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Profitieren Sie vom Markifuhrer.
Materna belegt Spitzenplatz im
IT-Service-Management
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Die ISG Provider Germany 2019 Lens SIAM/ITSM macht es

amtlich: Materna gehort zu den fihrenden deutschen ety

Unternehmen bei der Realisierung von IT-Service- — *
Management-Losungen. Materna schneidet in allen vier — _
Quadranten der Studie sehr gut ab und ist jeweils in der | seecaseiee ]
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fihrenden Position.
ISG schreibt: ,Seine grofle Erfahrung und das Detailwissen Uber alle flihrenden Produktsuiten

machen Materna in Deutschland zu einem der fiihrenden Unternehmen fiir jede Art von SIAM/
ITSM-Implementierung.”

Weitere Infos:

www.materna.de/itsm




Kiinstliche
Intelligenz

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

Anfang April wurde von der Bertelsmann-Stiftung eine
interessante Studie zur ,Arbeit 2050" verdffentlicht, in
der Szenarien zu kiinftigen Arbeitswelten beschrieben
werden. Die Experten gehen davon aus, dass der techno-
logische Wandel weiterhin rasant voranschreitet. Damit
werden sich Arbeitsweisen radikal verandern, sodass
viele Menschen neue Fertigkeiten erlernen missen.
Dazu zahlt auch, dass Mitarbeiter kiinftig noch enger als
heute an ihrem Arbeitsplatz mit Maschinen zusammen-
arbeiten werden.

Technologien rund um die Kiinstliche Intelligenz, wie
etwa Chatbots, Machine Learning und Robotic Process
Automation, sorgen bereits heute dafiir, dass sich die
Arbeit verandert. Unsere Titelgeschichte sowie weitere
Beitrage im Magazin widmen wir diesen Themen.

Kinstliche Intelligenz gilt zudem als Star der Digitalisie-
rung. Denn fir eine breite Palette von Zukunftsszenarien
spielt Kl eine zentrale Rolle, wenn es um die technische

Umsetzung geht.
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Wir schauen uns in der Titelgeschichte insbesondere an,
in welchen Bereichen die offentliche Verwaltung von Ki
profitieren kann und welche Einsatzbereiche es bereits
heute gibt, wie beim Dokumenten-Management, in der
Verkehrsplanung oder im Gesundheitswesen.

Ich wiinsche lhnen viel Spaf3 bei der Lektiire der aktuel-
len Ausgabe.

Herzliche Griif3e
Christine Siepe
(Chefredaktion)
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Personalie: Healthcare-
Kompetenz ausgebaut

Die digitale Revolution verandert das Gesundheitswe-
sen. Materna wird diesen Prozess kiinftig noch aktiver
begleiten und hat daher die Position des Abteilungslei-
ters Healthcare neu geschaffen. Seit Februar 2019 ist
diese Stelle mit Rainer Feinen kompetent besetzt.

Der approbierte Arzt Rainer Feinen war in den vergan-
genen zwei Jahrzehnten bei unterschiedlichen IT- und
E-Health-Unternehmen fir die Entwicklung neuer Ge-
schaftsfelder tatig und leitete Digitalisierungsprojekte
im Gesundheitssektor. In der neu geschaffenen Positi-
on soll er die Positionierung von Materna als Anbieter
und Berater fiir Healthcare-Digitalisierungs-Themen
vorantreiben. Der Fokus wird zunachst darauf liegen,
dem gesetzlich regulierten Teil des Gesundheitswesens
digitale Beratungsprojekte und Losungen anzubieten.
Zu den Zielgruppen zahlen dabei gesetzliche Kranken-
versicherungen, Kassenarztliche Vereinigungen, Unfall-
versicherungen und vergleichbare Organisationen.

Rainer Feinen
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Wachstumsmarkt Medizin 4.0

Materna wird kiinftig unter dem Slogan , Transfor-
mation zur Medizin 4.0” gemeinsam mit den Kunden
aus dem Gesundheitswesen neue digitale Losungen
realisieren. Daraus entstehen beispielsweise neue
Online-Serviceangebote sowie zusatzliche Kommuni-
kationskanale fir Patienten, Versicherte, Leistungs-
erbringer und -abrechner des Gesundheitssystems.

Auf dem Gesundheitsmarkt werden derzeit viele traditi-
onelle Prozesse digitalisiert. Auflerdem erhalten immer
mehr analoge Produkte wie Instrumente und Implantate
digitale Komponenten. Gleichzeitig nimmt der Grad der
Selbstvermessung zu, da Menschen immer haufiger
Fitness-Tracker nutzen. Darlber hinaus sollen Online-
Sprechstunden und die elektronische Patientenakte die
Behandlung vereinfachen.

Auf der anderen Seite befinden sich auch gesetzliche
Krankenkassen in einem zunehmenden Preis- und Qua-
litatswettbewerb. Zudem steigt der Veranderungsdruck
durch die politisch vorangetriebene Fusionswelle im
Bereich der gesetzlichen Krankenversicherungen (GKV]).
Rund 95 Prozent der Leistungen der GKV sind zwar
gleich, jedoch unterscheiden sich die Kassen in finf
Prozent der sogenannten Satzungs- und Ermessungs-
leistungen. In diesem Korridor der , Zusatzleistungen”
entsteht ein zunehmender Wettbewerb zwischen den
GKV, um neue Versicherte zu gewinnen. Hier ist es fiir
die Kassen also wichtig, ihre eigene Leistung zu mo-
dernisieren und gleichzeitig die Verwaltungseffizienz zu
steigern.

Auch das Gesundheitswesen steht vor den Herausfor-
derungen der Digitalisierung: Digitale Auftritte wie zum
Beispiel Portale (Online-Geschéftsstellen), moderne
Kommunikationskanale wie Chatbots und die IT-Moder-
nisierung der internen Arbeitsplatze hin zu mehr Colla-
boration und mobilen Szenarien sind gefordert. Die



traditionelle Prozesslandschaft muss digitalisiert und
automatisiert werden, IT-Sicherheit und Datenschutz
werden gefordert, agile Methoden erganzen die Soft-
ware-Entwicklung und eine leistungsfahige IT ,,as a Ser-
vice” wird in den Rechenzentren bendtigt. Innovationen
wie Kinstliche Intelligenz fur die Entscheidungsunter-
stitzung und Blockchain verbessern auch das Gesund-
heitswesen.

Infora mit neuer Fiihrung und
Positionierung

Das Materna-Tochterunternehmen Infora, spezialisiert
auf hochwertige Beratungsleistungen fiir die o6ffentliche
Verwaltung, hat zum 1. Januar 2019 die Position des
Geschaftsfiihrers neu besetzt: Michael Hagedorn hat die
Leitung von Rainer Ullrich, dem langjahrigen Infora-
Geschaftsfiihrer, ibernommen. Hagedorn verantwortet
zudem den Geschaftsbereich Public Sector bei Materna.

Im Rahmen des Fihrungswechsels scharft Infora
ebenfalls seine Marktpositionierung. Das Unternehmen
wird sich auf die vier Geschaftsbereiche Digital Change,
E-Akte, IT-Strategie und Organisationsentwicklung
fokussieren und Behordenkunden dadurch noch ziel-
gerichteter bei der Umsetzung digitaler Herausforde-
rungen unterstitzen konnen.

Im Geschaftsbereich Digital Change begleitet Infora die
Kunden ganzheitlich im Rahmen von Digitalisierungs-
projekten. Dazu zahlen Initiativen wie das Change- und
Akzeptanz-Management, aber auch die Planung und
Erfolgskontrolle dieser umfassenden Veranderungs-
programme. Ebenso berat Infora bei den Potenzialen
technischer Innovationen wie Kiinstliche Intelligenz und
Blockchain.

Die Digitalisierung dokumentenzentrierter Vorgangs-
bearbeitung ist von jeher eines der Kernthemen von
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Infora. Im Geschaftsbereich E-Akte berat Infora bei der
Konzeption, Beschaffung, Einfihrung und Migration
passgenauer E-Akte-Losungen und deckt dabei alle
Facetten der Transformation in der Verwaltung ab. Es
ist geplant, insbesondere die Aktivitaten in diesem
Bereich kinftig zu intensivieren.

Der Geschaftsbereich IT-Strategie richtet sich unter
anderem an IT-Dienstleister sowie an die IT-Bereiche
der Verwaltung. Hier geht es beispielsweise darum, die
Ablaufe in IT-Organisationen zu optimieren, die Pro-
zesse einer IT-Konsolidierung zu steuern und Compli-
ance-Anforderungen fiir Datenschutz und IT-Sicherheit
umzusetzen.

Im Geschaftsbereich Organisationsentwicklung liegt
der Fokus auf der Erarbeitung der optimalen Aufbau-
und Ablauforganisation auf Basis eines ganzheitlichen,
systematischen Prozessmanagements. Dazu berat
Infora zuklnftig auf Basis einer erneuerten Form der
in der offentlichen Verwaltung etablierten klassischen
Management- und Organisationsberatung.

Zur neuen Positionierung sagt Michael Hagedorn: ,Info-
ra ist seit vielen Jahren als deutsches mittelstandisches
Unternehmen fiir Losungskompetenz mit dem Fokus
auf die Behordenlandschaft bekannt. Durch das moder-
nisierte Portfolio liefern wir relevante Antworten auf die
Aufgaben und Herausforderungen von heute und mor-
gen. Dies wird auch den zukiinftigen Infora-Kongressen
zusatzliche inhaltliche Impulse geben.”

Zum neuen Webauftritt von Infora

www.infora.de

| 212019
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Materna IT-Forum

DIE DIGITALE TRANSFORMATION
IN DER PRAXIS ERLEBEN

Top-Speaker, Networking und Entertainment: Beim Materna IT-Forum lieflen sich unsere
Kunden von aktuellen Technologien inspirieren, um ihre IT auf den nachsten Level zu
heben - getreu dem Motto ,,Next Level IT".

Tt -r-ruriulrd'{'!lrll'ril--lﬂrl'fll"“l; . &
s =t &
[ gl

=

- '_": If;: F':'i . ' 3 .. , n - " ra \/
MATERNA
Jetzt schon
vormerken!

Materna IT-Forum 2020
23. Januar 2020

Zu den Impressionen aus
2019:
www.materna-itforum.de
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In ihrer Keynote haben Gerd Goesswein und Tobias
KiBmer von Schaeffler Technologies die Gaste auf eine

unterhaltsame Reise in die Digitalisierung mitgenommen

und gezeigt, wie sich dadurch die Zusammenarbeit in
Unternehmen verandert hat.
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In den drei paralleln Foren folgten die rund 170 Teil-
nehmer den Vortragen der Partner agineo, BMC, Micro
Focus und Nexthink und konnten so ihr Fachwissen
vertiefen.

Am DX-Union Experten Workshop nahmen auch in diesem
Jahr wieder zahlreiche Kunden teil, die die Client-Manage-
ment-Ldsung von Materna einsetzen. Dirk Struck und
weitere Kollegen stellten Neuerungen der Software vor,
wahrend das Anwenderunternehmen Wirthwein tber den
praktischen Einsatz der Losung berichtete.

4 &

.Sharing is caring™: In praxisnahen Vortragen infor-
mierten Unternehmen wie Deutsche Post DHL Group,
Vodafone, Schaeffler Technologies, Woodward und
Wirthwein Gber aktuelle IT-Projekte und teilten ihre
Erfahrungen mit den Besuchern.

o

In der Begleitausstellung tauschten sich Besucher und
Experten zu Enterprise Service Management, DX-Union,
der Cloud-Technologie und zu weiteren Innovationen
rege aus.

Denkfehler 4.0 — Warum aie
Digitalisierung lhr kleinstes Problem ist

Speaker

Unser Special Guest Speaker Stephanie Borgert, Rednerin,
Autorin und Weiterdenkerin, hat zum Abschluss erlau-

tert, warum Digitalisierung das kleinste Problem ist: Laut
Borgert besteht die Herausforderung darin, die Komplexitat
zu meistern. Zuhorer bekamen im Vortrag interessante
Impulse rund um die digitale Transformation vermittelt.

Materna Monitor | 2'2019
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PASSENGER TERMINAL EXPO

LONDON CALLING

Im Mérz stellte Materna IPS auf der Passenger Terminal Expo (PTE) 2019 in London aus.
Im Fokus standen innovative Losungen fiir Check-in, Self Bag Drop, Access, Biometrie
und Monitoring. Darliber hinaus konnten Besucher die gesamte automatisierte Passenger
Journey vom Check-in bis zum Boarding in einem beeindruckenden Virtual Reality-
Showcase erleben.

1 50,000 SLUhuurs.‘da'.r

U B ROFS WAITINE-TIME SAVEL
WORLTENTA TG LAY T Bl K AIRPGET

Viele weitere Infos auf der neuen Webseite
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Bei einem Messebesuch in London darf ein Abstecher
zur Tower Bridge, einem der Wahrzeichen von London,
nicht fehlen.

Die Besucher der PTE vertreten Airlines und Airports aus
aller Welt, darunter waren auch viele asiatische Gaste.

Lﬂwq Fogl a1 [E)
www.materna

Der Doppeldecker-Bus Materna IPS durfte bei einem
Besuch in der britischen Hauptstadt nattirlich nicht fehlen.
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Mit mehr als 150.000 Gepackstiicken, die taglich an von
Materna gelieferten Automaten abgefertigt werden, gehort
Materna zu den fiihrenden Unternehmen im Bereich auto-
matisierte Gepackabfertigung.

Mithilfe von Virtual Reality konnen Airlines und Air-
ports geplante Terminalerweiterungen in der virtuellen
Realitat erfahren. Zu den VR-Kunden gehort z. B. die
Lufthansa.

Das Materna-Team bedankt sich fiir den Besuch an unse-
rem Stand. Wir haben uns gefreut, unsere neuen Losungen

fur Self Bag Drop, Access, Biometrie und Monitoring zu
zeigen.

Materna Monitor | 2'2019
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Self-Services am Flughafen

MEHR FLEXIBILITAT AM AIRPORT

DURCH AUTOMATISIERUNG

Self-Service-Losungen fur die automatisierte Gepackabfertigung beschleunigen den
Check-in-Vorgang am Flughafen und machen damit das Reisen komfortabler. Jana
Eull, Marketing Managerin bei Materna IPS, erlautert im folgenden Interview, warum
in modernen Flughafen Warteschlangen der Vergangenheit angehoren.

Weltweit werden immer mehr Airports mit
Self-Service-Automaten ausgestattet. Gibt
es bald einen komplett autonom arbeitenden
Flughafen?

Nein, keine Sorge. Auch in den kommenden Jahrzehnten
werden es die Passagiere weiterhin mit menschlichen
Ansprechpartnern zu tun haben. Was wir aber erleben,

ist eine Automatisierung einiger wichtiger Abfertigungs-
ablaufe. Die Uber Automaten angebotenen Self-Services
bieten einen hohen Komfort am Flughafen und reduzieren
fur die Betreiber die Kosten. Zudem ist an vielen Airports
der Platz in den Abfertigungshallen begrenzt, dennoch soll
der Check-in-Vorgang maoglichst schnell erfolgen. Lange
Menschenschlangen wirden fir noch mehr Verzogerun-
gen sorgen. Daher nutzen die Betreiber Self-Service-
Losungen, um bestimmte Prozesse wie das Einchecken
und die Gepackabgabe durch Automatisierung zu
beschleunigen.

Ein wichtiger Faktor hierbei ist die Nutzung von
Common-Use-Software durch die Airlines. Auf Basis
einheitlicher Schnittstellen konnen unterschiedliche
Hardware-Systeme in den Terminals mit den Servern
der Fluggesellschaften kommunizieren. Daher funktio-
nieren Automaten fir Check-in- und Self Bag Drop-
Prozesse weltweit an jedem Airport bei jeder Airline,
die diesen Standard verwendet.

Viele weitere Prozesse rund um die Sicherheit und das
Boarding lassen sich verbessern und beschleunigen den
Passagierfluss. Beispielsweise konnen Flughafen und
Fluggesellschaften ihre Belegschaftsplanung optimieren,
sodass die Mitarbeiter mehr Zeit fir die Anliegen der Pas-
sagiere haben. Auflerdem konnen die Airlines besser auf
Stofzeiten reagieren, da die Systeme unabhangig von den
Schalteroffnungszeiten im Einsatz sind.
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Worauf missen Airlines und Airports insbe-
sondere achten, wenn Sie Self-Service-
Losungen einfihren?

