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Digital Change

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

die Arbeitswelt verändert sich rasant und damit auch die 
benötigten Skills der Mitarbeiter. Welche Kompetenzen 
werden angesichts des digitalen Wandels künftig benö-
tigt? 

Dazu ein Rückblick in die Anfänge der Industrialisierung: 
Während der ersten industriellen Revolution kam es 
durch die Fließbandarbeit zu einer Neuausrichtung der 
Kompetenzen und Arbeitsabläufe. Es waren jedoch meist 
die manuellen Tätigkeiten in der Produktion, die sich 
durch das Fließband veränderten. 

Heute erleben wir, dass selbst mittelqualifizierte Stellen 
im administrativen Bereich, also die typischen Bürojobs, 
von der Automatisierung betroffen sind. Viele Berufe be-
stehen zu einem großen Teil aus Routinetätigkeiten und 
dies gilt auch für die PC-basierten Büroarbeitsplätze. 
Durch intelligente Software-Lösungen, die die Automa-
tisierung vorantreiben, werden sich viele dieser Jobs 
grundlegend verändern: So zeigen Studien, dass wieder-
kehrende Tätigkeiten in Zukunft verstärkt von Maschinen 
und intelligenten Algorithmen durchgeführt werden. Wie 
gehen Menschen und Organisationen mit diesem Digital 
Change um? Lesen Sie hierzu unsere Titelgeschichte ab 
Seite 24.

Eine Ausprägung des Digital Change sind agile Entwick-
lungsprojekte. Wir berichten über aktuelle Software-Ent-
wicklungsprojekte beim Zoll (ab Seite 30), bei ICA Traffic 
(ab Seite 52) sowie bei der Agricultural Industry Electro-
nics Foundation (ab Seite 48). 

Mehr Effizienz, digitale Produkte und datengetriebene 
Geschäftsmodelle: Das Internet der Dinge (IoT) ver-
spricht wahre Wunder. Die Zukunft des IoT ist vernetzt, 
interdisziplinär und intelligent. Der Rohstoff dafür sind 
Daten, die aus zig Endgeräten gesammelt und intelligent 
aufbereitet werden. Lesen Sie ab der Seite 54, wie das 
Internet der Dinge Fahrt aufnimmt und ab Seite 58, was 
es mit Data Lakes in diesem Zusammenhang auf sich 
hat, die dafür sorgen, dass die Rohdaten nicht verloren 
gehen.

Weitere Themen der Ausgabe sind Akzeptanzmanage-
ment und digitales Besuchermanagement in Behörden, 
Content-Management, Chatbots und Service-Manage-
ment, Projekt-Management-Methoden sowie Projekt-
portfoliomanagement.

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

Herzliche Grüße
Christine Siepe
(Chefredaktion)
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Der neue „eGovernment Monitor 2019“ gibt ein Lage-
bild zur Akzeptanz digitaler Verwaltungsangebote in 
Deutschland und vergleicht diese mit Österreich und  
der Schweiz. Zwar sind viele Fortschritte zu verzeich-
nen, aber im internationalen Vergleich gibt es immer 
noch Nachholbedarf.

Wie weit die digitale Transformation bei Behörden 
in Deutschland vorangeschritten ist, untersucht der 
jährlich erscheinende „eGovernment Monitor“. Dieser 
wird seit dem Jahr 2012 von der Initiative D21 e.V. unter 
Beteiligung zahlreicher Unternehmen und Behörden 
veröffentlicht – darunter auch Materna als Sponsor und 
Projektpartner.

Die Analyse umfasst beispielsweise die Bekanntheit 
und Nutzung von digitalen Behördengängen und wie 
zufrieden die Anwender damit sind. Die aktuelle Un-
tersuchung legt ihren Schwerpunkt auf die Themen 
digitale Identitäten bei der behördlichen Nutzung sowie 
das Once-Only-Prinzip. Bei diesem Konzept erfasst 
der Anwender oder der Antragsteller nur einmal seine 
Vorgangsdaten und alle beteiligten Behörden können 
auf diesen Datensatz zugreifen. Weiterhin untersucht 
der aktuelle Report, warum Behördenkontakte im 
Zusammenhang mit einer Steuererklärung nicht immer 
vollständig online ablaufen.

Digitale Verwaltung in 
Deutschland

Immer mehr Nutzer, aber zu wenig im  
EU-Vergleich

Die erfreuliche Botschaft aus empirischer Sicht ist, 
dass die Akzeptanz der Nutzer für Online-Verfahren 
von 40 auf 48 Prozent gestiegen ist. Insbesondere die 
Altersgruppe zwischen 35 und 54 Jahren entdeckte im 
Untersuchungszeitraum die digitalen Behördendienste 
für sich. In dieser Altersgruppe gibt es zwar den größ-
ten Anstieg seit Beginn der Analysen im Jahr 2012, aber 
noch nicht einmal die Hälfte der Bürger nutzt demnach 
Online-Dienste. Im EU-Vergleich liegt Deutschland da-
mit auf Platz 24 bei der Nutzung digitaler Verwaltungs-
angebote.

Eine weitere positive Nachricht: die Zufriedenheit mit 
dem Angebot digitaler Behördendienste ist um zwei 
Prozent auf 60 Prozent gestiegen. Allerdings sehen 
viele Anwender Faktoren wie Vielfalt der E-Govern-
ment-Dienste, ihre Auffindbarkeit oder Laufzeiten als 
kritisch an. Lobenswerte Ausnahme bildet der Daten-
schutz. Viele Anwender honorieren offenbar die Initiati-
ve des Staates, die Privatsphäre seiner Bürger aktiv zu 
schützen, beispielsweise über die Datenschutzgrund-
verordnung DSGVO.

Digitale Identitäten

Eine eineindeutige und sichere digitale Identität ist 
eine zentrale Komponente für das E-Government. Der 
E-Personalausweis bietet dafür die technologische  
Voraussetzung. Allerdings nutzen nur sechs Prozent der 

eGovernment 
Monitor 2019
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Studienteilnehmer die integrierte eID-Funktion für digi-
tale Behördengänge. Meistens wird ein entsprechendes 
Kartenlesegerät genutzt, das an den PC angeschlossen 
wird. Kosten: zwischen 50 und 130 Euro. Die seit dem 
Jahr 2017 bestehende Möglichkeit, die NFC-Schnitt-
stelle von Android-Smartphones zur Verwendung der 
eID-Funktion ohne ein zusätzliches Kartenlesegerät zu 
nutzen, ist knapp zwei Dritteln der Anwender gar nicht 
bekannt. 61 Prozent haben sogar noch nie davon gehört. 

