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Profitieren Sie vom IT-Service-Management-Marktführer bei der Umsetzung Ihrer BMC-Projekte. 
Gerade erst wurden wir von den Analysten der ISG als „Leader Germany“ ausgezeichnet und von BMC 
gleich in mehreren Kategorien zum „Partner of the Year“ gekürt. Viel wichtiger für Sie sind aber 
unsere 150 erfahrenen Consultants, die Sie kompetent bei der Einführung von BMC-Technologien 
begleiten.

Nutzen Sie die Vorteile eines Komplettanbieters: Beratung und Implementierung, Support und 
Training, Hosting und Managed Cloud Service – und das alles in ausgezeichneter Qualität.

Weitere Infos:  
www.materna.de/bmc

Wir sind ausgezeichnet!
Gut für uns. Noch besser für Sie!

#BMCHelixITSM 
#BMCHelixDigitalWorkplace 

#BMCHelixDiscovery  
#TrueSightCapacityOptimization



Digitalisierung am 
Arbeitsplatz

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

insbesondere jüngere Menschen erleben es immer 
wieder, dass sie an ihrem Arbeitsplatz mit Technologien 
arbeiten müssen, die für sie wie aus einem Museum 
entsprungen wirken. Veraltete Browser- und Windows- 
Versionen, Telefone ohne PC-Integration, langsame 
Desktop-Rechner und restriktive Internet-Filter führen 
schnell dazu, dass Berufseinsteiger frustriert vor ihrem 
Computer sitzen.

Eine Umfrage des Marktforschungsinstituts YouGov in 
Deutschland hat ergeben, dass 40 Prozent der Arbeitneh-
mer unter 25 Jahren sowie 38 Prozent der Arbeitnehmer 
unter 35 Jahren den Modernisierungsbedarf des digitalen 
Arbeitsplatzes in ihrem Unternehmen als hoch bis sehr 
hoch bewerten. Häufig sind die Business-Anwendungen 
umständlich zu bedienen und präsentieren sich in einer 
veralteten Oberfläche. Die jungen Menschen sind aus 
ihrer privaten Umgebung Apps gewohnt, die sich intuitiv 
bedienen lassen.

Wie Unternehmen im Rahmen der Anwendungsent-
wicklung darauf reagieren können und schneller mit 
modernen Applikationen aufwarten können, lesen Sie in 
unserer Titelgeschichte „Agile Software-Entwicklung“ ab 
Seite 18. Hier erfahren Sie auch, warum passende Soft-
ware-Applikationen heute oft den Unterschied machen, 
sich vom Wettbewerb zu differenzieren.

Für viele Marktbeobachter gilt zudem Künstliche Intel-
ligenz (KI) als Schlüsseltechnologie des Digitalzeitalters 
und Treiber der digitalen Transformation. Für die Praxis 
heißt das, dass KI-Funktionen zukünftig wesentlicher 
Bestandteil von Services, Produkten und Prozessen sein 
werden. Eine Spielart davon ist Robotic Process Auto-
mation. Hierbei übernehmen Software-Roboter bislang 
manuell ausgeführte Arbeitsschritte. Welche Use Cases 
in der Praxis sinnvoll einsetzbar sind, erfahren Sie in un-
sere After Work Reihe „Digital Hub“. Wir machen Station 
in Stuttgart, München, Hamburg, Dortmund und Düssel-
dorf. Wenn Sie dabei sein möchten, schauen Sie einfach 
unter www.materna.de/digitalhub nach den aktuellen 
Terminen. 

Weitere Themen der Ausgabe sind Customer Journey 
Management, Content-Management, Change-Kommu-
nikation, IT-Service-Management und ITIL 4, sichere 
E-Akten sowie das Geschäftsgeheimnisgesetz. 

Ich wünsche Ihnen viel Spaß bei der Lektüre der aktuel-
len Ausgabe.

Herzliche Grüße
Christine Siepe
(Chefredaktion)
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MARKT UND BRANCHE I 6

Das renommierte Marktforschungsunternehmen Lü-
nendonk & Hossenfelder veröffentlichte im Juli seine 
jährlichen Analysen zu IT-Beratungsunternehmen in 
Deutschland. Ein Report beschäftigt sich speziell mit 
mittelständischen IT-Beratern und Systemintegra-
toren: Für die 20 führenden Unternehmen in diesem 
Segment verlief das Jahr 2018 sehr erfolgreich, konn-
ten sie doch ein durchschnittliches Umsatzwachs-
tum von 14 Prozent verzeichnen. Besonders gefragt 
waren Projekte zur agilen Software-Entwicklung, zur 
Gestaltung von Benutzeroberflächen (UX-Design), 
zum Re-Engineering von Fachprozessen sowie zur 
Cloud-Migration und zur IT-Modernisierung. Aller-
dings: die Berater mussten jedes fünfte Kundenpro-
jekt aufgrund des Fachkräftemangels ablehnen. Für 
das Jahr 2019 erwarten die befragten Unternehmen 
ein verringertes Umsatzplus von nur noch rund 11 
Prozent. Mit einem Gesamtumsatz von 288 Millionen 
Euro in 2018 und aktuell mehr als 2.200 Mitarbeitern 
rückte Materna in dem deutschen Mittelstandsranking 
von dem sechsten auf den fünften Platz vor.

In einem weiteren Report untersuchten die Analys-
ten den Markt der großen internationalen und deut-
schen Anbieter für IT-Consulting. Hier zeigt sich, dass 
Kunden verstärkt in die Digitalisierung von IT-Land-
schaften investieren. Die 25 führenden Unternehmen 
für IT-Beratung und Systemintegration verzeichneten 
einen Anstieg ihrer Inlandsumsätze um 12,2 Prozent 
auf 14,1 Milliarden Euro. Keiner der Befragten hatte 

Marktanalyse: Die Top 20 
IT-Berater in Deutschland

im Vorjahr Umsatzeinbußen zu verzeichnen, was für 
einen enorm hohen Bedarf der Kunden bei der digitalen 
Transformation spricht. Schwerpunkte der Projekte 
waren beispielsweise Software-Lösungen zur Digita-
lisierung der Kundenschnittstelle, die Integration von 
digitalen Produkten in die Backend-IT sowie Automa-
tisierungsthemen und Cloud-Services. Wie im Vorjahr 
belegte Materna in dem Ranking der größten IT-Berater 
in Deutschland den Platz 20.

Multi-Cloud ist im Rechen- 
zentrum angekommen
Unternehmen nutzen verstärkt Cloud-Dienste unterschied-
licher Anbieter, um damit Prozesse rund um die digitale 
Transformation voranzutreiben. Die Marktforscher von 
Gartner gehen davon aus, dass bis zum Jahr 2020 rund 
75 Prozent der Unternehmen ein Multi-Cloud- oder Hyb-
rid-Cloud-Modell für ihre IT-Anforderungen implementiert 
haben werden. Das hat verschiedene Gründe: Viele IT-Ma-
nager haben erkannt, dass sie ihre benötigten Lösungen 
nicht vollständig von nur einem Provider beziehen können. 
Andere Unternehmen wiederum möchten sich nicht von nur 
einem einzigen Anbieter abhängig machen. Die Gründe sind 
nachvollziehbar – jedoch bringt eine Multi-Cloud-Architek-
tur auch neue Herausforderungen mit sich. Dem Bera-
tungsunternehmen Teknowlogy zufolge sehen 80 Prozent 
der mittelständischen und großen Unternehmen, die eine 

WHAT Ś
UP
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MARKT UND BRANCHE I 7

Multi-Cloud-Architektur betreiben, in der technologischen 
Komplexität die größte Herausforderung. Weitere Themen 
sind eine Datenintegration über Clouds hinweg sowie eine 
End-to-End-Security für eine abhörsichere Datenübertra-
gung.

Transparente Kostenkontrolle implementieren
Für den Einsatz einer Multi-Cloud-Architektur sprechen 
die hohe Flexibilität und die niedrigen Infrastrukturkos-
ten. Insbesondere die hochgradig standardisierten Public 
Cloud-Angebote der großen Hyperscaler locken mit güns-
tigen Betriebskosten. CIOs sollten jedoch bedenken, dass 
häufig noch zusätzliche individuelle Anpassungen sowie 
nachgelagerte Cloud Management-Aufgaben notwendig 
werden. Dazu zählt beispielsweise die kaufmännische Kom-
plexität einer Multi-Vendor-Strategie. Unternehmen benö-
tigen eine präzise Kostenkontrolle, um die tatsächlichen 
Kosten der zahlreichen Cloud-Services zu ermitteln. Vor al-
lem das Controlling bereitet in der Praxis Kopfzerbrechen: 
So ist die Abrechnung der unterschiedlichen Anbieter nicht 
trivial und Kostenvergleiche sind vor allem bei Applikatio- 
nen schwierig, insbesondere wenn neben Infrastruktur- 
auch Plattformdienste genutzt werden. Mit Cloud Cost 
Control hat zum Beispiel BMC Software eine Lösung im 
Angebot.

Hier gibt es zwei Ansätze, um die Kosten transparent zu 
machen. Unternehmen können die Cloud-Services direkt 
einzelnen Geschäftsprozessen zuordnen und so den Nutzen 

eines Dienstes sowie den Wertbeitrag für die Organisation 
ermitteln. Eine Alternative dazu bildet die konkrete Analyse 
der benötigten Cloud-Leistung an den Arbeitsplätzen. Hier-
zu können Cloud-Management-Lösungen den Workload 
einer Anwendung bei verschiedenen Anbietern simulieren. 
Damit sind IT-Verantwortliche in der Lage, nachvollziehbare 
Aussagen zu den möglichen Kosten zu treffen und diese 
verursachergerecht abzurechnen.

Wie aber können CIOs den Cloud-Betrieb generell 
vereinfachen? Aus Sicht von Materna sollten Unterneh-
men vor allem ihre Prozesse standardisieren, da sich 
so Cloud- und Business-Dienste einfacher aufeinander 
abstimmen lassen. Wird beispielsweise in jeder Fachab-
teilung ein individuelles Procurement für Standardar-
tikel verwendet, fällt es entsprechend schwer, hierfür 
einen zentralen und standardisierten Cloud-Service 
zu implementieren. Darüber hinaus können Unterneh-
men auf externe Dienstleister zurückgreifen, die den 
Cloud-Betrieb als Managed Cloud Service übernehmen. 
Damit lassen sich die Vorteile von Public-Cloud-Ser-
vices auch ohne eigenes Fachwissen nutzen.

Materna Monitor I 3 I 2019
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Gary McDonald (l.) leitet das Materna IPS-Team in den USA und unterstützte seine Mannschaft auf dem 
Aviation Festival Americas im Mai in Miami.

v. l. n. r.: Dr. Andreas Kohne, Heather Shaver und Larry Burkowsky mit dem Virtual 
Reality-Equipment am Flughafen Seattle. An Flughäfen lassen sich mit AR und VR 
die Bereiche automatisierte Gepäckabfertigung, Terminalumbau, Schulungen sowie 
Fluggastinformationen besser planen.

NUR FLIEGEN IST SCHÖNER – MATERNA BEIM 
AVIATION FESTIVAL AMERICAS
Beim Aviation Festival Americas standen Lösungen für Self Bag Drop im Fokus, abgerundet durch Neuerungen rund 
um Biometrie und Virtual Reality Services für Flughäfen und Fluggesellschaften. Flughäfen und Fluggesellschaften 
können ihre Immobilien durch den Einsatz von Technologie und Automatisierung weiter optimieren. Vorreiter in 
den USA ist beispielsweise Denver Airport, der den Flughafen komplett neu gestaltet, um die rasant steigenden 
Passagierzahlen bewältigen zu können. Künftig sind alle Agent Desks im Hybrid-Modus einsetzbar inklusive 
automatisierter Gepäckabfertigung, die Materna IPS liefert. Dies wird die weltweit größte Flughafeninstallation von 
Self-Service-Systemen sein. Ein weiteres Zukunftsthema für Flughäfen sind biometrische Verfahren, die künftig 
End-to-End durchgängig sein sollen: vom Selbstbedienungsautomaten für den Fluggast über automatisierte 
Gepäckaufgabe und Security-Check bis zu Self-Boarding Gates.

EINSATZ VON VIRTUAL UND 
AUGMENTED REALITY
Der Einsatz von Virtual Reality (VR) und Augmented Reality (AR) ist für 
Flughäfen weltweit interessant: Das Department of Homeland Security 
(DHS) in den USA hat Dr. Andreas Kohne, Business Development Manager 
bei Materna TMT, zur Konferenz „Future Airport Security“ nach Washington 
eingeladen, um über AR und VR für die Planung neuer Services, Schulungen 
und 3D Gepäck-Scanning zu berichten. Das Potenzial der Technologien für 
Infrastrukturvorhaben ist sehr groß. Viele Abläufe rund um Passagiere, Gepäck, 
Sicherheitsvorgänge und vieles mehr lassen sich mithilfe der Technologie vorab 
realitätsnah visualisieren und damit optimieren, wie zum Beispiel die sinnvolle 
Platzierung von Self Bag Drop-Automaten oder der Einsatz von biometrischen 
Eingangsszenarien.

Interessant sind VR und AR auch für viele andere Unternehmen, die Bau- oder 
Infrastrukturprojekte damit vorab genauer planen lassen möchten.

Materna Monitor I 3 I 2019
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Nina Moeller von Materna TMT hat über erfolgreiche Change-
Kommunikation gesprochen – damit IT-Projekte auch wirklich 
erfolgreich sind.

RÜCKBLICK AUF DEN ZUKUNFTSKONGRESS
In Bund, Land und Kommunen schreitet die Digitalisierung der öffentlichen Verwaltung voran. Das war auf dem 
Zukunftskongress eindrucksvoll zu sehen. Unsere Themen waren u. a. elektronische Akten, das Onlinezugangsgesetz 
(OZG), Change-Kommunikation, Blockchain sowie Künstliche Intelligenz und Chatbots.

MIT CHANGE- UND AKZEPTANZ-MANAGEMENT 
ZU ERFOLGREICHEN IT-PROJEKTEN
Im Zuge der digitalen Transformation herrscht in Unternehmen und Behörden eine regelrechte Digitalisierungswelle. 
Allerorts werden neue IT-Lösungen, beispielsweise SAP-Systeme oder elektronische Akten, eingeführt. 

Veränderungen gehören zum Arbeitsleben dazu. Doch sind sie nicht immer einfach. Die von den Änderungen 
betroffenen Mitarbeiter reagieren sehr unterschiedlich. Von überrascht über skeptisch bis ablehnend reichen die 
Reaktionen. Damit große IT-Projekte bei der digitalen Transformation nicht scheitern, schafft ein professionelles 
Change- und Akzeptanz-Management gute Voraussetzungen.

Nina Möller, Mediendidaktikerin und Change-Expertin bei der Materna-Tochter TMT, erklärt, wie man komplexe IT-
Projekte zum Erfolg führt: „Die Verantwortlichen sollten nicht nur auf die technologischen Aspekte schauen, sondern 
den Menschen in den Mittelpunkt stellen. Die Mitarbeiter möchten verstehen, was da passiert und warum und fragen 
sich, welchen Nutzen sie für ihre Tätigkeiten haben.“

Das komplette Video mit  
Nina Moeller finden Sie hier:

https://youtu.be/AWqVs8UbGfE

Materna Monitor I 3 I 2019



Was sind aus Ihrer Sicht die fünf größten Feh-
ler in der Kundenansprache und wie können 
Unternehmen diese vermeiden?
Ein häufiger Fehler ist so trivial wie schwer zu glauben, 
nämlich dass Unternehmen ihre Kunden gar nicht richtig 
kennen. Oftmals ist kein CRM-System für detaillierte 
Informationen über Kunden vorhanden. Aber selbst wenn 
Kundendaten vorliegen, nutzen viele Unternehmen diese 
gar nicht. Auch werden theoretische Personas definiert, 
um von diesen abzuleiten, wie sich Kunden in der Realität 
verhalten könnten. Das ist in der Praxis jedoch nur selten 
erfolgreich. Wir halten es daher für wichtig, dass sich 
ein Unternehmen einmal die Kundenbrille aufsetzt und 
Dinge aus einem veränderten Blickwinkel betrachtet.

Ein weiterer Fehler besteht darin, einen Kunden an-
zusprechen, obwohl eine Einwilligung zur Kontaktauf-
nahme nach der Datenschutz-Grundverordnung DSGVO 
fehlt. Nur wer die Zustimmung eingeholt hat, darf auch 
nach dem Kauf den Kunden weiterhin über seine Ange-
bote informieren. Wir empfehlen, dem Kunden gegen-
über transparent zu kommunizieren, wie seine perso-
nenbezogenen Daten verarbeitet werden und welche 
Informationen er zukünftig erhält. Nur Transparenz 
schafft Vertrauen.

Den dritten problematischen Aspekt nenne ich das Gieß-
kannenprinzip. Basierend auf einer mangelnden Auswer-
tung von Kundendaten informiert ein Unternehmen den 
gesamten Kundenstamm mit den gleichen Botschaften. 
So bekomme ich als Kunde ein Angebot, das vielleicht 
überhaupt nicht zu mir passt. Die Kommunikation sollte 
daher möglichst individuell erfolgen.  

Der vierte Punkt ist das fehlende Gespür für das richti-
ge Timing. Ein Unternehmen erzielt eine deutlich größe-
re Wirkung, wenn Kunden ein personalisiertes Angebot 
zum richtigen Zeitpunkt erhalten. Ein Berufstätiger wird 
während der Arbeit nur selten Zeit haben, das Telefo-
nat eines Call Center Agents anzunehmen. Dafür sind 
jedoch persönliche Daten notwendig, wie zum Kaufver-
halten oder der Lebenssituation.

Der fünfte Fehler liegt darin, die Mitarbeiter an den 
verschiedenen Touchpoints nicht zeitnah über geplante 
Sales-Kampagnen zu informieren und die Kunden unge-
schickt mit Sales-Aktionen zu überraschen. Schickt ein 
Anbieter also ein Mailing für eine Rabattaktion an die 
Kunden, sollten zum Beispiel diejenigen Kunden geson-
dert angesprochen werden, die das beworbene Produkt 
kürzlich zu dem alten und damit höheren Preis gekauft 
haben. Darüber hinaus sind Mitarbeiter in Filialen oder 
in Call Centern frühzeitig über geplante Kampagnen 
zu informieren. Auch wenn dies vielleicht trivial klin-
gen mag, in der Praxis treten solche Fehler tatsächlich 
immer wieder auf und tragen dazu bei, den Kunden zu 
verärgern.

Für Unternehmen ist also ein ganzheitliches 
Customer Journey Management wichtig. Wie 
kann Materna dabei unterstützen?
Die von Materna angebotenen Leistungen beginnen 
ab der dritten Phase einer Customer Journey. Der 
Kunde hat zu diesem Zeitpunkt bereits prinzipiell eine 
Kaufentscheidung getroffen und möchte nun in einem 
Online-Shop oder in einem stationären Geschäft ein 

Customer Journey Management

Der Kunde ist König und so erwartet dieser auch beim Online-Shopping eine 
einzigartige Einkaufserfahrung. Moderne Technologien wie Chatbots, Gamification 
oder Augmented Reality helfen Unternehmen dabei, eine emotionale und 
individualisierte Ansprache zu realisieren. Wie dies konkret funktioniert und warum 
eine durchgängige Customer Journey so wichtig ist, erläutert Dirk Chauvel, CRM-
Experte bei Materna, im Interview.

DIE KUNDENBEZIEHUNG 
4.0 IST INDIVIDUALISIERT 
UND DIGITAL
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Dirk Chauvel ist CRM-
Experte bei Materna.
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Produkt erwerben. Materna begleitet Unternehmen auch 
in den folgenden Schritten wie Service und Loyalty.

Die Expertise von Materna liegt insbesondere in der Be-
ratung und Konzeption, der technischen Entwicklung und 
Implementierung und dem sicheren Umgang mit Kun-
dendaten. Darüber hinaus haben wir ein Expertenteam 
mit jahrelanger Erfahrung bei der Kundeninteraktion, 
das unsere Kunden entlang der Customer Journey berät.

Wie können Unternehmen die Customer 
Experience verbessern?
Es sind vor allem neue Technologien, die dabei helfen, 
die Customer Experience zu verbessern. Dazu zählen 
Lösungen wie Gamification, personalisierte Videos, Chat-
bots und Augmented Reality. Mit dem richtigen Einsatz 
dieser Technologien gelingt es Unternehmen, viele der 
eingangs erwähnten Fehler in der Kundenkommunika- 
tion zu reduzieren oder ganz zu vermeiden.

Welche Vorteile bietet Unternehmen der 
Einsatz von Gamification?
Unternehmen erhalten mit diesem Konzept ein starkes 
Werkzeug, um Kunden enger an eine Marke zu binden. 
So kann Gamification dabei helfen, die Nutzerzahlen 
einer Webseite oder App zu steigern, da sich der Unter-
haltungsfaktor für den Kunden erhöht. Weiterhin erge-
ben sich Möglichkeiten, durch eine Personalisierung der 
Anwendung bzw. des Spiels neue Kontakte zu generieren 
und so das CRM-System mit neuen Leads und Bera-
tungseinwilligungen zu füllen. Schließlich kann Gamifi-
cation die Kundenzufriedenheit fördern und die Bindung 
der Kunden an eine Marke verbessern.

Um die eigenen Ziele mit Gamification zu erreichen, sind 
drei Komponenten wichtig. Da ist zunächst die eigentliche 
Spielidee. Das Konzept sollte so simpel wie möglich ge-
halten sein, sodass der Anwender das Spielprinzip intuitiv 
erkennt. Beispiele dafür sind Games wie Memory oder 
Glücksrad. Muss sich der Anwender erst eine Anleitung 
durchlesen, würde dies eine zu hohe Hürde schaffen. Eine 
weitere Komponente sind die Preise, die ein Kunde gewin-
nen kann. Diese sollten nicht zu abgehoben und unrealis-
tisch sein, wie ein Einfamilienhaus oder eine Kreuzfahrt 
im Wert von mehreren Zehntausend Euro. Viele Nutzer 
bewerten bei einem Gewinnspiel, wie wahrscheinlich es 
für sie wäre, einen Preis zu gewinnen. Daher ist es sinn-
voller, viele kleinere Preise anzubieten. Die dritte Kom-
ponente ist ein zum Gewinnspiel passendes Kommunika-
tionskonzept, denn nur mit diesem lassen sich möglichst 
viele potenzielle Teilnehmer ansprechen. Außerdem 
empfehlen wir, gleich zu Beginn klar zu kommunizieren, 
dass die Teilnahme am Gewinnspiel kostenlos ist.

Eine klare und offene Kommunikation sowie ein attrakti-
ves und ehrliches Gewinnspiel tragen dazu bei, Vertrauen 
zu schaffen. Damit fällt es dem Kunden deutlich leichter, 
einer Beratungseinwilligung zuzustimmen, sodass ein 
aktiver Kontakt im CRM-System entsteht.