Beim Aufsetzen von Self-Services miissen alle Anforde-
rungen der Auftraggeber und Nutzer genau bekannt sein.
Diese Anforderungen gehen weit Uber die Vorschriften fur
Fluggepack und die GrofRen- und Gewichtsbeschrankun-
gen hinaus. Die Gepackarten, die Sicherheit der Passagie-
re und das Risiko des Missbrauchs oder der Beschadigung
von Self Bag Drop-Einheiten sowie der Personalbedarf
und die Abstimmung mit anderen Ausristungen sind zu
bertcksichtigen. Das allgemeine Erscheinungsbild der
Self-Service-Automaten sowie die Benutzerfreundlichkeit
der Kiosksysteme sind weitere wichtige Aspekte. All dies
muss zusammenpassen, bevor die eigentliche Installation
am Terminal erfolgen kann.

Die Technologie von Materna tragt dazu bei,

den Passagierfluss an Flughafen weltweit zu
verbessern. Konnen Sie uns einige Beispiele
nennen?

Einer unserer Kunden ist der Betreiber des kanadischen
Flughafens Toronto Pearson. Hier wurden unsere Self
Bag Drop-Systeme fiir die automatisierte Gepackaufgabe
installiert. Die Reisenden lieben mittlerweile den schnel-
len und bequemen Service. So konnen sie die Zeit bis zum
Abflug zum Einkaufen nutzen, wahrend der Flughafen den
Passagierdurchsatz erheblich verbessert hat. Ein weite-
rer Kunde ist der London Gatwick Airport. Hier hat sich
die Zeit fur die Gepackabwicklung auf wenige Sekunden
reduziert. Warteschlangen bei der Gepackabfertigung
sind weitestgehend aus der Schalterhalle verschwunden.
Die urspriinglich anvisierten zeitlichen Verbesserungen
wurden sogar weit Ubertroffen.
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Flughafen Toronto Pearson: Mit der Losung Self
Bag Drop von Materna hat der Flughafen Toronto
Pearson die Passagierabfertigung erheblich ver-
bessert. Die Installation ermdglicht Passagieren
verschiedener Fluggesellschaften, ihr Gepack
autonom einzuchecken.

Wie funktionieren die Self Bag Drop-Systeme
im Detail?

Unsere Self Bag Drop-Systeme verwenden den international
anerkannten CUSS-Standard (Common Use Self-Service).
Durch eine standardisierte Datenweitergabe konnen Flug-
gesellschaften ihre bestehenden Software-Applikationen
nutzen, um mit den Self Bag Drop-Automaten an Flughafen
weltweit zu kommunizieren.

Fir die Passagiere ist der Ablauf ganz einfach. Sie wahlen
zunachst auf dem Bildschirm ihre Fluggesellschaft aus
und scannen dann die Bordkarte. Anschliefend wird das
Gepack im markierten Bereich des Beforderungsbands
abgestellt, wo es automatisch vermessen wird. Danach
druckt der Automat den Gepackanhanger mit dem Bar-
code aus, den der Passagier am Gepack befestigt. Ab-
schlieBend erhalt der Fluggast seine Gepackquittung.
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Was so einfach klingt, ist in der Umsetzung alles andere
als trivial. So darf das Gepack erst transportiert werden,
wenn es richtig gekennzeichnet ist. Die Scanner missen
sorgfaltig kalibriert sein, um Fehler oder Missbrauch
sofort zu erkennen. Auf unser System sind wir beson-
ders stolz, da die Losung das Scannen auch wahrend des
Transportweges auf dem Gepackband unterstitzt.

Nun reisen aber nicht alle Passagiere mit
Koffern im Standardmaf. Was passiert bei
Sperrgut oder grof3len Reiserucksacken?

Bei Bedarf konnen wir Funktionen wie die Gepackklas-
sifizierung hinzufugen. Die Automaten erkennen sofort
Gegenstande, die nicht mit dem automatisierten Gepack-
transportsystem befordert werden sollen. Der Passagier
wird dann uber das Display informiert, dass der Gegen-
stand als tbergrof3es Gepack gepriift werden muss. Dies
gilt beispielsweise fur Kinderwagen sowie fir Rucksacke
mit herabhangenden Schultergurten, die das Forder-
system blockieren konnten. Die abgefertigten Objekte
werden automatisch fotografiert. So kann der Passagier
beispielsweise bei Beschadigung oder Verlust leichter
nachweisen, dass sich das Gepack beim Einchecken in
gutem Zustand befand.

Welche Plane hat Materna, um die Ablaufe am
Flughafen noch komfortabler zu gestalten?

Wir sehen beispielsweise bei der sicheren Identifikation
der Passagiere noch Optimierungspotenzial. Schon heute
unterstiitzen wir die Integration von biometrischen Daten
in die Self-Service-Prozesse am Airport. So kann tiber
eine Gesichtserkennung die Identifizierung von Passagie-
ren schnell und unkompliziert erfolgen, was die Sicher-
heit weiter steigert.

Insgesamt sind wir der Meinung, dass die weitere Auto-
matisierung von Check-in-Ablaufen fiir alle Beteiligten
nur Vorteile bringt. So konnen Flughafen die weiter
wachsenden Passagierzahlen effizient bewaltigen und
Reisende treten entspannter ihren Flug an.



In der Welt zu Hause:

Viele Airlines und Flughafen in Europa,
Nordamerika, dem Nahen Osten und Indien
vertrauen auf die Losungen von Materna.
Zu den Kunden zahlen Fluggesellschaften
wie Lufthansa, Emirates, EasyJet und
Eurowings sowie Flughafen wie Hamburg,
London Gatwick, Wien, Athen, Kopenhagen,
Oslo, Montreal, Toronto Pearson, Denver,
Bangalore, Zirich, Barcelona sowie die
Flughafenbetreiber Swedavia, Finavia,
Avinor und ACSA.
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DIE

UNTERSCHIEDE VON

AUGMENTED UND VIRTUAL REALITY

Bislang profitieren vor allem Marketing und Verkauf von Augmented und Virtual
Reality im Unternehmen. Doch die Bandbreite moglicher Anwendungen ist viel breiter:
Produktentwicklung, Qualitatsmanagement, Logistik, technischer Kundendienst etc.
Doch wann ist es besser, auf Augmented oder Virtual Reality zu setzen?

Wenn Sie das beste Werkzeug fiir Ihr Projekt suchen wiir-
den, wie wiirden Sie dann vorgehen? Sie konnten einfach in
den Baumarkt fahren und das groBte Werkzeugset kaufen
und dann hoffen, dass Sie das passende Tool darin haben.
Ist das eine Moglichkeit? Bestimmt. Geht es besser? Mit
Sicherheit.

Eine effizientere Methode ist, zu wissen, welches Tool

fur welchen Anwendungsfall und welches Ziel die besten
Resultate erzielt. Dieses Prinzip gilt auch fur Augmented
Reality (AR) und Virtual Reality (VR) Apps. Sich die fiinf Un-
terschiede vor Augen zu fiihren, hilft Ihnen dabei, Services
kundenzentriert zu gestalten. Hier sind drei Griinde, warum
es so wichtig ist, sich den Anwendungsfall vor Augen zu
fihren:

o)

Stellen Sie sich vor, Sie mochten mit Ihrer AR oder VR App
Produkte bei einer Vielzahl von Menschen verkaufen. Die
Zahl der Conversions bricht mit jedem zusatzlichen Schritt,
den Kunden aktiv gehen mussen, weiter ein. Fiir Augmen-
ted Reality Apps benotigen Anwender kein neues Gerat,
sondern konnen einfach ihre Smartphone nutzen. Mit AR
fur i0S und Android erreichen Sie (Stand 06/2018) etwa 59
Millionen Endgerate in Deutschland. Dies entspricht etwa
45 Prozent aller Smartphones und Tablets mit i0S-und
Android-Betriebssystemen. Virtual Reality-Brillen sind fur
solche Anwendungsfalle weniger geeignet, haben aber
andere Starken. (siehe Checkliste weiter unten)

Der Endanwender muss es benutzen
konnen.
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Der Endanwender muss es benutzen
wollen.

&

Wann sind Sie als Anwender bereit, eine neue Technologie
regelmafig zu nutzen? Ist es Neugier, die Einfachheit im
Vergleich zu vorherigen Losungen, der Preis, die erhohte
Sicherheit oder das Image des Unternehmens, wie es bei
Apple-Produkten stets vorkommt? Um dies zu beantwor-
ten, missen Sie lhren Kunden gut kennen. Jede Idee fiir
Augmented und Virtual Reality Apps muss daher vorab mit
echten Kunden getestet werden. Durch schnelles Proto-
typing erhalten Sie wertvolles User Feedback, ob fiir einen
Anwendungsfall eher eine AR oder VR App geeignet ist.

@ Der Anwendungsfall entscheidet.

Virtual Reality lasst den Nutzer in eine komplett Compu-
ter-generierte Welt eintauchen. Der Kunde zieht eine Virtu-
al Reality-Brille an und kann sich so virtuell an einen ganz
anderen Ort bewegen. Von der realen Umwelt bekommt er
nichts mehr mit - zumindest solange er nicht gegen etwas
stoBt. Augmented Reality Apps hingegen legen uber die
reale Welt eine Computer-generierte Ebene. Das bedeu-
tet, Sie konnen die reale Umwelt immer noch sehen und
erhalten, abhangig von dem was Sie sehen, beispielweise
kontextabhangige Infos.



PRAXIS UND ERFAHRUNG | "7

Checkliste Augmented Reality vs. Virtual Reality Apps.

Hier haben wir einen kleinen Uberblick liber die Anwendungsfalle fiir Augmented und Virtual Reality zusammengestellt.

Anwendungsfall

Sie mochten Produkte, Produktverpackungen oder Kundenmagazine um Infor-

mationen anreichern?

Sie mochten Brillen oder Accessoires virtuell anprobieren, um die Kaufent-

scheidung zu unterstiitzen?

Sie méchten Immobilien virtuell begehen und ein Haus (in Planung) vorab

besichtigen?

Sie mochten bei einer handwerklichen Tatigkeit, Reparaturen oder Montagen
Hilfestellungen in Form von Anleitungen oder Remote Support erhalten?

Sie mochten Texte in Echtzeit in eine andere Sprache lbersetzen?

Sie mochten sperrige Produkte virtuell beim Kunden prasentieren?

Sie mochten Maschinen mit zusatzlichen Informationen tiberlagern und még-

lichst sogar beide Hande frei haben, um parallel weiter zu arbeiten?

Sie mochten das, was Sie gerade sehen, gleichzeitig mit mehreren Personen

teilen?

Die funf wichtigsten Unterschiede
zwischen Augmented und Virtual Reality
Apps

1. Das Endgerat

Augmented Reality lauft auf Smartphones, Tablets und
smarten Brillen wie Google Glass. Fur Virtual Reality beno-
tigen Sie eine Brille (z. B. HTC Vive), die unter Umstanden
mit einem PC verbunden ist. Virtual Reality Apps konnen
auch vom Smartphone aus gestartet werden, wie zum
Beispiel auf einer Gear VR von Samsung.

2. Der Anwendungsfall

Augmented Reality eignet sich besonders dann, wenn Sie
fur die Aufgabe die echte Umwelt sehen missen. Zum
Beispiel mdchten Sie virtuelle Mobel in Ihrem Apartment
ausprobieren oder digitale Bedienungsanleitungen tiber
dem relevanten Objekt anzeigen. Der Kontext, in dem sich
der Anwender befindet, ist in der Regel sehr wichtig.

3. Die Verbreitung

Augmented Reality hat alleine schon dadurch eine hohere
Verbreitung, dass Anwender (zumindest Endkunden) AR auf
ihrem Smartphone ohne zusatzliche Kosten nutzen konnen.
Virtual Reality erfordert in der Regel zusatzliche Hardware
und ist somit fur spezifischere Anwendungsfalle geeignet.

Augmented Reality Virtual Reality

Sie mochten ein Spiel in die reale Welt tbertragen? Nicht geeignet

4. Die Tragbarkeit

Virtual Reality-Hardware ist in der Regel schwerer zu trans-
portieren und erfordert viel Platz. Das kann bei Schulungs-
umgebungen kein Problem sein. Bei Anwendungsfallen, bei
denen es auf eine schnelle und leichte Nutzung ankommt,
sind Sie mit Augmented Reality besser beraten.

5.) Der Preis

Preislich hat Augmented Reality die Nase vorn. Hier entste-
hen optimalerweise keine zusatzlichen Kosten. Erfordert
ein Anwendungsfall jedoch die Anschaffung einer AR-Brille,
dann steht es wieder 1:1, da sich hier die Kosten ungefahr
die Waage halten. Aber auch hier kommmt es natirlich auf
den Anwendungsfall an. Auch kostspielige Anschaffungen
konnen ihren Preis wert sein.

Fazit

Jede Technologie hat ihre Vor- und Nachteile und eignet
sich je nach Anwendungsfall besser, schlechter oder auch
gar nicht. Wenn Sie Ihre Ideen evaluieren, sollten Sie also
zunachst einen Schritt zuricktreten und sich das grofle
Ganze vor Augen fiihren. Was ist das Problem und wie sieht
die bestmagliche Losung aus? Technologie steht an zweiter
Stelle. Die Vor- und Nachteile von Augmented und Virtual
Reality zu kennen, ist aber immer niitzlich, um die beste
Losung fiir den Anwender zu finden.

Martin Gasiorek
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CUSTOMER JOURNEY
MANAGEMENT

Die Customer Journey beschreibt den Weg eines Kunden von der Akquise bis zur
Beendigung des Kundenverhaltnisses. Unternehmen mochten Neukunden gene-
rieren, Kunden binden oder Mehrgeschaft mit Bestandskunden erzielen. Fur jede
Phase der Customer Journey bietet Materna erfolgreiche Konzepte auf Basis inno-
vativer Technologien: Augmented Reality, personalisierte Videos, Gamification und
Beratungseinwilligung (BEW).

Die Info-Grafiken
zeigen aktuelle
Entwicklungen im
jff Diese Vorteile bietet ein Customer Journey Management Customer Journey

Management.

Ganzheitliche Betrachtung Optimal aufeinander abgestimmte
der Kommunikation und Kundenkommunikation
Interaktion mit den Kunden {iber alle Touchpoints

@ © \7

Werlangt das Aufeatzen Schaffung von positiver Steigerung von Kundenzu-
der . Kundenbrille* Customer Experience friedenheit und Loyalitét

4.4 % Die Digitalisierung der gesamten
Mﬁ“" At =" Kundenbeziehung liegt bei den meisten
ceting Fachbereichsleiter o i ]

o Unternehmen im Top-Management-Bereich

1,9 % e
Andere Person Wer genau verantwortet
19ru ot i [hresm Undesmehimen

GeschafislihenCEQ das Thema DCX-
Management?

28,5 %
CIOICTO

1,3

Ghiel Marketing Officer

1,9 %
Chief Data Officer 10,8 %
Chief Digital Officer
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Gamification

SPIELERISCH ZUR
BERATUNGSEINWILLIGUNG

Bei einer Direkt-Marketing-Kampagne kannen Unternehmen haufig nicht die
maximale Reichweite ihrer Kundendatenbank nutzen, da die Genehmigungen der
Empfanger fehlen. Gamification kann dabei helfen, die zur Kontaktaufnahme
erforderliche Beratungseinwilligung (BEW] spielerisch einzuholen. In unserem
Interview erlautert Giorgio Tizza, Senior Consultant bei Materna, wie Gewinnspiele
diesen Prozess unterstutzen.

Wann genau benoétigen Unternehmen uber-
haupt eine sogenannte Beratungseinwilligung
von ihren Kunden?

Jedes Unternehmen, das seine Kunden liber Neuheiten
oder aktuelle Angebote direkt informieren mochte, muss
daflr eine Beratungseinwilligung (BEW) vom Empfanger
einholen. Fir jeden Kommunikationskanal ist eine solche
BEW notwendig, beispielsweise um gezielte Up- oder
Cross-Sell-Kampagnen per Mail zu fahren oder um Kun-
den Uber Vertragsverlangerungen telefonisch zu beraten.
Andernfalls darf ein Unternehmen lediglich Kontakt mit
dem Kunden beziglich vertragsrelevanter Informatio-
nen aufnehmen; jegliche andere Form von werblichem
Kontakt ist untersagt. Spatestens seit dem Inkrafttreten
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der EU-Datenschutz-Grundverordnung (EU-DSGVO) sind
viele Kunden fiir dieses Thema sensibilisiert.