ELSTER hilft bei der Steuererklärung

Eine vergleichsweise häufig genutzte Lösung ist die 
ELSTER-Steueranwendung. ELSTER ist die Online- 
Steuererklärungslösung der Finanzverwaltung, die 
seit vielen Jahren im Einsatz ist. Die Lösung wird von 
Anwendern allgemein als gelungen bewertet. Bei der 
Erstellung ihrer Steuererklärung nutzen immerhin ein 
Drittel der Deutschen diese Anwendung. Zum Vergleich: 
In Österreich liegt der Nutzungsgrad einer vergleich- 
baren Lösung bei über 80 Prozent und in der Schweiz 
bei rund 60 Prozent.

Technologie vorhanden, Nutzung noch zu gering

Die Steueranwendung zeigt anschaulich die Komple-
xität des E-Governments. Während die technologische 
Umsetzung bei ELSTER gelungen ist, haben die Anwen-
der rund um das Thema Steuergesetze weiterhin hohen 
Informationsbedarf. Damit stellt sich die Frage, wie sich 
Bürger im Auskunfts- und Machtverhältnis zu staatli-
chen Behörden sehen: sind sie Bittsteller oder Kunde? 

Werden Bürger vom Finanzamt als nervender Frager 
oder als anspruchsberechtigter Nutzer gesehen? 25 
Prozent der Bürger kommen gar nicht auf die Idee, ihr 
zuständiges Finanzamt zu Steuerfragen zu befragen. 
Österreicher und Schweizer informieren sich dagegen 
häufig über den offiziellen Behördenweg.

Nur wenige nutzen ELSTER komplett entlang der Steuer- 
erklärungskette – von der Informationsbeschaffung 
über die Erstellung bis zur elektronischen Abgabe. Viel-
leicht weil das Finanzamt wenig dienstleistungs- und 
kundenorientiert ist oder weil es keine niedrigschwel-
ligen Kanäle zur interaktiven Auskunft bereitstellt? Die 
Zeitfenster der telefonischen Kontaktaufnahme mit dem 
Amt sind eng begrenzt und liegen zu Tageszeiten, wenn 
der Steuerpflichtige selbst arbeiten muss.

Insgesamt sollten Ämter stärker über den Einsatz 
von Chatbots, 24/7-Hotlines, Erklärvideos und offene 
Sprechstunden zu machbaren Randzeiten nachden-
ken. Verantwortliche sollten mehr Mut zeigen bei der 
Implementierung neuer Technologien im E-Govern-
ment. Auch bei digitalen Behördengängen dürfen die 
Anwendungen optisch ansprechend aufbereitet sein 
und den Anwender motivieren, die für ihn häufig un-
geliebten Behördengänge per Internet zu erledigen.
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Hier geht es zum Download der Studie: 

https://initiatived21.de/publikationen/
egovernment-monitor-2019/



MENSCHEN BEI MATERNA I 8 

Materna Monitor I 1 I 2020

Save the Date: 
 

Treffen Sie uns am  
3. September 2020 in Bonn. 

Rückblick und Impressionen  
www.oev-symposium.de

20 JAHRE ÖV-SYMPOSIUM – 

JUBILÄUM MIT BESUCHERREKORD

Seit zwanzig Jahren trifft sich das Who is Who der öffentlichen Verwaltung aus Nordrhein-

Westfalen beim ÖV-Symposium und tauscht sich behördenübergreifend über aktuelle 

Digitalisierungsthemen und -projekte aus der Landes- und Kommunalverwaltung aus. Mehr 

als 700 Gäste folgten im September 2019 der Einladung zur Jubiläumsveranstaltung ins 

Congress Centrum Düsseldorf. Unter ihnen auch Staatssekretär Christoph Dammermann 

vom Ministerium für Wirtschaft, Innovation, Digitalisierung und Energie des Landes 

Nordrhein-Westfalen (MWIDE) und Staatssekretär Jürgen Mathies vom Ministerium des 

Innern des Landes Nordrhein-Westfalen. Ein Rückblick auf die vergangenen Jahre zeigt 

deutlich, wie die IT in der öffentlichen Verwaltung an Bedeutung gewonnen hat, die Behörden 

sich neuen Technologien geöffnet haben und die Digitalisierung engagiert voranbringen. Das 

Motto lautete „NRW!Digital – Gemeinsam erfolgreich auf dem Weg“.



Staatssekretär Christoph Dammermann vom MWIDE 
sieht die öffentliche Verwaltung bei der Digitalisierung  
auf einem guten Weg und spornte zu weiterem  
Engagement an.

Die gut besuchten Fachforen boten wertvolle Best 
Practices und eine große Bandbreite an Themen –  
vom Onlinezugangsgesetz (OZG) bis zur E-Akte.
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Check-in beim ÖV-Symposium: Wir konnten uns über 
einen neuen Besucherrekord freuen. Mehr als 700  
Besucher nahmen teil.

Dr. Winfried Materna (Aufsichtsratsvorsitzender  
Materna), Dr. Marco Kuhn (Landkreistag NRW),  
Christoph Dammermann (Staatssekretär im MWIDE), 
Hartmut Beuß (CIO des Landes NRW), Michael Hage-
dorn (EVP Public Sector, Materna)
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Special Act: Mental-Künstler Thorsten Havener verzau-
berte das Publikum mit interessanten psychologischen 
Einblicken und beeindruckenden Überraschungs- 
momenten.

An der Begleitausstellung nahmen 35 Aussteller teil und 
brachten ihre Expertise in Sachen E-Government und  
Digitalisierung ein.
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www.materna-ips.com/
aviation-forum-impressions

ZUKUNFT DER PASSAGIER-

ABFERTIGUNG BEIM  

9. AVIATION FORUM

Am 12. und 13. November 2019 begrüßten wir Kunden und Partner aus dem Aviation-Sektor 

zu unserem jährlich stattfindenden Materna Aviation Forum. Mehr als 100 Teilnehmer aus 

der ganzen Welt tauschten sich gemeinsam mit uns in angenehmer Atmosphäre in den 

Rheinterassen Düsseldorf über aktuelle Themen und neueste Trends aus und informierten 

sich über Projekte und Lösungen. Unter dem Motto „Smart airports and airlines: with new 

technologies to real customer benefit“ ging es um aktuelle Aviation-Themen und den Einsatz 

von Technologien wie RFID, Künstliche Intelligenz und Biometrie an Flughäfen.