Eine spannende Technologie sind personali-
sierte Videos. Welche Erfahrungen hat 
Materna damit gemacht?
Mit unpersonalisierten Massenmailings erreichen Marken 
heute keine Kunden mehr. Daher wird eine personalisierte 
Ansprache immer wichtiger und das geht heute auch mit 
Videos. Wir bieten dafür eine Plattform, mit der Unterneh-
men Videoclips mit individuellen Informationen veredeln 
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Customer Journey Management bei Materna

PR, klassische Werbung, 
Mundpropaganda, Online-
Marketing, Empfehlungen

Social Media, Blogs, 
Websites, direkter Kontakt

Online-Shop, Laden/Filiale, 
Verkäufer, App

Reklamation, Kundenservice, 
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Kundenbindungsmaßnahmen, 

E-Mail-Kontakt

Materna unterstützt das Customer Journey Management ab der dritten Phase.
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können. Dies können Videos mit Werbebotschaften sein, 
die Kunden emotionalisieren. Aber auch Erklärvideos, um 
Produkte leicht verständlich zu erläutern. Dem Grad der 
Personalisierung sind dabei kaum Grenzen gesetzt und 
es lassen sich automatisiert personalisierte Texte, Bilder, 
Szenen, Sprachelemente oder Call-to-Action Buttons zu 
Videos hinzufügen.

Ein anschauliches Beispiel liefern Rechnungen, wie bei-
spielsweise für Mobilfunkkunden, die durch personalisierte 
Videos weitere Details zu den einzelnen Posten erläutern. 
Teilweise können diese Abrechnungen etwas umfangrei-
cher sein und sind nicht auf den ersten Blick zu durch-
schauen. Häufig rufen Kunden dann in der Hotline an. Mit 
einem personalisierten Erklärvideo lassen sich viele der 
wiederkehrenden Fragen schon beim Rechnungsversand 
erläutern. Der folgende Link zeigt ein Beispiel hierfür: 
https://www.youtube.com/watch?v=VdZvwynr9yQ

Immer häufiger setzen Marken auf Chatbots. 
Inwiefern verbessern sie die Kundenkommuni-
kation?
Für Chatbots gibt es vielseitige Anwendungsfälle, wie zum 
Beispiel die Vorqualifizierung von Kundenanfragen. Ein 
erfolgreiches Projekt von uns ist ein Chatbot für eine An-
waltskanzlei, die sich auf das Verkehrsrecht spezialisiert 
hat und ihre Leistungen auch online vermarktet. Die Kanz-
lei hat einen Chatbot auf ihrer Webseite www.bussgeld-
profi.de platziert, der direkt in den Dialog mit dem Kunden 
tritt und immer wiederkehrende Fragen beantwortet. In 
der Vergangenheit sind wiederholt telefonische Fragen 
von Verkehrsteilnehmern eingegangen, die zum Beispiel 
wegen einer Geschwindigkeitsübertretung geblitzt wurden 
und nun wissen wollten, welches Bußgeld droht. Heute 
werden diese Anfragen über den Chatbot vorqualifiziert 
und beantwortet, ohne dabei Mitarbeiterkräfte zu binden. 
Auch für die Kunden ist dies ein sehr gutes Erlebnis, da sie 
nicht lange auf die benötigte Auskunft warten müssen.

Auch Augmented Reality verspricht großes Po-
tenzial für die Kundenkommunikation. Warum 
sollten sich Unternehmen damit befassen?
Mit Augmented Reality können Unternehmen die reale 
Welt durch digitalen Content anreichern und somit ein 
einmaliges Erlebnis für ihre Kundenschaffen. Der Nutzer 
braucht nur ein Smartphone und schon kann er Möbel-
stücke, Einrichtungsgegenstände oder sogar Autos in den 
eigenen vier Wänden platzieren. So könnten Sie sich ein 
neues Sofa ins Wohnzimmer stellen und ausprobieren, 
ob es gut zum Rest der Einrichtung passt. Im Bereich von 
Service und Support schafft Augmented Reality ebenfalls 
einen zusätzlichen Nutzen. Es können nämlich Objekte 
erkannt und im Display des Smartphones zusätzliche 
Informationen dazu angezeigt werden. Hier ein Telekom-
munikationsbeispiel: Der Nutzer kann bei der Einrichtung 
seines neuen DSL-Routers unterstützt werden und muss 
nicht die Service-Hotline kontaktieren. Es gibt zahlreiche 
weitere Anwendungsfälle, das klassische Kundenerlebnis 
deutlich attraktiver und emotionaler zu gestalten.

Ziele des Customer
Journey Managements

•  CRM-Potenziale erhöhen 

•  Opt-In Generierung und Permission- 
	 Steigerung 

•  Produktverkäufe steigern 

•  Kundenzufriedenheit (NPS) erhöhen 

•  Bindung an eine Marke steigern 

•  Conversion Rate optimieren 

•  Traffic bzw. Nutzung einer App oder
Webseite steigern 

•  Reduzierung bzw. Vorqualifizierung 
	 von Kundenanfragen im Service- 
	 Center bzw. der Hotline 

Wie aber erkennen Manager, ob ihre Organi-
sation in die Customer Journey investieren 
sollte?
Aus unserer Erfahrung heraus können wir nur empfeh-
len, die Kommunikation mit dem Kunden ganzheitlich zu 
betrachten. Das Ziel sollte sein, über alle Touchpoints 
hinweg eine abgestimmte Interaktion zu erreichen. Wie 
schon erwähnt, kann es dafür notwendig sein, einmal die 
Kundenbrille aufzusetzen, um die Anforderungen und 
Wünsche der Kunden wirklich zu verstehen. So entsteht 
eine positive Customer Experience, die die Loyalität der 
Kunden gegenüber einer Marke steigert. Daher lohnt 
es sich für Unternehmen eigentlich immer, bestehende 
Prozesse zur Kundeninteraktion einmal zu analysieren, 
um ein ganzheitliches Customer Journey Management 
zu schaffen. Die Experten von Materna helfen bereits in 
dieser Analysephase und begleiten ein Unternehmen bei 
allen weiteren Schritten, um so eine erfolgreiche digita-
le Transformation aller kundenbezogenen Prozesse zu 
ermöglichen. •
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Das Headless CMS führt die Entkoppelung von Struktur 
und Präsentation des Contents konsequent fort bis in die 
Darstellung auf allen digitalen Touchpoints der Customer 
Journey. Der Vorteil dieser Trennung ist, dass – unabhängig 
vom CMS – über beliebige digitale Touchpoints einsatz-
spezifisch jeweils dediziert ausgewählte Technologien und 
Frameworks eingesetzt werden können. 

Ein weiteres wichtiges Kennzeichen des Headless CMS 
ist, dass zwar einheitliche Inhalte genutzt werden, diese 
aber auf den verschiedenen Touchpoints ganz unterschied-
lich ausgegeben werden. Die Bandbreite der Touchpoints 
umfasst beispielsweise unterschiedliche Internet of Things 
(IoT) Devices wie Werbe-Panels, digitale Selbsthilfe- und 
Konfigurator-Panels oder schlichtweg Endnutzer-Geräte, 
die fernab vom bisher bekannten Dialogformat Desktop 
bzw. Mobile ausgeprägt sind. 

Im Zeitalter der Digitalisierung muss das Content-Management-System (CMS)  
einen neuen Platz finden. Wichtige Entwicklungen sind Cloud-Lösungen,  

Omnichannel Management und Künstliche Intelligenz. Sie führen zu einem nie  
da gewesenen Ausmaß an Personalisierung. Daraus formiert sich künftig das 

Headless CMS.

Für den Fall einer bereits vorhandenen komplexen Infra-
struktur zur Auslieferung der Inhalte, beispielsweise über 
ein Shop-System, ist ein Headless CMS deutlich schlanker 
in die bestehende Infrastruktur integrierbar. Es entsteht 
eine Art Content-Hub, an den auch unzählige weitere Sys-
teme andocken können, in den aber auch weitere Content- 
liefernde Systeme eingebunden werden können. Diese 
Form der Entkoppelung ist wiederum Katalysator für eine 
effiziente und effektive Nutzung der quasi unbegrenzten, 
flexiblen und bedarfsgerechten Skalierungsmöglichkeiten, 
wie sie die heutige Cloud-Technologie bietet. 

Digitale Touchpoints weit verbreitet
Das IoT bietet unzählige Möglichkeiten für weitere 
Touchpoints. Dem Orchestrieren dieser Möglichkeiten 
nimmt sich das Omnichannel Management an. 

MANAGEMENT UND STRATEGIE I 14
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Daher gehören Omnichannel Management und die naht-
lose Auslieferung des Contents zusammen: Das heißt, 
eine potenziell unendliche Vielzahl unterschiedlicher 
Kunden muss auf relevanten Content am richtigen Ort, 
zur richtigen Zeit, der augenblicklich richtigen Plattform 
und Detailtiefe, in einer zur Stimmungslage des Nutzers 
passenden Form und Tonalität zugreifen können. 

Der Content wird zum Chamäleon. Er wird stets an-
gepasst an Umgebung und Stimmung der Kunden und 
erhält somit eine bessere Chance, organischer und au-
thentischer wahrgenommen zu werden. Content ist eben 
nur dort König, wo der Nutzer ihn durch den passenden 
Kontext auch stark situativ beeinflusst als Mehrwert 
wahrnimmt. 

Geschickt orchestriert, zahlt Omnichannel Management 
auf eine verstärkte Kundenbindung ein, führt zu einem 
positiv verstärkten Marken-Image und mündet schließ-
lich in höheren Conversion und Retention Rates, was 
Marketing-Kampagnen effektiver und effizienter macht. 

Technische Erfolgsfaktoren des Headless CMS
Das künftige CMS ist keine zentrale Plattform mehr zur 
„harten Verdrahtung“ des Contents inklusive finaler 

Präsentation auf diversen digitalen Touchpoints. Ein 
Headless CMS erhöht die Variationsvielfalt durch unter-
schiedliche Devices und durch Variationsparameter, die 
erst in Echtzeit entstehen. 

Dabei darf die Präsentation der Inhalte nicht länger von 
einer möglicherweise raren Kombination an Implemen-
tierungsfähigkeiten der Projektmitarbeiter für die ein-
gesetzten Software-Produkte, Ausgabetechnologien und 
Frameworks abhängig sein. Hierfür schafft das Headless 
CMS präzise Schnittstellen. Die sogenannte Seperation 
of Concerns trennt die technischen Realisierungsverant-
wortlichkeiten der Mitarbeiter für die unterschiedlichen 
Disziplinen von der Content-Erfassung bis zur finalen 
Content-Ausspielung. 

Diese klaren Schnittstellen beantworten die Herausfor-
derung einer notwendigen Dynamisierung, Spezialisie-
rung und Skalierung der Verfügbarkeit von Kompetenzen 
der Mitarbeiter, die für die Entwicklung von Kommuni-
kationskanälen auf Basis eines CMS notwendig sind. Das 
macht die Projekte effektiver, effizienter und erhöht die 
Qualität. Projekte lassen sich leichter mit den passen-
den Mitarbeitern ausstatten, wenn ihr Aufgabenbereich 
präzise definiert ist. Gleichzeitig lassen sich technische 
Verantwortungsbereiche entsprechend dem Service- 

NEUE WEGE  
BESCHREITEN 
MIT DEM  
HEADLESS CMS

Content-Management
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Gedanken durch eine präzise Trennung der Verantwort-
lichkeiten optimal zuschneiden.

Die richtige Anwendung der Vorteile eines Headless CMS 
eröffnet zahlreiche Chancen, die nur das Headless CMS 
in dieser Kombination bietet: Durch eine konsequente 
Modularisierung lassen sich Teilschritte in CMS-Projek-
ten stärker parallel umsetzen. Moderne Frameworks in 
der Präsentation sind leichter einsetzbar, da sie besser 
wartbar und austauschbar sind. Insgesamt sinkt die Time 
to Value, also die Zeit, bis ein signifikanter Mehrwert für 
kurzfristige Umsetzungen entsteht. Dies gilt insbeson-
dere, wenn standardisierte CMS-Komponenten und eine 
ausgeprägte Cloud-Fähigkeit die verkürzte Time to Value 
zusätzlich unterstützen.

Personalisierung wird zum Erfolgsfaktor im 
Omnichannel Management
Was sind die Erfolgsfaktoren, die in diesem Kontext ein 
gelungenes Omnichannel Management ausmachen? Die 
Antwort lautet konsequente und weitreichende Persona-
lisierung der Services rund um die Inhalte in Echtzeit, die 
durch den Einsatz Künstlicher Intelligenz weiter opti-
miert wird.

Eine facettierte und personalisierte Ansprache nimmt 
deutlich mehr Dimensionen ein, als mit diversen Perso-
nas geeignet abbildbar ist. Oftmals entscheiden dynami-
schere Parameter darüber, ob der Content erfolgreich 
ist und einen Kunden zum Kauf verleitet. Dies geht über 
statische Eigenschaften wie Geschlecht, Beruf und den 
reinen Kaufwunsch hinaus. So können die Stimmung, der 
Ort, Rahmenbedingungen am Zielort wie in der Nähe des 
Kundenstandorts nutzbare IoT Devices und Präferenzen 
starken Einfluss auf die Wahrnehmung des Mehrwerts 
des Contents haben. Diese Parameter sollten den Inhalt 
und die Tonalität der Ansprache mitbestimmen können. 
Die Personalisierung der Inhalte muss also viel granula-
rer sein und sich dynamisch in Echtzeit anpassen. 

Wie Künstliche Intelligenz optimiert und  
skaliert
Hier kommt Künstliche Intelligenz ins Spiel. Sie ermög-
licht auf Basis einer Echtzeit-Segmentierung der Nutzer 
anhand ihrer Handlungen an bespielten Systemen und 
situativen Parametern die bestmögliche Auswahl aus 
zahlreichen Varianten der Ausspielung des Contents 
über alle Dimensionen der Personalisierung. Bestmög-
lich bedeutet dann optimiert auf Ziele, die beispielsweise 
aus Marketing-Sicht der Künstlichen Intelligenz mitge- 
geben werden. 

Dies geht weit darüber hinaus, nur Tracking-Daten ma-
nuell auszuwerten und nach einer zeitverzögerten Aus-
wertung die Ansprache des Online-Auftritts zwar konti-
nuierlich, aber eben erst nachträglich zu optimieren. Die 
Ausgestaltungsmöglichkeiten sind aufgrund der unüber-

schaubaren Vielzahl an Einflussfaktoren komplex gewor-
den. Das bedeutet, es muss aus einem großen Datentopf 
automatisiert und schnell gelernt werden.

Der Einsatz Künstlicher Intelligenz kann bei der Optimie-
rung unter Zeitknappheit und unter Berücksichtigung 
vielfältiger Informationen ein entscheidender Vorteil 
sein. KI steuert die Anpassung des Contents und opti-
miert dabei selbstlernend die unterschiedlichen Kon- 
stellationen. Die geschieht bspw. durch automatisiertes 
A/B Testing. Abhängig von den Ergebnissen werden der 
Content und die Präsentation daraufhin automatisiert an-
gepasst. Darüber hinaus kann Content auch über Natural 
Language Generation aus Metadaten automatisch pas-
send generiert werden, sodass er die optimale Tonalität 
für das jeweilige Segment trifft. 

Von Mehrwerten zum Vertrauen
Die massenhafte Verarbeitung von Daten und eine weit-
reichende Automatisierung schüren auch Ängste. Für 
den Einsatz von KI im Umfeld Content-Management ist 
daher einerseits das Vertrauen des Kunden zu gewinnen, 
der einem Unternehmen unter Umständen seine Daten 
anvertrauen muss. Die Verunsicherung um die Daten-
schutz-Grundverordnung (DSGVO) haben durchaus nega-
tiven Einfluss auf das Erkennen der Vorteile einer daten-
gesteuerten Personalisierung. Andererseits muss auch 
das Vertrauen der Content-Verantwortlichen gewonnen 
werden, wenn es darum geht, nachzuweisen, dass sich KI 
zur Optimierung der Personalisierung wirklich lohnt. 

Im ersten Fall müssen die Verantwortlichen zunächst 
einmal formell korrekt und transparent mit den in ihren 
Systemen gesammelten Daten umgehen. Andererseits 
gilt es hierbei auch, den Kunden zu überzeugen, dass 
dadurch für ihn ein Mehrwert generiert wird. 

Was das Vertrauen in den Einsatz der KI aus Sicht der 
Content-Verantwortlichen angeht, sind diese gut bera-
ten, nicht blind in die Möglichkeiten der KI zu vertrauen. 
Eine graduelle oder auch hybride Vorgehensweise des 
Einsatzes von KI erscheint der geeignete Weg. So können 
Unternehmen eine erste KI-Unterstützung etablieren, 
aber jederzeit manuell nach Bedarf eingreifen. 

Auch eine Vorschlagsgenerierung von Content über 
Natural Language Generation als Entlastung für verant-
wortliche Redakteure kann ein sinnvoller erster Schritt 
sein. Das System kann eine Begründung mitliefern, 
warum eine bestimmte Tonalität gewählt wurde. Die 
Vorgehensweise zu erläutern, schafft Vertrauen beim 
Anwender. Auch der umgekehrte Weg ist denkbar, um 
mehr Sicherheit beim Einsatz dieser Mittel zu generie-
ren. Hierbei analysiert Natural Language Understanding 
die von Redakteuren geschriebenen Texte und bildet die 
Tonalität ab, die bei der Zielgruppe bislang besonders 
erfolgreich war.
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Über den Autor
Jan Bussek ist Teamleiter in der Abteilung Collaboration & Content Management bei Materna 
in Dortmund und betreut die Umsetzung komplexer Content-Management-Projekte bei  
Kunden, beispielsweise auf Basis des CMS FirstSpirit.

Also alles neu? 
Noch wirft die zukünftige Ausrichtung von Content- 
Management-Systemen Fragen bei den Unternehmen 
auf. In jedem Fall treffen wir auf Kernkompetenzen des 
CMS, wie die Optimierung und Unterstützung redaktio-
neller Prozesse und Workflows sowie Mechanismen zur 
Content-Integration. 

Ein Großteil der Entwicklungen wird maßgeblich von 
der Strategie und Organisation in den Unternehmen 
abhängen. Viele Aspekte rund um das CMS sollten 
künftig einen einfach konsumierbaren, ausgeprägten 
Service-Charakter annehmen. Dienstleister, die diese 
Leistungen im Portfolio als kombinierbare und modu-
lare Services liefern können, werden sich leichter tun, 
eine tatsächliche Content Experience im Rahmen eines 
Experience-as-a-Service passgenau zu liefern. Dienst-
leister sollten mit Leistungen von der Strategie über 
Konzeption, Design, Implementierung im CMS und auf 
diversen Touchpoints, Kompetenzen zu KI und Big Data 
sowie redaktioneller Optimierung aufwarten können. 
Unternehmen benötigen einen Partner, der sie bei allen 
Herausforderungen der Digitalisierung entlang des 
Content-Managements begleitet. Letztlich gilt auch hier: 
Die Mehrwerte müssen entlang der gesamten Reise stets 
transparent sein. •			               
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Im Zuge der Digitalisierung wandeln sich Unternehmen immer mehr zu Soft-
ware-Unternehmen. Denn Services aus Bits und Bytes reichern heute Produkte  
an, ob im Auto, bei der Paketzustellung oder im smarten Home. Sie machen den  

Unterschied zum Wettbewerber. Was aber bedeutet diese Transformation für  
Unternehmen und Behörden?

                
NAH DRAN AM KERNGESCHÄFT

Agile Software-Entwicklung
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War es schlicht gut geraten oder Weitsicht, als Marc Andreessen 
2011 verkündete: „Jedes Unternehmen wird in der Zukunft ein 

Software-Unternehmen sein.“? Rückblickend hat der Mitgrün-
der von Netscape und Aufsichtsratsmitglied von Facebook mit 

seiner Vision voll ins Schwarze getroffen. Ob Automobilzulie-
ferer, Landmaschinenhersteller oder Logistikkonzern – quer 
durch alle Branchen hinweg ist die Erkenntnis gereift, dass 
IT-Systeme und insbesondere smarte Anwendungen heute 
den Unterschied machen. 

„Alle Paketdienste liefern Pakete aus“, konstatiert Philipp 
Kleinmanns, Leiter Portfoliomanagement bei Materna. 
„Aber versendet man nicht viel lieber mit dem Logistiker, 
bei dem man live sehen kann, wo das Paket gerade ist, 
und die Route via Google Maps verfolgen kann?“ Den 
entscheidenden Wettbewerbsvorteil hätten heutzutage  
diejenigen, denen es gelänge, Systeme miteinander 
zu verbinden – im Falle von DHL die komplette Supply 
Chain – und smarte digitale Services anzubieten, die sich 
vom Mitbewerber abheben. „Me too reicht nicht“, sagt 
Kleinmanns. Auch Kameras, Lidar-Sensoren und weite-
res Equipment, das für hochautomatisiertes Fahren (HAF) 
benötigt wird, könne jeder kaufen und im Auto verbauen. 
„Hat man damit gleich ein hochautonomes Fahrzeug?“, 

fragt der Materna-Mann weiter. Mitnichten. Intelligent 
verknüpfte Anwendungen sind der Schlüssel. „Lösungen, die 

den Unterschied machen, sind nah dran am Kerngeschäft und 
den Fachprozessen“, beschreibt das Kleinmanns. Und: „Man 

bekommt sie nicht von der Stange.“ 

Seit Beginn der 2010er-Jahre ist die Bedeutung von Hardware 
und mechanischen Komponenten in Produkten immer geringer 

geworden, schrieb die Neue Zürcher Zeitung (NZZ). Elektronik und 
Software dominierten. Die Untersuchung des VDMA „IT und Automa-

tion“ von 2018 stützt diese These. Bezogen auf die Herstellkosten steigt 
der Anteil von Software und Automatisierungstechnik in den Produkten 

des Maschinenbaus von aktuell durchschnittlich rund 32 Prozent bis 2021 um 
drei Prozent pro Jahr an. Auch die Transformation des Automobils zu einem 

gemischten Hardware- und Software-Produkt hat an Fahrt aufgenommen. Laut 
Elmar Degenhart, Vorstandsvorsitzender der Continental AG, betrug der Verkaufs-

wert der Software an einem Premiumfahrzeug im Jahr 2013 rund zehn Prozent. Im 
Jahr 2023 wird der Anteil bei etwa 40 Prozent liegen, prognostiziert der Konzernchef des 

weltweit zweitgrößten Zulieferers in einem Beitrag der Zeitung NZZ. Von den rund 45.000 
Ingenieuren, die Continental beschäftigt, arbeitet momentan ein Drittel in den Bereichen IT und 

Software. Obwohl Hardware noch sehr lange wichtig bleiben wird, dürfte der Anteil der Ingenieure im 
Bereich IT und Software im Prognosezeitraum auf 50 Prozent steigen.