Wann kommt ein Kunde denn erstmals mit
dieser Erklarung in Beriihrung?

Meist wird der Kunde bei Vertragsabschluss um die
Erteilung einer BEW gebeten. Allerdings ist zu diesem
Zeitpunkt die Erfolgsquote relativ gering, da viele Kunden
eine Kontaktaufnahme seitens des Unternehmens eher
vermeiden mochten. Es ist auch nicht erlaubt, den Kun-
den in die Irre zu fihren, beispielsweise indem in

einem Webformular schon ein Hakchen gesetzt ist in
einer Tickbox fir die Zustimmung.



Da jedoch die erteilte BEW eine entscheidende Rolle fur
das Customer Relationship Management spielt, versu-
chen viele Unternehmen, die Einwilligung umgehend
nach Vertragsabschluss zu erhalten. Damit der Kunde
tatsachlich zustimmt, ist ein Motivationselement notwen-
dig, das ihm einen Mehrwert bietet. Damit die Abfrage
DSGVO-konform ist, darf jeglicher Mehrwert, der im
Zusammenhang mit der Erteilung steht, nicht gekop-
pelt werden. Die Abgabe der BEW muss also freiwillig
erfolgen. AuBerdem muss der versprochene Mehrwert
unabhangig von der Abgabe der BEW zuganglich sein.
Das heif3t, der Kunde muss auf das Motivationselement
zugreifen konnen, ohne dass er bei dem Unternehmen
erneut etwas kaufen muss.

Das Stichwort Gewinnspiel zeigt, wie Unter-
nehmen hier vorgehen konnen. Wie genau
funktioniert Gamification in diesem Zusam-
menhang?

Der Gamification-Ansatz bietet die Mdglichkeit, die
BEW-Zustimmung in einem neuen Kontext anzubieten,
sodass kein direkter Zusammenhang mehr zu dem
eigentlichen Kauf von Produkten oder einem Vertragsab-
schluss mehr besteht. Hierfir wird der Kunde zunachst
Uber ein attraktives Gewinnspiel angesprochen, das

mit hochwertigen Preisen gekoppelt ist. Erst nachdem
sich die Gewinnspielseite 6ffnet, erscheint die Abfrage
der BEW. Dem Kunden wird so zunachst ein vom Kauf
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unabhangiger Mehrwert angeboten. Die versprochenen
Gewinne steigern die Motivation, die BEW auch tatsach-
lich abzugeben. Die Erklarung sollte vorzugsweise vor
dem Start des Gewinnspiels abgefragt werden, da nach
Spielende die Absprungrate deutlich hoher ist.

Gamification eignet sich zudem auch fur die Lead-
Generierung. Das Gewinnspiel kann technisch so an-
gelegt werden, dass es sowohl fiir Bestandskunden als
auch fur Interessenten, die keine Kunden sind, zugang-
lich ist.

Was sind wichtige Faktoren, damit Gamification
in der Praxis erfolgreich ist?

Damit Kunden zum Mitmachen motiviert werden, sollte
das Gewinnspiel moglichst einfach konzipiert sein. Ide-
alerweise kommt das Spiel ohne langwierige Erklarun-
gen aus. So wird sichergestellt, dass die Absprungrate
Uberschaubar bleibt. Idealerweise wird ein bekanntes
Spielprinzip angewandt, wie ein Glicksrad oder eine
Slotmaschine, die der Kunde intuitiv bedienen kann. Der
Start sollte Gber nur einen Button oder eine einfache
Wischgeste erfolgen.

Konnen Sie uns einige Spieltypen nennen?

Fir eine erfolgreiche Kundenaktivierung sollte ein Spiel-
prinzip angewandt werden, bei dem der Teilnehmer aktiv

Materna Monitor | 2'2019
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eine Entscheidung treffen muss und dabei die eigene
Gewinnwahrscheinlichkeit beeinflussen kann. Hier-

fur eignen sich beispielsweise Spiele wie ,Hoher oder
Niedriger” oder ein klassisches Hiitchenspiel. Bei ,,Hoher
oder Niedriger” werden nacheinander Karten aufgedeckt
und der Teilnehmer entscheidet, ob die nachste Karte
tber oder unter dem Wert der vorliegenden Karte liegt.
Das Hitchenspiel ist ebenfalls ein bekanntes Spielprin-
zip, das viele Teilnehmer auf Anhieb verstehen. Unter
einem von drei Hitchen oder Bechern wird ein Gegen-
stand versteckt, den der Teilnehmer nach einem Positi-
onswechsel wiederfinden muss.

Materna hat fur solche Projekte eine Gaming Engine ent-
wickelt, um schnell und effizient einfache Spielkonzepte
umsetzen zu konnen. Diese Software-Plattform wurde
so konzipiert, dass Preise mit einer voreingestellten
Wahrscheinlichkeit an die Kunden ausgespielt werden.
Es konnen aber auch Bedingungen fir die Ausspielung
einzelner, hochwertigerer Preise definiert werden, wie
beispielsweise das Gewinnen aller Spielrunden.

Wie wichtig ist die Auswahl der Preise, die ein
Kunde gewinnen kann?

Die zu gewinnenden Preise spielen fur die Motivation
der Teilnehmer eine entscheidende Rolle. Klassische
Hauptgewinne sind zum Beispiel Smartphones, TV-
Gerate oder Reisen. Aber auch fiir die Gbrigen Spieler
sollten Preise verflgbar sein, jedoch mit einem gerin-
geren Wert. Hierflir eignen sich eigene Produkte oder
Verginstigungen auf Waren, aber auch kostenlose
Produkte mit begrenzter Laufzeit, zum Beispiel Leih-
gerate oder Demoversionen, sowie haptische Preise,
also sozusagen etwas Handfestes. Sehr gerne werden
auch Gutscheine angenommen, die zudem von externen
Partnern stammen konnen. So kdnnen beispielsweise
alle Spieler, die keinen Preis gewonnen haben, einen
Gutschein in Verbindung mit Cashback erhalten und
somit vergiinstigt einkaufen.

Fir ein solches Gutschein-Szenario realisierte Materna
bereits Projekte, die eine Gutschein-Auswahlseite mit
wechselnden Angeboten enthielten. Diese Angebote
wurden an alle Teilnehmer ausgespielt, die zuvor kei-
nen Preis gewonnen hatten. Somit lohnt es sich fir alle
Teilnehmer des Gewinnspiels, in regelmafligen Abstan-
den wiederzukommen, da immer wieder neue Angebote
auf sie warten.
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Fir den Erfolg des Gamification-Projektes ist es not-
wendig, ausreichend Traffic auf den Seiten zu erzielen
und eine moglichst hohe Anzahl an Kunden zu errei-
chen. Hierfir kommen idealerweise vielfaltige Kommu-
nikationsmafBnahmen zum Einsatz, um die Zielgruppen
multimedial zu erreichen.

Sprechen wir doch uber konkrete Business-
Vorteile. Kann Gamification mehr sein als nur
eine Spielerei?

Gamification bietet tatsachlich echte Mehrwerte fir
Unternehmen. So wird auf jeden Fall die Kundenbindung
gestarkt. Durch die regelmafige Interaktion und Incen-
tivierung beschaftigt sich der Kunde intensiver mit der
Marke und es steigt die allgemeine Kundenzufriedenheit.
Wird das Gewinnspiel auf einer Webseite eingebunden
oder als App bereitgestellt, steigen zudem die Zugriffs-
und Besucherzahlen. All diese Faktoren fiihren dazu,
dass sich ein Kunde starker mit dem Unternehmen
beschaftigt, wodurch die Chancen fur kiinftige Kauf-
prozesse steigen.

Sie haben bereits Uber konkrete Projekte ge-
sprochen. Welche Leistungen bietet Materna
insgesamt rund um das Thema Gamification?

Kunden erhalten von uns alle notwendigen Leistungen
fur eine Gamification-Kampagne aus einer Hand. Dazu
zahlen die technische Implementierung und die Pro-
grammierung des Gewinnspiels sowie das Hosting aller
Kampagnenelemente inklusive der BEW-Abfrage. Wer
eine globale Kampagne plant, bendétigt dafir eine ska-
lierbare Infrastruktur. So ist es moglich, das Gewinnspiel
Uber eine Cloud zu realisieren, damit das Angebot auch
bei Nachfrage-Peaks immer verfugbar bleibt. Hier unter-
stltzen die Materna-Experten bei Auswahl, Einrichtung
und Betrieb der bendtigten Cloud-Infrastruktur.

Organisatorisch hilft Materna bei der Planung und der
Umsetzung von Direkt-Marketing-Kampagnen und
Ubernimmt auch die Gestaltung sowie die inhaltliche
Aufbereitung bis hin zur Akquise der Preise und der Ge-
winnabwicklung. Erst das perfekte Zusammenspiel aller
Komponenten fuhrt dazu, dass Gamification fir Unter-
nehmen nicht zum Gliicksspiel wird. @
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Einladung zum Gewinnspiel Teilnahme am Gewinnspiel

Abfrage der BEW Einlosung des Gewinns

Der Kunde wird zum Vor der Teilnahme wird  Der Spieler bekommt Im Falle eines Gewinns
Gewinnspiel eingeladen. die Beratungseinwilli- drei Versuche. wird er zur Einlosung
gung (BEW) abgefragt. weitergeleitet.

Das sollten Sie wissen

Gamification ist eine sinnvolle MaBBnahme fir alle Unternehmen, die Customer Relationship

Management betreiben. Mit diesem Konzept gelingt es leichter, von Kunden eine Beratungsein-
willigung zu erhalten. AuBerdem werden auch Ziele wie Loyalty bzw. Markenbindung unterstitzt.
Materna berat sowohl mit Gamification als auch mit anderen Kampagnen beim Thema Customer
Journey Management. Buchen Sie gerne einen Beratungstermin.

Giorgio Maria Tizza
Senior Consultant bei Materna
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nstliche Intelligenz

Die demografische Entwicklung beschert Bund, Landern und vor allem den Kom-
munen immer neue Aufgaben. Gleichzeitig verscharft die Globalisierung den Wett-
bewerb um Investitionen der offentlichen Hand und der Wirtschaft. Materna Monitor
berichtet Uber den Status Quo und die Potenziale digitaler Prozesse im Umfeld von
Kiinstlicher Intelligenz (KI) fiir die 6ffentliche Verwaltung.



W=

Kinstliche Intelligenz ist ein Star der Digitalisierung. Egal ob autonomes Fahren, Smart City,
Smart Manufacturing oder das allumfassende Internet der Dinge (loT) - fir eine breite Palette von
Zukunftsszenarien spielt Kl eine zentrale Rolle, wenn es um die technische Umsetzung geht. Der
europaische Markt fiir Kiinstliche Intelligenz wird laut Digitalverband Bitkom von rund drei Milliar-
den Euro in diesem bis auf zehn Milliarden Euro im Jahr 2022 wachsen. Die Einschatzung basiert
auf der Studie , Al in Europe - Ready for Take-off" des European Information Technology Observa-
tory (EITO). Die KI-Strategie der Bundesregierung sieht bis 2025 vor, insgesamt drei Milliarden in
die Forderung von Kl zu investieren, um den internationalen Anschluss nicht zu verpassen.

Die offentliche Verwaltung setzt auf Kiinstliche Intelligenz bislang vor allem in spezialisierten
Einsatzbereichen, etwa bei der Analyse von Steuerunterlagen oder in der Verbrechensaufklarung
und -pravention. Doch Kl kann mehr. Sie besitzt das Potenzial, die digitale Transformation der
Verwaltung auf allen Ebenen entscheidend voranzubringen. Guido Weiland, Leiter des Materna
Innovation Center, sagt: ,.Schon auf ihrem heutigen Entwicklungsstand konnen KI-Anwendungen
Verwaltungsvorgange automatisieren und so die Prozesskosten deutlich senken. Dabei arbeiten
sie nicht nach simpler Wenn-dann-Logik, sondern mit selbstlernenden neuronalen Netzen.” Dabei
dbernimmt die Kl die unattraktivsten Aufgaben, wie etwa das Durchstobern grof3er Aktenbestande
auf der Suche nach einzelnen Informationen. Das macht die Arbeit fiir die Mitarbeiter angeneh-
mer und erleichtert auch Personalverantwortlichen beispielsweise die Akquise von qualifizierten
Nachwuchskraften.

GovBot informiert Blirger

Gleichzeitig steigen die Verfiigbarkeit und der Komfort der Services durch die Automatisierung mit
KI. Wie das in der Praxis aussehen kann, zeigt die Chatbot-Ldsung GovBot des Materna-Koopera-
tionspartners publicplan GmbH. Der digitale Dialogassistent beantwortet automatisch Fragen von
Biirgern und Unternehmen rund um Verwaltungsservices. Je nach Konfiguration liefert der GovBot
allgemeine Informationen, vereinbart Termine, nimmt Wohnsitzummeldungen entgegen oder
reserviert Wunschkennzeichen. Mehrere Behorden setzen den GovBot bereits erfolgreich ein, bei-
spielsweise in der Verwaltungssuchmaschine NRW, als Botty Bonn fiir die Bonner Stadtverwaltung
oder Kumpel Krefeld fiir stadtische Angelegenheiten der Stadt Krefeld. .. So werden insbesondere
die kommunalen Behorden den Serviceerwartungen ihrer Kunden besser gerecht und erwecken
den Traum von der biirgerzentrierten Verwaltung zum Leben”, erklart Guido Weiland. Wirklich
fuhrend sind die deutschen Behorden beim Thema E-Government bislang jedoch nicht. Laut einer
Studie der Vereinten Nationen liegt Deutschland bei der E-Government-Entwicklung gerade ein-
mal auf Platz zwélf. Zum Vergleich: Unser Nachbarland Danemark fihrt das weltweite Ranking an.

Was Kl wertvoll macht

Der Blick auf das Potenzial der Kl fir die 6ffentliche Verwaltung hat gezeigt: Die Erwartungen
decken sich gréBtenteils mit den Zielen, die viele Amter und Behorden unter dem Schlagwort
E-Government bereits verfolgen. Dabei ging es bislang jedoch zumeist darum, papiergebundene
Prozesse zu digitalisieren. Kinstliche Intelligenz liefert mit Natural Language Processing (NLP),
maschinellem Lernen und anderen Technologien (siehe Kasten] Losungsansétze fir die nachste
Welle der Digitalisierung, die typische Verwaltungsablaufe an verschiedenen Stellen unterstitzen.
Hinzu kommt: KI-Systeme sind permanent verfiighar und bieten eine gewisse ., Anonymitat”, die in
bestimmten Situationen, etwa bei Bedurftigkeitsprifungen fir soziale Leistungen, Hemmschwel-
len senken kann. Gleichzeitig arbeiten sie objektiv, neutral und fehlerfrei auch in schwierigen
Situationen.
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Typische Verwaltungsaufgaben fiir Kl

Tausende von Akten und Dokumente schnell durchsuchen,
ohne eine Seite zu Uberblattern oder einen gesuchten
Begriff zu Ubersehen - das konnen Kl-Systeme anerkann-
termaflen besser als Menschen. Daher eignen sie sich

fur alle Aufgaben im Bereich Archivierung und Dokumen-
ten-Management. Sie konnen E-Mails, Formulare, Tele-
fonnotizen, Gutachten, Plane und andere Dokumente nach
Form oder Inhalt erkennen, klassifizieren und die jeweils
relevanten Informationen daraus bereitstellen. Von diesen
Fahigkeiten profitieren Verwaltungen aller Art, egal ob im
Grundbuchamt, im stadtischen Krankenhaus oder bei der
Polizei. Letztere nutzt Kl vor allem, um Verbindungen und
Muster in gro3en Datenmengen zu erkennen. So helfen
Kl-Losungen Polizeibehorden weltweit, Verbrechen nicht
nur aufzuklaren, sondern dariber hinaus potenzielle Ta-
ten vorherzusehen und durch praventiven Personaleinsatz
zu verhindern. Hierbei werden u. a. Voraussagen auf Basis
von Datenmodellen getroffen und Tatmuster ausgewertet.
Auch in der Verkehrsplanung oder im Gesundheitswesen
kann Kl Zukunftstrends aus erkannten Mustern ableiten.
Das hilft, Ressourcen effizienter einzusetzen und effektiver
zu nutzen. Dabei konnen die Systeme aus der Kombination
von Ist-Analysen und Planvorgaben konkrete Handlungs-
empfehlungen entwickeln. Je nach System und Konfigura-
tion stofen sie dariiber hinaus konkrete Entscheidungen an
und dokumentieren die weitere Entwicklung, um die Ergeb-
nisse fur zukinftige Vorgange auszuwerten. So lassen sich
komplette Ablaufe automatisieren, egal ob in der Material-
ausgabe, bei der ersten Sichtung von Bewerberunterlagen
oder bei der Vergabe von Parkausweisen.