Rückblick und 
Impressionen 



Die Teilnehmer schätzen vor allem die lockere und  
familiäre Atmosphäre der Veranstaltung und nutzen 
diese, um sich miteinander zu vernetzen.

Top-Speaker von Flughäfen und Fluggesellschaften wie 
Hamburg Airport, Lufthansa und easyJet gaben Einblicke 
und Erfahrungen aus den neuesten Projekten weiter.
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Dr. Georg Oschmann hielt Rückschau auf das Geschäfts-
jahr 2019 und dankte Kunden sowie Partnern für die gute 
Zusammenarbeit.

Erstmals konnten wir uns aufgrund unserer neuen 
Installationen am Flughafen Chubu und Tokyo Haneda 
auch über zahlreiche Besucher aus Japan freuen.
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In der Partnerausstellung konnten sich die Besucher 
über Lösungen für Gepäckabfertigung, RFID Tagging und 
biometrische Gesichtserkennung informieren.

Wir stellten den Prototyp unseres neu entwickelten Flex.Go 
vor, einer modularen und flexiblen Lösung für die automati-
sierte Gepäckaufgabe am Flughafen.



Akzeptanz-Management kommunikativ begleiten

Nina Moeller, Expertin für Change-Management bei Materna TMT, erklärt  

im Interview, wie die öffentliche Verwaltung ihre Mitarbeiter bei Transfor-

mationsprojekten kommunikativ begleiten sollte.

ABHOLEN, AUFKLÄREN 

UND BEFÄHIGEN
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Warum fällt es Organisationen immer wieder so schwer, 
Veränderungen klar und verständlich zu kommunizie-
ren? Die Erfahrung zeigt, dass die Hälfte aller Chan-
ge-Projekte entweder deutlich teurer wird oder zeitlich 
aus der Planung läuft. Jedes fünfte Vorhaben wird sogar 
abgebrochen. Ein Grund für das Scheitern ist oftmals die 
fehlende kommunikative Begleitung. 

Mit einem Projekt für das Akzeptanz-Management  
können Verantwortliche ihre Mitarbeiter gezielt auf 
bevorstehende Veränderungen vorbereiten, die die 
Einführung einer neuen Software, eines Fachverfahrens 
oder einer innovativen Technologie mit sich bringen. Wir 
haben bei Nina Moeller, Mediendidaktikerin und Change- 
Expertin bei der Materna-Tochter TMT nachfragt, wie 
sich Mitarbeiter für Veränderungen begeistern lassen 
und warum eine klare Kommunikation immer noch die 
wirksamste Methode ist, um mehr Akzeptanz für eine 
Veränderung zu erreichen.

Wie kann es sein, dass Change-Projekte  
immer wieder scheitern. Was machen die  
Verantwortlichen falsch?

Es sind alte Denkmuster, die den Erfolg gefährden. Die 
Vorgesetzten müssen das Vorhaben aus allen Perspektiven 
betrachten und den Menschen enger mit einbeziehen. So 
ist es beispielsweise wichtig, dem Mitarbeiter wirklich 
verständlich und nachhaltig zu erklären, warum das Pro-
jekt überhaupt notwendig ist. Die Mitarbeiter sollten den 
Sinn verstehen und vor allem erkennen, welchen Nutzen 

das IT-Projekt für die eigenen Tätigkeiten konkret hat. Mit 
einem Ansatz, der von Anfang an den Menschen mitnimmt, 
erreichen die Verantwortlichen ihre Ziele.

Wir gehen daher mit einer anderen Fragestellung in die 
Projekte hinein und sprechen weniger über das Scheitern. 
Schließlich möchten wir erreichen, dass unsere Kunden 
auch weiterhin komplexe IT-Projekte durchführen.

Was könnten Projektverantwortliche im Detail 
anders machen?

In IT-Projekten steht häufig die Technologie im Vorder-
grund. Es ist jedoch wichtig, den Menschen stärker in 
den Mittelpunkt einer digitalen Transformation zu rücken 
und nicht ausschließlich die technologischen Komponen-
ten zu betrachten.

Die Verantwortlichen haben hierbei die wichtige Aufgabe,  
eine abteilungsübergreifende Gesprächsplattform zu 
schaffen. Veränderungen benötigen Zeit und so ist bei-
spielsweise die Einführung einer E-Akte ein langfristiges 
Projekt, bei der ganz unterschiedliche Ebenen und Fach-
bereiche einer Organisation miteinander sprechen müs-
sen. Weitere Beispiele in der öffentlichen Verwaltung sind 
die Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes (OZG) oder die 
Einführung von Künstlicher Intelligenz in der Verwaltung. 
Erst durch eine ganzheitliche Kommunikation werden aus 
Betroffenen Beteiligte, die sich aktiv in den Veränderungs-
prozess einbringen. Dadurch entsteht Vertrauen und das 
Change-Projekt erhält eine ganze andere Dynamik.
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Nina Moeller, Expertin für 
Change-Management bei 

Materna TMT

Materna Monitor I 1 I 2020



NACHGEFRAGT I 14 

Das hört sich relativ einfach an. Gibt es für die 
Umsetzung denn ein konkretes Vorgehens-
modell?

Im Laufe der letzten Jahre haben wir sehr erfolgreich 
mit einem Modell gearbeitet, das aus fünf Handlungsfel-
dern aufgebaut ist. Die Besonderheit hierbei ist, dass wir 
auch die emotionale Reaktion in Veränderungsprozessen 
erfassen. Diese Kombination ergibt ein Rahmenwerk, 
innerhalb dessen wir die digitale Transformation unserer 
Kunden erfolgreich begleiten.

In unserem Modell besteht die erste Phase aus der 
Vermittlung der Vision und Strategie. Bei dem zweiten 
Punkt geht es darum, dass das Projektteam die Partizi-
pation und Motivation der Mitarbeiter aufrechterhält.  
Es folgt das Thema Multiplikatoren, beispielsweise 
mit Change-Agenten, die auch einmal für das kleine 
Gespräch in der Kaffeeküche bereitstehen. Im vierten 
Schritt werden Erfolge gemessen und nach außen dar-
gestellt. Es kann hier durchaus sinnvoll sein, wichtige 
Meilensteine einmal gemeinsam zu feiern. Der fünfte 
Punkt enthält Aspekte wie Stabilität und Nachhaltigkeit, 
damit die erreichten Veränderungen dauerhaft innerhalb 
der Organisation verankert werden.