Software schneller entwickeln
„Industrie, Handel, Banken, Versicherungen und auch Behörden müssen längst selber Software 
entwickeln und nicht nur Standard zukaufen“, erklärt Marcus Rieks, Abteilungsleiter Anwendungs-
entwicklung im Geschäftsbereich Digital Enterprise bei Materna. „Unternehmen brauchen moderne 
Software-Komponenten in ihren regulären Produkten, um sich vom Wettbewerb abzugrenzen“, führt 
Rieks aus. Das Business müsse schnell reagieren können, und die IT dazu fachliche Anforderungen 
sehr kurzfristig und sehr kontinuierlich entwickeln und liefern. Geschwindigkeit ist für die Entwick-
lung von Software einer der entscheidenden Parameter dabei, denn die Release-Zyklen und Time-
to-Market digitaler Lösungen sind um ein Vielfaches kürzer, als die der mechanischen Komponen-
ten: „Binnen weniger Stunden lassen sich digitale Services aktualisieren – für die Steuerung einer 
Werkzeugmaschine, eines Bremsassistenten oder eines Webshops“, sagt Rieks. „Versuchen Sie das 
mal mit einem Getriebe oder den mechanischen Komponenten eines Logistiksystems.“ 
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Der Schlüssel zu mehr Speed sind, laut Rieks, eine agile 
Vorgehensweise und Organisation sowie Microservices – 
Dienste oder Anwendungen, die weitgehend entkoppelt 
sind, kleinere Aufgabe erledigen und einen modularen 
Aufbau ermöglichen. Diesen Weg geht auch CLAAS. Seit 
mehreren Jahren entwickelt Materna für den Landmaschi-
nenhersteller verschiedene zentral genutzte Applikationen,  
z. B. für den After Sales. 

Die Applikation Electric & Electronic Database (EEDB) 
ist eine Sammelstelle für Daten, die für die Auslieferung 
neuer Maschinen wichtig sind, wie zum Beispiel Fehler-
codes, mehrsprachige Texte für Anzeigeterminals und 
Diagnose-Software sowie Maschinenkonfigurationen bzw. 
-parametrisierungen. Das System unterstützt die Pflege 
und Validierung technischer Maschinendaten und -informa-
tionen, Prüf- und Freigabeprozesse und stellt sie anderen 
Applikationen zur Verfügung. „Es ist quasi das Herzstück 
der Kommunikation zwischen den Bereichen Technische 
Entwicklung und Produktion. Wir begleiten CLAAS bei der 
Konzeption und Weiterentwicklung der Software, aber auch 
beim Requirements Engineering. Schnelle Auslieferungs-
zyklen der Software sind hierbei ein Muss“, erklärt Marcus 
Rieks.

Landmaschinen sind komplexe Güter, die verteilt über den 
ganzen Globus im Einsatz sind. Dennoch müssen Service- 
Maßnahmen auch in weit entfernten Regionen greifen.  
Dabei hilft die Applikation WebSI. Sie beschreibt und verteilt 
Service-Maßnahmen in über 10 Sprachen. „Steht eine War-
tung an, kann der After Sales Service ermitteln, wo auf dem 
Globus gerade Erntezeit ist, um die Geräte genau dort mit 
einer Umbaumaßnahme zu optimieren oder auszutauschen, 
wo sie am dringendsten gebraucht werden“, sagt Rieks. 

Ein weiteres Software-Projekt für den After Sales Service 
des Landmaschinenherstellers ist das Licence Manage-
ment System (LMT). Service-Applikationen müssen lizen-
ziert, Software-Pakete und -Updates auf die Service-Lap-
tops der Kundendiensttechniker verteilt und Daten und 
Dokumente wie z. B. Maschinenkonfigurationen aktualisiert 
werden. Diese Aufgaben übernimmt das LMT. „Die mehr 
als 10.000 Kundendiensttechniker weltweit arbeiten somit 
stets mit aktuellsten Tools und Informationen, was unmit-
telbar die Service-Qualität verbessert. Aktuell entwickeln 
wir agil die LMT Version 3. Eine Neuerung ist z. B. die 
Sicherung gegen Reverse Engineering und Manipulation“, 
erläutert Rieks.

Für die Agricultural Industry Electronics Foundation e.V. 
(AEF), eine unabhängige Branchenorganisation für Land-
technik und -maschinen, entwickelt und betreibt Materna 
eine Web-basierte Maschinen- und Gerätedatenbank. Land-
maschinen – etwa Traktoren und Anbaugeräte, wie Stroh-
pressen, Sämaschinen oder Ladewagen – werden nach 
dem weltweiten Kommunikationsstandard ISOBUS (ISO 
11783) für landtechnische Anwendungen zertifiziert. „Das 
Protokoll gewährleistet, dass Zugmaschinen und Anbauge-
räte über die in den Maschinen eingebauten Steuergeräte 
miteinander kommunizieren können – sollen“, schmun-
zelt Rieks. Die Realität sieht leider manchmal anders aus. 
Normen und immer komplexere Hard- und Software er-
schweren die Kombination von Maschinen und Anbauteilen 

verschiedener Hersteller. Die AEF hat sich zum Ziel gesetzt, 
herstellerübergreifende Kompatibilität von elektronischen 
und elektrischen Komponenten sicherzustellen. Dazu hat 
die AEF Materna beauftragt, eine neutrale Plattform zu 
schaffen, mit der sich externe Zertifizierungstests sowie 
Herstellertreffen zum Testen von Steuergerät-Kompatibi-
litäten planen und durchführen lassen. Entstanden ist ein 
Portal für die Sicherstellung von Transparenz über Herstel-
lergrenzen hinweg.

In einem weiteren Projekt haben Materna-Experten ein 
sogenanntes Digital Planning Lab mit aufgebaut. Dort fließen 
das Wissen und die Erfahrung von Mitarbeitern zusammen, 
um neue Standorte und Werke planen zu können. Bis dato 
wurde das Gros der Aktivitäten dazu manuell erledigt und 
die Informationen waren auf zahlreiche Systemen verteilt. In 
das neu geschaffene Tool gehen nun alle Eigenschaften und 
Parameter ein, die für die Planung eines neuen Standortes 
benötigt werden: Flächen- und Leistungsdaten, Umgebungs-
informationen, Traglasten, Temperaturen, Zuluft, Abwasser 
etc. Anhand dieser Werte lassen sich benötigte Fertigungs-
komponenten ermitteln und diese dann zu Fertigungsstra-
ßen bis hin zum kompletten Werk planen. „Als Ergebnis 
erhält der Nutzer eine vollständig dokumentierte Blaupause 
für die Entwicklung von Produktionsstätten“, sagt Rieks. 

Zwölf Meilen vor die ostfriesische Küste und in rund 130 
Meter Höhe muss sich das technische Personal aufmachen, 
wenn es Störungen an einer Offshore-Windkraftanlage 
beheben möchte. „Gut, wenn dank Predictive Maintenance 
dieser Weg nicht umsonst war“, nennt Marcus Rieks ein 
weiteres Beispiel digitaler Lösungen. Für einen Hersteller 
im Umfeld Windkraftanlagen hat Materna für die voraus-
schauende Wartung eine IoT-Lösung auf Basis von Big 
Data-Analysen entwickelt. Per Überwachung und Erfassung 
der Leistungs- und Sensordaten des Übergabepunktes 
zwischen Stromerzeugung und Transport lassen sich durch 
unmittelbare Analyse und Bewertung der Messdaten Rück-
schlüsse auf den Gesamtzustand der Anlage ziehen. Eine 
defekte Komponente ist somit bereits im Vorfeld identifi-
zierbar. Diese Informationen bieten wiederum die Grund- 
lage zur Optimierung der Support- und Logistikkette für 
den Windparkbetreiber. 

„Das Unternehmen baut durch die digitalen Dienste und 
erweiterten Fähigkeiten seine Marktstellung weiter aus“, 
sagt Kleinmanns. „Genau darum geht es heute: Mithilfe 
von digitalen Lösungen das Portfolio veredeln und sich 
Alleinstellungsmerkmale verschaffen.“ Quer durch alle 
Branchen und Anwendungsfälle hinweg beobachtet er, 
dass die neu entstandenen Funktionen alle nah am Kern-
geschäft sind, genau die Unterstützung liefern, die das 
Business gerade benötigt, und: Sie sind agil entstanden 
und entsprechend umgesetzt. In einem Multikulti-Projekt 
hat Materna für die Daimler Financial Services die maßge-
schneiderte Web-Applikation COMET entwickelt, mit der 
alle weltweiten Planungsabteilungen aus Controlling und 
Accounting arbeiten. „Das Projekt haben wir mithilfe agiler 
Entwicklungsmethoden auf Basis von Scrum durchgeführt“, 
erklärt Kleinmanns. Materna stellte ein Entwicklungsteam, 
ein sogenanntes Rocket Developer Team. So konnten die 
Programmierer in kurzer Zeit die komplexe Applikation für 
die verteilte Organisation erstellen (siehe Materna Monitor, 
Seite 38-39).
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Selbst agil entwickeln oder entwickeln lassen?
Acht von zehn Unternehmen setzen laut der Studie „Status Quo Agile 2017“ der 
Hochschule Koblenz agile Methoden in der Entwicklung von Software ein oder 
sind dabei, diese umzusetzen – Tendenz steigend. Doch stellt sich die Frage 
für IT-Verantwortliche: Baue ich eigene agile Teams auf oder verstärke ich 
mich mit externem Know-how? „Es geht hier nicht um Entweder-oder, 
sondern vielmehr um ein Sowohl-als-auch“, bringt es Kleinmanns auf den 
Punkt. Agilität höre nicht an Abteilungs- und Unternehmensgrenzen auf, 
daher müssten Betriebe sich vorbereiten, ihre Strukturen verändern – 
ganz gleich, ob sie selbst entwickelten oder Externe hinzuzögen. Befug-
nisse neu verteilen, funktionale Bereiche (Silos) aufbrechen und neue 
Schnittstellen schaffen, etwa für die Kommunikation zwischen Fach-
bereich und IT, nennt er essentielle Vorarbeiten. „Die Service-Denke 
ist der Schlüssel. Konkret bedeutet das, bereichsübergreifend zu 
planen und zu agieren, denn die smarten Services speisen sich aus 
den unterschiedlichsten Datenquellen und Geschäftsprozessen.“ 

„Wir beobachten, dass Unternehmen diese Schritte gehen und 
beispielsweise die fachbereichsnahe IT und Betriebs-IT im Sinne 
von DevOps in einer Einheit zusammenlegen, um schneller agieren 
zu können, und die Konkurrenz dadurch auf Abstand halten“, erklärt 
Rieks. So hätten beim Autobauer Mercedes Benz sogenannte Schwär-
me (Gruppen von Mitarbeitern) die Verantwortung für eine Applikation  
übernommen – von der Fachlichkeit bis zum Betrieb erbringt ein 
Schwarm den Service in Gänze. Bei der Post würden klassische Be-
triebseinheiten aufgelöst und in kundenfokussierte Sparten mit mehr 
Verantwortung und Befugnissen neu sortiert.

Für die eigentliche Entwicklung von Services sei es allerdings angeraten, 
auf eingespielte und agile externe Teams zu setzen, ist sich Kleinmanns 
sicher. Unternehmen sollten sich fragen, ob und inwieweit es sinnvoll ist, die 
eigene Entwicklung umzugestalten. Wie schnell lässt sich das bewerkstelli-
gen? Wie oft und wie lange benötigt man dieses Expertenwissen und wie ist es 
dann um die Umsetzungsfähigkeit bestellt? Gehört es zum Kerngeschäft? „Für 
Unternehmen ist es in der Regel einfacher und schneller, diese Tätigkeiten aus-
zulagern, als die komplette Organisation umzubauen“, sagt Kleinmanns. 
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Change the Game – Testautomatisierung

Die Digitalisierung von Produkten und Dienstleis-
tungen hat zur Folge, dass Software kontinuierlich 
entwickelt, schnell ausgeliefert und produktiv 
genutzt werden muss. Lange Release-Zyklen kann 
sich in der Welt der Bits und Bytes keiner erlauben. 
Erst automatisiertes Testen stellt sicher, dass Lö-
sungen eine hohe Qualität haben, safe und secure 
sind und automatisch in den Produktionsbetrieb 
übernommen werden können. Doch Testen und 
insbesondere der Aufbau einer Testautomatisierung 
wird zu Beginn häufig kritisch gesehen. Der Grund 
ist simpel: Testautomatisierung schlägt nicht selten 
mit einem Viertel des Projektbudgets zu Buche. Fol-
gende Argumente zeigen, warum sich der Aufwand 
lohnt, Testautomatisierung als Game Changer zu 
etablieren: 

•	 Die Produktqualität verbessert sich nachhaltig. 

•	 Frühes und regelmäßiges Testen reduziert 
spätere Änderungsaufwendungen (Change 
Requests) massiv. 

•	 Time-to-Market von Services lässt sich ver-
kürzen, da man Änderungen an der Software 
innerhalb weniger Minuten durch den Test- und 
Freigabeprozess schleust und produktiv nutzen 
kann. 

•	 Einmal aufgebaute Testinfrastruktur und -pro-
zesse lassen sich viele Jahre und für Folge- 
projekte nutzen, wodurch sich der initiale  
Aufwand mehr als bezahlt macht.

Eingespielte Entwicklungsteams
Eine entscheidende Fragestellung sei, wie lange man 
es sich erlauben könne, nicht agil zu entwickeln und die 
Digitalisierung von Produkten hinauszuzögern. Über 
einschlägige Personalplattformen ein paar Java-Entwick-
ler zu „leihen“ sei jedenfalls keine Lösung. Man brauche 
eingespielte Teams, die die gesamte agile Klaviatur be-
herrschten: von der Ideenfindung über die Entwicklungs-
prozesse bis hin zur Testautomatisierung (siehe Kasten 
„Change the Game – Testautomatisierung“). Betrachte 
man die Geschwindigkeit, in der sich die digitale System- 
und Tool-Welt selbst verändert, wird nochmals deutlich, 
wie schwierig es ist, immer auf dem aktuellsten Stand der 
Entwicklung zu sein. So schieben Amazon Web Services 
(AWS), Microsoft Azure oder auch SAP im Tages- oder gar 
Stundentakt Patches und Updates auf den Markt. 

„Ein Feature, für das ich gestern einen Workaround pro-
grammiert habe, ist heute im Standard vorhanden“,  
sagt Kleinmanns. Das könnten nur noch Experten über- 
blicken, die es zudem verstehen, die neuen smarten Soft-
ware-Komponenten in die vorhandene IT-Landschaft zu 
integrieren. Kenntnisse aus der neuen Cloud- und Ser-
vice-Welt sowie über Legacy-Systeme mit ihren Program-
miersprachen, Methoden und Technologien seien das A 
und O. Man muss wissen, wie sich die unterschiedlichen 
Welten synchronisieren lassen, damit der Nutzer ein  
homogenes System erhält. 

Bei aller agilen Euphorie: Die Auswirkungen des Para-
digmas sind nicht zu unterschätzen und häufig durch 
Vorurteile und Ängste besetzt. „Wer agil arbeitet, wird als 
einzelner sichtbar, genauso wie die Aufwendungen trans-
parent werden“, nennt das Marcus Rieks. Man rückt näher 
mit der Fachseite zusammen und das Verständnis für den 
anderen wächst, auch für die jeweiligen Herausforderun-
gen und technischen Hürden. Abstimmungen liefen früher 
informell ab; hier ein Anruf, da eine E-Mail oder Message,  
dort ein Meeting. „Bei Scrum ist Schluss damit“, sagt 
Kleinmanns. „Man trifft sich regelmäßig in kurzen Abstän-
den, der ganze Prozess ist strukturiert und sichtbar. Das 
mögen nicht alle.“ 

Doch die Geschwindigkeit, mit der Lösungen durch agile 
Methoden entstehen, überzeugt. Philipp Kleinmanns dazu: 
„Wenn die IT zeitnah liefert und die unternehmerischen 
Visionen mit Leben füllt, überzeugt das die härtesten Kri-
tiker“. Und dann klappt es auch mit der Andreessen‘schen 
Vision: Jedes Unternehmen wird in der Zukunft ein Soft-
ware-Unternehmen sein. •
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Erfolgsfaktoren für agile Transformation

YOU BUILD IT, YOU RUN IT. 
Agile Methoden haben sich im Unternehmensalltag etabliert oder sind auf dem 
Vormarsch. Welche Hürden es gibt und wie sich Unternehmen darauf vorbereiten, 
erklären Marcus Rieks und Philipp Kleinmanns von Materna. 

Man liest häufig, Agilität bedeutet Verantwortung loszulassen. Was 
heißt das konkret?

Philipp Kleinmanns:
Unternehmen müssen sich strukturell verändern, Fachbereichssilos aufbrechen 
und Schnittstellen schaffen, um zwischen den unterschiedlichen Stakeholdern – der 
IT, den Fachbereichen, Stabsfunktionen, internen und externen Kunden etc. – zu 
kommunizieren. Damit Agilität kein zahnloser Tiger wird, müssen leitende Ange-
stellte ihre Verantwortung loslassen und Teams mit mehr Entscheidungskompetenz 
ausstatten. Bei der Methode Scrum kommt beispielsweise dem Product Owner eine 
Schlüsselrolle zu, er vermittelt zwischen IT und Fachbereich. Wenn sie oder er nicht 
mit ausreichend Befugnissen ausgestattet ist, kann man sich agiles Arbeiten sparen. 

Marcus Rieks: 
Auch wir als Anbieter werden immer mehr damit konfrontiert und beauftragt, Sys-
teme nicht nur zu entwickeln, sondern sie auch verantwortlich zu betreiben und zu 
managen. Kurz: You build it, you run it! 

Aspekte wie Gewährleistung und Risikomanagement bekommen dann 
eine andere Bedeutung ...  

Philipp Kleinmanns:
Ja. Verträge ändern sich und damit die Geschäftsbeziehung. Wir kommen zuneh-
mend von Werk- und Dienstleistungsverträgen hin zu SLA-basierten Vereinbarungen. 
Eine echte Herausforderung ist, die agile Denkweise im Einkauf zu etablieren, weil 
man nicht mehr ein Projekt mit einem fest umrissenen Leistungsumfang kauft. 

Hier gibt es unterschiedliche Möglichkeiten, etwa Story Points, Kontingente, Sprint 
zum Festpreis oder agile Festpreise zu verkaufen. Das wird weitgehend akzeptiert, 
allerdings ist klar, dass dies eher Workarounds sind, denn das Ergebnis eines agilen 
Projekts kennt man ja nicht wirklich. Leider kennt das Bürgerliche Gesetzbuch (BGB) 
keine agile Vorgehensweise, daher müssen sich Vertragsparteien im Vorfeld intensiv 
austauschen und Vereinbarungen treffen, die im Falle eines Falles juristisch klar 
sind. Aber das hat ja noch nie geschadet. 

Marcus Rieks: 
Agiles Arbeiten hat einerseits viel mit Vertrauen zu tun. Die Vertragsparteien und Mit-
spieler müssen sich treffen und miteinander reden. Auf der anderen Seite kauft der 
Kunde ja auch kleinere Portionen, er sieht nach jedem Sprint das aktuelle Ergebnis, 
kann umsteuern und riskiert nicht, viel Zeit und Geld zu verlieren. Außerdem erhält 
er nach jedem Sprint eine nutzbare Lösung. Anwender und Management sind über-
zeugt, wenn sie sehen, wie schnell ihre Anforderungen in der Software umgesetzt 
und in Betrieb genommen werden können.
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Um sich nicht zu stark an einen Anbieter oder Dienst 
zu binden und so die Skalier- als auch Kostenvortei-
le der Cloud optimal nutzen zu können, fahren die 
meisten Unternehmen eine Multi-Cloud-Strategie. Als 
Weiterentwicklung der agilen Vorgehensweise hat sich 
hier ein integriertes DevOps-Modell der Zusammen-
arbeit etabliert. Dadurch, dass auch die Installation 
und Konfiguration der Cloud-Infrastruktur ebenso wie 
der darauf auszuführende selbstentwickelte Dienst 
in Codeform vorliegen, wird beides mit den gleichen 
Werkzeugen und Mitteln versioniert, verwaltet und 
getestet. Eine durchgängige Automatisierung der 
Software-Lieferkette mit DevSecOps und eine maximale 
Portierbarkeit durch Container sind dabei wichtige 
Bausteine einer erfolgreichen Cloud-Strategie. 

Der jährlich erscheinende „State of DevOps Report“ 
zeigt, dass vor allem Organisationen, die Software  
konsequent und frühzeitig mit Lean- und DevOps- 
Prinzipien entwickeln und ihre gesamten Prozesse 
darauf ausrichten, nicht nur schneller sind, sondern 
auch Qualitäts- und Flexibilitätsvorteile haben und so 
schneller und besser auf Änderungen reagieren kön-
nen. Dabei unterstützen viele Werkzeuge die optimale 
Umsetzung einer Deployment- und Delivery-Pipeline. 

Die größte Herausforderung ist jedoch, die Kultur der 
Zusammenarbeit innerhalb der Organisation sicherzu- 
stellen. Auch wenn DevOps-Teams bewusst interdiszi-
plinär aufgebaut sind, haben sich dafür trotzdem neue 
Rollenbilder herausgebildet, wie der Cloud-Architekt, 
DevOps-Engineer und Site Reliability Engineer. Ähn-
liches gilt für die datenspezifische DataOps-Variante 
mit dem Data Engineer. Gegenüber dem anfänglichen 
„Liften“ und „Shiften“ von kompletten virtualisierten 
Servern ist eine gute Anwendungs- und Infrastruktur-
architektur eine wesentliche Voraussetzung für Cloud 
native Dienste. 

Von Cloud naive zu Cloud native  
in 12 Faktoren mit DevOps
Eine gute Orientierung zum Einhalten beim Bau von 
serverlosen und Event-orientierten Microservices sind 
die von dem Cloud-Plattform-Anbieter Heroku populär 
gemachten zwölf Faktoren. Unter dem bewährten Dach 
der Linux Foundation wurde die Cloud Native Compu-
ting Foundation (CNCF) gegründet, die die Standar-
disierung und damit die Industrialisierung von Cloud 
native Diensten voranbringen soll. 

Cloud-Entwicklung

TECHNOLOGIE UND WISSEN I 24 

Keine andere Technologie hat die Art der Software-Entwicklung so verändert 
wie die Cloud. Sie ist für alle Unternehmen – vom Startup bis zum Internet-
Konzern – ein wichtiger Eckpfeiler der Digitalisierung geworden. Unser 
Beitrag beantwortet die Frage, was Cloud native ist und wie damit Services  
mit den Mitteln der Cloud in der Cloud und für die Cloud erstellt werden 
können.

CLOUD NA(T)IVE DEVELOPMENT – 

„LIFTEN“ UND „SHIFTEN“ 

OHNE SERVER
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CLOUD NA(T)IVE DEVELOPMENT – 

„LIFTEN“ UND „SHIFTEN“ 

OHNE SERVER

CNCF 
definiert Cloud 

native folgendermaßen: 
„Cloud native Technologien 

ermöglichen es, skalierbare Anwen-
dungen in hybriden und dynamischen Cloud-Umge-
bungen zu bauen und zu betreiben. Diese werden als 
lose gekoppelte und resiliente Dienste umgesetzt, 
die einfach verwaltbar und überwachbar sind.“

Beispiele hierfür sind Container, Service Meshes und 
Microservices. Neben dem bekanntesten Hauptpro-
dukt der CNCF, Kubernetes, bietet CNCF ein ganzes 
Ökosystem ausgereifter Lösungen. Dadurch, dass 
dieser Markt noch sehr jung und dynamisch ist, kann 
man schnell den Überblick verlieren oder muss öfters 
die Komponenten für eine Cloud native Lösung ak-
tualisieren und austauschen. Aktuell übernehmen 
zahlreiche etablierte IT-Firmen die Pionierfirmen aus 
diesem Gebiet und schaffen integrierte und verlässli-
che Angebote. Gleichzeitig engagieren sich auch immer 
mehr große Unternehmen für die Weiterentwicklung 
der auf Open Source basierenden CNCF-Produkte, was 
die Standardisierung bei gleichzeitiger Weiterentwick-
lung vorantreibt. Nur so erklärt sich das erstaunliche 
Wachstum bei der CNCF – sowohl bei den Mitglieder-
zahlen als auch den Produkten.