IT-Integration auf dem Desktop

Eines der zentralen Probleme von offentlichen Verwal-
tungen im Umgang mit ihrer IT besteht in der fehlenden
Integration ihrer vielen verschiedenen Fachanwendungen.
Zwar ist das Bewusstsein fur die zunehmende Bedeu-
tung integrierter Ablaufe in einer vernetzten Welt bei den
meisten Verantwortlichen angekommen. Doch die Integ-
ration der hoch spezialisierten und oft veralteten Syste-
me auf der Infrastruktur-Ebene ist aufwendig und teuer.
Also mussen sich die Mitarbeiter bei vielen Vorgangen
Informationen aus unterschiedlichsten Systemen zusam-
mensuchen, beispielsweise um Verbrauchsabrechnungen
kommunaler Versorger zu erstellen. Auch hier kann Kl
fur Abhilfe sorgen, denn mit Robotic Process Automation
[siehe Beitrag im Heft] konnen Organisationen digitale
Sachbearbeiter programmieren, die haufig wiederkehren-
de Ablaufe auf der Benutzeroberflache der verschiedenen
Systeme genauso ausfiihren, wie es ein menschlicher
Anwender tun wirde - nur eben viel schneller und ohne
einen einmal programmierten Arbeitsschritt zu vergessen.
In Kombination mit maschinellem Lernen und durch die
Vernetzung mit anderen IT-Systemen lassen sich diese
Software-Roboter auch darauf trainieren, bei auffalligen
oder fehlerhaften Daten zu entscheiden, welche Mitarbei-
ter den Fall weiterbearbeiten sollten. @

Die Arbeit der offentlichen Verwaltung ist gepragt
durch Gesetze, Verordnungen, Richtlinien und
andere Vorschriften. Aufgrund dieser Regeln lassen
sich Verwaltungsprozesse prinzipiell besonders gut
digital automatisieren. Hinzu kommt, dass Kl-Sys-
teme selbstlernend arbeiten, also ihre Fahigkeiten
im laufenden Betrieb automatisch erweitern und
verfeinern. So entlastet Kl die Sachbearbeiter bei
einer Vielzahl von Standardablaufen, unter anderem
in diesen Bereichen:

Allgemeine Verwaltung

e Erkennen, Sortieren und Verarbeiten eingehender
Formulare

e Automatisiertes Ausfiillen von Antragen,
Bestatigungen und Urkunden

» Verfligbarkeit von Bilirgerservices 365 x 24

Beschaffung

e Kostenoptimierte Bestandsfiihrung von
Verbrauchsmaterialien

e Automatisierte Abrechnung

e Prognosen und Simulationen fiir die Bedarfs-
planung

Finanzwesen

e Automatisierte Buchhaltung

e Friherkennung von Betrugsversuchen

e Zentralisiertes Forderungsmanagement fir
Steuern, Abgaben, Gebiihren etc.

Verkehrswesen

¢ Intelligente Verkehrsleitsysteme

e Kosten- und verfligbarkeitsoptimierte
Instandhaltung der Verkehrswege

e Prognosen und Simulationen fiir die Bauplanung

Meldewesen

e Sichere Identitatsverwaltung
e Automatisierte Erstellung von Personenstands-
urkunden

Gesundheitswesen

* Analyse von Patientendaten und Abgleich mit
Referenzdaten vergleichbarer Falle

e Erstellen von individuellen Therapieplanen

e Dokumentation und Auswertung von
Therapieverlaufen
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Die wichtigsten Techniken im KI-Umfeld

» Natural Language Processing (NLP) gibt
Menschen die Mdglichkeit, Informationen aus
IT-Systemen mit natiirlicher Sprache abzu-
fragen. Ahnlich wie Alexa, Siri und Co. kénnen
Verwaltungsanwendungen damit kiinftig Daten-
bankabfragen beantworten, ohne dass die
Benutzer vorher eine bestimmte Abfrage-
syntax lernen missten. Damit konnen Behorden
unter anderem Biirgeranfragen zu vielen
Alltagsthemen kiinftig von Chatbots beant-
worten lassen. Die Mitarbeiter missen nur
noch eingreifen, wenn der Chatbot die Frage
nicht versteht oder nicht beantworten kann.

¢ Maschinelles Lernen sorgt dafiir, dass
Anwendungen, wie beispielsweise Software-
Roboter zur automatisierten Vorgangsbear-
beitung, ihre Fahigkeiten mithilfe neuronaler
Netze selbststandig oder auf Basis des Feed-
backs der Benutzer erweitern.

¢ Robotic Process Automation fiihrt Daten aus
den zahlreichen unterschiedlichen Fachanwen-
dungen von Behorden automatisiert zusammen,
verarbeitet sie und liefert entscheidungsunter-
stitzende Informationen.

* Big Data/Analytics verarbeitet riesige Daten-
mengen aus unterschiedlichsten Quellen in
kirzester Zeit.

o Text- und Data-Mining (TDM) erkennt verbor-
gene Zusammenhange und Muster in unter-
schiedlichsten Datenquellen. Dank TDM kann
Kl nicht nur Betrugsversuche erkennen,
sondern auch Handlungsempfehlungen geben
und Prognosen fur zukiinftige Entwicklungen
unterstitzen, etwa den Bedarf an neuen
Services.
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Drei Fragen an Guido Weiland,
Leiter Materna Innovation Center

Warum sollten sich Behdrden jetzt mit Kl beschaftigen, ;
obwohl deren Entwicklung noch am Anfang steht?

Bereits heute verfugbare Losungen im Umfeld der Kinstlichen Intel-
ligenz konnen die Vorgangsbearbeitung erheblich vereinfachen, bei-
spielsweise durch Teilautomatisierung. Durch Kl lassen sich eingehende
Dokumente nicht nur erkennen und klassifizieren, sondern auch mit kon-
kreten Handlungsempfehlungen versehen zur Entscheidung weiterleiten. Und
unsere Erfahrung zeigt: Wenn einmal erste Erfahrungen mit Kl vorhanden sind,
finden sich ganz schnell weitere Einsatzbereiche. Und da reden wir noch nicht
uber fortgeschrittene KI-Methoden und zukinftige Potenziale, die sich eine E-Mail:

Organisation umso leichter erschliefit, je mehr Erfahrung sie mit den neuen guido.weiland@materna.de
Technologien sammelt.

Wie kann Kiinstliche Intelligenz die zukiinftige Wertschopfung einer
Organisation unterstiitzen?

Kl wird in naher Zukunft niemandem die Aufgabe abnehmen, wertschopfende Pro-
zesse fir die Verwaltung zu entwickeln. Um zu entscheiden, mit welchen Leistun-
gen Behorden kiinftig welche Einnahmen generieren kénnen, bleibt Kunden-, also
Birger-zentriertes Denken die wichtigste Voraussetzung. Aber wenn die beteiligten
Behordenvertreter aulerdem die bestehenden Prozesse kennen und hinterfragen,
konnen sie durch Kl rasch realistische Wertschopfungspotenziale aufdecken und mit
Hilfe von Kl-Experten in konkrete Losungen umsetzen. Dabei gehoren Datenqualitat
und Datenschutz von Anfang an zum Konzept. Neben Richtlinien und Gesetzen muss
deshalb auch der Wert der Daten angemessen berticksichtigt werden. Denn Daten
sind die Basis der Wertschopfung von morgen - nicht nur in der dffentlichen Verwal-
tung.

Welche Skills brauchen die Fuhrungskrafte in einer offentlichen
Verwaltung, die fur viele Aufgaben Kl beschaftigt?

Vor allem mussen Entscheider die Moglichkeiten von Kl realistisch einschatzen. Dazu
miussen sie nicht selbst Techniker sein, aber sie brauchen den Zugriff auf Praxis-
Know-how im Umgang mit KI. Genauso wichtig ist natiirlich die Erfahrung mit den
typischen Verwaltungsablaufen, um das Miteinander von Mitarbeitern und Kl harmo-
nisch zu gestalten. Das ist eine wesentliche Voraussetzung fir die Akzeptanz von KI.
Hierbei miissen Vorgesetzte Angste und Vorbehalte von Mitarbeitern abbauen, indem
eine gezielte Change-Kommunikation stattfindet.
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Top Leading Countries in E-Government Development

Country Region Subregion EDGI Rank

Denmark Europe Northern Europe 0.9150 1

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Australia Oceania Australia and New Zealand 0.9053 2

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Republic of Korea Asia Eastern Asia 0.9010 8

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

United Kingdom Europe Northern Europe 0.8999 4

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Sweden Europe Northern Europe 0.8882 5

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Finland Europe Northern Europe 0.8815 6

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Singapore Asia South-Eastern Asia 0.8812 7

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

New Zealand Oceania Australia and New Zealand 0.8806 8

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

France Europe Western Europe 0.8790 9

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Japan Asia Eastern Asia 0.8783 10

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

United States of America Americas North America 0.8769 11

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Germany Europe Western Europe 0.8765 12

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Netherlands Europe Western Europe 0.8757 13

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Norway Europe Northern Europe 0.8557 14

© © © 0 0 00 00 0000000000 0000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 o

Switzerland Europe Western Europe 0.8520 15

Deutschlands E-Government-Initiativen konnen neuen Schwung durch Kl gut gebrauchen, wie der E-Government-Develop-
ment-Survey 2018 der Vereinten Nationen zeigt.
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Moderne Service-Management-Losungen nehmen sowohl dem Service Desk als
auch den Anwendern viel manuelle Arbeit ab. Hierbei helfen Verfahren fir die
Kiinstliche Intelligenz (KI). Wie ein Smart Service Desk mit KI-Unterstiitzung funkti-
oniert, zeigt der folgende Beitrag.

Kinstliche Intelligenz und der Einsatz von Big Data veran-
dern die Nutzung von IT-Systemen. Kiinstliche Intelligenz,
Machine Learning und Robotics sind auf den vorderen
Platzen der Bereiche, mit denen sich IT-Verantwortliche
aktuell auseinandersetzen mussen. Auch Automatisierung
gehort zu den wichtigen Themen.

Vorteile fiir Anwender und Service Desk

Bei dem Einsatz von Kl-Technologien unterstitzen kog-
nitive Elemente den Anwender. So stehen im Self-Ser-
vice-Portal ein Chat-Fenster und virtuelle Agenten zur
Verfligung, die ihn bei seinen Fragen unterstiitzen. Er
kann sich entweder mit menschlichen Experten oder mit
Chatbots unterhalten. Kognitive Komponenten beantwor-
ten Anfragen automatisiert - und zwar rund um die Uhr.
Chatbots greifen auf vorhandene Wissensquellen zuriick
und lernen kontinuierlich dazu, beispielsweise welche
Themen in den Suchanfragen vorkommen, sodass fir
diese dann bereits Antworten vorliegen. Eine gute User
Experience sind Anwender heute jederzeit aus dem priva-
ten Umfeld gewohnt und erwarten dies auch vom Service
Desk bzw. der IT-Organisation.

Weiterhin unterstiitzen kognitive Elemente auch die
Service Desk-Mitarbeiter mit automatischer Ticket-Klassi-
fizierung, automatischem Ticket-Routing, Hot Topic-Ana-
lysen und Data Entity Enrichment, also der intelligenten
Anreicherung mit passenden Informationen. Mithilfe
kognitiver Elemente wird der Service Desk rund um die
Uhr verfligbar.

Der smarte Service Desk kann Fragen aus Sicht des
Nutzers bzw. Endgerates beantworten und hierbei Echt-

I 212019
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zeitdaten berticksichtigen. Dazu folgendes Beispiel: Einen
User, bei dem gerade der Internet-Browser abgesturzt ist,
konnte der Chatbot automatisiert fragen, ob er dazu ein
Ticket erstellen mochte, und diese Informationen automa-
tisiert mit dem Ticket-System verknipfen. Materna bietet
auch fur solche Anwendungsfalle Integrationslosungen.

Automatisierung und Orchestrierung

In Losungsszenarien fir den smarten Service Desk
kommen Automatisierungslosungen und eine Orchestrie-
rungs-Workflow-Engine zum Einsatz. Erst dann kénnen
Prozesse automatisiert und tiber IT-Systeme hinweg
integriert ablaufen. Das heif3t, Orchestrierungs-Workflows
werden automatisiert im ITSM-System dokumentiert und
die auBerhalb des ITSM-Systems notwendigen Tatigkeiten
werden automatisiert durchgefiihrt, wie beispielsweise
das Anlegen von Accounts, Software-Verteilung und das
Andern von Berechtigungen und Zugéngen.

Container-Technologie

Ein wichtiger Aspekt bei der Realisierung von IT-Losun-
gen ist die Nutzung moderner Container-Technologien.
Auch komplexe ITSM-Software-Suiten lassen sich dank
Container-Technologie einfacher betreiben. So werden
Systemkapazitaten effizienter ausgelastet und lassen
sich einfacher erweitern. Container-Technologie macht
ITSM-L6ésungen multi-mandantenfdhig. Damit ist die IT in
der Lage, neue ITSM-Systeme fiir einzelne Fachabteilun-
gen schneller aufzusetzen und bereitzustellen.

Die beschriebenen Szenarien sind keine Fiktion, sondern
mit modernen ITSM-Losungen schon heute realisierbar. @
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Service-Management von Micro Focus

Die Losung Service Management Automation X (SMAX] von Micro Focus ist
eine umfangreiche Service-Management-Suite. Sie ist mit kognitiven Mo-
dulen wie Chat-Robotern und einer Big Data-fahigen Suche ausgestattet.
SMAX lasst sich einfach administrieren und bendtigt keine Programmierung.
Materna ist Gold Partner von Micro Focus und vertreibt SMAX. Materna
betreibt die Losung im eigenen, deutschen Rechenzentrum und bietet sie
auch als Managed Service im Rechenzentrum des Kunden an. Fiir Behorden
ist zudem wichtig: Der Betrieb ist auch im Rechenzentrum der jeweiligen
Verwaltung mdoglich. Materna liefert Betriebsunterstiitzung sowie Beratung
und Implementierung bei der Installation im Rechenzentrum.

Service-Management von BMC

Mit der Helix Innovation Suite hat BMC seine Plattform fir das Digital
Service Management erweitert. Sie ist eine kollaborative, Cloud-basierte
Anwendungsentwicklungsumgebung und deckt alle Anforderungen an ein
Werkzeug fur das Management von IT-Prozessen und IT-Services bestens
ab. Entwickler und Anwender in Unternehmen konnen damit einfach digita-
le Service-Management-Apps in der Cloud erstellen. Materna berat bei der
Einfihrung der Innovation Suite, der Anforderungsdefinition an die Tool-Un-
terstitzung und liefert Entwicklung, Konfiguration und Anpassung. Um den
Einstieg zu vereinfachen, fiihrt Materna Workshops und Hackathons durch.

Service-Management von ServiceNow

ServiceNow ITSM ist weltweit die fihrende IT-Service-Management-
Losung aus der Cloud und mit ihrem Plattformansatz die Basis fiir die Digi-
talisierungsstrategie zahlreicher privater und 6ffentlicher Organisationen.
ServiceNow bietet einen zentralen Einstiegspunkt fir die Bestellung von
Services, ein komfortables Monitoring der Service-Erbringung, die Sicher-
stellung von Compliance-Regeln und eine moderne Benutzeroberflache.
Die Materna-Tochter agineo ist Gold Services Partner von ServiceNow.

Mehr Informationen

www.materna.de/itsm

Materna Monitor
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Prozesse zu automatisieren ist ein wichtiger Schritt im Rahmen der digitalen Trans-
formation. Viele Systeme bringen jedoch nicht die notwendigen Schnittstellen mit,
um ohne erheblichen Aufwand in eine Automatisierungsstrategie eingefligt zu wer-
den. Abhilfe verspricht hier die Robotic Process Automation, bei der ein digitaler Bot
Routineaufgaben fast wie ein menschlicher Mitarbeiter Gbernimmt.

