit 
Behinderung. Die BA zahlt außerdem Leis-
tungen zur Erhaltung und Schaffung von 
Arbeitsplätzen und Entgeltersatzleistun-
gen, wie zum Beispiel Arbeitslosengeld 
oder Insolvenzgeld.

www.arbeitsagentur.de

Öffentliche Verwaltung



Realisierung

Die BA hat MATERNA damit 
beauftragt, den Prozess für ihr IT-
Anforderungs-Management (AFM) 
umzusetzen. Als technologische 
Basis fiel die Entscheidung auf das 
IT-Service-Management-Frame-
work (ITSM-Framework) der BA, 
das die Behörde in weiten Bereichen 
ihres IT-Service-Managements 
einsetzt. Das ITSM-Framework 
verwaltet die Anforderungen und 
bildet den Workflow ab.
Der gesamte Prozess wird doku-
mentiert und ist damit transparent 
und jederzeit nachvollziehbar. Im 
Rahmen von Analyse und Prüfung 
stimmt die BA die Anforderungen 
eng ab, so dass nur Änderungen 
umgesetzt werden, die auch tat-
sächlich benötigt werden. Denn 
die Verantwortlichen aus Fach-
bereich und IT haben durchaus 
unterschiedliche Sichten auf 
eine Anforderung. Da alle Anfor-
derungen geplant durchgeführt 
werden, können die Verantwort-
lichen Abhängigkeiten zwischen 
verschiedenen RfCs schnell auf-
decken und berücksichtigen.
Das ITSM-Framework der BA 

Ausgangslage

Die IT-Systeme der Bundesagen-
tur für Arbeit (BA) in Nürnberg 
bilden die Grundlage, um das 
gesamte Aufgabenspektrum der 
BA-Dienstleistungen effizient den 
Kunden gegenüber zu erbringen. 
Vor diesem Hintergrund ist eine 
markt- und kundenorientier-
te Entwicklung der IT-Verfahren 
erforderlich. Diese kann nur 
gelingen, wenn die Anforderun-
gen an die IT-Systeme in einem 
strukturierten und formalisierten 
Prozess mit den beteiligten Fach-
bereichen definiert werden.
Beim von Anforderungen und 
IT-Änderungsanträgen spielt 
die Kommunikation zwischen 
Fachbereichen und IT eine ent-
scheidende Rolle. Fachliche 
Anforderungen müssen hier-
bei präzise und in einheitlicher 
Form beschrieben werden. Diese 
Anforderungen werden an opera-
tive Software-Systeme in Form so 
genannter Requests for Change 
(RfCs) – also Änderungsanträge 
– gestellt. Die Bundesagentur für 
Arbeit hat daher einen Prozess 
aufgesetzt, der gewährleistet, 
dass alle Informationen der ver-
schiedenen Beteiligten einheitlich 
aufgenommen und bearbeitet 
werden. Heute beschreibt der 
Prozess, wie bei der BA fach-
liche Anforderungen entwickelt 
und präzisiert werden: von der 
Entwurfsphase im Fachbereich 
über die Realisierung bis zur 
Abnahme. Hierbei betrachtet die 

BA Aufwand, Wirtschaftlichkeit, 
Abhängigkeiten und Release-Pla-
nung gesondert für jede Ände-
rung, so dass alle Änderungsan-
träge einzeln geplant, beauftragt 
und durchgeführt werden können.

basiert auf dem Remedy-System 
von BMC. Es nutzt unter ande-
rem dessen Prozess-Engine, die 
CMDB sowie die Benutzer- und 
Stammdatenverwaltung. Eben-
so gibt es Schnittstellen zum 
Change-Management. Die inte-
grierte Prozess-Engine sorgt 
für eine hohe Flexibilität bei der 
Konfiguration von Prozessen. Das 
ITSM-Framework sichert eine 
gemeinsame Datenbasis für alle 
Änderungsanträge. So lassen sich 
RfCs bestimmten IT-Verfahren und 
-Projekten zuordnen und Abhän-
gigkeiten erkennen und verwalten. 
Das Framework unterstützt ferner 
den gesamten Prozess der Anfor-
derungsumsetzung sowie die lang-
fristige Release-Planung.

•	 Transparenz über alle 
Anforderungen

•	 Unterstützung der Wertschöp
fung durch Fachbereiche und IT

•	 Eingehende Analyse aus  
IT- und Fachbereichssicht

•	 Einheitlicher, nachvollziehbarer 
und strukturierter Prozess

•	 Lückenlose Dokumentation 
des gesamten Prozesses

•	 Klare Kommunikation der 
Prozesse und Aufgaben

•	 Erkennen von Abhängigkeiten
•	 Langfristige Ressourcen-Planung
•	 Aussagekräftige  

Änderungshistorie

Vorteile
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