 

 
Panta rhei – die drei Säulen der  
Überwachung
Bereits bei den Vorsokratikern findet sich der Ge-
danke „Man kann nicht zweimal in denselben Fluss 
steigen“ (Panta rhei). Das gilt auch viele Jahrtausende 
danach noch für Cloud native Anwendungen. Durch 
das regelmäßige Deployment neuer Dienste und die 
Erneuerung der darunterliegenden Infrastrukturplatt-
form muss man noch stärker als zuvor mit Fehlern 
durch Änderungen rechnen. Umso wichtiger ist es, die 
eigenen Prozesse zu standardisieren und zu automa-
tisieren. Das bringt jedoch wenig, wenn der IT-Betrieb 
keine guten Diagnosemöglichkeiten nutzt. Deswegen 
gehören Logging, Tracing und Monitoring zu den drei 
Säulen einer Telemetrie-Infrastruktur für Cloud native 
Dienste. Diese sollten durch weitere, automatisierte 
Tests und Gesundheitschecks ergänzt werden.

Die Masche mit den Diensten
Auch wenn Dienste lose gekoppelt sind, bedeutet dies 
nicht, dass sich diese bedingungslos aufeinander  
verlassen dürfen. Ganz im Gegenteil: Diese müssen 
auch mit (Teil-)Ausfällen umgehen können und entwe-
der auf einen Standarddienst (Fallback) umschalten  
können, Überlastsituationen entzerren oder den  
Aufruf des fehlerhaften Dienstes für eine bestimmte 
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Zeit aussetzen (Schutzschalter). Die Kommunikation 
im Netz, das die Dienste untereinander spannen, wird 
durch weitere Komponenten, wie Service Mesh mit 
Proxy, weiter kontrolliert und mit Verschlüsselung  
abgesichert. Da das Netzwerk grundsätzlich als un- 
sicher angesehen wird („Zero Trust Security Network“), 
wird jede Netzwerkkommunikation in einem solchen 
Software-defined Network (SDN) standardmäßig ver-
schlüsselt.

So übernehmen die Cloud native Dienste die Absiche-
rung, Lastverteilung und Überwachung ihrer eigenen 
virtuellen Ressourcen und sind damit nicht mehr von 
zentralen Komponenten und ihrer Verfügbarkeit ab-
hängig. Da ein Ausfall in einem solchen komplexen,  
verteilten Netz als Normalfall angesehen werden 
muss, müssen solche Systeme so designt werden, dass 
diese davon möglichst wenig betroffen sind und schnell 
darauf reagieren können. Um solche Ausfälle und die 
geeigneten Gegenmaßnahmen simulieren zu können, 
haben sich Disziplinen wie Chaos Engineering Testing 
herausgebildet.

Cloud native lebt von Gemeinschaft und ist die 
neue Norm
Mit dem Trend zu agiler Entwicklung und DevOps, der 
Verlagerung von Infrastruktur in die Cloud und der 
Etablierung von Microservices-Architekturen werden 
Container zum wichtigen Baustein einer Cloud native 
Plattform. 

Dabei setzt sich Kubernetes immer mehr als de-facto 
Standard durch. Die Cloud Native Computing Foun-
dation (CNCF) wird dabei zu einem immer wichtiger 
werdenden Akteur im Cloud-Markt. Sie sorgt für die 
Balance zwischen Innovation und Standardisierung und 
bringt möglichst viele Beteiligte, wie Anwender, Ent-
wickler, Hersteller und Anbieter, an einen Tisch. Nur 
gemeinsam können alle Marktteilnehmer die nächste 
Stufe der IT- und Anwendungs-Industrialisierungen 
gestalten. So können sich alle auf den Wettbewerb um 
die besten Zusatzdienste und Cloud-Angebote konzen-
trieren und eine Plattform-für-Plattformen etablieren. 
Dafür leistet die CNCF einen wichtigen Beitrag. Denn 
auch hier gilt: Das Produkt ist mehr als die Summe der 
einzelnen Cloud-Bestandteile. •
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Cloud-Entwicklung

DO LESS 
Was tun, wenn Mitarbeiter ungerne mit den Software-Applikationen arbeiten, die 
ihnen im Arbeitsalltag zur Verfügung stehen? Oder wenn Endkunden schlechte 
Bewertungen in den App Stores abgeben? In dieser Situation sind immer mehr 
Unternehmen. Doch wie sollen sie reagieren, ohne, dass die Kosten in der 
Anwendungsentwicklung explodieren? Die Antwort ist überraschend einfach: 
Do Less. Mit Agile GitOps werden Sie blitzschnell produktiv.

Die Erwartungshaltung von Nutzern an Anwendungen 
wird von Jahr zu Jahr größer. Das hat verschiedene 
Gründe: Einerseits steigen Qualität und Bedienbarkeit 
der privaten Endgeräte wie Smartphones und Tablets. 
Andererseits bieten gerade Apps wie Netflix, Uber, Pay-
Pal und Instagram ein überzeugendes Bedienkonzept. 
Heute sind daher nicht nur professionelle Nutzer und 
Technikbegeisterte anspruchsvolle Anwender. Einmal 
an den Komfort gewöhnt, möchte der Nutzer ihn nicht 
mehr missen. Das setzt jeden, der eine Anwendung zur 
Verfügung stellen will, unter Druck.

Die Lösung: Do Less
Die Antwort auf diese Herausforderung lautet „Do Less“. 
Sie ist etwas provokant formuliert, dabei aber beinahe 
zwanzig Jahre alt. Es handelt sich hierbei um eines der 
Prinzipien der Agilität, bei dem eine vordergründige 
Schwäche („Faulheit“) zu einer Tugend („Effizienz“) wird. 

Materna wird diesem Anspruch in Kundenprojekten ge-
recht, indem sie agiles Vorgehen mit GitOps Workflows 
ganzheitlich kombiniert. Kern dieses Ansatzes ist es, 
konsequent zu automatisieren. Das geht weit über das 
klassische CI/CD (Continuous Integration / Continuous 
Delivery) hinaus, indem zusätzlich zu der Anwendung 
die verschiedenen Ausführungsumgebungen je nach 
Bedarf automatisiert erstellt, gestartet und wieder ent-

fernt werden. Auch die manuellen Schritte im Entwick-
lungsprozess, wie Peer Reviewing, Abnahme und Frei-
gabe für die Produktion, werden durch Werkzeuge wie 
GitLab gesteuert. Insbesondere gleichförmig wieder-
kehrende Abläufe sind nicht die Stärke von Menschen 
und werden daher automatisiert. So bleibt weniger auf 
der Strecke, wird fehlerhaft ausgeführt, missverstanden 
und verschwendet. Dies ermöglicht, den Fokus darauf 
zu legen, Mehrwert zu generieren. 

Im Folgenden betrachten wir die verschiedenen Facetten 
des „Agile GitOps“-Ansatzes. Dabei wird nichts neu erfun-
den oder „auf links gekrempelt“, sondern Best Practices 
werden aus allen Bereichen zu einem einfachen Gesamt-
paket zusammengeschnürt. Keep it simple, stupid.

           Agiles Vorgehensmodell
             Als Grundlage dient ein agiles Vorgehensmodell, 
zumeist Scrum. Das alleine hilft bereits durch kurze 
Feedback-Zyklen und agile Prinzipien. Letztere unter-
stützen dabei, fokussiert an einem Produkt zu arbei-
ten und dabei die richtigen Prioritäten zu setzen. Sie 
bestechen mit einfach einzuprägenden Sätzen, die das 
Do-Less-Prinzip stützen:

• 	 You Aren’t Gonna Need It (YAGNI): Setze nur das um, 	
	 was du später wirklich benötigst.
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Die Abbildung beschreibt die Continuous-Lifecycle-Prozesse und 
ihre Schwerpunkte im Rahmen des Entwicklungsprozesses.

Code Build Integrate Test Release Deploy Operate

Agile ⬌ Betrieb

Agile Development

Continuous Integration

Continuous Delivery

Continuous Deployment

DevOps
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•	 Big Design UpFront (BDUF): Beginne mit dem Big 		
	 Picture. Versuche nicht, alles zu Beginn durchzuden-	
	 ken. Lass dir die Flexibilität, die du brauchst.
•	 Keep It Simple, Stupid (KISS): Mach die Dinge nicht 		
	 komplizierter, als sie sind. Einfache Lösungen sind 		
	 die Besten.
• 	 Think big, start small: Habe Visionen, aber beginne 		
	 mit einer überschaubaren Zielsetzung.

Agile Vorgehensmodelle wie Scrum und Kanban bleiben 
dabei auf einem sehr hohen Abstraktionsniveau. Das 
macht sie vielseitig einsetzbar und bietet zugleich Frei-
raum, problemspezifische Lösungsansätze in diese  
Frameworks einzubetten. Das nutzt der Agile GitOps- 
Ansatz, ohne die zentralen Werte der agilen Bewegung, 
wie z. B. „Qualität ist King“, zu vernachlässigen. Ganz 
im Gegenteil – die zentralen Werte werden unterstützt.

           Microservice Toolstack
            Wenn Unternehmen ein neues Projekt aufsetzen, 
ist eine der zeitaufwendigen Aufgaben, Technologien 
auszuwählen und die geeignete Entwicklungsumgebung 
einzurichten. Dieses Problem wird bei der Vielzahl an 
zur Verfügung stehenden Open-Source-Technologien 
immer größer und die Verantwortlichen müssen immer 
mehr Parameter in die Rechnung einbeziehen. Neben 
der rein fachlichen und technischen Entscheidung stel-
len sich Fragen wie:

•	 Welche Unternehmen unterstützen und nutzen das 		
	 Projekt?
• 	 Wie viele Personen arbeiten an dem Projekt?
• 	 Wie aktiv ist das Projekt und wie häufig wird  
	 released?

Materna setzt hier auf einen Standard-Toolstack, sofern 
es im jeweiligen Projekt möglich ist. Für die speziel-
len Anforderungen des jeweiligen Projekts muss dann 
immer noch einiges entschieden werden, beispielswei-
se mit welchen Tools die „speziellen Anforderungen“ 

umgesetzt werden sollen. Vieles steht jedoch fest. 
Das führt dazu, dass ein großer Anteil der Entwickler 
diesen Toolstack beherrschen und sie flexibel einge-
setzt werden können. Ferner muss gerade zu Beginn 
weniger abgestimmt werden. Der Standard-Toolstack 
umfasst modernste Backend-Technologien für Micro-
service-Architekturen, die On-Premise, Hybrid oder in 
einer Public Cloud wie AWS gehostet werden können. 
Materna präferiert die Cloud-Lösung, da dort der Agile 
GitOps-Ansatz seine volle Wirksamkeit entfaltet. Im 
Frontend werden sowohl Single Page-Applikationen 
als auch mobile Anwendungen unterstützt. Materna 
setzt bei der Standardisierung jedoch noch früher an, 
nämlich wenn die Tools für die Entwicklung gewählt 
werden. Hierzu zählen die Entwicklungsumgebung, das 
Build-Management-Tool, der DevOps-Toolstack und der 
Cloud-Provider. 

           Infrastructure as Code
             In klassischen Vorgehensmodellen war die 
Entwicklung vom Betrieb klar getrennt. Mit dem Auf-
kommen von DevOps wachsen diese Bereiche stär-
ker zusammen. In den Anfängen hat sich das darauf 
beschränkt, wie Anwendungen erstellt, getestet und 
deployed werden. Mit Infrastructure as Code (IaC), 
das heißt, der Möglichkeit, formal zu beschreiben, 
wie die Infrastruktur einer Anwendung aussehen soll 
und welche Bestandteile der Software wo laufen, wird 
das auf ein neues Level gebracht. Dadurch wird der 
Aufbau einer Infrastruktur weniger fehleranfällig, 
wiederholbar und ist selbstdokumentierend. Auch die 
Infrastruktur für die Entwicklung kann so automati-
siert erstellt werden. Die Grenzen zwischen Laufzeit und 
Compile-Zeit (Fachbegriff für Erstellungszeit) beginnen 
zu verschwimmen. Es ist durchaus möglich, einen Teil 
der Infrastruktur direkt aus der Anwendung heraus zu 
erweitern. Das ermöglicht insbesondere, Multi-Man-
dantensysteme und Produktlinien elegant umzusetzen.
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           Cloud
             Infrastructure as Code spielt seine Stärke erst 
in einer Public Cloud wie AWS richtig aus, weil hier 
Ressourcen dynamisch und in kürzester Zeit allo-
kiert werden können. Im Zusammenspiel mit Server-
less-Diensten, das heißt, Ressourcen, bei denen der 
Cloud-Provider die Verwaltung und Skalierung voll-
ständig übernimmt, kann sich ein Entwicklungsteam 
auf die Umsetzung der Fachlichkeit konzentrieren. 
Auch fortgeschrittene Betriebsthemen wie Monitoring 
und Alarming, Backup-Strategien, Disaster Recovery, 
Canary Releases, Green-Blue Deployments und Edge 
Computing unterstützen und vereinfachen AWS.

       

         CI/CQ/CD
          Ein zentraler Bestandteil von „Do Less“ ist die 
Continuous Integration (CI), bei der auf verschiedenen 

Stages, das heißt, Installationen der Software auf zuge-
hörigen Umgebungen, automatisiert getestet wird. Jede 
Stage führt die Gesamtanwendung näher an die Produk-
tion und es wird in den späteren Stages immer umfas-
sender getestet. Dadurch wird das Zusammenspiel der 
verschiedenen Features, Services und schließlich der 
produktionsnahen Umgebung inkl. pseudonymisiertem 
Datenbestand geprüft. Die Erfahrung zeigt, dass auf all 
diesen Ebenen Fehler aufgedeckt werden können. Die 
Teststrecke in mehrere Stages aufzuteilen, ist aus meh-
reren Perspektiven sinnvoll. Beispielsweise sind früh-
zeitige Stages kleiner, schneller zu erstellen und die 
Tests schneller durchgeführt. Dadurch werden Proble-
me zeitnah und mit weniger Aufwand zurückgemeldet. 
Spätere Stages, die also versuchen, die Produktionsum-
gebung abzubilden, sind aufwendiger aufzusetzen und 
daher teurer. Weiterhin können Fehler auf frühzeitigen 
Stages einfacher lokalisiert werden, weil sie nicht in 
einer komplexen Infrastruktur untergehen. Es ist daher 
vorteilhaft, Fehler frühzeitig im Prozess zu erkennen, 
zu finden und zu beheben. 

Während der Tests werden Daten gesammelt, die die 
Qualität und Aussagekraft der Tests widerspiegeln. In 
dem Zuge wird der Quellcode auch statisch analysiert. 
Die Ergebnisse werden zu einem Tool für die Umset-
zung von Continuous Quality (CQ) weitergeleitet. Dort 
werden sie grafisch aufbereitet und können eingesehen 
werden. Ferner werden Quality Gates definiert, anhand 
derer automatisiert entschieden wird, ob die Anwen-
dung den Qualitätsansprüchen der Stage genügt oder 
nicht.

Die letzte Stage ist das Produktivsystem. Wird der Agile 
GitOps-Ansatz konsequent umgesetzt, ist auch der 
Schritt in die Produktion automatisiert. Allerdings wird 
er zuvor von dem Produktverantwortlichen, dem soge-
nannten Product Owner (PO), geprüft und abgesegnet. 
Dieser Schritt führt zu dem eigentlichen Clou: nämlich, 
dass der Entwicklungs- und Freigabeprozess Tool-ge-
stützt durch die Versionsverwaltung Git gesteuert wird.

Do it fast

     Do the 
right things 

    Do the 
things right 

Product 
Owner (PO)

Scrum Master (SM)

Development 
(DEV)

Die Scrum-Rollen

   

Die Beteiligten in einem Entwicklungsprojekt übernehmen 
verschiedene Scrum-Rollen mit unterschiedlichen Ausrich-
tungen. Der Scrum Master (SM) möchte die Performance des 
Teams voll ausschöpfen. Der Product Owner (PO) achtet darauf, 
dass die Dinge richtig priorisiert werden. Das Entwicklungs-
team arbeitet möglichst selbst organisierend und achtet auf die 
Qualität. 
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           Git und DevOps > GitOps
            Bei GitOps wird die Staging-Strategie auf das 
Branching-Modell (siehe Abbildung) abgebildet, wobei 
Branches in einer Versionsverwaltung die verschiede-
nen Entwicklungsstände einer Software widerspiegeln. 
Dadurch ist auf dem zugehörigen Branch der Stand, der 
erfolgreich die jeweilige Stage durchlaufen hat. Neue 
Funktionen werden unabhängig in Feature-Branches 
entwickelt. Eine Anfrage, dass Änderungen aus einem 
Branch in einen anderen übernommen werden, wird 
Merge Request genannt. Über Merge Requests wird an-
gestoßen, dass die zugehörige Stage erzeugt wird. Hier-
für wird automatisiert eine neue Umgebung aufgesetzt 
und die einzelnen Services werden erzeugt, als Container 
in eine zugehörige Registry geladen, in einem Container 
Service deployed und die zugehörigen Tests ausgeführt. 
Nur wenn die Tests erfolgreich durchlaufen und die 

Quality Gates erfüllt sind, wird dem Verantwortlichen 
der Stage die Möglichkeit gegeben, den Merge Request 
zu bestätigen und durchzuführen. Spätestens für die 
Produktionsumgebung ist das der Product Owner. 
Hierdurch ist gewährleistet, dass die objektivierbaren 
Qualitätsansprüche, die bei Scrum in der Definition of 
Done (DoD) festgehalten werden, erfüllt sind und auch 
der oder die Verantwortliche mit dem Ergebnis zufrie-
den ist, bevor die Anwendung in die nächste Stage bzw. 
die Produktion gelangt. All diese Prozesse sind automa-
tisiert und werden durch Git gesteuert. Die Entwickler 
nutzen Git auf der Konsole oder ihre Entwicklungsum-
gebung und der Product Owner kann die Web-Oberflä-
che eines DevOps-Tools wie z. B. GitLab verwenden.
Auf dem Weg von einer Anforderung bis hin zu einem 
Merge Request getriebenen Staging-Prozess entste-
hen keine Medienbrüche und keine fehleranfälligen 
manuellen Schritte. Wenn in dem Ablauf ein Test oder 

Master

RC

Develop

Feature/A

Feature/B

v1.z0 v1.1

v1.1-rc1 v1.1-rc2

x ✓ ✓

✓ ✓ ✓

(RC = Release Candidate)

GitOps Branching Strategie
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Bei GitOps wird die Staging-Strategie auf das Branching-Modell abgebildet. Branches spiegeln in einer Versionsverwaltung die 
verschiedenen Entwicklungsstände einer Software wider.
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Quality Gate fehlschlägt, wird ebenfalls automatisch 
eine Benachrichtigung an den Entwickler, der die letzte 
Änderung gemacht hat, gesendet und der Übergang in 
den nächsten Prozessschritt wird automatisch abgebro-
chen. Das Problem kann zeitnah von der Person, die es 
verursacht hat, analysiert und behoben werden.

Fazit
Die Erfahrung zeigt, dass dieses Vorgehen schneller ist, 
zu besseren Ergebnissen führt und es ermöglicht, An-

Über die Autoren
Dr. Johannes Neubauer ist Senior Projektmanager 
und Teamleiter mit Erfahrung sowohl in Research & 
Development als auch einer großen Bandbreite an 
Industrie- und Kundenprojekten. In seiner Karriere 
hat er erfolgreich die verschiedensten Rollen wie 
Consultant, Anforderungsmanager, Entwickler, 
Tester (im Bereich Testautomatisierung), Architekt, 
Forscher und Projektmanager in Projekten von 
Desktop-Applikationen über Enterprise (Web) Ap-
plikationen, Microservices und Cloud Native Anwen-
dungen bis zu mobilen Apps eingenommen.

Maximilian Sparenbergs berufliche Schwerpunkte 
sind die Themen DevOps und Cloud. Im DevOps- 
Umfeld beschäftigt er sich mit der Automatisie-
rung von IT-Infrastruktur, Continuous Lifecycle 
(Continuous Integration/Delivery/Deployment) und 
dem Build Management. Im Cloud-Umfeld liegt 
der Fokus auf dem Aufbau von Infrastrukturen in 
AWS, Deployments und ebenfalls der Automatisie-
rung dieser Prozesse. Maximilian Sparenberg hat 
jahrelange Erfahrung in der Administration von 
Linux-Systemen und verteilten Applikationen.
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wendungen zu erstellen, die den heutigen Ansprüchen 
von Nutzern gerecht werden. Um Agile GitOps umsetzen 
zu können, muss ein Entwicklungsteam diszipliniert und
professionell sein sowie ein umfassendes Spektrum 
an Werkzeugen beherrschen. Materna zeigt in vielen 
Projekten der vergangenen Jahre, dass dies Teil ihrer 
DNA geworden ist.•
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Die Lösung basiert auf Open Source-Technologien und Amazon Web Services (AWS). „Mit den Lösungskomponenten 
leogistics d.s.c und myleo / d.s.c unterstützen wir sowohl SAP OnPremise-Kunden als auch Nicht-SAP-Kunden in 
gleichem Maße bei ihren Logistik-Digitalisierungsprojekten“, sagt André Käber, Geschäftsführer leogistics. leogistics 
nutzt einige Services aus der Amazon Cloud, wie zum Beispiel Amazon Elastic Kubernetes Service (Amazon EKS), 
Amazon Simple Email Service (Amazon SES) und Amazon Relational Database Service (Amazon RDS).

leogistics hat sich dabei bewusst für einen Cloud-Ansatz entschieden, um Software-Barrieren bei Kunden zu reduzie-
ren, schnelle Implementierungszeiten zu ermöglichen und offen zu sein für neue Technologien wie IoT, Blockchain, 
Künstliche Intelligenz und Machine Learning. 

Funktional unterstützt die Lösung myleo d.s.c im ersten Release-Zyklus die Themenbereiche Zeitenfenster- 
Management, Tracking und Tracing sowie die Hof-Verwaltung von einfachen Logistikstandorten, das sogenannte  
Yard Management. Technologisch setzt leogistics bewusst auf offene Standards. So wird beispielsweise Open UI5 als 
Oberflächen-Technologie genutzt sowie NodeJS als zentrale Entwicklungsumgebung und AWS als zentrale Plattform. 
Grundsätzlich ist die Lösung aber offen für den Einsatz mit einer SAP Cloud-Plattform oder Microsoft Azure.•

Die leogistics GmbH, ein Unternehmen aus der Materna-Gruppe, ist spezialisiert auf die 
Logistikbranche. Eine neue Lösung des Unternehmens digitalisiert Logistikprozesse 
schrittweise und bildet diese unabhängig von bestehenden IT-Infrastrukturen ab. 