Materna Monitor | 2'2017
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. Ablaufe innerhalb des Unternehmens zu automatisieren, ist kein neues Thema. Seit Beginn der
Industrialisierung verfolgen Unternehmen das Ziel, Prozesse effizient, effektiv und zuverlassig zu
gestalten. Vor allem bei einfachen Routineaufgaben hat sich die Automatisierung bewahrt, um diese
Arbeiten kostengiinstig und mit moglichst geringen Varianzen durchzufihren. Henry Ford brachte
den Effekt der Automatisierung auf den Punkt: ,Sparen Sie zehn Schritte am Tag fiir zwolftausend

- Mitarbeiter. Damit erhalten Sie 50 Meilen an Uberflissiger Handarbeit und vergeudeter Energie, die
eingespart werden kdnnen.” Als Faustregel gilt, dass Automatisierung immer dann sinnvoll sein

I kann, wenn:
I e Der zu automatisierende Prozess nicht zu komplex ist,
e der Prozess sehr oft bendtigt wird und
e Schaden durch manuelle Fehler oder Varianzen im Prozess ein signifikantes Risiko darstellen.

Eine durchgangige Automatisierung ist allerdings nicht immer ohne Hiirden mdglich. Nicht jede
Anwendung bietet die entsprechenden Schnittstellen, um Daten von Papier, beziehungsweise einem
eingescannten Dokument, an eine Applikation zu ibergeben inkl. intelligenter Texterkennung und
dartiber Prozesse zu modellieren. Hier hilft die Robotic Process Automation (RPA). Typische Einsatz-
bereiche sind Routineaufgaben, die in ahnlicher Form immer wiederkehren und dabei eine geringe
Komplexitit aufweisen. Etwa die Anderung von Vertragsdaten eines Kunden iiber alle Systeme
hinweg, die der Kunde Uber die Unternehmens-Website beauftragt hat. Hier ist heute noch in vielen
Bereichen Handarbeit gefragt: Der Datensatz muss in einer Anwendung aufgerufen, das entspre-
chende Feld geandert und alles schlief3lich gespeichert werden. Danach folgt die ndachste Appli-
kation. Unter Umstanden ist die Information noch an einen Kollegen per Mail weiterzuleiten.

Kollege Roboter schlief3t die Liicke

Hier kann RPA die Licke schlief3en. Diese Software-Roboter imitieren die menschliche Interaktion
mit einer Anwendung, arbeiten also mit der Ublichen Benutzeroberflache. Das hat den Vorteil, dass
keine besonderen Schnittstellen benotigt werden. Im besten Fall konnen die Fachabteilungen selbst
einen Roboter fir einzelne Aufgaben implementieren. Auch die Anwender bendtigen keine beson-
dere Expertise, um mit dem virtuellen Kollegen zu arbeiten.

Der Bedarf, die vorhandene Automatisierungslicke mit RPA aufzufillen, ist immens. Laut dem

Marktforschungsunternehmen Gartner sind es besonders Banken, Versicherungen und Telekom-

munikationsanbieter, die RPA-Projekte forcieren. Die Marktforscher erwarten, dass bis Ende 2022

85 Prozent aller grof3en und sehr gro3en Unternehmen RPA in irgendeiner Form implementiert

‘ haben werden. Damit ist Gartner nicht alleine. Auch Juniper Research prognostiziert ein deutliches
Wachstum bei RPA. So etwa in der Finanzbranche. Bis 2023 erwartet Juniper alleine hier Ausgaben
in Hohe von 1,2 Milliarden Dollar fir RPA-Technologien. Es fallt auf, dass die Auguren vor allem

. l Branchen mit intensivem Kundenkontakt Uber unterschiedliche Kanale als Hauptnutzer von RPA
sehen. Gerade in diesen Bereichen ist es zunehmend schwer, neue Mitarbeiter zu finden. Gleich-

zeitig sind hier besonders signifikante Einsparpotenziale zu finden.

Allerdings: Die Technologie ist noch verhaltnismafig jung, es fehlt vielerorts noch an praktischen
l Erfahrungen. Das spiegelt sich im ,Gartner Hype Cycle for Al 2018 wider. Dort befindet sich RPA
auf dem Hohepunkt der Uberzogenen Erwartungen, dem Peak of Inflated Expectations. Es wird also
noch einige Monate dauern, bevor RPA in der Breite in den Unternehmen ankommt und realistische,
. erprobte Einsatzszenarien das Thema bestimmen.
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RPA als Teil der Automatisierungsstrategie

Eine wichtige Voraussetzung dafir ist, RPA nicht isoliert zu betrachten. Nach einer strengen Defini-
tion ist ein RPA-Tool zunachst ein Frame-Reader, der eine Anwendung wie ein menschlicher Benut- I
zer bedient und Daten in die Benutzeroberflache schreibt. Unterstiitzt wird RPA durch Kiinstliche

Intelligenz wie zum Beispiel IBM Watson und Micro Focus Autonomy IDOL. Diese Kl ist in einigen
Fallen als Cloud-Service an das RPA-Tool angebunden. Andere Losungen wie zum Beispiel Automa-
tion Anywhere haben die Kl bereits integriert. Das RPA-Tool betrachtet also nicht den kompletten,
ganz oder in Teilen automatisierten Prozess. Es fiihrt nur einen Schritt innerhalb dieser Kette durch
und sollte deswegen in eine Automatisierungsstrategie und eine ibergeordnete Orchestrierung ein-
gebunden werden. Denn eine Gefahr der RPA ist, dass innerhalb des Unternehmens ein Wildwuchs

entsteht. .

RPA-Angebote aus der Cloud sind glinstig und oftmals einfach zu implementieren. ,Wir finden hier
schon heute recht gelungene Drag&Drop-Designs”, beobachtet Philipp Kleinmanns, Leiter Portfo-
lio-Management bei Materna. ,Die verfligbaren Produkte sind zum Teil recht einfach zu nutzen, das r

ist Fluch und Segen zugleich. Denn die Tools verfiihren natiirlich dazu, schnell von Fachbereichen
eingeflihrt zu werden, ohne dass die IT einbezogen wird. Diese Instanzen dann wieder einzufangen
und in die Automatisierungsstrategie des Unternehmens einzubinden, kann schwierig werden.”

Kai-Uwe Winter, Leiter der Abteilung Service Operations bei Materna, sekundiert: ,Meist sind die
Fachbereiche die treibenden Krafte bei RPA. Trotzdem muss die IT mit einbezogen werden, um eine
robuste Automatisierungslosung zu schaffen, die auch bei Anderungen, etwa an Benutzeroberfla-
chen, weiterhin funktioniert. Fachbereiche und IT haben beide ihre eigene Strategie. RPA sollte auf
jeden Fall mit der Strategie beginnen, die von der IT vorgegeben wird. Idealerweise ist diese bereits
mit den Fachbereichen gemeinsam erarbeitet.” Denn leistungsfahige RPA-Tools sind durchaus
komplex bei Implementierung und Anwendung. Um eine Automatisierung End-to-End zu ermdg-
lichen, ist die Integration in vorhandene Orchestrierungslésungen zwingend erforderlich. ‘

Auch die Frage, ob RPA in einem konkreten Szenario Uberhaupt die beste Wahl darstellt, ist nicht

immer einfach zu beantworten. Die Tools sind deutlich leistungsfahiger und robuster geworden,

veranderte Masken und dergleichen stellen heute kein Problem mehr dar. Demgegentiber ist die

Automatisierung Uber Schnittstellen deutlich performanter und stabiler. Unter Umstanden ist es

also sinnvoll, eine entsprechende Schnittstelle zu entwickeln, wenn die Anwendung diese nicht mit-

bringt. Damit kann man RPA mit einigem Fug und Recht als eine Ubergangstechnologie betrachten. .
Denn es ist nicht zu erwarten, dass RPA die Automatisierung Giber Schnittstellen in Sachen Funktio-

nalitat und Zuverlassigkeit tiberholen wird. Es sind also vor allem die in vielen Bereichen vorhande-

nen, unverzichtbaren Legacy-Anwendungen und Papier als Eingangskanal, die von RPA profitieren.

Entsprechend bietet sich RPA als Managed Service an, der gezielt einzelne Schritte innerhalb einer

Prozesskette automatisiert. .

Iteratives Projekt

Materna begleitet IT-Organisationen bei der Auswahl eines geeigneten RPA-Tools. Die Unterschiede

sind aber innerhalb der jeweiligen Leistungsniveaus nicht gravierend. Hier gilt: Je komplexer die zu

automatisierenden Prozesse sind, desto komplexer ist auch die dafiir bendtigte Losung. Der Markt

halt heute ein breites Spektrum an RPA-Losungen bereit. Unternehmen, die ein RPA-Projekt auf ‘
den Weg bringen wollen, sollten zundchst damit beginnen, die in Frage kommenden Prozesse zu

identifizieren. Dafur bietet Materna Workshops an, in denen alle Automatisierungsaspekte abgewo-

gen und so die optimale Losung gefunden werden konnen. Dabei kann es durchaus sinnvoll sein,

die identifizierten Prozesse grundlegend zu Uberarbeiten, um das Potenzial bestmaglich zu nutzen.

Hierfur kann Materna auf jahrelange Erfahrung bei der Automatisierung von Ablaufen in der IT und

in den Fachbereichen zuriickgreifen.

Im zweiten Schritt sollte ein Proof of Value stehen. Dabei wird mittels einer kleinen, Uberschaubaren
Installation der erwartete Wertbeitrag validiert. Hier sollte auch Uberpruft werden, ob die Losung im
eigenen Rechenzentrum des Unternehmens betrieben wird oder als Managed Service durch einen
Partner wie Materna. In dieser Phase konnen die unterschiedlichen Stellschrauben der Losung noch
mit geringem Aufwand nachjustiert werden. Erst danach sollten weitere Prozesse mit der RPA-
Losung automatisiert werden. ,.Die IT muss bei RPA sehr flexibel sein”, betont Kleinmanns.
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.Die Anforderungen der Fachbereiche kénnen sich schnell andern, wenn die Geschaftsmodelle oder
-prozesse an neue Situationen angepasst werden. Auch sind bei vielen Tools die Prozesse noch nicht
absolut robust, schon kleinere Anderungen kénnen eine Herausforderung sein. In der Praxis hat
es sich bewahrt, RPA als agiles Projekt zu betrachten. Es ist ein iterativer Prozess, der in kleinen

I Schritten erfolgen sollte.” @

RPA AP
VORHANDENE Code muss grundsatzlich nicht Code muss unter Umstanden
ANWENDUNGEN angepasst werden. angepasst werden.
ZUVERLASSIGKEIT Frontend-orientiert: Anderungen Backend-orientiert: Funktionen
an den Eingabemasken und der- werden mit hoher Zuverlassigkeit
gleichen konnen zu Fehlern durchgefiihrt.
fihren.

FLEXIBILITAT Anderungen am Prozess konnen Anderungen am Prozess kdnnen
einfach und ohne besonders nur mit erheblichem Aufwand
hohes Fachwissen umgesetzt und von Fachleuten umgesetzt
werden. werden.

PERFORMANCE In der Regel gut, solange nur Optimal, auch bei hohen
wenige Prozesse pro Instanz Workloads.
automatisiert werden.

KOSTEN Gering, da weniger Fachwissen Hoch, da Projekte oft recht kom-
erforderlich ist und die Imple- plex sind und ein hohes Maf an
mentierung schneller durchge- Expertise bendtigen

flihrt werden kann.

Quelle: IBM

RPA und API-Integration im Uberblick
Sowohl Robotic Process Automation (RPA] als auch die Automatisierung tiber APIs (Application Programming Interfaces)
haben Vor- und Nachteile. Die Tabelle zeigt die wesentlichen Charakteristiken im Uberblick.

RPA
reichert

. . Datensatz
RPA liest RPA gleicht .Bestellbe-

BESTELL- - i

FR Bestellbe RPA extra- Nr. mit statigung”
statigung hiert Be- relevanter mit weite-

TIGUNG ein (z. B. stell-/Pro- Datenbank ren Infos an

EINES aus E-Mail, dukt-Nr ab (DB-Ab-

KUNDEN p.df, Gra? aus E-Mail frage lber
fik-Datei) API)

Alles korrekt?

Das Beispiel ..Bestellbestatigung” zeigt, welche Aufgaben RPA-Ldsungen im Rahmen
eines Bestellprozesses automatisiert tibernehmen konnen. Die RPA-Ldsung kann Rou-
tineaufgabe automatisiert durchfiihren. Das ist hilfreich, wenn z. B. Tausende Vorgange
dieser Art in kurzer Zeit anfallen. Ein Recorder schreibt die manuellen Schritte mit und
befiillt beispielsweise die Feldinhalte im SAP-System automatisiert. Das vermeidet die

Entwicklung und Implementierung einer aufwendigen Schnittstelle.

Auslosen der Systeme, die die
Bestellung bendtigen bzw. die
bestellten Items und Einpflegen
der Bestellung in SAP
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DevOps

AUF KURS BRINGEN:
ALLIANZ ZWISCHEN AGILE UND ITIL

DevOps bringt Betrieb und Entwicklung enger zusammen, sodass die
Software-Entwicklung schneller auf Anforderungen der Fachbereiche
reagieren kann. Mit der neuen Auflage ITIL 4 wird sich DevOps kiinftig auch
starker auf ITIL-Prozesse auswirken.

Mit DevOps sollen sich neue Anforderungen an die Soft-
ware-Entwicklung moglichst schnell, ginstig und mit
hoher Qualitat umsetzen lassen - auch im laufenden
IT-Betrieb. Die Voraussetzung sind standardisierte und
automatisierte Ende-zu-Ende-Prozesse von der Entwick-
lung bis zum Betrieb. So missen Entwicklungsablaufe
wie Build, Test und Deploy automatisiert werden. Auf
technologischer Seite bedarf es gemeinsamer Soft-
ware-Werkzeuge - etwa neue Tools im Bereich der
Software-Entwicklung sowie die Nutzung vorhandener
Management-Software aus dem operativen IT-Betrieb.
Zudem ist es erforderlich, sich mit organisatorischen An-
derungen sowie Mentalitatsfragen zu beschaftigen: Denn
bei der Anwendung von DevOps ibernehmen jeweils die
Projektteams die gesamte Verantwortung vom Konzept
Uber die erste Codezeile bis zur produktiven Software.
Hier ist eine neue Art der Zusammenarbeit gefordert, um
das Know-how aller Projektbeteiligten fir alle nutzbar zu
machen.
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Das Ergebnis von DevOps ist eine effektivere und effizien-
tere Zusammenarbeit von Entwicklung, Betrieb, Testing
und Qualitatssicherung sowie die kontinuierlich schnellere
Umsetzung von Anforderungen an Software. Das wiede-
rum verkurzt Release-Zyklen und ermaglicht sogar neue
Geschédftsmodelle.

Wann ist eine Organisation reif fir DevOps?

Um ihren Reifegrad fir den Einsatz von DevOps zu ermit-
teln, sollten Unternehmen die eingesetzten Applikatio-
nen und Services in Bezug auf ihre Komplexitat und die
erforderliche Agilitat analysieren. Speziell fir den Dev-
Ops-Einstieg sind Services mit geringer Komplexitat ge-
eignet, deren Anforderungen sich jedoch sehr dynamisch
verandern. Fir den Einstieg sollten Unternehmen daher
komplexe Services vermeiden, die sich ohnehin nur selten
verandern. Im Verlaufe der Nutzung und der Etablierung
einer langfristigen DevOps-Strategie verandert sich dann



der Reifegrad von Services. Dann

unterstitzt DevOps sogar bei hoch-

komplexen Services, die besonders agil

sein mussen. Die Voraussetzung dafir ist, dass

sich die Organisation und die Projektteams auf DevOps
eingestellt haben und erfahren im Umgang sind.

Jedes Unternehmen muss selbst entscheiden, wann es
mit DevOps starten méchte. Es gibt jedoch einige wichti-
ge Kriterien bzw. Grundlagen, die den Erfolg von DevOps
ausmachen. Dazu gehdren Standardisierung und Automa-
tisierung: Es sollten moglichst viele Ablaufe standardisiert
werden. Auf3erdem sollten Projektteams eine moglichst
geringe Zahl von Software-Werkzeugen verwenden und
die damit abgebildeten Ablaufe stark automatisieren.
Durch die Automatisierung beschleunigt sich der Uber-
gang zu einem kontinuierlichen Bereitstellungszyklus. Die
Virtualisierung von IT-Infrastrukturkomponenten be-
schleunigt zusatzlich die Automatisierung von Prozessen.