Die Analyse der Emotionen zahlt auf das zuvor Gesagte 
ein, nämlich dass der Mensch im Mittelpunkt stehen 
muss. Verantwortliche müssen den durch einen Verän-
derungsprozess verängstigten oder verunsicherten Men-
schen aufklären und anleiten. Wichtig ist hierbei, eine 
Veränderung im Denken zu bewirken, sodass der Mitar-
beiter nach vorne schaut und nicht in eine Schockstarre 
verfällt, weil er vielleicht Angst um seinen Arbeitsplatz hat.

Die Kommunikation ist also ein zentraler  
Aspekt in einem Change-Projekt. Wie kann ich die 
Maßnahmen im Vorfeld sinnvoll organisieren?

Vor dem Projektstart empfehlen wir eine Analyse der 
Kommunikationsfähigkeit der eigenen Organisation. 
Beispielsweise ist ein intensiver interner Austausch bei 
Startups ein wichtiger Teil eines fortwährenden Innova-
tionsprozesses. Dagegen erleben wir häufig, dass in der 
Verwaltung die interne Kommunikation noch ausbaufähig 
ist. Bei der Analyse ist zunächst zu schauen, über welche 
Kanäle und Medien bislang erfolgreich kommuniziert 
wurde und welche Erfahrungen die Mitarbeiter mit den 
einzelnen Kanälen schon gesammelt haben. Manche 
Organisationen verwenden erfolgreich lineare Erklär-
filme, andere nutzen vielleicht schon interaktive Videos. 
In anderen Abteilungen sind klassische Ansprachen von 
Vorgesetzten nach wie vor die beste Vorgehensweise. 
Die Verantwortlichen sollten aber auch mutig sein und 
Formate anbieten, die es bislang noch nicht gab. Die 

Mitarbeiter sollen schließlich auch Freude beim Lernen 
haben, was eine wichtige, aber häufig vernachlässigte 
Komponente ist. Auf Basis dieser Analyse kann das  
Projektteam einen Kommunikationsplan entwickeln.

Gibt es aktuelle Projekte, die Materna mit  
dieser Vorgehensweise realisiert hat?

Wir haben beispielsweise für den Landesbetrieb IT.NRW, 
den IT-Dienstleister des Landes Nordrhein-Westfalen, 
das Thema Change- und Akzeptanz-Management mit 
vielfältigen Formaten konzipiert und darüber hinaus 
auch moderne Bildungsformate implementiert. In einem 
Projekt erläutern wir die Funktionsweise der E-Akte in 
der Verwaltung. Dabei hat sich gezeigt, dass sich aus 
Change-Projekten innovative Formate für die berufliche 
Weiterbildung ableiten lassen. Das Change-Management 
ist also eng verbunden mit dem E-Learning, da bei bei-
den Vorhaben digitaler Content erzeugt wird, der didak-
tisch aufbereitet ist.

Ein weiterer Kunde auf Landesebene ist der IT-Dienst- 
leister des Landes Niedersachsen. Hier arbeiten wir an 
16 verschiedenen Projekten, darunter ebenfalls die Ein-
führung der E-Akte. Das Akzeptanz-Management haben 
wir über alle Vorhaben hinweg als ein Querschnittspro-
jekt realisiert. So erhalten die jeweiligen Projektleiter 
alle notwendigen Werkzeuge und Informationen, um 
innerhalb ihres Projektes ein Change-Management zu 
implementieren und moderne Bildungsformate anzubieten.

Macht das Akzeptanz-Management denn auch 
auf kommunaler Ebene Sinn, wo vielleicht 
weniger Mitarbeiter betroffen sind als bei der 
großen Behörde?

Auf jeden Fall ist das sinnvoll. Aktuell arbeiten wir mit 
der Stadt Paderborn an einem Konzept, das den Mit-
arbeitern die Umsetzung der digitalen Transformation 
in der öffentlichen Verwaltung verständlich darstellen 
soll. Die Stadt Paderborn ist eine von mehreren Modell-
kommunen in NRW für die digitale Transformation. Die 
Abteilung für interne Kommunikation hat die Aufgabe 
übernommen, die Vorteile neuer Technologien und Lö-
sungen den kommunalen Mitarbeitern näherzubringen. 
Initiativen wie das Onlinezugangsgesetz und andere 
E-Government-Vorgaben kommen zwar von Bundes-
behörden, werden aber auf kommunaler Ebene ent-
sprechend den eigenen Anforderungen umgesetzt. Wie 
also diese Interpretation konkret in der eigenen Stadt 
erfolgt, ist ein Bestandteil der internen Kommunikation. 
Wir haben beispielsweise einen Projekt-Trailer entwi-
ckelt, der in einem kurzen Video-Clip eine verständliche 
Einführung gibt. 
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Fünf Handlungsfelder der 
Kommunikation

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

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

• Multiplikatoren: „Wir nehmen jeden Mit-
arbeiter 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.“

Außerdem entstehen gerade Workshop-Konzepte für 
die Führungskräfte, da diese als Multiplikatoren eine 
wichtige Rolle bei der Kommunikation einnehmen. 
Somit werden die Vorgesetzten befähigt, Abläufe für das 
Change-Management zu implementieren oder moderne 
Bildungsformate einzusetzen. Damit lassen sich übri-
gens auch komplexe Themen wie die Datenschutzgrund-
verordnung (DSGVO) aufbereiten.

In der Tat ist die DSGVO für viele Mitarbeiter 
sehr erklärungsbedürftig. Wie kann E-Learning 
dabei helfen, die Verordnung umzusetzen?

Wir haben für die katholischen Kirchen in Deutschland 
einen Onlinekurs zum Datenschutz nach DSGVO ent-wi-
ckelt. Dieser richtet sich an ehren- und hauptamtliche 
Mitarbeiter mit ganz unterschiedlichen Vorkenntnissen 
und greift das Thema Datenschutz im kirchlichen Um-
feld auf. Das war eine echte Herausforderung. Wir haben 
dafür ein Team zusammengestellt, in dem sich unter 
anderem Medienexperten und Didaktiker befanden.  
Das Ergebnis kann sich sehen lassen, denn wir haben 
mehr als 100.000 Mitarbeiter mit dieser Lösung erreicht.

Kann Materna das komplette Angebot inklusive 
der Medienproduktion aus einer Hand umsetzen?

Wir haben tatsächlich alle benötigten Experten im 
Haus und können vom Konzept über die benötigten IT-
Lösungen bis zu den Inhalten alle Komponenten selbst 
produzieren. Diese Kombination von Kompetenzen wie 
dem Akzeptanz-Management bis hin zur didaktischen 
Aufbereitung von Lehrmaterial erlaubt es uns, sehr 
innovative und spannende Projekte in kurzer Zeit zu 
realisieren.