DIGITALISIERUNG VON 
LOGISTIKPROZESSEN
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Cloud-Services

Weitere Informationen

www.leogistics.com

myleo / d.s.c - Slot

Komponente Zeitfenster-Management zur effizienten 
Buchung, Verwaltung und Steuerung von Be- und 
Endladezeitfenstern in der Logistik

myleo / d.s.c – Track and Trace

Digitalisierung der Straßentransporte und Einbindung 
entsprechender Datenquellen zur Abbildung von Ge-
schäftsprozessen

myleo / d.s.c – Yard Management

Effiziente Steuerung von Prozessen auf Werksgelän-
den wie z. B. Lkw-Prozesse eines Werkstandortes, 
Distributions-Centers, Umschlags-Hubs oder einer 
Baustelle
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Das Unternehmen mit Headquarter in Frankfurt am Main 
und Dependancen in Barcelona sowie Sao Paulo zählt 
international zu den führenden Unternehmen im Bereich 
der Digital Publishing Technologie. Gegründet im Jahr 
2009, als damals bereits innovativer Vertriebspartner für 
Verlage im E-Book-Business, entwickelte sich das Un-
ternehmen in den vergangenen zehn Jahren zum „Global 
Player“ und Vordenker bei Vertrieb, Vermarktung, (Erfolgs-)
Analyse und auch Produktionsangeboten rund um E-Books, 
Print-on-Demand-Lösungen und Audiobooks. Neuester 
Coup der Firmengründer Jens Klingelhöfer und John 
Ruhrmann mit ihrem Team: Der Launch von Bookwire OS 
– The Operating System for Digital Publishing, eine intuitiv 
zu bedienende, umfassende Software, die alle Prozesse für 
die mittlerweile rund 1.600 Verlagskunden aus aller Welt 
vereint abbildet. Als Partner immer mit dabei: Materna.

Materna war vom ersten Planungs-Meeting in die Entwick-
lung von Bookwire OS involviert – und betreibt die Plattform 
zudem als zukunftsweisenden Managed Cloud Service. 

„Der Wechsel in die Cloud bringt uns mehr Agilität und 
Skalierbarkeit für das Management unserer zentralen 
Geschäftsplattform Bookwire OS. In dieser Software laufen 
alle Business-Aktivitäten unserer internationalen Ver-
lagskunden und unserer Teams zusammen, ebenso die 
Schnittstellen zu den diversen Shops. Als Unternehmen im 
Digital Publishing ist eine verlässliche und zukunftsorien-
tierte Cloud-Lösung für uns unabdingbar – und mit Materna 
haben wir diese gemeinsam optimal erarbeitet. Der große 
Vorteil dabei: Der große Vorteil dabei: Wir können unsere 
innovativen Services und Lösung noch flexibler skalieren 
und das Kunden- und Vertriebsnetz global schnell weiter 
ausbauen,“ so Jens Klingelhöfer, CEO der Bookwire GmbH.

Im Rahmen eines „Lift & Shift“ wurde Bookwire OS 2019 
aus dem Materna-Rechenzentrum in die eigene Cloud 
überführt. Materna agierte dabei in der Planungsphase in 
beratender Funktion, setzte die eigentliche Migration um 
und begleitete die Produktivsetzung. Als Managed Cloud 
Provider liefert Materna die Überwachung, das Manage-
ment und das Hosting der Business-Applikation mit seinem 
großen Datenvolumen aus einer Hand. 

Die Herausforderung dabei: Die Datenmenge von aktu-
ell ca. 50 Terabyte dynamisch und flexibel steuern. Rund 
400.000 digitale E-Books und Audiobooks werden derzeit 
von den und für die Bookwire-Verlagskunden via Bookwire 
OS verwaltet und in alle relevanten Shops weltweit ausge-
liefert, von iTunes bis Google Play, Amazon und tolino bis 
hin zu spezialisierten Bibliotheken in einzelnen Ländern. 
Das Bookwire OS muss dabei ein übersichtliches Verwalten 
aller Titel und Daten ermöglichen sowie deren Ausliefe-
rung an die Shops dokumentieren und auch Verkäufe und 
Umsätze verlässlich abbilden. Für diese komplexe Aufgabe 
vertraut Bookwire auf die Expertise von Materna.

„Wir benötigen individuelle Lösungen für unser Geschäfts-
modell und für die Bedürfnisse unserer Kunden – da reicht 
Standard-Software nicht aus. Individualisierte Enterprise- 
Lösungen von Materna haben uns in allen Stufen unserer 
Unternehmensentwicklung immer begleitet und zum  
beständigen Wachstum von Bookwire auch einen Teil  
beigetragen“, ergänzt Klingelhöfer.

Materna besitzt fast 40 Jahre Erfahrung in der Entwick-
lung von geschäftskritischen Enterprise-Applikationen und 
begleitet Kunden vom Projektstart bis zur mehrjährigen 
Betriebsunterstützung. Auch die Bookwire GmbH zählt  
zu den langjährigen Kunden – seit dem Jahr 2013 setzt 
Bookwire auf Materna.•

Smarte, intelligent verknüpfte Anwendungen machen den Unterschied im Business 
und liefern entscheidende Wettbewerbsvorteile. Materna stellt eine solche Lösung, 
die Kerngeschäft und agile Prozesse vereint, für das Digital Publishing Technolo-
gie-Unternehmen Bookwire zur Verfügung.

Digitalisierung

POWERED BY MATERNA: BOOKWIRE OS – THE 

OPERATING SYSTEM FOR DIGITAL PUBLISHING
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Bookwire – Your Partner in Digital Publishing
Die Bookwire GmbH wurde 2009 als Dienstleister für 
Verlagsauslieferungen von E-Books und digitalen Inhalten 
in Frankfurt gegründet und hat sich seitdem zu einem 
der führenden internationalen Unternehmen im Bereich 
der Digital Publishingtechnologie entwickelt. Die aktuell 
56 Mitarbeiter in Deutschland, Großbritannien, Spanien, 
Brasilien und Mexiko betreuen mehr als 1.600 Verlage im 
Bereich E-Book, Audiobook und Print on Demand. Rund 
350.000 E-Books und 45.000 Audiobooks werden über 
die in 2019 gelaunchte wegweisende Software „Bookwire 
OS – One Solution“ in alle relevanten Verwertungskanäle 
geliefert, analysiert und auch vermarktet. 
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50 Prozent aller Change-Projekte im IT-Bereich werden teurer und dauern länger 
als geplant. Jedes fünfte Vorhaben wird sogar abgebrochen. Mit der richtigen  
Veränderungskommunikation und einem agilen Mindset verlaufen Projekte 
erfolgreicher.

„Nichts macht den Menschen argwöhnischer, als wenig 
zu wissen“ – zu dieser Erkenntnis gelangte schon Fran-
cis Bacon, englischer Philosoph und Staatsmann, im 
sechzehnten Jahrhundert. Die Aussage gilt bis heute. 
Ein Grund, dass IT-Projekte abgebrochen werden oder 
aus dem Ruder laufen, liegt in vielen Fällen an man-
gelnder Kommunikation. Die Verantwortlichen unter-
schätzen schlichtweg den Faktor Mensch. Während 
sich ein PC mit der Reset-Taste einfach neu starten 
lässt, braucht der Mensch eine Eingewöhnungsphase, 
um Veränderungen zu verinnerlichen und zu akzeptie-
ren. Sei es Cloud Computing, Big Data, Analytics, eine 
SAP-Implementierung oder die Umstellung auf eine 
agile Software-Entwicklung – für alle IT-Projekte wird 
eine Change-Kommunikation benötigt.

In der Praxis ist häufig zu sehen, dass sich Mitarbeiter 
passiv oder gar aktiv gegen die Nutzung einer neuen 
Technologie wehren. Sie nehmen die Veränderung nicht 
an und meiden eine neue Software oder eine veränderte 
Vorgehensweise. An diesem Punkt sehen die Verant-
wortlichen dann häufig die Schuld beim Mitarbeiter. Die 
Manager bemängeln den fehlenden Willen, eine Verän-
derung umzusetzen, und machen Mitarbeiter für eine 
Verzögerung und das Scheitern verantwortlich. Oder 
sie halten die Menschen einfach für überfordert, den 
geplanten Change umzusetzen.

Oftmals ist das zu kurz gedacht: Studien belegen, dass 
der größte Garant für eine erfolgreiche Veränderung die 

Kommunikation ist. Denn darüber, ob ein IT-Projekt den 
gewünschten Erfolg erzielt oder nicht, entscheidet nicht 
die technische Durchführung allein. Der Faktor Mensch 
spielt auch bei einem Change im IT-Bereich eine wichti-
ge Rolle und wird allzu häufig außer Acht gelassen. Und 
welchem Mitarbeiter will man es verdenken, dass er 
den Sinn eines neuen Systems nicht versteht und er es 
nicht adäquat zu nutzen weiß, wenn er nicht über Zweck 
und Vision des Projekts aufgeklärt wurde?

Fehlende Kommunikation führt dazu, dass sich Mitar-
beiter einer Situation ausgeliefert fühlen, auf die sie 
keinen Einfluss haben. Als Folge erwarten sie oftmals 
sogar negative Auswirkungen für sich, sodass Motiva-
tion, Leistungsfähigkeit und Loyalität sinken. Dies wird 
als verdeckter Widerstand bezeichnet und ist der häu-
figste Grund für das Scheitern von IT-Projekten. 

Eine Lösung liegt in der Change-Kommunikation. Durch 
umfangreiche, transparente und abwechslungsrei-
che Kommunikation wird eine Veränderung deutlich 
positiver und schneller angenommen. Mit einer auf 
die Zielgruppe abgestimmten Kommunikation werden 
neue Fakten und neues Wissen vermittelt. Skepsis und 
Misstrauen sinken. Im Idealfall wird eine neue Dynamik 
erreicht, sodass alle Beteiligten die geplante Verände-
rung vorantreiben und somit dazu beitragen, dass das 
Change-Projekt zu einem Erfolg wird.      
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ZUKUNFT MIT
HINDERNISSEN

Change-Kommunikation 

Webinar „Going Agile"

Erfahren Sie in diesem kostenlosen Webinar, 
was agiles Arbeiten ist und welche Vorteile es 
bietet. Finden Sie heraus, in welchen Bereichen 
bzw. Projekten es am besten eingesetzt werden 
kann und wie Sie das Thema in Ihrer Firma bzw. 
Organisation vorantreiben können – inklusive der 
notwendigen Change-Kommunikation.
Zum Webinar-Download: 
www.materna.de/webinar-agile
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Change-Kommunikation in IT-Service- 
Management-Projekten

Speziell für IT-Service-Management- und 
ITIL-Prozesse hat Materna TMT bereits fertige 
Lernmedien für die Prozesse Incident und Chan-
ge Management erstellt. Diese machen Endan-
wender mit den ITIL-Begriffen vertraut. Oftmals 
sind ITSM-Systeme jedoch unternehmensspezi-
fisch. Daher kann Materna TMT die Lernmedien 
auch auf den spezifischen Anwendungsfall mit 
der jeweils eingesetzten Software individualisie-
ren, z. B. für BMC, ServiceNow oder Micro Fo-
cus. Die Lernmedien können in allen Sprachen 
und Zeichensätzen sowie auch mit Untertiteln 
produziert werden. Die Lernkurse liegen in der 
Lernwelt, der Cloud-basierten Learning-Ma-
nagement-Plattform von Materna TMT. Damit 
sind sie rund um die Uhr, von überall und über 
vielfältige Touchpoints aus zugreifbar.

 Fünf Handlungsfelder der Kommunikation

•	 Vision und Strategie: 
„So sieht unser Ziel aus, und so wollen wir 
es gemeinsam erreichen.“ 

•	 Motivation und Partizipation: 
„Wir haben uns den Change gut überlegt 
und nehmen jeden Mitarbeiter individuell mit.“ 

•	 Multiplikatoren: 
„Wir nehmen jeden Mitarbeiter wahr und 
lassen niemanden im Ungewissen.“ 

•	 Erfolge messen und aufzeigen: 
„So weit haben wir es schon gemeinsam 
geschafft“. 

•	 Stabilität und Nachhaltigkeit:  
„Das haben wir geschafft und arbeiten weiter-
gemeinsam daran.“

Sie möchten Beispielvideos sehen? 
Schreiben Sie gerne an:

sales@materna.de
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AGILE  SOFTWARE-ENTWICKLUNG 
MIT SCRUM

Daimler Financial Services

Das Bilanzplanungs-Tool COMET vereinfacht den Planungsprozess der 
Jahresabschlüsse (Bilanzen) für die weltweiten Tochtergesellschaften der Daimler 

Financial Services AG. Materna hat die Web-basierte Software-Anwendung auf 
Basis agiler Entwicklungsmethoden realisiert.

Daimler Financial Services bietet Finanzierung, Leasing, 
Flottenmanagement, Versicherungen, Geldanlagen und 
Kreditkarten sowie innovative Mobilitätsdienstleistungen 
und beschäftigt über 12.000 Mitarbeiter in 40 Ländern. Das 
Unternehmen beauftragte Materna eine maßgeschneiderte 
Web-Applikation zu entwickeln, mit der alle weltweiten Pla-
nungsabteilungen aus Controlling und Accounting arbeiten. 

Die Lösung namens COMET bietet mehrere Vorteile: Sie 
sorgt für erhöhte Transparenz bei der Planung, verbessert 
die Performance, reduziert repetitive Vorgänge und stei-
gert die Effizienz. Mit der Applikation sind die Mitarbeiter 
in den Märkten in der Lage, innerhalb weniger Minuten auf 
Basis definierter Kenngrößen (KPIs) lokal eine Bilanz-  
sowie Gewinn- und Verlustplanung im Konzernbericht- 
erstattungssystem umzusetzen.

Agiles Multikulti-Projekt
Materna hat das Projekt mithilfe agiler Entwick- 
lungsmethoden auf Basis von Scrum durchgeführt.  
Die Projektsprache war englisch, da Mitarbeiter mit 
verschiedenen Nationalitäten an dem internationalen 
Projekt mitgearbeitet haben. Materna setzte ein fertig 
geformtes Entwicklungsteam ein, ein sogenanntes  
Rocket Developer Team. So konnten die Entwickler in 
sehr kurzer Zeit eine so komplexe Applikation für die 
verteilte Organisation entwickeln.

Die Web-Applikation basiert auf einer modernen 
REST-basierten Servicearchitektur und ist somit auch 
Cloud-fähig. Für die Entwicklung des Frontends, das 
bei den Materna-Kollegen in Bratislava programmiert 
wurde, verwendete Materna das Framework Vue.js und 
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für das Backend C# im .NET-Umfeld. In zweiwöchigen 
Sprints und Deployment-Zyklen setzte Materna alle 
Anforderungen um. Zudem stellte Materna auch die 
Entwicklungsumgebung zur Verfügung, die auch für die 
Anfangsphase vom Projektteam bei Daimler Financial 
Services genutzt wurde.

Eine der wichtigsten Aufgaben im Projekt war es, die 
umfangreiche Formelsammlung in das neue System zu 
übernehmen. Heute werden alle 1.400 Formeln, die den 
Berechnungen zugrunde liegen, zentral gepflegt. Die 
rollenspezifische Benutzerverwaltung sorgt für eine 
präzise Zuordnung der einzelnen Planer auf die Gesell-
schaften, für die sie jeweils verantwortlich sind. Jeder 
Planer kann mehrere Gesellschaften betreuen. Eine 
Änderungshistorie wird automatisiert erstellt und ist 
jederzeit einsehbar. 

Fazit
Mit Hilfe der neuen Web-Applikation erfassen die Pla-
nungsabteilungen weltweit ihre Planungsdaten schnell 
und bequem direkt im System. Das Management hat 
stets Zugriff auf das System und die aktuellen Zahlen. 
Die einheitliche Datenbasis sorgt für absolute Transpa-
renz und Nachvollziehbarkeit bei der Planung.

Seit dem Live-Gang im September 2017 arbeiten 
Anwender aus 80 Unternehmenseinheiten in Europa, 
Amerika und Asien mit COMET. Regelmäßig entstehen 
weitere User Stories, die integriert werden. 

Zudem haben bereits andere Einheiten im Daimler- 
Konzern Interesse an COMET signalisiert, um auch 
ihre Bilanzplanungsprozesse mit der Web-Applikati-
on zu vereinfachen. Das Fazit von Materna zum Projekt: 

„Digitalisierung zahlt sich auch in 
Accounting und Controlling aus. Die 
Einheiten haben ihre Effizienz durch 
einen einfachen und agilen Prozess 
deutlich gesteigert.“ Dass sich das 
Engagement gelohnt hat, beweist der 
Best Finance Game Changer Award 
2017, mit dem das Projekt auf der 
CFO-Konferenz von Daimler Financial 
Services in Barcelona ausgezeichnet wurde.•

Christine Siepe 
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Leistungen von Materna
•	 Individualentwicklung der Web-Applikation  

COMET auf Basis einer modernen REST- 
basierten Servicearchitektur (Cloud-fähig)

•	 Projektumsetzung auf Basis der agilen Entwick-
lungsmethode Scrum

•	 Einsatz des Frameworks Vue.js für das Frontend 
und C# im .NET-Umfeld für das Backend

Vorteile von COMET
•	 Hohe Geschwindigkeit beim Erzeugen und Hoch-

laden von Daten zum Konzernberichterstattungs-
system

•	 Einblick in Echtzeit-Daten mit transparenten und 
standardisierten Prozessen

•	 Nutzerfreundliche Web-Applikation
•	 Workflow- und Historieninformationen verfügbar
•	 Customized Frontend 
•	 Anbindung an die Controlling-Systeme im Konzern

Das Management hat stets Zugriff auf die aktuellen Planungszahlen. Anwender aus 80 Unternehmenseinheiten in Europa, 
Amerika und Asien arbeiten mit der Web-basierten Applikation.



Die digitale Transformation hat die IT in Zugzwang 
gebracht, sich stärker am Business auszurichten und 
mehr denn je in gemeinsamer Zusammenarbeit mit der 
Kundenseite zu agieren. Auf diesen Veränderungsdruck 
geht ITIL 4 ein, indem sie die Wertschöpfung von Ser-
vices in den Fokus rückt. Nicht nur Unternehmen der 
Industrie und anderer Branchen müssen ihre Produkte 
und Fähigkeiten hinterfragen und die Chancen der Digi-
talisierung nutzen. Auch die IT ist gefragt, ihre Kunden 
auf diesem Weg mit den dazu gehörenden Anpassun-
gen zu unterstützen. 

ITIL 4, als ITIL 4 Edition bezeichnet, ist ein Update der 
bisherigen Version ITIL V3 von 2011. Die neue Version 
des Best-Practice-Frameworks für das IT-Service- 
Management (ITSM) enthält unter anderem Erweite-
rungen zum Service-Verständnis und Anpassungen 
grundlegender Modelle. Zu den neuen Modellen und 
Inhalten von ITIL 4 zählen das Vier-Dimensionen-Mo-
dell und das ITIL-Service-Wertsystem (Service Value 
System). Dieses beinhaltet die ITIL Service Value Chain 
(Wertschöpfungskette), die ITIL Practices und die 
ITIL-Grundprinzipien. Governance und kontinuierliche 
Verbesserung sind auch in der neuen Edition nach wie 
vor Kernbestandteile und ebenfalls im Service-Wert-
system enthalten. 

Wertschöpfung gemeinsam mit dem Kunden 
erzeugen
Im Unterschied zur vorherigen Version ist in ITIL 4 
der Wertschöpfungsgedanke durch den Begriff „Value 
Co-Creation“ geprägt, also die gemeinsame Wertschöp-
fung zwischen Service-Provider und Service-Konsument 
(siehe Abbildung 1). Die Value Co-Creation ersetzt die 

einseitige Mehrwertbereitstellung durch den Service- 
Provider in Richtung Kunde und spiegelt auch eine der 
wichtigsten Änderungen von ITIL 4 wieder: die Definition 
des Service-Begriffs. Nach ITIL 4 ist ein Service ein Mit-
tel, um die aktive gemeinsame Wertschöpfung zu ermög-
lichen, indem er die Ergebnisse fördert bzw. unterstützt, 
die Kunden erreichen wollen, ohne dass der Kunde 
spezifische Kosten und Risiken trägt. Der Produktbegriff 
wurde in ITIL 4 explizit aufgenommen: Ein Produkt stellt 
eine Zusammenstellung der Ressourcen einer Organi-
sation dar, das erstellt oder zusammengestellt wird  
 

 
 

Cloud-Entwicklung
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Die Veröffentlichungen zur ITIL 4 sind im Februar 2019 mit der ITIL-4-Foundation-
Publikation gestartet. Weitere Veröffentlichungen folgen in den kommenden 
Monaten. In unserem Beitrag erfahren Sie, wie die Anforderungen aus ITIL 4 dazu 
beitragen, insbesondere die Wertschöpfung durch IT-Leistungen zu steigern. 
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Co-Creation-Ansatz

Service
Provider

Service-
Konsument

Abb. 1: Mehrwert durch Co-Creation in der aktiven Zusammen-		
arbeit von Service-Provider und Service-Konsument
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und potenziell nützlich für die Kunden dieser Organi- 
sation sein wird. Produkte können komplex sein und 
sind für den Kunden vielfach nicht sichtbar. 

Service-Beziehungen beinhalten Service-Bereitstel-
lung und -Verbrauch sowie das Service Relationship 
Management. Letzteres beschreibt die miteinander in 
Verbindung stehenden Aktivitäten, die durch einen Ser-
vice-Provider und einen Service-Konsumenten ausge-
führt werden, um eine kontinuierliche Co-Creation von 
Mehrwert basierend auf abgestimmten und verfügba-
ren Serviceangeboten zu erreichen (siehe Abbildung 2).

Diese Stelle ist in der Zusammenarbeit zwischen Ser-
vice-Provider und Kunde von zentraler Bedeutung. Hier 
geht es zum einen darum, dass der Service-Provider 
versteht, was ein Kunde benötigt und inwiefern ihn die 
IT im Rahmen seiner digitalen Transformation und der 
eigenen Wertschöpfung unterstützen muss, um einen 
gemeinsamen Mehrwert zu schaffen. Hier sollte die IT 
als strategischer Partner und wertvoller Unterstützer 

mit dem Business die Zusammenarbeit gestalten. Noch 
ist dies für viele IT-Organisationen allerdings eine große
Herausforderung. Die IT muss den Kunden sowie seine 
Geschäftsprozesse, seine (digitale) Strategie und 
Herausforderungen (auch im Sinne von „pain points“) 
verstehen. Darüber hinaus muss die IT in der Lage sein, 
das eigene Portfolio zuverlässig zu steuern und anzu-
bieten und sich bereits als verlässlicher Partner etab-
liert haben. 