Was hat ITIL mit DevOps zu schaffen?

Der IT-Betrieb hat seine Prozesse in den vergangenen
Jahren kontinuierlich am Regelwerk ITIL ausgerichtet.
Darin sind die Prozesse rund um die IT-Leistungserbrin-
gung prazise beschrieben. Auch DevOps erfordert eine
strukturierte Arbeitsweise. Sind ITIL und DevOps daher
die perfekte Erganzung oder doch eher kontrar? Beides ist
richtig. Das Manifesto for Agile Software Development und
die Richtlinien aus ITIL erganzen sich. So ist denn auch im
neuen ITIL 4 Foundation Book zu lesen, dass agile Teams
mit ITIL effektiver arbeiten konnen, um Deployments
schneller und stabiler in die Live-Umgebung zu bringen.

DevOps hat insbesondere massiven Einfluss auf die
Themen Problem, Change, Release und Configuration
Management sowie Deployment Management und Change
Control. Im Change Management verschiebt sich der
Fokus zu Standard Changes, die automatisiert, pra-autori-
siert und nach bekannten Verfahren durchgefiihrt werden.
Damit wird das Change Advisory Board mit individueller
Risikoprifung zwar nicht obsolet, aber doch zur Ausnah-
me. Auch beim Release, Test, Configuration und Deploy-
ment Management liegt die Herausforderung darin,
moglichst viele Ablaufe zu automatisieren. Anders sind die
schnellen Entwicklungszyklen gar nicht machbar.

So konnten Product Manager bzw. Product Owner

die Rolle des Service Owner einnehmen. Scrum Master
konnten als Change Manager agieren und in den kontinu-
ierlichen Verbesserungsprozess (Continual Improvement)
eingebunden werden, da auch sie sich mit Verbesserun-
gen und Erfahrungswerten beschaftigen.

Das spatere Monitoring der Applikation im laufenden
Betrieb sollte bereits bei der Entwicklung berticksichtigt
werden, damit entsprechende Moglichkeiten zur Uber-
wachung geschaffen werden. Und ohne einen kontinu-
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ierlichen Verbesserungsprozess kann auch DevOps nicht
erfolgreich sein.

Die Einfihrung von DevOps bringt entscheidende Verande-
rungen mit sich, die sich ohne Governance und Richtlinien
nicht bewerkstelligen lassen. Auch die neue Ausgabe des
Regelwerks ITIL greift daher DevOps auf und beriicksich-
tigt vor allem die Themen Agile, Lean und DevOps. Mater-
na Monitor wird in weiteren Ausgaben Uber die aktuellen
Entwicklungen rund um ITIL 4 und DevOps berichten. @

DevOps in vier Schritten richtig einfuhren

Materna wendet ein vierstufiges Vorgehen an, um Kunden
bei der Einfihrung von DevOps zu unterstitzen.

e Zielbild entwerfen: Zu Beginn ist es wichtig, die Erfor-
dernisse und die Motivation aus Sicht des Business zu
bestimmen. Diese Zielsetzung bildet die Leitplanken
fur alle weiteren Vorhaben und lenkt fokussiert - dies
ist vergleichbar mit einem Lotsen, der ein Schiff in
unbekannten Gewdssern navigiert.

e Business Service bestimmen: Es wird ein Service oder
Geschaftsablauf ermittelt, der optimiert oder verbes-
sert werden soll. Ist dieser Service ermittelt, werden
alle damit verbundenen Applikationen und eventuell
Anderungen analysiert.

e DevOps Team bilden: Sind die Applikationen rund um
den relevanten Service bestimmt, muss ein Team mit
dem notwendigen Know-how aufgebaut werden. Hier
werden in der Regel auch Silos aufgelost.

e Prozesse automatisieren: Sobald das Team steht,
konnen die relevanten Arbeitsschritte sowie die ge-
nutzten Technologien analysiert werden. Das Ziel ist
es, die Ablaufe so weit wie maglich zu standardisieren
und zu automatisieren.

Uber den Autor

Philipp Kleinmanns ist Leiter Portfolio-Management bei
Materna. E-Mail: philipp.kleinmanns@materna.de
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Weiteres Flughafenprojekt in Kanada reibungslos gestartet

Mit Materna schneller abheben: Am Flughafen Mon- Jahre die Wartung der Anlage. Das erfolgreiche Projekt
tréal-Trudeau sorgen neue Self Bag Drop-Automaten ist ein weiterer Beleg dafir, dass Materna sehr erfolgreich
dafiir, dass Passagiere rasch und miihelos ihr Gepack ihre Geschaftsaktivitaten in der Luftfahrtindustrie in
aufgeben konnen. Die Losung fiir eine automatisierte Nordamerika ausbaut.

Gepackabfertigung wurde von Materna ips entwickelt

und wurde zuvor bereits am Flughafen Toronto erfolg-

reich implementiert.

Seit November 2018 kdnnen Passagiere am Airport
Montréal-Trudeau einen der 16 Self Bag Drop-Auto-
maten verwenden und vollkommen automatisiert ihr
Gepack aufgeben. Fir die Passagiere verbessert sich
dadurch das Reiseerlebnis, da sich Wartezeiten erheb-
lich reduzieren. So kdnnen die Gaste ihren Kofferanhan-
ger an einem Check-in-Automaten selbst ausdrucken
und anschlieend direkt zur Gepackaufgabe gehen.

Fir den Flughafenbetreiber sind die Automaten eine
wichtige Komponente, um auf die schnell wachsenden
Passagierzahlen reagieren zu kénnen. Darlber hinaus
lasst sich die als Self Bag Drop-Insel konzipierte Anlage
individuell an die Flughafenumgebung anpassen und ist
optisch attraktiv gestaltet.

Materna ist es gelungen, die Lésung aus der Air Go-
Produktserie in nur zehn Wochen in Betrieb zu nehmen.
AuBerdem Ubernimmt Materna fur die kommenden drei
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Ohayo gozaimasu Japan —
Teil |

Big in Japan: Am drittgrof3ten japanischen Flughafen
Chubu Centrair in Nagoya wird Materna zusammen mit
dem lokalen Partner Toyo Kanetsu K.K. (TKK] ein Self
Bag Drop-Projekt fiir eine automatisierte Gepackauf-
gabe umsetzen. Damit gelang Materna der erfolgreiche
Start in der japanischen Luftfahrtindustrie.

Der Flughafen Centrair ist der internationale Ver-
kehrsflughafen von Nagoya und ein wichtiger Knoten-
punkt fir viele japanische Industrieunternehmen und
Touristen. Materna wird dort die Drop.Go-Ldsung am
neu gebauten Terminal 2 installieren. Diese Losung
bietet eine schnelle und einfache Gepackaufgabe fiir
Passagiere, die bereits eingecheckt sind. Per intuitiver
Menlsteuerung und Handscanner konnen Koffer hier in
Sekundenschnelle aufgegeben werden. Das neue Termi-
nal wird bis Ende September 2019 in Betrieb gehen, um
die Kapazitaten pinktlich vor den Olympischen Spielen
im Sommer 2020 zu erweitern.
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Ohayo gozaimasu Japan —
Teil I

Ganz im Zeichen von Olympia: Tokyo Haneda Internati-
onal Airport ist der viertgrof3te Flughafen der Welt und
Japans am schnellsten wachsender Flughafen. Dort
wird derzeit die Self Bag Drop-L6sung von Materna ein-
gefiihrt. Plinktlich vor dem Start der Olympischen Spiele
im Sommer 2020 will der Flughafen die Gepackabferti-
gung fur seine Passagiere verbessern.

Gemeinsam mit dem japanischen Partner Toyo Kanetsu
K.K. (TKK) wird Materna am erweiterten Terminal 2
seine Self Bag Drop-Losung einfihren. Tokyo Haneda
ist das wichtigste Tor von und nach Japan und einer der
modernsten Flughafen der Welt. TKK wird in der futu-
ristischen Abflughalle des neuen Terminalgebaudes ein
neues Gepackabfertigungssystem installieren und dabei
die revolutionaren Materna-Systeme einsetzen.

Die Self Bag Drop-Losung bietet Passagieren eine ein-
fache und schnelle Moglichkeit, ihr Gepack abzugeben.
Funktionen wie vollautomatische Gepackeinstufung,
Wiegen und Scannen sorgen dafr, dass das Gepack in-
nerhalb von Sekunden weiterbefordert werden kann. Dr.
Georg Oschmann, Executive Vice President bei Materna
IPS, betont, dass es eine grof3e Ehre flir Materna ist, die
neueste Technologie in Sachen Passagier-Handling an
den internationalen Flughafen Tokyo Haneda zu bringen.
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Optimiertes Online-Angebot des Statistischen Bundesamtes

Runderneuert: Ab sofort prasentiert sich die Website
des Statistischen Bundesamtes grundlegend erneuert
und responsiv unter www.destatis.de. Statistische Infor-
mationen lber Gesellschaft, Wirtschaft und Umwelt sind
jetzt noch leichter zuganglich. Materna hat die Website
technisch konzipiert und auf Basis des Government Site
Builders (GSB) umgesetzt. Das Design- sowie das User
Experience Konzept stammen von der Digitalagentur
Aperto.

Mit einem grundlegend Uberarbeiteten Internet-Auf-
tritt erleichtert die neue Webseite des Statistischen
Bundesamtes ab sofort Daten-Recherche und -Jour-
nalismus. Uber thematisch strukturierte Einstiege,
verbesserte Suchfunktionen sowie interaktive Ange-
bote kann der Nutzer gewilinschte Informationen und
Statistiken unkompliziert abfragen. Alle statistischen
Informationen Uber Gesellschaft, Wirtschaft und Um-
welt stehen nun auch optimiert fir mobile Gerate zur
Verfligung.

Materna hat die Website technisch konzipiert und auf
Basis des GSB 7 umgesetzt. Fir eine verbesserte Zu-
ganglichkeit der bereitgestellten Informationen hat
Materna unter anderem die Suchfunktionen innerhalb
der Website vollstandig Uberarbeitet, damit dem Nutzer
die optimal zu seiner Suche passenden Informationen
angeboten werden.

Neu hinzugekommen sind interaktive Grafiken, die
durch Beriihrung mit der Maus erganzende Informatio-
nen anzeigen. Materna hat eine Software zur Erstellung
interaktiver Grafiken in das Redaktionssystem integriert,
mit deren Hilfe sich neue interaktive Informationsange-
bote jederzeit einfach erstellen und modellieren lassen.
Redakteure kdnnen statistische Informationen beispiels-
weise als Linien-, Kreis- oder Balkendiagramm anspre-
chend visualisieren. In den kommenden Monaten werden
weitere statische Grafiken in das interaktive Format
Uberfihrt.
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Aperto entwickelte sowohl das visuelle Design als auch
das User Experience-Konzept der neuen Website. Die ers-
te Anlaufstelle fir statistische Informationen in Deutsch-
land erscheint nun klar und aufgeraumt, gestalterisch
modern und ausgestattet mit zeitgemafen Features.

Ein umfangreicher Usability Test - vorab durchgefihrt
vom Statistischen Bundesamt - diente als Ausgangsba-
sis fur die nutzerzentrierte Neugestaltung. So entstand
in Zusammenarbeit mit dem Projekt-Team des Kunden
eine responsive und intuitiv nutzbare Website.

Hinter Gittern 4.0

Auch im Strafvollzug missen die Einrichtungen wirt-
schaftlich arbeiten. Seit mehr als 17 Jahren entwickelt
Materna fur die deutsche Justiz das ,.Buchhaltungs-
und Abrechnungssystem im Strafvollzug” (BASIS). Das
Fachverfahren wird in fast allen deutschen Justizvoll-
zugsanstalten (nicht in Bayern, Baden-Wiirttemberg und
Thiringen) sowie im GroBherzogtum Luxemburg einge-
setzt. Auch in Zukunft wird die etablierte, erfolgreiche
Zusammenarbeit weitergefihrt: Ein Folgeauftrag sieht
vor, die Pflege und Weiterentwicklung des Fachverfah-
rens BASIS-Web zu ibernehmen.



Mit Sicherheit

Hoher Besuch am Messestand von Materna auf der
AFCEA in Bonn (v. L. n. r. im Bild unten): Johannes
Rosenboom (Materna), Christian Hartrott (AFCEA Bonn
e.V.), Generalmajor Dr. Michael Farber ([Kommando
Informationstechnik der Bundeswehr), Generalleutnant
Frank Leidenberger (Mitglied der Geschaftsfiihrung der
BWI GmbH) und Frank Grotheer (Materna). General-
leutnant Frank Leidenberger ist Chief Strategy Officer

(CSO) und Mitglied der Geschaftsfiihrung der BWI GmbH.

Generalmajor Dr. Michael Farber ist Kommandeur des
Kommandos Informationstechnik der Bundeswehr. Das
Kommando ist federfihrend fir die Einrichtung und den
Betrieb des IT-Systems der Bundeswehr (IT-SysBw])

in allen Einsatzgebieten zustandig. AuBerdem ist es
IT-Dienstleister der Bundeswehr und tibernimmt in
enger Zusammenarbeit mit der BWI den IT-Service fur
die Bundeswehr.

Materna hat sich Uber den hochrangigen Besuch auf der
AFCEA gefreut, der Messe fir Themen der inneren und
aufBeren Sicherheit. Die Themen waren Virtual und Aug-
mented Reality, IT-Management, Personal-Management
sowie weitere Fachthemen.
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V. |. n. r.: Peter Winkler von der BWI GmbH, Frank Grotheer
von Materna, Brigadegeneral Ralf Hoffmann vom Betriebszen-
trum IT-System der Bundeswehr, Quelle: fotografie-khk

MATERNA

Information & Communications

Quelle: Stefan\eres.de
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PRAXIS UND ERFAHRUNG

Teil 2: Digitale Personalakten - Personal-Management

DIGITAL GENIAL:
DIE PERSONALAKTE

Mit der digitalen Transformation verbinden viele Unternehmen umfangreiche Pro-
jekte und hohe Investitionskosten. Kein Wunder also, dass gerade Personalrefe-
renten aus KMUs noch zogern, den Wandel mitzugestalten. SchlieBlich missen sie
zunachst alle operativen Aufgaben abarbeiten. Wie die digitale Personalakte zur

zentralen Daten-Drehscheibe werden kann, zeigt das Beispiel der KESSEL AG.
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Die KESSEL AG ist ein international agierender Spezia-

list fir Entwasserungstechnik mit rund 520 Mitarbeitern.
Hier zogen mit der IQAkte Personal Anfang 2015 schlanke
Workflows erstmals auch in die Verwaltung ein. Die nachs-
te Stufe: Uber die Anbindung an SAP HR mit der digitalen
Personalakte flexible Analysen und Reports realisieren. Im
ersten Schritt beschrankte man sich auf die reinen Stamm-
daten und Basis-Informationen.

Schon damit asst sich in der Personalakte viel anfangen.
Das integrierte Analysewerkzeug |QAkte Analytics kann
namlich schnell und einfach Listen erstellen, etwa, wo Aus-
zubildende beschaftigt werden oder welche Dienstverhalt-
nisse gerade ruhen. , Das alles lasst sich nun viel schneller
ausselektieren, als wenn ich es iber SAP machen muss”,
fasst Stefan Renz, Leiter Personalwesen bei KESSEL,
zusammen. Daneben nennt er als groBen Pluspunkt, dass
auch Erfassungsfehler und Schwachstellen an den SAP-
Daten sofort auffallen.

In Zukunft sollen auch die Entgelt-Daten aus SAP in der
Personalakte verfligbar gemacht werden. Damit lassen
sich dann etwa Anfragen von Vorgesetzten, die Daten fiir
ihre Planung bendtigen, sehr viel komfortabler direkt aus
der IQAkte Personal beantworten. AuBerdem wird daran
gearbeitet, die Personalakte in das gerade neu entstehende
Mitarbeiterportal zu integrieren. Dies erlaubt den Mitarbei-
tern dann auch den Zugriff auf die Lohn- und Gehaltsab-
rechnung, sodass kein separater Versand dieser Unter-
lagen mehr erfolgen muss.