Vielen Dank für diese Einblicke in das spannende Thema 
Change-Management.•
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Projekte sind zeitlich begrenzte Vorhaben zur Errei-
chung vorab definierter Ziele, die im Wesentlichen 
durch Einmaligkeit der Bedingungen in ihrer Gesamt-
heit gekennzeichnet und mit Risiken verbunden sind. 
Sie werden im Team mit Hilfe einer Projektorganisation 
umgesetzt. Die Definition eines Projekts kann sich je 
nach Projektmanagement-Ansatz und -Methode unter-
scheiden. 

Die Wahl einer geeigneten Projektmanagement- 
Methode ist eine wichtige Basis für die Umsetzung des 
Projektes und seine Ausgestaltung. Mittlerweile stehen 
verschiedene bewährte und moderne Projektmanage-
ment-Methoden zur Auswahl, die bei der Gestaltung der 
konkreten Vorgehensmodelle in den Organisationen zu 
Rate gezogen werden können. Bestandteil von Vorge-
hensmodellen sind Methoden, Prozesse, Werkzeuge 
und Techniken, die zum Einsatz kommen. 

Insbesondere agile Projektmanagement-Methoden 
wie Scrum mit Elementen aus dem Lean-Management 
oder Kanban sind mittlerweile in vielen Organisationen 
akzeptiert und haben sich bewährt. Gerade im aktuellen 
Zeitalter der Digitalisierung und der Transformation 
vieler Unternehmen ist die Wahl der „richtigen“ Pro-
jektmanagement-Methode eine wichtige Frage. Kürzere 
Release- bzw. Produkt- und Innovationszyklen, stärkere 
Kundeneinbindung, komplexe Problemstellungen und 
ein starker Digitalisierungsdruck sind dabei wichtige 
Aspekte und Herausforderungen für die Unternehmen. 
Doch Vorsicht: One-for-All gilt nicht im Projektmanage-
ment! Jedes Projekt birgt individuelle Charakteristika, 

Anforderungen und Risiken, die Sie bei der Wahl der 
passenden Projektmanagement-Methode bedenken 
sollten. Neben den klassischen Ansätzen wie V-Modell, 
Wasserfall oder PRINCE2 auf der einen Seite und den 
agilen Methoden auf der anderen Seite besteht auch die 
Möglichkeit, die Vorteile aus diesen beiden Welten in 
hybriden Projektmanagement-Ansätzen zu nutzen. 

             Traditionelle (oder klassische) Projekt-       
             management-Methoden

Klassisches Projektmanagement folgt einem monolithi-
schen und holistischen Ansatz. Dabei wird davon ausge-
gangen, dass am Anfang eines Projektes ein definierter 
Endzustand beschrieben und geplant wird. Ergebnisse 
(Qualität), Nutzen, Kosten, Termine und Ressourcen 
werden zu Beginn eines Projektes berücksichtigt. Damit 
existiert von Anfang an eine Unschärfe in der Planung, 
die gewöhnlich im Projektverlauf zunimmt – vor allem bei 
langlaufenden Projekten. Änderungen in der Projekt-
abwicklung werden möglichst vermieden, da sie aufwendi-
ge und oftmals kostspielige Projektanpassungen nach sich 
ziehen. Da Unplanbarkeiten und Abweichungen aber in 
jedem Projektabschnitt auftreten können, wird häufig mit 
Puffern gearbeitet und den Themen Risiko-Management 
sowie Änderungs-/Claim-Management im Projektverlauf 
besondere Aufmerksamkeit gezollt. Ein gleichbleibendes 
Budget mit einem fixen Terminrahmen im Projekt verträgt 
sich nicht mit vielen neuen oder sich ändernden Anfor-
derungen, vor allem wenn diese erst spät im Verlauf des 
Projekts gestellt werden. 
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In Projekten sind Stolpersteine an der Tagesordnung, die einen erfolgreichen 

Abschluss erschweren können. Die Wahl der passenden Projektmanagement-

Methode ist ein wichtiger Schritt und Erfolgsfaktor für das Gelingen eines Projekts.

PROJEKTMANAGEMENT-

METHODEN: KLASSISCH,

AGIL UND HYBRID

-
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Klassisches Projektmanagement basiert auf einem 
standardisierten Vorgehensmodell, das eine Abfolge 
von Projektphasen vorsieht, die linear oder parallel 
verlaufen können (Wasserfallmodell, V-Modell, PRINCE2, 
Simultaneous Engineering, Spiralmodell etc.). Dieser 
Ansatz eignet sich grundsätzlich für Vorhaben mit (ver-
meintlich) im vorhinein „feststehenden Anforderungen“, 
bei denen benötigte Ressourcen (Personal, Budget etc.) 
und weitere Aspekte gut planbar sind. Auch Projekte 
mit hohen gesetzlichen oder regulativen Vorgaben oder 
einem hohen Transparenz- und Steuerungsbedarf be-
nötigen meist die Unterstützung durch eine klassische 
Projektmanagement-Methode.

              Agile Projektmanagement-Methoden

Agiles Projektmanagement basiert auf dem 2001 ver-
öffentlichten Agilen Manifest. Dieses ist die Basis für 
agile Werte, Prinzipien, Techniken und Methoden, die 
sich beispielsweise in Scrum oder Extreme Program-
ming widerspiegeln. Agiles Projektmanagement gilt als 
Antwort auf die Nachteile klassischer Methoden, wenn 
beispielsweise Anforderungen nicht im Vorhinein präzi-
se und nachvollziehbar formuliert werden können. Zum 
Teil ergeben sich auch Änderungen im Projektverlauf 
oder lange Projektlaufzeiten sorgen für Ergebnisse, die 
sich im Zeitverlauf überholt haben. Dazu müssen verän-
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Abbildung 1: Ablauf in einem agilen Projekt beispielsweise mit Scrum
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derte Rahmenbedingungen unserer schnelllebigen Zeit 
und in einem volatilen Umfeld berücksichtigt werden. 

Agiles Projektmanagement basiert auf einer iterativ- 
inkrementellen Vorgehensweise (siehe Abbildung 1). 
Nach jeder Iteration wird ein potenziell lieferfähiges 
Produktinkrement fertiggestellt. Wichtig ist es, sich 
schrittweise in sich wiederholenden Handlungen der 
gewünschten Lösung unter Berücksichtigung von Feed-
back anzunähern. So werden nach und nach Unklarheit 
abgebaut, Akzeptanz erreicht und die gewünschte Wir-
kung hin zum Ziel erzeugt. 