Zum anderen wird hier die veränderte Erwartungshal-
tung an die IT-Organisation im Zeitalter des digitalen 
Wandels und die Chance für die IT deutlich. Diesen 
Aspekt hat ITIL 4 aufgegriffen und stellt die Wertschöp-
fung durch Services und Produkte deutlich stärker her-
aus als in den vorhergehenden Versionen. Services und 
Produkte müssen einen Mehrwert erbringen und zur 
Wertschöpfung des Kunden beitragen. Die sogenannte 
Service Value Chain (Wertschöpfungskette), die diesen 
Grundgedanken abbildet, ist ein zentrales Modell der 
ITIL 4 Edition und löst die Darstellung des Service- 
Lebenszyklus ab (siehe Abbildung 3). 

Der Abschied vom starren Lebenszyklus
Ein häufiger Kritikpunkt an ITIL V3 war der Lebenszyk-
lus mit seinen Phasen, der die Basis für die Aufteilung 
in die fünf Kernpublikationen der ITIL V3 war. Darin wa-
ren Rollen, Prozesse und Funktionen recht starr für das 
jeweilige ITIL-Buch und die jeweilige Phase zugeordnet. 
Dadurch entstand latent der Eindruck, dass Incident 
Management beispielsweise nur in der Phase Service- 
Betrieb (Service Operations) aktiv ist. 

Nicht explizit beschrieben wurde etwa, dass Incident 
Management auch schon beim Design eines neuen 
Services oder Produkts zum Tragen kommt. Dazu zäh-
len beispielsweise neue Abläufe als Ausprägungen im 
Incident Management (Einbindung neuer Support-Grup-
pen) oder (weitere) Tool-seitige Anpassungen wie neue 
Kategorien, neue Gruppen oder neue bzw. angepasste  
Eskalationsstufen sowie die Berücksichtigung im 
Self-Service-Portal für die Anwender. Und auch bei der 
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Abb. 2: Die Abbildung zeigt, wie Services und Produkte zusam-		
menhängen, sodass das daraus entstehende Service-Angebot 
einen Mehrwert für den Kunden schafft.
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Service Value Chain
Chancen/ 

Nachfrage
Mehrwert/ 

Value

Abb. 3: Die Elemente des Vier-Dimensi-
onen-Modells nehmen Einfluss auf das 
Service Value System, die als ein Be-
standteil die Service Value Chain enthält. 
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Betriebseinführung (Service Transition) oder der konti-
nuierlichen Verbesserung ist das Incident Management 
beteiligt. 

Die Lebenszyklus-Struktur der ITIL V3 beschreibt eher 
eine sequenzielle Vorgehensweise, die in der Praxis in 
dieser strikten Ausprägung nicht gelebt wird. Zudem 
erschwert dies auch eine agile Service- oder Produkt- 
Entwicklung. 

Der Beitrag von Services und Produkten zur 
Wertschöpfung
Mit dem Service Value System hat daher in ITIL 4 ein 
neues, zentrales Modell Einzug gehalten. Das Service 
Value System ist ein Schlüsselelement von ITIL 4. Alle 
Bemühungen eines Service-Providers sollten darauf 
ausgerichtet sein, aus einer Anforderung eines Kunden 
oder einer neuen Möglichkeit am Markt einen Service 
oder ein Produkt zu entwickeln, das einen Wert für den 
Kunden erbringt. Es reicht nicht aus, ein paar wenige 
Prozesse zu dokumentieren oder Services zu beschrei-
ben, die vielfach nur die technische Sicht wiederspie-
geln. Der Ansatz muss ganzheitlich und wertorientiert 
sein.

Diese Forderung haben in den vergangenen Jahren 
bereits andere Veröffentlichungen zum IT-Service- 
Management aufgegriffen. So beschreibt Ian M. Clay-
ton beispielsweise im Universal Service Management 
Body of Knowledge (USM) bereits 2012, wie wichtig 
in einer dienstleistungsorientierten Gesellschaft die 
Erwartungen, die Erfahrungen, die Interaktion und die 
emotionalen Aspekte zwischen Service-Provider und 
Service-Nutzer sind. Zudem besteht die Forderung, 
dass sich die IT-Organisation nicht mehr nur mit sich 
selbst und Verbesserungen der Prozesse und anderen 
innerbetrieblichen Themen befasst, um effektiver und 
effizienter zu werden (inside-out). 

Ähnlich wie es sich agile Ansätze auf die Fahnen ge-
schrieben haben, wäre es besser, den Fokus auf den 
Kunden und seine Unterstützungsbedarfe zu legen 
und sich auf die Kundenorientierung bzw. -zentrierung 
zu konzentrieren. Wichtig ist die Frage, was entschei-
dend für die Kundenzufriedenheit ist und bei welchen 
Schwierigkeiten der Kunde Unterstützung braucht. 

Ähnliche Forderungen stellt Rob England in seinem Ba-
sic Service Management (BSM) aus dem Jahre 2011, das 
auch bereits damals eine „outside-in“-Sicht ausgehend 
von der Kundenperspektive beschreibt. Zudem geht es 
auch hier darum, die konkreten Herausforderungen 
und Bedürfnisse zu adressieren („pain and gain“) und 
nicht darum, IT-Service-Management zum Selbstzweck 
umzusetzen. England beschreibt, dass die Veränderung 
als Transformation zu verstehen ist, die einem realisti-
schen Plan folgt. 

 

Fazit
ITIL 4 hat viele Aspekte der Wert- und Kundenorientierung 
aufgegriffen. Dies wird vor allem in einem der Leitprin-
zipien, der Wertorientierung, sichtbar: „Alles, was eine 
Organisation tut, muss direkt oder indirekt der eigenen 
Wertschöpfung, der Wertschöpfung ihrer Kunden und an-
deren Stakeholdern dienen.“ Auch ITIL 4 betont, wie wich-
tig es ist, dass der Service-Provider den Kunden, seine 
Geschäftsprozesse und Ziele kennt. Nur auf dieser Ebene 
kann eine gemeinsame Wertschöpfung entstehen. In ITIL 
4 werden auch die Erfahrungen der Kunden und Anwender 
mit dem Service-Provider berücksichtigt. Kundenbindung, 
Kundenzufriedenheit und Kundenloyalität sind eng mitein-
ander verknüpft.

Die Service-Value-Chain-Aktivitäten kennzeichnen die 
Aktivitäten, die eine Organisation unternimmt, um einen  
Mehrwert aus der Interaktion mit dem Kunden und 
den Anwendern zu generieren. Die verschiedenen ITIL 
Practices wie ein Incident Management oder Service 
Level Management sind in unterschiedlich starkem Maße 
an den Aktivitäten beteiligt. 

Die gesamte Organisation mit allen Mitarbeitern trägt zur 
Generierung von Mehrwert für den Kunden über die Ser-
vice-Erbringung bei. Dies gilt auch für Betriebsaktivitäten. 
Die Erzeugung von Mehrwert obliegt nicht nur denen, die 
an Projekten beteiligt sind oder neue Themen einführen. • 
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GLOBALE IT-SERVICES BEI DAIMLER

IT-Service-Management und Application Management

Mit dem Programm CISM (Corporate IT-Service-Management) sind bei Daimler 
eine große Anzahl standardisierter IT-Leistungen entstanden, auf die weltweit alle 
Werke, Standorte und Lieferanten zugreifen können. CISM zählt im Unternehmen 
zu den als geschäftskritisch eingestuften IT-Lösungen und wird gemeinsam mit 

Materna kontinuierlich weiterentwickelt.

Unter dem Namen CISM hat Daimler eine Basis für sein 
konzernweites IT-Service-Management (ITSM) geschaf-
fen. Hierbei folgt CISM der IT-Strategie des Konzerns, 
möglichst offene Systeme anzubieten, die sich leicht mit 
kundenspezifischen Applikationen anreichern lassen. 
CISM liefert zwar eine zentral bereitgestellte Lösung 
für das operative ITSM, die jedoch je Mandant individuell 
anpassbar ist. Mit der Plattform können Kunden sehr 
schnell ITSM-Kernprozesse wie zum Beispiel Incident-, 
Problem-, Anforderungs- und Change-Management 
aufsetzen. CISM basiert für alle Standorte weltweit auf 
standardisierten Prozessen, Verfahren und Methoden. 
Aktuell sind in der Lösung über 200 Mandanten mit mehr 
als 22.000 Benutzern angelegt und jährlich werden fünf 
Millionen Tickets bearbeitet – Tendenz steigend.

Eingesetzt wird CISM unter anderem in verschiedenen 
Helpdesks und zur Unterstützung der Change-Manage-
ment Prozesse an Daimler-Standorten in rund 50 Län-
dern der Welt, darunter auch im European Data Center 
und bei der Mercedes-Benz Bank. Die Lösung unterstützt 

ebenfalls die Services in den Produktionswerken. Dass 
alle Bereiche ein einheitliches, standardisiertes IT-Sys-
tem einsetzen können, führt vor allem zu optimierten 
Prozessen, reibungslosen Arbeitsschritten und einem 
verbesserten Service. So nutzen viele Einheiten im Kon-
zern CISM als Werkzeug, um Informationen über stan-
dardisierte Prozesse für Mitarbeiter und externe Dienst-
leister bereitzustellen. CISM kann dabei sowohl über das 
Corporate Intranet als auch teilweise über das Internet 
genutzt werden.

Materna hat alle IT-Service-Management-Verfahren 
generisch entwickelt. Das bedeutet, dass die einzelnen 
Prozesse sehr flexibel sind und die lokalen Organisati-
onen sie entsprechend ihrer individuellen Anforderun-
gen anpassen können. Gemeinsam mit Materna hat der 
Automotive-Konzern die Plattform, deren Grundlage eine 
angepasste Form des internationalen Rahmenwerks ITIL 
ist, in den vergangenen Jahren immer weiter ausgebaut. 
Technologische Basis der Lösung ist das Remedy Action 
Request System von BMC.
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Die Plattform CISM setzt sich aus verschiedenen Bestand-
teilen zusammen:
 
•	 dem Kern mit dem modularen Baukasten für die 

ITSM-Prozesse wie Incident, Problem, Release,  
Request, Task und Change Management 

•	 einem Schnittstellen-Layer basierend auf z. B. REST 
oder Webservices 

•	 einem angebundenen Data Warehouse 

•	 dem Reporting, das beispielsweise Auswertungen zu 
KPIs und Prozessen liefert

Für das Monitoring von CISM setzt Daimler auf eine Appli-
cation-Management-Lösung des Herstellers AppDynamics.

CISM als Kommunikationsdrehscheibe
Im ITSM werden Prozesse oft über verschiedene Systeme 
und Plattformen abgewickelt. CISM ist ein wichtiger Be-
standteil dieser Kette und bietet verschiedene Schnittstel-
len. Über diese werden interne und externe Partner und 
ihre Anwendungen, Ticket- oder Monitoring-Systeme an-
gebunden. Es sind 85 aktive API-Schnittstellen verfügbar, 
über die im Schnitt eine Million Tickets jährlich verarbei-
tet werden. Insbesondere die Bereitstellung einer REST 
API ist ein großer Vorteil, um auch Endbenutzer-Kunden-
projekte anzubinden. Mit CISM als Kommunikations- und 
Datendrehscheibe können die verschiedenen Einheiten 
bei Daimler einfach miteinander kommunizieren und 
Daten austauschen. Angebunden sind beispielsweise ex-
terne CMDBs, ITSM-Systeme und Monitoring-Lösungen, 
die Events verarbeiten.

Materna als CISM-Begleiter
Materna begleitet Daimler bereits seit vielen Jahren bei 
der Transformation des Tools und entwickelt die Lösung 
gemeinsam weiter. Auch die Oberflächen wurden im-

mer wieder aktualisiert. Rund 20 Materna-Kollegen sind 
regelmäßig für CISM tätig, darunter auch Mitarbeiter des 
Nearshore-Standorts in der slowakischen Hauptstadt 
Bratislava. 

Materna ist im Projekt sowohl als IT-Service-Manage-
ment-Berater und -Implementierer tätig als auch im Be-
reich Application und Interface Management unterwegs. 
Darüber hinaus stellt Materna den 3rd Level Support. Vor 
einigen Jahren realisierte Materna zudem umfangreiche 
Trainings für den Einsatz von CISM und unterstützte den 
Rollout an die weltweiten Standorte von Daimler. Auch 
das Extranet-Gateway zur Bereitstellung von Web-Tickets  
im Internet sowie das Data Warehouse hat Materna 
konzipiert und implementiert. Darüber hinaus unterstützt 
Materna den Betrieb und das Application Management 
von CISM an verschiedenen Stellen: Monitoring, Schnitt-
stellen-Management, Performance-Verbesserung, Auto-
matisierung, Data Warehousing etc.• Christine Siepe 
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CISM auf einen Blick
Die CISM-Infrastruktur wird regelmäßig aktualisiert 
und die Schnittstellen-Möglichkeiten werden weiter 
optimiert. Aber auch funktional werden die Anfor-
derungen von Daimler sukzessive umgesetzt und 
Neuerungen in der Software BMC Remedy auf ihre 
Einsatzfähigkeit hin überprüft. CISM ist heute in den 
Support-Prozessen bei Daimler nicht mehr wegzu-
denken. Nahezu alle Prozesse zur Beseitigung von 
IT-Störungen oder zum Management von Verände-
rungen werden prozessual durch CISM unterstützt 
und geführt. Damit unterstützt CISM als wichtiges 
Werkzeug indirekt den reibungslosen Produktions-
prozess in den einzelnen Werken von Daimler.



Anforderungen in der Software-Entwicklung
Bevor eine Software programmiert werden kann, 
müssen die Anforderungen an die neue Anwendung 
festgelegt werden. Üblicherweise legt nicht das spä-
tere Entwicklungsteam die Anforderungen fest, son-
dern beispielsweise die Fachabteilung. Wichtig ist, 
dass Anforderungen eindeutig und unmissverständlich 
formuliert sind, damit alle Projektbeteiligten ein ein-
heitliches inhaltliches Verständnis haben. Insbesondere 
die Ersteller der Anforderungen und die Software-Ent-
wickler brauchen ein identisches fachliches Verständnis 
der Anforderungen. Andernfalls können Fehlinterpreta-
tionen dazu führen, dass Funktionen entwickelt werden, 
die so nie gefordert wurden. Solche Missverständnisse 
nachträglich zu beheben, ist teuer und zeitaufwendig. 

Anforderungen in der Software-Entwicklung werden 
oftmals noch als natürlichsprachliche Texte erfasst. Die 
natürliche Sprache bietet den Vorteil, dass sie sehr aus-
drucksstark ist und ohne weiteren Spracherwerb sofort 
gelesen und geschrieben werden kann. 

Wie verständlich ist natürliche Sprache?
Natürliche Sprachen sind ein echter Tausendsassa. 
Ihre Vielfalt ist Vorteil und Nachteil zugleich. Möglichst 
vieles mit einer Sprache ausdrücken zu können, bedeu-
tet nämlich auch, dass gerade in Spezialfällen die Tiefe 
fehlt. Sollen komplexe logische oder mathematische 
Anforderungen beschrieben werden, stoßen natürlich-
sprachliche Texte an ihre Grenzen.

TECHNOLOGIE UND WISSEN I 46 

Zur Verdeutlichung nutzen wir ein Textbeispiel aus der 
Straßenverkehrs-Zulassungs-Ordnung der 60er-Jahre 
(leicht modifizierter Auszug). 

„Die Anzeige der Geschwindigkeitsmesser darf vom Soll-
wert abweichen ab der 30 km/h-Anzeige – jedoch mindes-
tens von der 50 km/h-Anzeige ab, wenn die letzten beiden 
Drittel des Anzeigenbereiches oberhalb der 50 km/h-
Grenze liegen – 0 bis +7 vom Hundert des Skalenstand-
wertes; bei Geschwindigkeiten von 20 km/h und darüber 
darf die Anzeige den Sollwert nicht unterschreiten.“

Der Text beschreibt, inwiefern die Abweichung einer 
Tachometeranzeige zulässig ist – und zwar wenig ver-
ständlich und mit viel Interpretationsspielraum. Genau 
das darf in der Software-Entwicklung nicht passieren.

Die Komplexität logischer und mathematischer Anfor-
derungen lässt sich oft nur mit hohem Aufwand oder 
gar nicht in natürlicher Sprache präzise, aber gleichzei-
tig verständlich beschreiben. Daher sind Kunstsprachen 
entstanden, die diese Aufgabe beispielsweise in der 
Mathematik und der Programmierung übernehmen. 
Auch bei der Beschreibung von Daten und Geschäfts-
prozessen ist es mittlerweile Standard, graphische 
Notationen ergänzt um natürlichsprachliche Texte 
einzusetzen. Getreu dem Motto: Ein Bild sagt mehr als 
tausend Worte. Der Leser erfasst auf den ersten Blick 
den groben Sachverhalt und kann sich von dem groben 
Überblick in die Details des Bildes hineinzoomen. Das 
Risiko für Fehlinterpretationen sinkt. 

DIE QUALITÄT VON
ENTSCHEIDUNGEN 
VERBESSERN

Decision Model and Notation (DMN) 

Anhand eines Beispiels erläutert der Beitrag, warum auch für das Formulieren von 
Anforderungen für Entscheidungen eine eigene Sprache, die Decision Model and 
Notation (DMN), entwickelt wurde.

Materna Monitor I 3 I 2019



Eine Sprache für Entscheidungen: Decision 
Model and Notation
Auch bei der Erstellung von Anforderungen für Ent-
scheidungen spricht vieles für grafische Notationen. 
Aber ausgerechnet hier basieren die Anforderungen zu-
meist nur auf natürlicher Sprache. Benötigt wird jedoch 
eine Sprache, die mathematische und logische Anfor-
derungen einfach, leicht verständlich und eindeutig 
beschreibt. Auch nicht Mathematik-affine Leser sollten 
mithilfe der Sprache die Anforderungen ausreichend 
verstehen. Die Sprache sollte weltweit normiert, unab-
hängig von natürlichen Sprachen und leicht zu erlernen 
sein und schnell einen groben Überblick geben.

Zu diesen Erkenntnissen sind auch einige Entwickler 
einer der populärsten Sprachen für die Geschäftspro-
zessmodellierung gekommen: die Business Process 
Model and Notation (BPMN) von der Object Management 
Group (OMG). 

Sie haben eine eigene Sprache für Entscheidungen 
entwickelt und zwar die Decision Model and Notation 
(DMN). In dieser Notation lassen sich Mathematik- und 
Logik-lastige Anforderungen leicht lesbar und eindeutig 
formulieren. Dieser Standard wird zum Beschreiben 
und Modellieren von sich wiederholenden Entscheidun-
gen in Organisationen genutzt. DMN ermöglicht Nutzern 
aus den verschiedensten Abteilungen, effektiv bei der 
Entscheidungsmodellierung zusammenzuarbeiten und 
diese zu dokumentieren.

In der Dokumentation der DMN heißt es: „Das Haupt-
ziel von DMN ist es, eine gemeinsame Notation be-
reitzustellen, die für alle Geschäftsanwender leicht 
verständlich ist, von den Business Analysten, die erste 
Entscheidungsanforderungen erstellen müssen, über 
detailliertere Entscheidungsmodelle bis hin zu den 
technischen Entwicklern, die für die Automatisierung 
der Entscheidungen in Prozessen verantwortlich sind, 
und schließlich von den Geschäftsleuten, die diese Ent-
scheidungen verwalten und überwachen.“ 

Neben der reinen Beschreibung von Anforderungen hilft 
DMN auch dabei, sehr komplexe Anforderungen struk-
turiert darzustellen. 

DMN unterteilt die Anforderungsbeschreibung in 
zwei Ebenen (Level). Die Ebene „Requirements Level“ 
gibt dem Leser eine grobe graphische Übersicht der 
Entscheidung. Die zweite Ebene „Logic Level“ be-
schreibt die konkrete Entscheidungslogik. Dies kann 
per Entscheidungstabelle oder in der DMN-eigenen 
Logik-Sprache namens Friendly Enough Expression 
Language (FEEL) grafisch strukturiert erfolgen.

Business-Nutzen von DMN
Im Vergleich zu dem einfachen Beispiel zur Tachome-
terabweichung (siehe Info-Grafik Seite 48) hat Materna 
in Zusammenarbeit mit Kunden bereits deutlich kom-

TECHNOLOGIE UND WISSEN I  47

DIE QUALITÄT VON
ENTSCHEIDUNGEN 
VERBESSERN

plexere Entscheidungen in DMN formuliert. Der Ein-
satz von DMN führt zu zwei Effekten: Projektbeteiligte 
können auf der einen Seite erstmals Anforderungen an 
Entscheidungen wirklich detailliert und präzise genug 
beschreiben. Auf der anderen Seite fördert die sehr 
präzise Beschreibung fachliche Fragen ans Licht, die 
bislang gar nicht berücksichtigt wurden. Insgesamt 
verbessert sich dadurch ganz erheblich die Transpa-
renz bzgl. Umfang und Ausmaß von Entscheidungen.

Die Möglichkeit, die in DMN modellierte Entscheidung 
1:1 direkt auszuführen, ist ein weiterer großer Vorteil. 
Besonders interessant wird dies bei der Nutzung als 
integrierter Testschritt bei der DMN-Modellierung. 
Anhand von fachlichen Testfällen kann während der 
Erstellung der Anforderungen in DMN schon geprüft 
werden, ob sie zu dem erwarteten Ergebnis führen. 
Dies ist ein großer Fortschritt und Geschwindigkeits- 
gewinn bei der Erstellung.

Materna hat mit dem „DMN-Tester“ eine Open Source 
Software entwickelt, die unter GitHub (https://github.
com/materna-se) frei zugänglich ist. So lassen sich 
fachlich korrekte Entscheidungen schnell entwickeln.

Fazit
Entscheidungen lassen sich in natürlichsprachlichen 
Texten schwer erfassen. Mit wachsender Komplexität 
werden Beschreibungen immer weniger verständ-
lich und unpräziser. DMN erleichtert maßgeblich, 
Entscheidungen leicht verständlich und eindeutig zu 
formulieren. Die Nutzung von DMN hilft zu einer neuen 
Sicht auf die Gesamtanforderungen und führt zu einem 
besseren fachlichen Verständnis. Da sich die in DMN 
formulierten Entscheidungen direkt ausführen lassen, 
beschleunigt sich das Entscheidungsmanagement und 
die Qualität wird verbessert. •
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So funktioniert Decision Model and Notation
Zur Verdeutlichung wenden wir DMN auf das Beispiel der Tachometeranzeige an. Der  

Anforderungstext lautet: „Um wieviel Prozent darf eine Tachometeranzeige von der 
 tatsächlich gefahrenen Geschwindigkeit abweichen?“

Das „Requirements Level“ (der grobe Überblick)
sieht in unserem Beispiel wie folgt aus:

Zulässige
 Tachometerabweichung

Angezeigte
 Geschwindigkeit Max. Skalenwert

1

2

3

4

5

egal

bis 150

bis 150

über 150

über 150

bis 20

zwischen 21 und 29

ab 30

zwischen 21 und 49

ab 50

Es gibt keine Vorschriften

Der Tachometer muss mindestens die tatsächlich
Geschwindigkeit anzeigen.

Der Tachometer darf nicht mehr als 7 Prozent des max. Ska-
lenwerts von der tatsächlichen Geschwindigkeit abweichen.

Der Tachometer darf nicht weniger anzeigen.