Kreativ werden

Das Anwendungsbeispiel veranschaulicht, dass die digitale
Transformation kein Selbstzweck ist: ,Gerade fir KMUs
kommt es nicht darauf an, alle Arbeitsablaufe so schnell
wie maglich zu digitalisieren. Personalreferenten sollten
zunachst die Prozesse in der digitalen Personalakte abbil-
den, die ihnen den groBten Zeitgewinn verschaffen”, erklart
Frank Riittger, Geschaftsfiihrer von IQDoQ. , Anschlieflend
konnen sie ihr System mit weiteren Daten fur strategische
Analysen und Reports fiillen sowie komplexere smarte
Prozesse angehen.” Spatestens dann andert sich ihre Rolle
vom einstigen Mitarbeiter-Verwalter zum kreativen Gestal-
ter einer zukunftsweisenden Personalarbeit. @
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Das kann die IQAkte Personal

Die IQAkte Personal von 1QDoQ stellt alle Mitarbei-
terinformationen und -dokumente auf Knopfdruck
zur Verfiigung - im Biro, im Web und als App. Eine
Aufgabenverwaltung, automatische Dokument- und
E-Mail-Erzeugung, integrierte Freigabe-Workflows
und individuelle Checklisten optimieren die Perso-
nalarbeit und schaffen so Freirdume. Eine Skill-Ver-
waltung und ein integriertes Werkzeug zur flexiblen
Datenanalyse ermaglichen auflerdem z. B. eine
vorausschauende Personalplanung. Dafiir lassen sich
zudem beliebige externe Datenpools anbinden.

Kunden erhalten die E-Akte als Komplettpaket zum
Festpreis, das neben der Software auch die Dienst-
leistungen zur individuellen Anpassung, Vor-0Ort-Ins-
tallation und Schulung umfasst. Mit dem innovativen
Einfihrungskonzept 5Days2Go sind sie so in wenigen
Tagen betriebsbereit.

Uber 1QDoQ

IQDoQ ist die Dokumenten-Management-Tochter von
Materna mit einem feinen Gesplr fir Prozesse und
Dokumente. Die Produktmarke IQAkte Personal steht
dabei fir ein effizientes zukunftssicheres Dokumen-
ten-Management und fiir smarte digitale HR-Prozes-
se, die weit Uber die Personalabteilung hinausgehen.

Digitale HR in Stufen

Personalarbeit gestalten
Daten auswerten, Potenziale erkennen und ausgewahlte
komplexe Prozesse digitalisieren (Datenqualitat ist wichtig)

Weitere Daten zufiihren
IT-Systeme unternehmensweit miteinander verbinden (die digitale
Personalakte mit anderen HR-Systemen sowie mit CRM- und ERP-Systemen)

Zeit gewinnen
HR-Prozesse digital abbilden, und zwar die, die die gréBten Engpésse darstellen (vorrangig
Prozesse mit Medienbriichen)

Eine Basis schaffen

Die digitale Personalakte mit Mitarbeiterdaten und -dokumenten fiillen (Papierinseln auflésen)
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STRATEGISCHES
PERSONALMANAGEMENT

IN DER OFFENTLICHEN
VERWALTUNG

Der demographische Wandel
macht ein strategisches Perso-
nal-Management notwendig.

Damit die Verwaltung an der
digitalen Transformation teilneh-
men kann, bendtigen Mitarbeiter
moderne |T-Ldsungen.

Demografischer & Digitalisierung
Wandel &7 @

erung

)

IT-gestltzte Personalsyste-
me, eine digital ausgestat-
tete Arbeitsumgebung sowie
digitalisierte Prozesse sind
die Basis, damit Behorden im
Wettbewerb um die besten

Portale, Chatbots, Social Media, Self-Services

Personalakte

Talente erfolgreich agieren
konnen und das Wissen in
der Verwaltung halten.

beratung, HR-Digitalisi

®60

Analytics

5

Organisations-Prozes

IT-Service-Management, Automatisierung, Anforderungsmanagei

Schnittstellen, Migration, Integration
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Die offentliche Verwaltung muss den gesellschaftlichen Veranderungen
mit einem integrierten Personal-Management begegnen. Unsere Info-
Grafik zeigt die verschiedenen Aspekte, die bei der Digitalisierung der
Personalabteilung wichtig sind. Materna begleitet Behorden auf allen
Stationen des strategischen Personal-Managements. Sprechen Sie gerne

mit uns Uber Ihre Fragen zum Personal-Management 4.0.

Mit strategischer Personalarbeit steigert die Verwaltung ihre Attrak-
tivitat als Arbeitgeber. Vor allem junge Menschen achten bei ihrer
Berufswahl insbesondere auf digital ausgestattete Arbeitsumgebun-
gen und Prozesse, die Arbeitsformen wie mobiles Arbeiten, Telear-
beit und Homeoffice ermaglichen.

Agilitat @ Kosten

200

Wissensmanagement @

In der Verwaltung steigen
die Anforderungen an inno-
vatives Recruiting. Auf3er-
dem werden Maf3nahmen
fur Qualifizierung, Aus- und
Weiterbildung, Wissens-,
Talent-, Gesundheits- und
Veranderungs-Management
immer wichtiger.

2l

BuUEl abuey

=
(=11}

JuaLL

Training, eLearning

nent... HR-Systeme

Zeitmagt., .
EE:

Third party_

Mehr in unserem Video zu HR 4.0: J

www.materna.de/personalmanagement
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GOING AGILE — AGILE

Ein neuer E-Learning-Kurs von Materna TMT vermittelt innovativ und
ubersichtlich, was agiles Arbeiten bedeutet und wie es umgesetzt werden kann.

Digitalisierung ist eines der grof3en Themen fir Un-
ternehmen, Behorden und Organisationen, das immer
mehr Fahrt aufnimmt und dabei enorme Ressourcen in
Anspruch nimmt. Im Fahrwasser der Digitalisierung ist
auch der Begriff des ..agilen Arbeitens” grof3 geworden.

Schon die Suche bei Google nach dem Begriff fordert
tber 400.000 Ergebnisse zu Tage, Amazon listet tber
300 Bicher zum Thema. Agile Arbeitsweisen scheinen
der Schlissel zum Erfolg fir alle zu sein, die innovativ
und erfolgreich arbeiten wollen. Warum wird es trotz-
dem noch so wenig eingesetzt?

.Da drauflen herrscht ein Methoden- und Verstandnis-
wirrwarr darlber, was Agilitat bedeutet, was sie bringt
und wie sie umgesetzt werden kann”, erklart Nina
Labitzke, Mediendidaktikerin bei Materna TMT. ,Daher
haben wir einen E-Learning-Kurs entwickelt, der die
vorhandenen Ansatze und Begrifflichkeiten tbersicht-
lich und nachvollziehbar aufbereitet und vermittelt.
Orientiert an den W-Fragen haben wir in drei Modulen
Antworten formuliert: Was ist agiles Arbeiten, warum
ist Agiles arbeiten relevant und wie kann ich agil
arbeiten.”

Materna TMT hat dieses Web-basierte Training mit dem
Titel .Going Agile” so aufgesetzt, dass Unternehmen
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und Behdrden es fir ihre Mitarbeiter lizenzieren und
einsetzen kdnnen. So konnen mit diesem Grundlagen-
kurs ein Verstandnis fir agiles Arbeiten geschaffen
und konkrete Anleitungen gegeben werden, wie diese
hocheffiziente Arbeitsweise eingefiihrt und gelebt wer-
den kann. Der Kurs kann in einer deutschen und einer
englischen Fassung zur Verfiigung gestellt werden.

Neben dem inhaltlichen Ansatz ist jedoch auch die
didaktische Basis fiir den Erfolg eines solchen On-
line-Kurses wichtig. Bei der Konzeption der Online-
Lernformate werden Selbstlernphasen geschickt mit
interaktiven Elementen verbunden. Dabei wird durch
unterschiedliche Medienformate und Methoden ein
multimediales Lernerlebnis fir ein optimales Lern-
ergebnis erreicht. Hier folgt das didaktische Konzept
dem agilen Prinzip, kompakte Arbeitspakete zu schni-
ren und in sinnvolle Lerneinheiten zu unterteilen. Das
reduziert die inhaltliche Komplexitat und fordert flexib-
les, selbstbestimmtes Lernen.

Sarah Braunig, Mediendidaktikerin, die zusammen

mit Nina Labitzke das Online-Seminar entwickelt hat,
erlautert: ,Jeder von uns erinnert sich an die Lernsitua-
tionen, aus denen wir am meisten mitgenommen haben.
Es waren Situationen, in denen wir involviert waren und
emotional angesprochen wurden. Ein gutes E-Learning
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holt den Lernenden individuell ab. In diesem Seminar .Wir wollen mit diesem Kurs einfach Klarheit in Sachen
haben wir besonderen Wert daraufgelegt, die Inhalte .agiles Arbeiten” fur alle jene schaffen, die das Thema
praxis- und anwendungsnah aufzubereiten. So haben interessiert, die aber bislang keinen richtigen Zugang
wir z. B. Interviews mit Praktikern gefiihrt, die von gefunden haben”, macht Nina Labitzke noch einmal
ihren eigenen Erfahrungen berichten und die Heraus- deutlich. Sarah Braunig erganzt: ,Fir alle Interes-
forderungen, die sie erlebt haben, beschreiben. All sierten bieten wir auch ein kostenloses 30-minitiges
dies bestatigt unterm Strich, dass agiles Arbeiten mehr  Webinar an, in dem wir den Kurs vorstellen und erste
SpaB macht und zu besseren Ergebnissen fiihrt.” Infos zu Agilitat geben.” @

Der ca. 90-minutige Kurs bietet einen schnellen und
einfachen Zugang zum Thema. Er lohnt sich fir alle, die
sich mit dem Thema grundsatzlich beschaftigen wollen
- unabhangig davon, ob es schon konkrete Ansatze fir
die Einfiihrung gibt oder generell tber die Sinnhaftig-
keit fiir das eigene Arbeitsumfeld nachgedacht wird.

ARBEITEN

Was bringt agiles Arbeiten?

Ressourcen werden effizienter eingesetzt
Produkte und Prozesse werden schneller
entwickelt

Kundenzufriedenheit wird erhoht
Mitarbeitermotivation wird verbessert
Innovationsprozesse werden beschleunigt
Fehlentwicklungen werden schneller identifiziert

Was Sie beim ,,Going Agile“-Kurs erwartet

Begriffsklarung und Grundlagenwissen
Fal_lbeispiel_e und konkrete Anwendungsszena rien Materna TMT bietet eine Reihe fertiger E'Learning'AngebOte

Experteninterviews aus der Praxis an, darunter den neuen Kurs zum agilen Arbeiten. Gemeinsam
Individuelles Lernen zu jeder Zeit an jedem Ort mit Partnern aus der Branche bietet TMT abwechslungsreiche

E-Learning-Kurse aus unterschiedlichsten Themenbereichen an.
Innovative und abwechsl_ungsreiche Medien- Der Content wurde fachlich gepruft und kann direkt
gebucht werden unter:

Tests und Quizze zur spielerischen Lernvertiefung www.materna-tmt.de/online-katalog-e-learning-kurse.

im eigenen Tempo

formate

Sie mochten weitere Informationen?

Rufen Sie uns an oder schicken Sie eine E-Mail. Ariane Hecker, Tel. 0231/55 99 8074 oder
ariane.hecker@materna.de. Oder melden Sie sich zu unserem kostenlosen Webinar am
4. Juli 2019 um 11:00 Uhr an. Sie kénnen sich hier anmelden: www.materna.de/webinar-agil
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NEWS

DevOps: Entscheidungsvorlage
fir Manager entwickeln

Welche Mehrwerte kann DevOps konkret liefern? Der
grundlegende Ansatz ist einfach erklart, namlich die
Zusammenarbeit zwischen Anwendungsentwicklung
und IT-Betrieb zu beschleunigen. Doch in der Praxis
zeigt sich, dass viele Unternehmen bei der Umsetzung
Schwierigkeiten haben.

Eine universelle Musterldsung fir alle DevOps-Anwen-
dungsfalle gibt es leider nicht. Aus diesem Grund bietet
Materna einen eintagigen Workshop, um individuelle Ziele
und Vorgehensweisen zu entwickeln und den potenziel-
len Nutzen aufzuzeigen. Hierbei werden die jeweiligen
Gegebenheiten und Herausforderungen des Unterneh-
mens beriicksichtigt.

Im Fokus des Workshops steht die zielgerichtete Diskus-
sion zwischen Mitarbeitern unterschiedlicher Organisati-
onseinheiten und den Beratern von Materna. Im Ergebnis
erhalten IT-Verantwortliche eine Management-Prasen-
tation mit einem individuellen Zielbild und konkreten
Handlungsempfehlungen fir ihr Unternehmen, um eine
starkere Ausrichtung an DevOps-Prinzipien voranzu
treiben.

Cloud Readiness Check —
Sind Sie reif fur die Cloud?

Wie gut ist Ihre Organisation auf die Cloud vorbereitet
und welche Cloud-Strategie unterstitzt Ihre geschaft-
lichen Ziele am effizientesten? Auf diese und weitere
Fragen liefert der Materna Cloud Readiness Check
Antworten und zeigt Maflnahmen fir die weitere Vor-
gehensweise auf.

Der Cloud Readiness Check bericksichtigt Prozesse,
Kosten, Betrieb, Entwicklung, Architektur und Sicherheit
von geplanten oder bereits vorhandenen Cloud-Aktivi-
aten. Der Check startet mit einem Kickoff-Workshop,
gefolgt von Interviews mit Anwendern und Technikern
sowie einer Detailanalyse. Zu den Ergebnissen gehdren
eine Analyse des aktuellen Reifegrads von Prozessen, In-
frastruktur und Software. Diese sind in einem Abschluss-
bericht einschlieflich potenzieller und empfehlens-
werter Maflnahmen zusammengefasst. Materna berat
herstellerneutral zu Plattformen und Architekturen, wie
beispielsweise zu AWS, zu Microsoft Azure sowie zu den
Cloud-Angeboten von Google, IBM, Oracle oder der Cloud
Native Computing Foundation (CNCF).

Schreiben Sie an:

sales@materna.de

Weitere Informationen:

www.materna.de/cloud
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Service-Management so einfach

wie Google oder Amazon

Die Losung ,Service Management Automation X* (SMAX]
von Micro Focus ist eine umfangreiche Service-Manage-
ment-Suite, die sich einfach administrieren lasst. Sie ist
mit kognitiven Modulen wie Chat-Robotern und einer Big
Data-fahigen Suche ausgestattet. Ob als SaaS-Losung
aus der Cloud oder im eigenen Rechenzentrum - Mater-
na bietet die Lésung mit allem, was IT-Organisationen
brauchen, aus einer Hand.

Da die L6sung multi-mandantenfahig ist, lassen sich
fur jede Fachabteilung eigene, vollstandig unabhangige
Service-Management-Systeme erstellen. Jeder Man-
dant bedient sich aller Ressourcen und Infrastrukturen
der vorhandenen Suite, sodass sich die Implementie-
rungszeiten verkirzen. Innerhalb von Minuten erhalten
Fachabteilungen einen Link zum neuen System und
Benutzer kdnnen sofort starten.

Materna ist Gold-Partner von Micro Focus und imple-
mentiert die Losung in unterschiedlichen Varianten. Zum
einen bietet Materna SMAX als SaaS-Losung aus dem
eigenen deutschen Rechenzentrum. So kdnnen Kunden
neue Service-Management-Prozesse auch ohne ein
technisch aufwendiges Implementierungsprojekt einfiih-
ren. Zum anderen bietet Materna einen Managed Service
und betreibt SMAX im Rechenzentrum des Kunden. Alle
Leistungen zum Betrieb der Losung liefert Materna aus
einer Hand.
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Interessenten konnen SMAX bei Materna im Democenter
in Dortmund anschauen und ausprobieren.

Weitere Informationen:

www.materna.de/smax

| 212019
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Das Internet of Things bietet weitaus mehr als nur das Sammeln von Messwerten.
Die Technologie kann auch helfen, Vorhersagen zu treffen, bietet aber auch die
Grundlage zur Entwicklung neuer Geschaftsmodelle, die die physische mit der

digitalen Welt verbinden.

Internet of Things (loT), Teil 4

|IOT IN DER PRAXIS
SINNVOLL EINSETZEN

Neue Technologien wie das Internet der Dinge (englisch: Internet of Things) liefern
nicht automatisch das dazugehorige Geschaftsmodell. loT-Projekte sollten jedoch
nicht von der Technik getrieben sein. Sie leben von den Erfahrungen, welche Mehr-
werte sich erzielen lassen - und die konnen fiir jedes Unternehmen sehr unter-
schiedlich sein. Lesen Sie, wie Sie sich loT-Projekten am besten nahern.