Dabei werden Arbeitsschritte nicht von Anfang bis Ende 
alle durchgeplant. Die Teams nutzen eine Produkt- bzw. 
Ergebnisvision und ein priorisiertes Backlog mit allen be-
kannten Komponenten. Dieses wird im Zuge der iterativen 
Vorgehensweise mit den wichtigsten Stakeholdern (Kun-
den, Anwender etc.) zusammen angepasst. Ihr Feedback 
ist unerlässlich, um Abweichungen zu erkennen sowie 
mögliche Fehlentwicklungen frühzeitig und kostengüns-
tiger zu korrigieren. Kurze Planungs- und Umsetzungs-
phasen sowie ein kontinuierliches Neupriorisieren der zu 
erledigenden Aufgaben sind dabei vorteilhaft.

Doch agiles Projektmanagement ist mehr als eine 
agile Methode (wie z. B. Scrum), die in den Sprints zum 
Tragen kommt, oder der Einsatz agiler Techniken wie 
Daily Stand-Ups, Kanban-Boards oder WIP-Limits. Die 
agilen Werte und Prinzipien machen agiles Projektma-
nagement aus und sind ein Grund für die Vorteile, die 
durch diesen Ansatz möglich werden. Dies funktioniert 
allerdings nur dann, wenn agiles Arbeiten in der Orga-
nisation dazu passende Rahmenbedingungen vorfindet. 
Dazu zählen auch die Strategie der Organisation, 
Management und Leadership. Letztlich steckt hinter 
erfolgreicher agiler Arbeit cross-funktionaler Teams, 
die selbstverantwortlich arbeiten und sich in einem 
spezifischen Rollenverständnis ohne „Projektleiter“ or-
ganisieren , auch ein „agiles Mindset“. Dazu gehört eine 

entsprechende Organisationskultur mit einem Wechsel 
des Denkens und Handelns. Vertrauen, Flexibilität und 
Offenheit zählen in jedem Fall dazu. Dieses „Mindset“ 
als innere Einstellung oder Haltung ist insbesondere 
von Führungspersonen notwendig, um die grundlegen-
den Prinzipien des Ansatzes zu verstehen und in die 
Organisation zu tragen.

             Hybride Ansätze im Projektmanagement

Unter hybridem Projektmanagement kann eine Kombina-
tion aus klassischen und agilen Projektmanagement- 
Methoden oder die Verwendung einzelner Elemente von 
verschiedenen Ansätzen verstanden werden. So lassen 
sich die Vorteile aus beiden Welten kombinieren und
Nachteile besser kompensieren. Klassische und agile 
Methoden besitzen ihre Stärken. Hybrides Projektma-
nagement kann verschiedene Ausprägungen annehmen, 
wie beispielsweise: 

• Konzeption und Spezifikation agil, Umsetzung und   
 Abnahme klassisch
• Konzeption und Spezifikation klassisch, Umsetzung   
 klassisch für die Hardware und agil für die Software  
 (Abhängigkeiten müssen im Blick gehalten werden)
• Konzept, Spezifikation und Umsetzung sowie Hard-  
 ware und Software klassisch, Integration agil
• Konzeption und Planung sowie Steuerung klassisch,  
 Umsetzung agil (ähnlich PRINCE2 Agile)
• Konzeption, Spezifikation, Umsetzung, Abnahme   
 klassisch, aber in regelmäßig geplanten Zeit-  
 abschnitten (Iterationen) – als eine klassisch-
 iterative Mischform
• Klassisches Projektmanagement mit agilen 
 Elementen kombiniert

Dabei können ganze Methoden oder einzelne Elemente 
unterschiedlicher Methoden miteinander vermischt 
werden. Grundsätzlich lassen sich eine sequenzielle  
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Über die Autorin
Nadin Ebel arbeitet als IT-Projektleiterin, Berate-
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Anwendung, eine parallele Anwendung oder eine in-
tegrierte Anwendung der verschiedenen Ansätze und 
Vorgehensmodelle unterscheiden. Anstatt den Fokus 
auf die Unterschiede zu setzen, werden Verknüpfungen 
und positive Aspekte zwischen den Ansätzen gesucht. 

            Welche Methode ist wann zu wählen?

Prozesse und Methoden im Projektmanagement sind nur 
dann effizient und erfolgreich, wenn das gewählte Vorge-
hensmodell zur Ausgangssituation passt und das Mind-
set der beteiligten Personen mit der jeweiligen Methode 
harmoniert. 

Ist absehbar, dass unter anderem die Anforderungen an 
das Projektergebnis von häufigen Änderungen geprägt 
sein werden, das Projekt mit kurzen Planungshorizonten 
und einem hohen Innovationsanteil versehen sowie der 
Projektgegenstand komplex ist, überwiegen die Vorteile 
agiler Methoden deutlich. Sind Anforderungen, Ressour-
cen und Zeiten hingegen bekannt und ausreichend defi-
niert, können auch klassische Methoden des Projektma-
nagements zum gewünschten Ergebnis führen. Allerdings 
sollten die Kenntnisse, Fähigkeiten und die Haltung der 
Beteiligten zum Kontext des Projekts und der gewählten 
Methode passen. Wer vorher nur Erfahrung in klassischen 
Projekten gesammelt hat, für den ist es meist nicht so 
einfach möglich, sich an die Paradigmen und Bedingungen 
eines agilen Projektes zu gewöhnen. Umgekehrt fällt es 
Menschen mit einem agilen Background oft nicht leicht, 
wieder in klassisch geprägten Projekten mit einem hohen 
Steuerungsanteil zu arbeiten.

Für die Auswahl und Anpassung eines passenden Vor-
gehensmodells ist letztendlich die Antwort auf die Frage 
entscheidend, inwiefern diese die Organisation dabei 
unterstützen, ihre Projekte oder Programme effektiv und 
effizient zu realisieren. •

? 

Materna Monitor I 1 I 2020



PRAXIS UND ERFAHRUNG I 20  

INHALTE FÜR WEBSEITEN  

UND APPS EFFIZIENT  

AUSSPIELEN

Content-Management
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Clevere Lösung

Grundlage für eine effiziente Aufbereitung der Inhalte  
ist die Content-Management-Lösung Government Site  
Builder (GSB). Die Anwendung GSB ist die von der 
Bundesverwaltung bevorzugte Lösung für das Content- 
Management und wird zum Verwalten und Ausspielen 
von Inhalten aller Art genutzt. Zu den Vorteilen des GSB 
zählt zum Beispiel die Möglichkeit, einmal erfasste Inhal-
te über beliebige Kanäle und Plattformen hinweg auszu-
spielen. Die Lösung wird heute in über 200 Webauftritten 
von Behörden, Ministerien und weiteren Institutionen 
eingesetzt.