Der Tachometer darf nicht mehr als 7 Prozent des max. Ska-
lenwerts von der tatsächlichen Geschwindigkeit abweichen.

Max. Skalenwert 
(km/h)	         

Max. Skalenwert 
(km/h)	         

Max. Skalenwert 
(km/h)	         

Zulässige Tachometerabweichung

Angezeigte Geschwin- 
digkeit (km/h)

 Angezeigte
 Geschwindigkeit (km/h)

 Angezeigte
 Geschwindigkeit (km/h)

Zulässige Abweichung gegenüber der tatsächlichen  
Geschwindigkeit

Zulässige Abweichung

Zulässige Abweichung

Das Beispiel ist zeilenweise zu lesen. In der linken Tabelle sind die Eingabewerte und in der rechten ist das Ergebnis.

Bei der Beschreibung der Fälle wird deutlich, wie schwer es ist, 
einen mathematisch logischen Sachverhalt einfach und leicht ver-
ständlich in einem natürlichsprachlichen Text zu beschreiben. Ein 
Blick auf die Tabelle sagt eben mehr als 1.000 Worte.

Die Zeile 1 liest sich umgangssprachlich: „Für eine 
angezeigte Geschwindigkeit bis 20 km/h gibt es keine 
Vorschriften über zulässige Tachometerabweichungen.“

Die Zeile 2 liest sich umgangssprachlich: „Wenn der 
maximale Skalenwert des Tachometers 150 km/h nicht 
übersteigt und eine Geschwindigkeit zwischen 21 km/h 
und 29 km/h angezeigt wird, dann muss der Tachometer 
mindestens die tatsächliche Geschwindigkeit anzeigen. Er 
darf auch eine höhere als die tatsächliche Geschwindig-
keit anzeigen.“ 

Zeile 1 lautet:

Zeile 2 lautet:

Das „Requirements Level“ stellt nur das „was“ dar, 
also was wird benötigt, um eine Entscheidung zu 
treffen: Welche Entscheidung ist durchzuführen und 
welche Eingangswerte fließen in die Entscheidung ein. 

Die Entscheidung „Zulässige Tachometerabweichung“ 
ist als rotes Rechteck dargestellt. Die Eingangswerte 
„Angezeigte Geschwindigkeit“ und „Max. Skalenwert“ 
sind als blaue abgerundete Rechtecke dargestellt. Die 
Pfeile zeigen, dass die beiden Eingangswerte in die 
Entscheidung einfließen.

1

2

egal

bis 150

bis 20

zwischen 21 und 29

Es gibt keine Vorschriften.

Der Tachometer muss 
mindestens die tatsächliche 
Geschwindigkeit anzeigen.

Das „Logic Level“ beschreibt das „wie“ im Rahmen von Entscheidungen, also wie wird aus einer Menge von 
Eingangsdaten eine Menge von Ergebnissen bestimmt. Es geht um die konkrete Entscheidungslogik als Ent-
scheidungstabelle. Dies sieht in unserem Beispiel wie folgt aus:

Überlegen Sie einmal, ob 
Sie die Anforderungen aus 
dem Text wiedererkennen.
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Einfaches Beispiel für konkrete Entscheidungen

Entscheidungsfrage:        		 Wie hoch darf die Abweichung bei einem maximalen Skalenwert von 	 	
		 220 km/h sein und einer angezeigten Geschwindigkeit von 40 km/h?

Entscheidungsergebnis:	       Der Tachometer darf nicht weniger anzeigen.

Entscheidungsfrage:	 Wie ändert sich das Ergebnis, wenn bei demselben Tachometer
	 eine Geschwindigkeit von 50 km/h angezeigt wird?
		
Entscheidungsergebnis: 	 Der Tachometer darf nicht mehr als 7 Prozent des max.
	 Skalenwerts von der tatsächlichen Geschwindigkeit abweichen.

 

Die Entscheidungstabelle aus der Info-Grafik links 
enthält die komplette Logik der potenziellen fachlichen 
Fälle für „Zulässige Abweichungen der Tachometeran-
zeige von der tatsächlich gefahrenen Geschwindigkeit“. 
Um die Entscheidung für konkrete Fälle durchzuführen, 

Komplexeres Beispiel „Bußgeld“

Die Entscheidung der Tachometerabweichung könnte 
selbst wiederum Bestandteil einer größeren Entschei-
dung sein, zum Beispiel bei einem Bußgeldentscheid. 
Dazu folgt ein weiteres fiktives Beispiel für die Ebene 
„Requirements Level“. 
Die fiktive Anforderung lautet: „Zur Entscheidung eines 
Bußgeldes wegen Geschwindigkeitsüberschreitung 

Zulässige
 Tachometerabweichung

Toleranzabzug
Messverfahren

Angezeigte
 Geschwindigkeit

Gemessene
 GeschwindigkeitMax. Skalenwert

Bußgeldtabelle

Bußgeld

Messverfahren

werden nun konkrete Eingabewerte benötigt, so-
dass sich die Ergebnisse in der roten Spalte ablesen 
lassen. Nachfolgend sind zwei Beispiele für konkrete 
Entscheidungsfragen aufgeführt:

müssen zugunsten des Beschuldigten die zuläs-
sige Tachometerabweichung und ein Toleranzab-
zug für das jeweilige Messverfahren auf die ge-
messene Geschwindigkeit zum Ansatz gebracht 
werden. Die so bereinigte Geschwindigkeitsüber-
schreitung wird zur Ermittlung des Bußgeldes auf 
die Bußgeldtabelle angewendet.“

In diesem Beispiel ist modelliert, dass die Entschei-
dung über das Bußgeld auf den Ergebnissen von drei 
Vorentscheidungen basiert – nämlich „Zulässige 
Tachometerabweichung“, „Bußgeldtabelle“ und „Tole-
ranzabzug Messverfahren“. Weitere Daten werden für 
die Entscheidung „Bußgeld“ nicht benötigt. 
Die Entscheidung „Zulässige Tachometerabweichung“ 
konnte aus dem Beispiel wiederverwendet werden. 

Wir sehen, dass die Entscheidungen „Bußgeldta-
belle“ und „Toleranzabzug Messverfahren“ beide 
die „Gemessene Geschwindigkeit“ als Eingabe-
wert benötigen. Zusätzlich benötigt die Entschei-
dung „Toleranzabzug Messverfahren“ noch den 
Eingabewert „Messverfahren“.

Vergleich einfaches und komplexes Beispiel bei konkreten Entscheidungen
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PERSONALWESEN  
MODERNISIEREN

Software-Migration für Behörden
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Die IT-Konsolidierung Bund ist ein zentrales Projekt der 
Bundesregierung, um die Bundesverwaltung bis zum 
Jahr 2025 zu modernisieren. Es sollen möglichst viele 
Dienste gebündelt und der IT-Betrieb weiter standar-
disiert werden. Die hohe Relevanz dieser ressortüber-
greifenden Initiative zeigt sich schon alleine daran, dass 
das Bundesministerium des Innern als federführendes 
Ministerium die Umsetzung vorantreibt.

Bei dem Projekt werden unter anderem auch beste-
hende Anwendungen abgelöst und durch neue Appli-
kationen ersetzt, darunter auch Software für die Per-
sonalverwaltung. War für Behörden bislang eine freie 
Wahl der HR-Software möglich, soll künftig nur noch 
die Anwendung PVSplus auf Basis von SAP HCM zum 
Einsatz kommen. PVSplus wird zentral vom IT-Dienst-
leister des Bundes (Informationstechnikzentrum Bund, 
kurz ITZBund) betrieben und übernimmt eine führende 
Aufgabe im Bereich des Personal-Managements.

Schon heute erhalten über 300.000 Mitarbeiter im Bund 
ihre Verdienstabrechnungen über diese Lösung. Künftig 
wird es nicht nur das führende Personalabrechnungs-
system sein, sondern bundesweit möglichst alle Perso-
nalprozesse für die Bediensteten steuern. Mit Einsatz 
der neuen Software werden sich auch Abläufe und 
Verfahren weiter vereinfachen.

Parallele Migrationsprojekte 
 
Auch die noch bei über 60 Verwaltungen im Bund einge-
setzte Personal-Management-Lösung EPOS (Elektro-
nisches Personal-, Organisations- und Stellenmanage-
mentsystem) wird abgelöst. Die Migration von dieser 
Altanwendung auf die neue Software ist organisatorisch 
und technologisch mit zahlreichen Herausforderungen 
verbunden. Im Auftrag des ITZBund entwickelte  
Materna zwei Migrationswerkzeuge, die den Umstieg 
von EPOS auf PVSplus vereinfachen. Denn: „Der Wechsel 

von einem System zu einem anderen ist immer komplex 
und mit einem hohen Zeitaufwand verbunden. Mit unse-
rem Migrationsverfahren erhalten die Behörden mehr 
Flexibilität bei der Planung, um schon vor der eigentli-
chen Migration wichtige Arbeitsschritte umzusetzen“, 
erläutert Jens Gehres, Referatsgruppenleiter im ITZ-
Bund und Verantwortlicher für das Teilprojekt Technik 
innerhalb des Vorhabens zur Ablösung von EPOS durch 
PVSplus. 

Eine flexible Planung der anstehenden Aufgaben ist 
auch deshalb notwendig, weil viele weitere Migrations-
projekte im Rahmen von IT-Konsolidierung Bund par-
allel ablaufen. Zudem gibt das ITZBund einen übergrei-
fend gültigen Zeitplan für die Migration vor, an dem sich 
die Behörden ausrichten müssen. Mit den Werkzeugen 
EPOS Readiness Check (ERC) und dem Migrationsnavi-
gator können sich Behörden individuell vorbereiten und 
ihre Ressourcen präzise einsetzen.

Eine weitere Herausforderung ergibt sich durch die 
Datenmigration. Die neue Anwendung PVSplus enthält 
bereits viele Daten rund um die Personalabrechnung. 
Bei der Migration müssen diese Stammdaten um 
die Alt-Daten der vorhandenen Personal-Manage-
ment-Software EPOS ergänzt werden, was informati-
onstechnisch ein präzises Arbeiten notwendig macht 
und hohe Anforderungen an die zu erreichende Daten-
qualität stellt. Diese Herausforderung hat kein anderes 
Migrationsprojekt im Rahmen von IT-Konsolidierung 
Bund und erfordert das Zusammenarbeiten von hoch-
spezialisierten IT-Experten.

Die Tools im Detail 
 
Der EPOS-ReadinessCheck (ERC) ist eine Applikation, 
die existierenden Datenbestände aus EPOS-Systemen 
auf ihre Kompatibilität zu den Zielsystemanforderungen 
in PVSplus hin zu überprüfen. In einem umfangreichen 

Um die Digitalisierung von Verwaltungsabläufen voranzutreiben, muss die  
Verwaltung auch ihre Software für das Personalwesen konsolidieren. Wie dem 

ITZBund die Migration auf Bundesebene gelingt, zeigt der folgende Beitrag.
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PERSONALWESEN  
MODERNISIEREN
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Integration von Verschlusssachen

Prüfvorgang werden Formate, Konstanten und Regeln 
auf ihre Konformität zum PVSplus-Standard unter-
sucht. Damit identifiziert die Web-basierte Portallösung 
potenzielle Problemquellen einer Migration und findet 
heraus, ob die Datenbestände ausreichend kompatibel 
sind.

Der Migrationsnavigator ist eine visuelle Orientie-
rungshilfe für die Anwender in der Übergangsphase 
zu PVSplus. Die Lösung vergleicht Funktionen beider 
Programme, sodass der Anwender leichter erkennt, 
welche Funktionen an einer neuen Position innerhalb 
der Benutzeroberfläche zu finden sind. Damit lässt sich 
beispielsweise überprüfen, ob eine im neuen System 
geplante Dateneingabe innerhalb eines fachlichen 
Prozesses auch korrekt ist. Der Navigator erleichtert 
somit den Sachbearbeitern die Einarbeitung in die neue 
Software.

Schnelle und präzise Migrationswerkzeuge 
 
Die bereitgestellten Migrationstools haben sich als eine 
wertvolle Hilfe erwiesen: Die Lösungen wurden bereits 
erfolgreich bei dem Bundesverwaltungsamt sowie der 
Bundesanstalt für Landwirtschaft und Ernährung (BLE) 
verwendet. Nach diesem positiv verlaufenen Praxistest 
stehen die Lösungen auch weiteren Behörden zur  
Verfügung.•

Effektive Geschäftsprozesse mit PVSplus 
 
PVSplus ist bereits in vielen Bereichen der 
Bundesverwaltung im Einsatz. PVSplus 
bietet Funktionen für Stellenbewirt-
schaftung, Dienstpostenverwaltung, 
Personaladministration, -disposition, 
-abrechnung, -beschaffung und -ent-
wicklung, Versorgung, Trainings- und 
Veranstaltungs-Management, Vorsorge 
sowie Arbeits- und Gesundheitsschutz. 
PVSplus unterstützt die Geschäftspro-
zesse durch ein umfangreiches und 
einheitliches Berichtswesen, automati-
sierte Berechnungsmöglichkeiten, hohe 
Datenaktualität, die Vermeidung einer 
redundanten Datenhaltung, die Einbin-
dung der Beschäftigten mittels eines 
„Employee-Self-Service“, Informationen 
für Führungskräfte durch einen „Manage-
ment-Self-Service“ sowie einen IT-unter-
stützten Bearbeitungsprozess (Workflow) 
über Organisationsgrenzen hinweg. Das 
Ganze funktioniert mit einem einzigen 
Stammdatensatz für einen Beschäftigten, 
der für alle Aufgaben verwendet wird. Die 
Technologie von PVSplus basiert auf SAP 
HCM. Das ITZBund hostet das hochverfüg-
bare System, garantiert die monatlichen 
Abrechnungsläufe und stellt die dauer-
hafte Pflege und Wartung des Produktes 
(Customizing) in fachlicher und techni-
scher Hinsicht sicher. Das ITZBund hat 
eigens ein Kompetenzzentrum PVS (KPVS) 
gegründet für Betrieb, Betreuung und 
Umsetzung neuer Anforderungen.
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Die elektronische Akte ist einer der wichtigsten zentralen Dienste, auf dem  
die Digitalisierung der Verwaltung aufbaut. Als Verschlusssache eingestufte  

Informationen lassen sich jedoch nicht ohne weiteres integrieren. Materna und 
secunet bieten hierfür eine Lösung.
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In der Vergangenheit führten unterschiedliche Prozesse 
und Vorgehensweisen bei der Digitalisierung der behörd-
lichen Schriftgutverwaltung in Behörden des Bundes, der 
Länder und Kommunen dazu, dass viele verschiedene 
Systeme, Lösungen und Produkte zum Führen elektroni-
scher Akten im Einsatz sind. Daraus ergaben sich nicht 
verknüpfbare Datensilos, Kommunikationsdefizite und 
inadäquate Informationsflüsse.

Zudem verfügen Behörden und öffentliche Einrichtungen 
über sensible Informationen und Dokumente – soge-
nannte Verschlusssachen. Die Verschlusssachenanwei-
sung (VSA) enthält Regeln für Geheimschutzanforde-
rungen, um bei Verschlusssachen ein entsprechendes 
Sicherheitsniveau einzuhalten. Derzeit berücksichtigt 
keine der gängigen Lösungen für Verwaltungsakten diese 
Anforderungen. Dafür sind – wenn überhaupt – spezielle 
Lösungen im Einsatz, die bisher von Verwaltungsakten 
vollständig getrennt entwickelt wurden und operieren. 

Behörden, die Akten unter Geheimschutzbedingungen 
führen, müssen zwei Dinge erfüllen: Zum einen müssen 
die Schutzziele Vertraulichkeit und Integrität eingehalten 

werden. Zum anderen müssen die beteiligten Akteure, 
die auf die als Verschlusssache (VS) klassifizierten Infor-
mationen überhaupt zugreifen dürfen, als sicher einge-
stuft und authentifiziert werden. Erst damit entstehen 
die Grundlagen für ein weiteres Sicherheitsziel: Digitale 
Handlungen an einer Akte müssen eindeutig einer kon-
kreten Person zurechenbar sein.

Um diese Sicherheitsziele technisch zu erreichen, sind 
unter anderem kryptografische Verfahren und Konzepte 
für eine nachvollziehbare Verteilung kryptografischer 
Dokumentenschlüssel erforderlich. Die fachliche und 
vertrauliche Verteilung der Schlüssel (und eben nicht 
die der Akten bzw. Dokumente) folgt dem „need to 
know“-Prinzip: Kenntnis nur, wenn nötig. Zu den Sicher-
heitsprinzipien gehört, dass juristisch belastbar und per-
sonenbezogen nachweisbar ist, wie Informationen klassi-
fiziert, verteilt und verarbeitet werden und wer Kenntnis 
davon hat. Die üblichen Verwaltungssysteme für E-Akten 
bieten diese Sicherheitsprinzipien jedoch nicht an.

 

WAS IST  
EIGENTLICH 
EINE SICHERE 
E-AKTE?

Integration von Verschlusssachen
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Eine BSI-zertifizierte Lösung existiert

Speziell für die Anforderungen der Verschlusssachenan-
weisung für behördliches Schriftgut bietet das Unterneh-
men Secunet Security Networks die Lösung SINA Work-
flow an. SINA Workflow ist eine durch das Bundesamt für 
Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) zertifizierte 
Hardware- und Software-Lösung zur Verarbeitung von 
Verschlusssachen. Bereits heute verwenden Behörden, 
die Geheimschutzaufgaben erfüllen müssen, die Sicher-
heitslösung von Secunet und zwar in den Klassifikations-
bereichen von VS-NfD bis GEHEIM.

SINA Workflow ist ein Client-Server-Systemverbund aus 
jeweils abgesicherten SINA Workstation Arbeitsplätzen  
und Laptops, die mit einem vertraulichen digitalen 
Kooperationsraum vernetzt sind, der durch skalierbare 
SINA Workflow Server aufgebaut wird. Eine speziell auf 
Verschlusssachen ausgerichtete Registratur bildet das 

Herzstück für die revisionssichere Bestands- und Nach-
weisführung in Verbindung mit einem hochverfügbaren 
Netzwerkspeicher.

Innerhalb dieses Kooperationsraumes lassen sich indivi-
duell geregelte, durchgängige und vorschriftenkonforme 
Geschäftsprozesse mit Verschlusssachen und anderen 
sensiblen Informationen ausführen. Die Daten werden 
bereits bei der Entwurfserstellung und während der 
gesamten Lebensdauer bis zur Vernichtung innerhalb 
des Vertraulichkeitsbereiches geschützt. Die modulare 
Systemlösung unterstützt darüber hinaus den Import und 
Export von VS-Daten und ist für einen domänenübergrei-
fenden VS-Datenaustausch vorgesehen.

Die gemäß dem Klassifikationsgrad ausgelegten Laptops 
stützen sich auf ein vom BSI zertifiziertes SINA-Betriebs- 
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system und unterstützen parallele, aber getrennte Lauf-
zeitumgebungen. Diese Multisession-Fähigkeit erlaubt 
die separierte und gleichzeitige Aktenbearbeitung in 
digitalen Ausführungsbereichen mit unterschiedlichen 
Sicherheitsniveaus: Eine nicht-vertrauenswürdige nor-
male Windows-Welt und eine speziell im SINA Workflow- 
Kooperationsraum abgesicherte SINA-Aktenumgebung 
kommunizieren dabei nur auf Grundlage abgestimmter 
Regeln und Kontrollfunktionen über die SINA Workflow 
Infrastruktur (siehe Abbildung).

Materna und Secunet kooperieren

Ab sofort lassen sich diese unterschiedlichen digitalen 
Sicherheitswelten systemtechnisch verbinden. Materna 
und secunet bringen „normale Verwaltungsakten“, die 
den E-Government-Gesetzen unterliegen, und „sichere 
Verwaltungsakten unter Geheimschutzanforderungen“, 
die der VSA folgen, zusammen. Die Anbindung demons-
trieren die Partner erfolgreich anhand des Produktes 
nscale von Ceyoniq. Gemeinsam mit Ceyoniq realisiert 
Materna derzeit die Landeslösung für die elektronische 
Aktenführung in Nordrhein-Westfalen.

Mit der Integration der beiden Lösungen nscale und 
SINA Workflow können Materna und Secunet gemein-
sam Fachszenarien realisieren, in denen ein Wechsel 
einer normalen Akte hin zu einer klassifizierten nahtlos 
möglich ist. Der Effekt ist, dass dieselben elektroni-
schen Akten in SINA Workflow weitergeführt werden, die 
vor ihrer Klassifizierung noch als Verwaltungsakten im 
Umlauf waren. Obwohl diese Akten dann in nscale nicht 
mehr zugreifbar sind, gehen ihnen doch keine Informati-
onen verloren, und es muss nichts doppelt oder getrennt 
voneinander erfasst oder weitergeführt werden. Bei der 
Weitergabe der Akten werden Standards der öffentlichen 
Verwaltung wie XDOMEA angewendet.

Potenzial für alle Behörden mit Sicherheits- 
anforderungen

Materna und Secunet können digitale und abgesicherte 
Szenarien der Aktenführung umsetzen, die bisher nicht 
realisierbar waren, und nun einen erweiterten Schutz in 
Bedrohungssituationen bieten. 

Der SINA Workflow Kooperationsraum eröffnet den 
geregelten und „belegbaren“ Umgang mit und eine be-
gründbare und verfolgbare Weitergabe von klassifizier-
ten Akten und Informationen innerhalb einer Behörde. 
Grundlage dazu sind die genannten Schutzziele und Prin-
zipien, wie die Schlüsselverwendung und die regulierte 
Wissensweitergabe. Das gesicherte Verteilungskonzept 
lässt sich auch behördenübergreifend anwenden, und 
das selbst über die föderalen Strukturen hinweg, ohne 
die Kontrolle über sensible Informationen zu verlieren.
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Die Integration der beiden Aktenwelten wirkt nicht nur 
als Schutzraum in eine Behörde hinein, sondern etabliert 
eine intermediäre Kooperationsplattform zur gesicher-
ten und kontrollierten Weitergabe klassifizierter Inhalte 
unter Geheimschutzanforderungen. Das Kernkonzept 
beschränkt sich damit nicht nur auf Länder wie Nord-
rhein-Westfalen. Es erlaubt dynamische und länderüber-
greifende Kooperationskonzepte zwischen unterschiedli-
chen Sicherheitsbehörden, im Verteidigungsressort oder 
anderen Behörden, die im Umgang mit klassifizierten 
(Akten) Daten der steigenden Bedrohungslage ein wirk- 
sames Konzept entgegensetzen müssen.•

Sie möchten mehr wissen? 
Schreiben Sie an:

sales@materna.de

Die Abbildung beschreibt die kryptografisch gesicherte
Infrastruktur von SINA Workflow.