Die Berater von Materna haben bereits zahlreiche
loT-Projekte begleitet und daraus die vier Handlungs-
felder Transparenz, Automatisierung, Vorhersagen und
neue Geschaftsmodelle abgeleitet. Es hat sich gezeigt,
dass sich alle loT-Projekte diesen Handlungsfeldern
zuordnen lassen. Prinzipiell steigert sich die Komple-
xitat der Projekte von Handlungsfeld zu Handlungsfeld.
Das bedeutet aber nicht zwingend, dass sich ein Un-
ternehmen durch alle Handlungsfelder durcharbeiten
muss. Vielmehr kann der Einstieg in jedem dieser
Bereiche erfolgen.

Thema #1: Transparenz

0 Bei dem Thema Transparenz geht es

um das Sammeln und anschlieBende
Prasentieren von Daten. Der geschaftli-
che Nutzen entsteht haufig daraus, dass es
gelingt, operative Kosten zu senken oder Fehlerquel-
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len durch manuelle Ablesung zu verringern. Ein Hebel
dafir ist es, manuelle Ablesungen z. B. von Zahlern und
Messgeraten durch eine loT-Losung zu ersetzen. Quasi
als Nebeneffekt kann durch die geringeren Aufwande
fur eine Ablesung auch das Intervall der Ablesungen
verkiirzt werden. Gleichzeitig wird der Mensch als po-
tenzielle Fehlerquelle in einem Ableseprozess ausge-
schlossen. So kénnen zum Beispiel bisher monatlich
abgelesene Stromzahler nun taglich ohne relevante
Zusatzkosten abgelesen werden. Dies ermdoglicht eine
hohere Transparenz und Kontrolle tber den aktuellen
Stromverbrauch.

Fir die effiziente Weiterverarbeitung sollten die erho-
benen Daten in einem Diagramm, in einer Tabelle oder
in einem Dashboard aufbereitet werden. So kénnen
Mitarbeiter schnell eine Situation tberblicken. Im Sinne
einer durchgangigen Automatisierung ist es sinnvoll,
die Messwerte automatisiert in nachgelagerte IT-Syste-
me zu uUbertragen.



loT-Losungen dieser Kategorie lassen sich recht ein-
fach implementieren und Unternehmen erzielen somit
vergleichsweise schnell konkrete Mehrwerte. Die hier
gesammelten Daten bilden gleichzeitig die Basis fur
zukiinftige Szenarien, die Uber das reine Sammeln und
Anzeigen von Informationen hinausgehen - doch dazu
spater mehr.

Thema #2: Automatisierung

Das Steuern von Prozessketten auf Basis
von loT-Messwerten ist ein weiteres hau-
fig implementiertes Szenario. Auf Basis
der von einer loT-Losung gesammelten
Daten konnen automatisch Aktionen ausgelost
werden. Denkbar sind relativ einfache Funktionen, wie
z. B. das Einschalten einer Heizung, wenn die Tem-
peratur unter einen definierten Wert fallt. Eine Aktion
konnte aber auch sein, Heizol, Weizen oder andere

: e
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Waren automatisch zu bestellen, wenn z. B. ein Tank
einen bestimmten Fillgrad unterschreitet. Auch das
automatische Erstellen eines Tickets in einem Work-
flow-System zur Behebung einer aufgetretenen Storung
kann eine solche Aktion sein.

Die beiden letzten genannten Beispiele erfordern die In-
tegration mit externen Systemen. Diese konnen bereits
vorhanden sein oder werden im Rahmen des loT-Pro-
jekts aufgebaut. Betrachtet man die komplette Ablauf-
kette, dann ist der ,.echte” loT-Anteil haufig Gberschau-
bar, bildet aber die fundamentale Basis.

Auch hier zeigt sich wieder, dass es die eine Losung
nicht gibt. Es ist sehr wichtig, das eigene Geschaft auf
mogliche Einsatzfalle zu untersuchen. Dabei hat es sich
als wertvoll erwiesen, auf externe Hilfe zurlickzugrei-
fen, weil diese neben Erfahrung aus anderen Projekten
auch einfach den Blick von auflen mitbringt.
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Thema #3: Vorhersagen

Auf Basis von kontinuierlich erhobenen

loT-Daten lassen sich Trends und Vor-

hersagen ableiten. Der Begriff , Predictive
Analytics” beschreibt eine solche Analyse
auf Basis historischer Daten.

Dazu werden moglichst viele Sensor-Daten von einem
real existierenden Objekt wie z. B. einer Maschine ge-
sammelt. Auf diese Art und Weise entsteht ein Datenmo-
dell, das auch gerne als . digitaler Zwilling” bezeichnet
wird. Anstatt einen Olstand an der Maschine abzulesen,
befragt man nun den digitalen Zwilling.

So entsteht ein System fur die vorausschauende Analy-
se und Wartung. In nachgelagerten Systemen konnen
Unternehmen dann Regeln ablegen, die beispielsweise
fur die Maschinensteuerung oder zur Planung von War-
tungsintervallen genutzt werden. Dies kann im einfachs-
ten Fall eine Temperaturiberwachung eines Motors
sein. Meldet ein Sensor einen Wert von uber 70 Grad, so
erkennt das System automatisch, dass dieser Wert au-
Berhalb der sonst Gblichen Parameter liegt. In der Praxis
kommen deutlich komplexere Regeln zur Anwendung,
wenn beispielsweise mehrere Messwerte mit Zeitachsen
kombiniert werden.

Mehr Intelligenz fiir das loT

Weitergehende Verfahren fir Machine Learning nutzen
Erkenntnisse aus der KI-Forschung (Kinstliche Intelligenz),
um aus den Messdaten bislang unbekannte Zusammen-
hange zu entdecken. Die Hiirde hierbei ist eine Anlern-
phase, da zunachst der Ist-Zustand Giber Monate hinweg
erfasst werden muss, um etwaige Abweichungen erken-
nen zu konnen. Diese Lernphase kann nur dann sinnvoll
verkiirzt werden, wenn bereits zuverlassige Datensamm-
lungen vorhanden sind, die ein Training erlauben. In diesem
Fall kann das System unter Umstanden auch schon nach
wenigen Wochen genutzt werden. Das Ergebnis ist ein fir
den Betrachter intelligent agierendes System.

Eine Kinstliche Intelligenz kann jedoch ohne entspre-
chendes Training keinen Hinweis darauf geben, welche
Storung im Fall einer Datenabweichung vorliegt, da sie
daruber kein Wissen besitzt. Hier ist also nach wie vor
die menschliche Erfahrung gefragt. Interessanter wird
es, wenn die Kl auch Wissen Uber die Art der real aufge-
tretenen Storung erhalt. Damit kénnen auch Situationen
erkannt werden, die potenziell zu Stérungen fiihren,
bevor diese tatsachlich eintreten. AuBerdem lassen sich
diese dann auch direkt benennen. Damit konnen in vielen
Fallen starre Wartungsintervalle aufgelost und durch
eine rechtzeitige Reaktion auf entsprechende Indikatoren
ersetzt werden - Experten sprechen hierbei von Predic-
tive Maintenance.
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Solche Projekte sind in der Umsetzung komplex, da
hierbei Experten aus unterschiedlichen Bereichen zu-
sammenarbeiten missen. Des Weiteren bendtigen die
notwendigen Software-Systeme ein spezielles Fachwis-
sen. Durch die dadurch entstehenden Aufwande sollte
Predictive Analytics nur bei einem passenden Business
Case eingesetzt werden.

Thema #4: Neue Geschaftsmodelle

Wer zu einem herkommlichen physi-

schen Geschaftsmodell eine digitale

Variante entwickeln mochte, sollte dazu

loT-Technologien evaluieren. Ein physi-
sches Geschaftsmodell basiert typischer-

weise darauf, dass ein Produkt hergestellt und

verkauft wird. Hinzu kommen eventuell noch Dienstleis-
tungen, die aber eng mit diesem Produkt verknipft sind.
Im Gegensatz dazu kommt ein digitales Geschaftsmodell
auch ohne greifbares Produkt aus. Google, Facebook und
PayPal zeigen, wie solche Geschaftsmodelle aussehen
konnen. Nachweislich sind digitale Geschaftsmodelle
wirtschaftlich mit Abstand am lukrativsten, zudem
skalieren sie besser als herkommliche Modelle in der
physischen Welt. Es dauert eben erheblich langer, eine
neue Produktionsstrafle aufzubauen, als zusatzliche
Server bei einem Cloud-Dienstleister zu starten.

Um sich der Frage nach einem digitalen Geschaftsmodell
anzunahern, lohnt sich ein Blick in das Business Model
Innovation Lab (BMI) der Universitat St. Gallen, Schweiz.
Eines dieser Modelle nennt sich , Performance based
contracting”. Ein beliebtes Beispiel: Ein Hersteller von
Luftkompressoren verkauft anstelle der Maschinen nur
noch die tatsachlich verbrauchte Menge an komprimier-
ter Luft. Es wird also anstatt eines physischen Gerates
die eigentlich bendtigte Leistung verkauft, in diesem
Fall eben Kompressorluft. Fiir die Umsetzung dieses
Geschaftsmodells wird eine Sensorik mit automati-
scher Datenlibertragung bendtigt, also eine klassische
loT-Technologie.

Aus Daten neue Umsatze generieren

Wie die Beispiele der vier Themenbereiche zeigen, bietet
das loT fiir viele Unternehmen die Chance, ihr beste-
hendes Geschaftsmodell zu Giberdenken. Manchmal ist
es gar nicht notwendig, etwas vollkommen Neues zu
erfinden - haufig lassen sich mit bestehenden Prozes-
sen und einer Monetarisierung von Datenanalysen neue
kostenpflichtige Dienste generieren. Hersteller von
Gabelstaplern konnten z. B. die auf Basis von loT-Netzen
ermittelten Werte uber die Fahrzeugauslastung oder

die Batterielebensdauer als kostenpflichtigen Service
anbieten. Dies wirde in der Logistik eine Optimierung
des Fahrzeugparks ermaglichen, beispielsweise durch
die Erkennung von leerstehenden Fahrzeugen oder einer
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unsachgemafen Batterienutzung. Data Monetization
nennt sich der Fachbegriff, mit dem Unternehmen aus
Daten Gold machen.

Die Einsatzmaglichkeiten der loT-Technologien sind um-
fassend und vielfaltig - ohne externe Impulse ist es kaum
maoglich, die Potenziale fiir die eigene Organisation zu
erkennen. In beinahe allen Branchen finden sich sinnvol-
le Beispiele, um bestehende Ablaufe zu verbessern oder
neue Kundendienstleistungen zu schaffen. @

Uber den Autor

Marcus Gotting ist Leiter des Competence Centers loT
bei Materna und seit rund zehn Jahren mit der Umset-
zung von loT-Projekten betraut. Seine Schwerpunkte
sind Technologien wie LPWAN und Edge Computing
sowie die Beratung zur Entwicklung neuer Geschafts-
modelle auf Basis von loT-Technologien.

©

Transparenz

Automatisierung

Vorhersagen Neue
Geschaftsmodelle

Materna Monitor
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In einem Familienunternehmen wie Materna ist das Grundprinzip der Nachhaltigkeit tief
verankert. Wir engagieren uns regelmagig in verschiedenen Projekten, um sozial und
wirtschaftlich benachteiligte Menschen zu unterstitzen. Eine Auswahl der

Materna Ubergibt zwei Weihnachtsspen-
den: Teile der Weihnachtsspende 2018
gingen an das ,.Sleep-In Dortmund”,
eine Ubernachtungsstelle fiir Madchen
und Jungen, die sich in Notsituationen
befinden. Ein weiterer Teil ging an die
Initiative ,Gast-Haus e. V., eine oku-
menische Wohnungslosen-Initiative.
Finanzvorstand Michael Knopp (r.) und
Gesellschafterin Nicole Materna (L.)
haben die Schecks gerne berreicht.

In der Freizeitanlage des CVJM Erlan-
gen (Christlicher Verein Junger Men-
schen) haben die Materna-Mitarbeiter
schon einige Sommerfeste veranstaltet.
Materna ist daher gerne der Spenden-
bitte gefolgt: Karl-Heinz Chretien (r.),
Geschaftsfiihrender Sekretar des CVJM
Erlangen, iibernimmt den Spenden-
scheck von Dominik Beuer (L.}, Standort-
leiter Materna Erlangen.
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Projekte stellen wir hier vor.

| .
s .

Die Tafel Bad Vilbel tragt dazu bei,

dass auch bei Menschen mit geringem
Einkommen kostenlos eine gesunde
Ernahrung auf den Tisch kommt. Christa
Gobst (Mitte], Leiterin der Tafel, nimmt
den Spendenscheck von den Materna-
Mitarbeiterinnen Anja Langer (L.] und
Beatrice Grather (r.) entgegen.

Wiinschewagen ist ein Projekt des
Arbeiter-Samariter-Bundes, der damit
schwerkranken Menschen in ihrer
letzten Lebensphase einen besonderen
Herzenswunsch erfillt. Materna-Mitar-
beiter haben dafur auf der Weihnachts-
feier im Rahmen einer Tombola ge-
spendet. Michael Knopp (r.J und Nicole
Materna (L.) ibergeben den Spenden-
scheck.

Mit der Weihnachtsspende unterstiitzt
Materna seit vielen Jahren soziale Pro-
jekte. Diese werden von den Mitarbei-
tern selbst vorgeschlagen, ausgewahlt
und unterstitzt. Ein Teil der Spende
ging an die Dresdner Kinderhilfe. Bild
von V. . n. r.: Stefan Ziersch (Materna),
Michael Doerwald und Dr. Christiane
Reichardt-Vorlander (beide Dresdner
Kinderhilfe e. V.) und Thomas Steffen
(Materna)

Die Schenefelder Tafel sammelt Lebens-

mittel, die fir den Verzehr noch gut ge-
eignet sind, vom Handel aber aussortiert
wurden. Materna hat der Tafel Hamburg
Schenefeld eine Spende Ubergeben.
Mathias Schmitz (L.), Leiter der Tafel,
nimmt den Scheck von Materna-Mitar-
beiter Ronald Siebert (r.) entgegen.
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e Unternehmen wollen ihre digitale Anziehungskraft starken und
ihre Kunden enger an sich binden. All das passiert entlang der
Customer Journey. Augmented Reality, personalisierte Videos und
Gamification sind aus dem Customer Journey Management nicht
mehr wegzudenken. Uber allem thront die Beratungseinwilligung
des Kunden, damit die neuen Moglichkeiten zum Einsatz kommen
konnen. Lesen Sie, wie diese vier wichtigen Disziplinen zusammen-
spielen.

e Das Application Development ist eine Spezialitat von Materna. Oft-
mals heifit es sogar: ,,Retten Sie unsere Software-Projekte!”. Wie
Sie von Maternas Erfahrungen bei der Entwicklung von Software-
Projekten von Cloud Native bis Legacy profitieren kénnen, erfahren
Sie in der nachsten Ausgabe.

e BMC ist eine strategische Kooperation mit Automation Anywhere
eingegangen, dem Anbieter von Robotic Process Automation.
Lesen Sie, wie das IT-Service-Management davon profitiert.

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 benotigen 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?

Dann schreiben Sie uns gerne eine E-Mail.

Jetzt Kontakt aufnehmen:
sales@materna.de
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Robotic Process Automation
Automatisierung am Arbeitsplatz

Bei Robotic Process Automation (RPA) agieren digitale Bots fast wie menschliche Mitarbeiter und
arbeiten mit der Ublichen Benutzeroberflache. Typische Einsatzbereiche flir RPA sind
Routineaufgaben, die in ahnlicher Form immer wiederkehren und dabei eine geringe Komplexitat
aufweisen. Unterstitzt wird RPA durch Kinstliche Intelligenz wie zum Beispiel IBM Watson und Micro

Focus Autonomy IDOL.

Materna begleitet Unternehmen bei der Auswahl eines geeigneten RPA-Tools, wie beispielsweise
Automation Anywhere, sowie bei der Umsetzung der Automatisierungslosung.

Erfahren Sie in unserem kostenfreien Webinar, welche Einsatzbereiche sich fiir RPA eignen und
welche RPA-Losungen fiir welchen Zweck am besten geeignet sind.

Melden Sie sich zum Webinar an!

www.materna.de/webinar-rpa