Für den Internet-Auftritt des Bundesrates kommt der 
GSB bereits seit dem Jahr 2006 zum Einsatz. Materna 
war bei der Konzeption und Entwicklung der Webseiten 
des Bundesrates von Anfang an beteiligt. Ergänzend dazu 
ist bereits im Jahr 2011 die Bundesrat-App entstanden: 
Diese wurde gemeinsam mit den Projektmitgliedern des 
Bundesrats konzipiert und durch Materna realisiert.

Bei der Konzeption der App wurde darauf geachtet,  
dass Inhalte und Zielgruppe in Einklang stehen. Hierbei 
machen Bilder und Videos die Nutzung angenehmer und 
die Inhalte interessanter. Eine leichte Bedienung sorgt 
für die hohe Akzeptanz. Gleichzeitig müssen auch tiefer-
gehende fachliche Informationen schnell erreichbar  
sein und übersichtlich dargestellt werden. „Diese Anfor-
derungen haben wir mit unserer Bundesrat-App um-
gesetzt. Die App ist schnell, leicht bedienbar und hat ein 
attraktives Design“, erklärt Peter Wilke, Leiter der Online- 
redaktion des Bundesrats. Nach der Installation der App 

sind die Inhalte blitzschnell nutzbar und können vom 
Anwender auch in einem Offline-Modus gelesen werden.

Die App wird redaktionell komplett aus dem GSB gepflegt 
und unterstützt iPhones, iPads und Android-Smartphones. 
Die aktuelle Version 3.7 mit dem neuen Format „Bundes- 
ratKOMPAKT“ wurde im Frühjahr 2019 veröffentlicht.  
Außerdem wurde von Materna eine Länderversion der 
App implementiert, die spielerisch Informationen zu  
den 16 Bundesländern und zur Zusammensetzung des 
Bundesrates anbietet. 

Ein wesentlicher Vorteil der App besteht für den Bun-
desrat in der Content Syndication: GSB-basierte Inhalte 
können gezielt sowohl im Internet-Auftritt als auch in 
der App veröffentlicht werden. Wie wichtig eine effizien-
te Verwaltung von Content über ein zentrales Tool ist, 
zeigen die folgenden Beispiele der verfügbaren Inhalte 
zum Bundesrat.

Alles Wissenswerte über den Bundesrat 

In der Smartphone App werden Neuigkeiten aus dem 
Bundesrat und seinen Plenarsitzungen dargestellt. 
Außerdem erhalten Anwender weitergehende Details zu 
den Aufgaben sowie der Organisation. Die App startet 
mit Artikeln und Hintergrundinformationen zu aktuellen 
Themen sowie Vor- und Rückschau zu den Plenarsitzun- 
gen. Von hier aus können Termine des Bunderates direkt 
in den Kalender übernommen werden. Darüber hinaus 
werden alle Bundesratsmitglieder vorgestellt, aufge-
führt sind Funktionen, Biografien und Kontaktangaben. 

Transparenz ist in der Politik ein wertvolles Gut. Daher ist es wichtig, den Bürgern  

die Arbeit der verschiedenen demokratischen Institutionen näherzubringen. 

Hierfür eignen sich neben Internet-Auftritten natürlich auch Apps für Smart- 

phones. So gibt es beispielsweise die Bundesrat-App, die die bestehende Webseite 

www.bundesrat.de ergänzt. Über diese digitalen Kanäle wird über die Arbeit 

der Länderkammer in Berlin informiert. Zielgruppe sind alle Bürger, die sich für 

die politische Arbeit der Regierung interessieren. App und Internet-Auftritt werden 

kontinuierlich erweitert und so können die Nutzer heute beispielsweise auch über 

ihr Smartphone an Live-Übertragungen von Sitzungen teilnehmen.
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Eine redaktionell besonders attraktiv aufbereitete 
Übersicht zur aktuellen Bundesratssitzung bietet 
die Rubrik BundesratKOMPAKT. Hier werden alle 
wichtigen Angaben zu den einzelnen Tagesordnungs-
punkten leicht verständlich angeboten. Ergänzend 
können Fachleute alle Informationen zur aktuellen 
Plenarsitzung auch im Detail nachlesen – von Parla-
mentsdrucksachen über angekündigte Redner bis zu 
Beschlüssen, die nach Ende der Sitzung veröffentlicht 
werden. Der Bereich Länder gibt kurze Einblicke in die 
Größe und Zusammensetzung der Regierungen der 16 
Bundesländer sowie die nächsten Landtagswahlen. 
Seit Kurzem sind auch die Social Media-Aktivitäten des 
Bundesrates bei Twitter, Instagram und YouTube über 
die App aufrufbar.

Videos steigern die Attraktivität

Zahlreiche Einzelvideos zu Reden im Bundesrat stehen 
nachträglich in der Mediathek zur Verfügung. Ergänzt 
wird dies durch zahlreiche Videos zum Bundesrat und 
seinen Aktivitäten. So können Anwender im Bereich 
„Gebäude“ den Bundesrat interaktiv erleben: Die hier 
integrierten 360-Grad Panoramen erlauben einen Rund-
um-Blick in den Bundesrat auch vom Smartphone aus. 
Die Plenarsitzungen des Bundesrates werden zudem per 
Live-Streaming in der App übertragen, sodass Interes-
sierte die Sitzungen bequem vom Smartphone aus verfol-
gen können.

Die Konzeption der Online-Mediathek für den Internet- 
Auftritt wurde von Materna realisiert. In Zusammenarbeit 
mit externen Videodienstleistern des Bundesrates ist 
eine integrierte Lösung entstanden, mit der die über eine 
externe Video-Software erstellten Filme minutenaktuell 
in den GSB integriert werden, um so den Redakteuren für 
die Veröffentlichung im Internet-Auftritt oder in der App 
zur Verfügung zu stehen.