SINA Workflow –
Kryptografisch gesicherte Infrastruktur

SINA-Client

„Offene“
Verarbeitung

Geschützte 
Verarbeitung

E-Akte-Lösung

E-Akte-Client

E-Akte-Server   

NFD

GEHEIM NFD
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Materna und Secunet haben gemeinsam auf dem Zukunftskongress 
2019 ausgestellt. V. l. n. r.: Norbert Müller (Leiter Division Öffentliche 
Auftraggeber, secunet Security Networks AG), Johannes Rosenboom 
(Leiter Sales, Business Line Public Sector, Materna), Andreas Oelrichs 
(Senior Key Account Manager, secunet Security Networks AG),  
Dr. Alexander Fronk (Business Development Manager, Business Line  
Public Sector, Materna)
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Geschäftsgeheimnisgesetz

SCHÜTZEN SIE SCHON IHRE  

GESCHÄFTSGEHEIMNISSE?
Im April 2019 ist das neue Gesetz zum Schutz von Geschäftsgeheimnissen  
(GeschGehG) in Kraft getreten. Der Beitrag liefert Ihnen Tipps und Anregungen, 
Ihre Organisation bestmöglich zu schützen.

Bei der Umsetzung der Regelungen zum Schutz von 
Geschäftsgeheimnissen finden sich sehr viele Parallelen 
zu Umsetzungsmaßnahmen der EU-DSGVO, insbesondere 
solche, die sich auf ein risikobasiertes Informationssi-
cherheitsmanagement nach Art. 32 DSGVO beziehen. 
Unternehmen und öffentliche Verwaltungen sollten daher 
Synergien identifizieren und nutzen zwischen dem schon 
betriebenen Aufwand zur Datenschutz-Compliance, zu 
etablierten Maßnahmen der Informationssicherheit und zu 
künftigen Maßnahmen zum Schutz von Geschäftsgeheim-
nissen.

Das neue Gesetz ist ein guter Anlass, die bisher einge-
führten Schutzmaßnahmen kritisch zu prüfen und gege-
benenfalls Schwachstellen auszumerzen. In einer Gefähr-
dungsanalyse müssen Unternehmen zunächst erfassen, 
welche Informationen überhaupt geheim gehalten werden 
sollen und welchen Mitarbeitern sowie Geschäftspartnern 
welche Geschäftsgeheimnisse bekannt sind bzw. be-
kannt gemacht werden sollen. Eine Gefährdungsanalyse 
umfasst zudem die Handlungsfelder Konkurrenz- und 
Wirtschaftsspionage, Wirtschaftskriminalität, Competitive 
Intelligence sowie Cybervorfälle und Human Risks.

Sind die in der Organisation zu schützenden Informationen 
ermittelt und in ihrer Kritikalität bewertet, gilt es ange-
messene Schutzmaßnahmen zu ergreifen. Beispielsweise 
lassen sich schon vorhandene Prozesse und Dokumente 
anpassen, um den Geheimnisschutz in die bestehende 
Infrastruktur zum Datenschutz und zur Informations- 
sicherheit zu integrieren. 

Ergriffene Geheimhaltungsmaßnahmen sollten in regel-
mäßigen Abständen überprüft und bei Notwendigkeit das 
Schutzkonzept aktualisiert werden. Die Einführung eines 

Know-how-Managements kann ergänzend dazu beitragen, 
dass klare Verantwortlichkeiten bestehen und angemes-
sene Maßnahmen zum Schutz der Geschäftsgeheimnisse 
gewährleistet sind.

Das Projektteam, das mit der Einführung der notwen-
digen Prozesse betraut wird, sollte Kompetenzen aus 
den Bereichen Risikomanagement, Datenschutz, Infor-
mationssicherheit, Arbeits- und Informationsrecht und 
IT-Organisation aufweisen. Infora empfiehlt eine syste-
matische risikobasierte Vorgehensweise in Anlehnung an 
etablierte Standards wie ISO 27001, BSI 2.0 oder ASIS IAP 
GDL (2007). Auch Prozesse aus dem Geheimschutz des 
öffentlichen Sektors können ggfs. organisationsspezifisch 
adaptiert werden.

Das sollten Sie über das GeschGehG wissen

Das GeschGehG gewährt Organisationen zunächst zahlrei-
che Ansprüche, wenn ihre Rechte aus Geschäftsgeheim-
nissen verletzt werden. Dazu gehören: 

•	 Beseitigung und Unterlassung 

•	 Vernichtung, Herausgabe, Rückruf, Entfernung und 
Rücknahme vom Markt 

•	 Auskunft über rechtsverletzende Produkte 

•	 Schadensersatz bei Verletzung der Auskunftspflicht 

•	 Haftung des Rechtsverletzers 

•	 Abfindung in Geld
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Damit jedoch Informationen einer Organisation als 
Geschäftsgeheimnis gelten und diese Ansprüche 
realisiert werden können, müssen nach dem  
GeschGehG zwei Voraussetzungen erfüllt sein:

1.	 Es müssen vertrauliche Informationen sein, die 
geschäftlichen Wert besitzen, beispielsweise techno-
logisches Wissen, Algorithmen, Rezepturen, Ein-
kaufskonditionen, Kundendaten, Lieferantendaten, 
Source Codes oder Programmierer-Dokumentatio-
nen (§ 2 Nr. 1 a) GeschGehG). 

2.	 Darüber hinaus muss der rechtmäßige Inhaber 
der Information angemessene Geheimhaltungs-
maßnahmen ergreifen (§ 2 Nr. 1 b) GeschGehG). 
Dieses stellt aus deutscher Sicht eine sehr wesent-
liche Rechtsänderung dar. Bisher ist der Nachweis 
entsprechender Schutzmaßnahmen nicht unbedingt 
erforderlich. Ein erkennbarer Geheimhaltungswille, 
der sich in objektiven Umständen ausdrückte, wurde 
als ausreichend angesehen. Wer sich also künftig auf 
ein Geschäftsgeheimnis berufen und dessen wider-
rechtliche Aneignung durch einen Dritten gericht-
lich geltend machen will, muss das Gericht davon 
überzeugen, dass er angemessene Geheimhal-
tungsmaßnahmen umgesetzt hat. Gelingt 
dieses nicht, besteht die 
Gefahr, einen Rechts-
streit bereits aus 
diesem Grunde 
zu verlieren. 
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Über den Autor
Andreas Werner ist Senior-Berater bei der Infora GmbH und verantwortet das Themenfeld IT-Compliance, Informa- 
tionssicherheit und IT-Recht.

IT-Sicherheit 
Schutz der Daten

Datenschutz 
Schutz der Person

Geheimnisschutz 
Schutz vor uner-

laubter Erlangung 
und Nutzung

Vertraulichkeit

Integrität

Verfügbarkeit
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Was unter angemessenen Geheimhaltungsmaßnahmen 
zu verstehen ist, lässt sich nur im Einzelfall endgültig 
feststellen. Zum einen können es rechtliche Maßnahmen 
sein. Sowohl Geheimhaltungsvereinbarungen mit exter-
nen Dritten, die mit der zu schützenden Information in 
Berührung kommen, als auch Vereinbarungen mit Mit-
arbeitern werden für Organisationen immer wichtiger. 
Wichtig ist, dass Reverse Engineering, also der Rückbau 
von Produkten zur Entschlüsselung von Geheimnissen, 
nach der neuen Rechtslage in Zukunft zunächst zulässig 
sein wird und nötigenfalls einer vertraglichen Verein- 
barung bedarf.

Andererseits werden auch technisch-organisatorische 
Maßnahmen, die bereits für Informationssicherheit und 
Datenschutz-Compliance innerhalb der Organisation 
existieren, für die Geheimhaltungsmaßnahmen bedeut-

sam. Hierunter fallen eine Vielzahl von Maßnahmen, wie 
z. B. Zugriffs- und Zugangsbeschränkungen oder Ver-
schlüsselungen. Die IT-Compliance rückt dadurch in den 
Vordergrund. 

Entscheidend ist, dass die Beweislast bei der Organisa-
tion liegt. Dieser Anforderung können Organisationen 
nur nachkommen, wenn sie ein Geheimnisschutzkonzept 
entwickelt und dokumentiert haben. Es gibt verschiede-
ne Anknüpfungspunkte, die helfen, ein solches Konzept 
zu erstellen, beispielsweise IT-Sicherheitsleitlinien und 
Dokumentationen der ergriffenen Sicherheitsmaßnah-
men, Verzeichnisse der Verarbeitungstätigkeiten nach 
Art. 30 DSGVO, Notfallmanagementkonzepte, Arbeits-
anweisungen und Richtlinien zum Datenschutz und zur 
Informationssicherheit. •



Bei Robotic Process Automation (RPA) agieren digitale Bots fast wie menschliche Mitarbeiter und 
arbeiten mit der üblichen Benutzeroberfläche. Typische Einsatzbereiche für RPA sind 
Routineaufgaben, die in ähnlicher Form immer wiederkehren und dabei eine geringe Komplexität 
aufweisen. Unterstützt wird RPA durch Künstliche 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 Automatisierungslösung.

Erfahren Sie in unserer kostenfreien After-Work-Eventreihe, welche Einsatzbereiche sich für RPA 
eignen und welche RPA-Lösungen für welchen Zweck am besten geeignet sind.

Nutzen Sie unser Info-Material oder melden Sie sich an:
www.materna.de/webinar-rpa

Die Invasion der Maschinen - Kontrollverlust  
oder Usability-Gewinn?

Fluch und Segen von Robotic Process Automation



Im Juni 2019 ging der vollständig überarbeitete Inter-
net-Auftritt des Wissenschaftsrates live. Das Besondere 
hierbei: Die Website wurde mit dem brandneuen Govern- 
ment Site Builder (GSB) in der Version 10 entwickelt, der 
nun erstmals vollständig auf Open-Source-Komponen-
ten basiert. Der GSB ist das von der Bundesverwaltung 
genutzte Content-Management-System, das bereits seit 
vielen Jahren erfolgreich im Einsatz ist. Behörden, Ein-
richtungen der Bundesverwaltung sowie Ländern und 
Kommunen steht diese Version somit jetzt lizenzkosten-
frei zur Verfügung.

Materna hat den neuen Web-Auftritt gemeinsam mit  
dem Wissenschaftsrat konzipiert und die Inhalte auf die 
neue GSB-Plattform migriert. Darüber hinaus betreibt 
Materna die Website in der Materna-eigenen Cloud, 
die auf Komponenten von AWS (Amazon Web Services) 
basiert. Realisiert wurden www.wissenschaftsrat.de mit 
modernen Technologien, wie zum Beispiel Responsive 
Webdesign. Dadurch werden verschiedene Endgeräte 
vom Smartphone bis zum Desktop-PC automatisch un-
terstützt, ohne dass dafür zusätzliche Entwicklungsarbeit 
notwendig wäre.

Der Wissenschaftsrat berät Bund und Länder bei der 
inhaltlichen und strukturellen Entwicklung von Wissen-
schaft und Forschung, um damit die nachhaltige Wei-
terentwicklung des deutschen Wissenschaftssystems zu 
unterstützen.

Erfolgreicher Web-Neustart für 
den Wissenschaftsrat
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Die neue Website der Deutschen Nationalbibliothek 
(DNB) ist unter www.dnb.de online. Als zentrale An-
laufstelle dient sie Bürgern und Fachpublikum zur 
Information und Suche im Bestand der zentralen Archiv-
bibliothek Deutschlands. Nach umfassendem Relaunch 
präsentiert sich die Website nunmehr in einem frischen 
Design, mit neu erstellten Inhalten und einer nutzer-
zentrierten Navigation. Responsiv, barrierefrei sowie 
zweisprachig nutzbar, erfüllt sie zudem zeitgemäße 
technische Anforderungen. Materna hat die Website 
gemeinsam mit dem Agenturpartner Aperto neu konzi-
piert und auf Basis des Government Site Builders (GSB) 
umgesetzt.

Derzeit umfasst der Katalog der größten Bibliothek 
Deutschlands über 36 Millionen Bücher, Zeitungen und 
Zeitschriften, Noten und Musik, Karten und Archivalien in 
physischer und digitaler Form. Über die eingebundene  
Katalogsuche können Interessierte innerhalb dieser 
Sammlung recherchieren. Für die Benutzung vor Ort an 
den Standorten Frankfurt am Main und Leipzig bietet die 
Website relevante aktuelle Informationen. Der Webauf-
tritt richtet sich auch an alle Unternehmen, Institutionen 
und Personen, die ihre Publikationen per Gesetz an die 
DNB abliefern müssen.

Materna hat als Generalunternehmer das Gesamtpro-
jekt realisiert und dabei die technische Konzeption und 
Umsetzung auf Basis des GSB 7 übernommen. Zu den 
umgesetzten technischen Komponenten zählt die Anbin-
dung eines Newsletters und des Medienkataloges. Im 

Deutsche Nationalbibliothek mit 
neuer Website



Rahmen der bis Ende 2019 laufenden Ergänzungsphase 
entwickelt Materna eine Schnittstelle, um den angebun-
denen Katalog ebenfalls im neuen Design zu präsentieren. 
Ein Glossar der wichtigsten Fachbegriffe wird das Angebot 
der Website weiter abrunden. Für den Bereich „Kulturel-
le Angebote“ hat Materna einen Veranstaltungskalender 
programmiert, der einen komfortablen Anmeldeservice 
beinhaltet. Die Anmeldungen werden automatisch ins 
Event-Management-System der DNB übergeben.

Die Digitalisierung im Ruhrge-
biet vorantreiben
Materna TMT, ein Tochterunternehmen der Materna 
SE, wird künftig gemeinsam mit Schmiede Zollverein 
GmbH innovative Digitalprojekte im Auftrag ihrer Kunden 
realisieren. Auf Zollverein demonstrieren die Partner 
die neue Partnerschaft auch nach außen hin durch ein 
gemeinsames Projektbüro und präsentieren sich zugleich 
in einer innovativen Umgebung, die exemplarisch für den 
erfolgreichen wirtschaftlichen Wandel des Ruhrgebiets 
steht. Die Zeche Zollverein ist ein Standort mit einer 
ausgeprägten Industriehistorie und ist darüber hinaus als 
UNESCO-Welterbe anerkannt.

Mit der Kooperation sprechen die Partner insbesondere 
mittelständische Unternehmen aus der Region Rhein-
Ruhr an, die mit innovativen Technologien die digitale 
Transformation von Organisationen vorantreiben möchten. 
Inhaltlich realisieren die Partner innovative Digitalprojek-
te: Materna TMT verfügt beispielsweise über besondere 
Kompetenzen in den Bereichen Augmented Reality (AR) 
und Virtual Reality (VR). Anwendungen hierfür finden sich 
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heute schon auf vielen Smartphones, wie beispielsweise 
das virtuelle Einfügen von Möbelstücken in das Live-
Bild der eigenen Wohnung.

Darüber hinaus hilft die Partnerschaft aus Materna TMT 
und Schmiede Zollverein den Kunden dabei, die durch 
neue Technologien ausgelösten Veränderungen inner-
halb einer Organisation mit geeigneten Kommunikations- 
maßnahmen zu begleiten. Die Partner unterstützen mit 
ihrem Angebot die gesamte Region dabei, die digitale 
Transformation voranzutreiben, damit Unternehmen 
ihre Wettbewerbsfähigkeit stärken.

Neuer Rahmenvertrag mit dem 
Deutschen Wetterdienst
Materna hat erneut den Zuschlag zum Rahmenvertrag 
mit dem Deutschen Wetterdienst (DWD) über die 
Migration und Erstellung statischer und dynamischer 
Web-Inhalte auf Basis des Government Site Builders 
(Los 1) sowie die Durchführung von Schulungen (Los 2) 
erhalten. Der Rahmenvertrag wird zunächst für die 
kommenden drei Jahre abgeschlossen und kann 
anschließend drei Mal um jeweils ein Jahr verlängert 
werden. Während der DWD als Web-Kompetenzzen- 
trum des Bundesministeriums für Verkehr und digitale 
Infrastruktur (BMVI) das Hosting der Internet-Auftritte 
der Behörden im Ressort des BMVI verantwortet, berät 
Materna bereits seit mehreren Jahren bei der Konzep- 
tion der Websites, übernimmt die Umsetzung und 
unterstützt bei der Pflege der Webseiten und beim 
Betrieb. Derzeit werden über 25 Mandanten auf der 
zentralen Hosting-Plattform beim DWD betreut.
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Materna IPS, eine Marke der Materna-Gruppe, entwickelt 
intelligente Lösungen für Airlines und Airports. Zu den 
Angeboten zählen beispielsweise individuelle Lösungs-
konzepte für Terminal-Erweiterungen an Flughäfen wie 
Kiosksysteme oder Self-Bag-Drop-Automaten.

Bei seinem neuesten Projekt setzt Materna IPS auf den 
Einsatz von Augmented Reality (AR), um Auftraggebern 
die zukünftige Gestaltung eines Flughafenterminals rea-
litätsnah und in Echtzeit darstellen zu können. Die neue 
Lösung ist gemeinsam mit dem Materna-Tochterunter-
nehmen TMT entstanden, das auf den Einsatz von Virtual 
und Augmented Reality spezialisiert ist.

Die neue Augmented-Reality-App erlaubt es den Pro-
jektmitarbeitern von Materna, das gesamte Portfolio 
der IPS-Passagierlösungen live vor Ort beim Kunden zu 
präsentieren. So sehen die Auftraggeber, wie die ausge-
wählten Kiosksysteme und Automaten im Terminal an-
geordnet werden könnten. Außerdem können die Geräte 
mit der erweiterten realen Umgebung interagieren und 
so gewünschte Prozesse rund um die Passagierabferti-
gung simulieren. 

Mit dieser Lösung lassen sich neue Welten sehr einfach 
erschaffen und gemeinsam mit Kunden aktiv entdecken. 
Komplexe Vorgänge werden in realitätsgetreuer 3D-Um-

Augmented Reality: moderner 
Showroom für die Airline- 
Industrie

NEWS
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gebung deutlich verständlicher dargestellt. Mit dem 
modernen Vertriebstool begeistert Materna IPS seine 
Kunden vor Ort direkt am Airport – dort, wo in Zukunft 
die Systeme für Check-in, Self Bag Drop oder Security 
Checks eingesetzt werden sollen.

Die neue AR-App ist auf vielen mobilen Endgeräten sofort 
und ohne zusätzliche Hardware einsetzbar. Dazu zählen 
Smartphones und Tablets, aber auch Mixed Reality-Bril-
len oder AR-Brillen wie Google Glass, die noch mehr 
Mobilität versprechen. Damit wird der Einsatz dieser 
Lösung auch für viele andere Branchen und Szenarien 
interessant, bei denen es um Produktpräsentationen in 
einer realen Umgebung geht.

Materna schließt Partnerschaft  
mit Camunda

Materna hat durch eine Partnerschaft mit der Camunda 
Services GmbH aus Berlin die Kompetenzen im Be-
reich Geschäftsprozess-Management weiter ausgebaut. 
Camunda ist eine Plattform für die Automation von 
Geschäftsprozessen und Geschäftsregeln, die auch als 
Open-Source-Variante verfügbar ist. Organisationen kön-
nen mit Camunda die Modellierungen von Geschäftspro-
zessen, die typischerweise in Formaten wie BPMN oder 
DMN erfolgen, in ausführbare Anwendungen umsetzen.

Materna konnte in der Vergangenheit sehr gute Er-
fahrungen mit diesem Software-Werkzeug sammeln, 
darunter auch in der öffentlichen Verwaltung. So setzt 
zum Beispiel das Informationstechnikzentrum Bund in 
mehreren IT-Projekten auf Camunda, um damit Abläufe 
zu automatisieren.

Durch die Partnerschaft erhält Materna einen direkten 
Zugang zu Entwicklungs- und Beratungsressourcen der 
Camunda Services GmbH. Gleichzeitig wird der Pool an 
zertifizierten Camunda-Consultants bei Materna ausge-
baut.
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PREMIERE 
DES #TEAMMATERNA 
BEIM AOK-LAUF 
GEGLÜCKT!

In diesem Jahr nahmen 112 Materna-Kollegen an der Firmenlauf-Premiere beim AOK-
Lauf in Dortmund teil. Die Sonne und die Läufer strahlten dabei um die Wette. Nach 
der 6,7 km langen Laufstrecke genossen alle Maternas rund um das Teamzelt kühle 

Getränke und tauschten sich in entspannter Atmosphäre über die absolvierte sportliche 
Herausforderung aus. Einen besonderen Erfolg erzielten unsere schnellsten Frauen. Sie 

erreichten den dritten Platz unter allen teilnehmenden Frauen-Teams in Dortmund. 

Impressionen vom AOK-Lauf am 6. Juni 2019 in Dortmund



ON TOP IM BLOG

Aktuelles aus der Welt der IT liefert wöchentlich 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

DAS ERWARTET SIE IN AUSGABE 1/2020

•	 Wie lässt sich mehr Agilität in der öffentlichen Verwaltung einführen? 	
	 In einem Praxisbericht über die Einführung eines Mitarbeiterportals 	
	 zeigen wir, wie das funktioniert.

•	 Invasion der Maschinen: Software-Roboter erobern nicht nur die IT 	
	 sondern auch gleich viele Fachbereiche in Organisationen. Bringt uns 	
	 Künstliche Intelligenz mehr Fluch als Segen? Wie ist es um den kultu-	
	 rellen Wandel bestellt, wenn plötzlich viele Aufgaben von der soge-	
	 nannten Digital Workforce erledigt werden? In der kommenden  
	 Ausgabe widmen wir uns diesem Thema.

•	 Wie finden Sie die passende Projekt-Management-Methode? Soll es 	
	 eher agil, klassisch oder hybrid zugehen? Unsere Expertin Nadin Ebel 	
	 schreibt über hybride Projekt-Management-Methoden und wie Sie bei  
	 der Auswahl vorgehen.

•	 Wir schauen zurück auf 20 Jahre ÖV-Symposium NRW – die etablierte 	
	 Kongressveranstaltung für die Verwaltung. 

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, Lösungen und Dienstleistungen. Lernen Sie uns ken-
nen und schauen Sie, auf welchen Veranstaltungen Sie uns demnächst 
antreffen.

Jetzt abonnieren unter www.materna.de/newsletter!

SO EINFACH ERREICHEN SIE UNS!

•	 Sie benötigen weitere Informationen zu einem der hier gelesenen 
Beiträge?

•	 Sie möchten einen Gesprächstermin mit einem Consultant oder 
Vertriebskollegen vereinbaren?

•	 Sie haben Fragen zu Materna, unseren Lösungen und Dienstleis-
tungen?

Dann schreiben Sie uns gerne eine E-Mail.

Jetzt Kontakt aufnehmen: 
sales@materna.de
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Beginnen Sie das Jahr 2020 mit unserer etablierten Vortragsreihe. In prägnanten Vorträgen erfahren 
Sie die wichtigsten Trends und Themen für 2020 und wie Sie diese sinnvoll in Ihrer Organisation 
einsetzen. Kommen Sie mit uns und unseren Experten ins Gespräch!

Eine Auswahl unserer Themen: 

•	 Keynote: Cultural Change Management
•	 Mit Chatbots und personalisierten Videos Kunden begeistern
•	 Robotic Process Automation und kognitive Intelligence
•	 Alle wollen in die Cloud – Trends im IT-Service-Management
•	 Mit Client Analytics die Anwendersicht einnehmen
•	 uvm.

Jetzt schon anmelden! 
www.materna-itforum.de

4. Materna IT-Forum
Besuchen Sie uns am 23. Januar 2020 

in Dortmund!