Effiziente Lösung entwickelt

Für das Gesamtprojekt war es wichtig, dass neue 
Inhalte im Web und in der App einfach auszuspielen 
sind. „Wir haben die universell einsetzbare App so 
realisiert, dass die Daten aus dem vorhandenen Inter-
net-Auftritt, wie beispielsweise Mitgliederdaten und 
Länderinformationen, wiederverwendet werden“, so Dr. 
Rolf Vonhoff, Projektleiter bei Materna, über die tech-
nische Umsetzung. „Mit dieser Lösung werden bereits 
strukturiert erfasste Inhalte aus dem Content-Manage-
ment-System dynamisch und vollautomatisiert in die 
App übernommen und auf neuen Kanälen bereitge-
stellt“, ergänzt Peter Wilke. Dies hat den Vorteil, dass 
für die App kaum zusätzlicher Pflegeaufwand für die 
Internet-Redaktion des Bundesrates entsteht und die 
Mitarbeiter bereits mit den vorhandenen Pflegemecha-
nismen vertraut sind.
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Mit diesem Konzept erfüllt Materna eine wichtige An-
forderung, nämlich dass alle Informationen der App, 
insbesondere Länderinformationen, synchron mit den 
Inhalten der Web-Seiten des Bundesrats sind. „Die Wie-
derverwendbarkeit von Daten ist für alle Behörden und 
Unternehmen relevant, die bereits umfangreiche Inhal-
te vorhalten und diesen Content ohne viel Aufwand auf 
weiteren Kanälen veröffentlichen möchten“, ergänzt Rolf 
Vonhoff. Mit diesem flexiblen Ansatz wird die Arbeit des 
Redaktionsteams erleichtert und Nutzer können sicher 
sein, auf allen Endgeräten immer aktuelle Informationen 
zum Bundesrat zu erhalten.•

Weiterführende Links

www.bundesrat.de/app 
www.bundesrat.de

Der Bundesrat

Der Bundesrat ist eines der fünf ständigen Verfas-
sungsorgane der Bundesrepublik Deutschland.  
Neben Bundespräsident, Bundestag, Bundesre-
gierung und Bundesverfassungsgericht ist der 
Bundesrat als Vertretung der Länder das föderative 
Bundesorgan. Durch den Bundesrat sind die Länder 
unmittelbar an der Willensbildung des Bundes be-
teiligt und wirken dadurch in die Politik des Bundes 
hinein. Im Bundesrat sitzen Vertreter der 16 Landes-
regierungen, er ist also in seiner Zusammensetzung 
Ergebnis aller Landtagswahlen. Die Länder verfügen 
über ein unterschiedliches Stimmengewicht. Es ist 
abhängig von der jeweiligen Bevölkerungszahl des 
Landes. Insgesamt hat der Bundesrat 69 ordentliche 
Mitglieder. An der Spitze des Bundesrates steht der 
Präsident, der jährlich neu gewählt wird.

Vorteile der Lösung

• Sämtliche Inhalte werden im Government Site  
 Builder gepflegt 

• Wiederverwendbarkeit von bereits vorhandenen  
 Inhalten und Daten 

• Nutzung eines im Bund bekannten Redaktions- 
 systems 

• Neue Zielgruppen durch Einsatz innovativer   
 Technologien erreichen 

• Einfache Bedienbarkeit des Content-Manage- 
 ment-Systems
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Wir planen mit Sprachassistenten wie Siri von Apple 
unsere Termine, navigieren mit Google Maps und lassen 
Amazons Alexa den Einkauf erledigen. Von der Plattform 
Tripadvisor erhalten wir für unser geplantes Dinner eine 
Restaurantempfehlung und einer der vielen Web-Bots 
übernimmt für uns auch gleich die Tischreservierung. 
Rund um die Uhr verfügbare Online-Services nehmen 
uns viele Tätigkeiten ab. Ist diese neue Bequemlichkeit 
gefährlich und verwandelt sie uns in nicht mehr selbst-
ständig denkende Nutzer?

Wie diese Beispiele zeigen, nehmen uns Maschinen  
immer mehr Arbeiten ab. Rechen- oder arbeitsintensive  
Aufgaben werden in einem Bruchteil von Sekunden er-
ledigt. Zwar wird der Mensch dadurch entlastet, jedoch 
müssen Führungskräfte und Mitarbeiter neue Denkwei-
sen lernen und agiles Vorgehen annehmen, um den digi-
talen Wandel zu beherrschen. Gelernte Denkmuster und 
Verhaltensweisen werden auf den Kopf gestellt, während 
sich Künstliche Intelligenz in Form von Chatbots und  
Assistenzen in unser Leben drängt. Bleibt der Mensch 
also trotz überlegener Intelligenz auf der Strecke? 

Keine Sorge, ganz so schlimm ist es nicht. Studien bele-
gen, dass sich die Intelligenz der Menschen kontinuier-
lich weiterentwickelt. Im untersuchten Zeitraum von der 
Generation Einstein um 1900 bis zu den Digital Natives 
im Jahre 2010 hat es mehrere klar nachweisbare Ent-
wicklungssprünge gegeben. Das liegt an verschiedenen 
Faktoren, wie beispielsweise verbesserten Erziehungs-
methoden, einem modernen Bildungssystem und lebens-
langer Weiterbildung. Dinge, die heute selbstverständlich 
sind, wie zum Beispiel der Zugang zu Wissen, waren im 
vergangenen Jahrhundert nur wenigen Gelehrten vorbe-
halten. Hinzu kommen die Digitalisierung, die Automati-
sierung und Technisierung des Alltags sowie intellektuell 
anspruchsvollere Medienangebote und ihre Nutzung.

Eine hohe Qualifikation und das Wissen allein reichen 
daher nicht mehr aus, um sich langfristig im Berufsalltag 

zu beweisen. Die sogenannten 21st Century Skills werden 
neben der reinen Ausbildung immer wichtiger. Dazu 
gehören: 

• ein kompetenter Umgang mit Medien, Technologien 
sowie Informationen und Daten

• die virtuelle und persönliche Kommunikation und 
Kollaboration vor dem Hintergrund von Diversität,  
z. B. Interdisziplinarität, Interkulturalität und  
gemischtes Alter 

• eine kreative Problemlösung, Innovationsfähigkeit 
sowie analytisches und kritisches Denken 

• Flexibilität, Ambiguitätstoleranz bzw. der Umgang 
mit Unsicherheitssituationen, Eigenmotivation und 
selbstständiges Arbeiten.

Denken hat sich verändert und findet heute anders statt 
als noch vor einhundert Jahren. Wir machen deutlich 
mehr und immer komplexer werdende Erfahrungen. Mit 
erlerntem Wissen allein kommt der Mensch nicht mehr 
weiter. Es gibt dafür oft zu viele Optionen und noch mehr 
Informationen. „Nur durch stetiges Ausprobieren, Fehler 
machen und Korrigieren nähern wir uns der Lösungs-
findung. Ausprobieren bedeutet insbesondere, dass wir 
einfach mal machen und sich darüber vor allem eine 
bessere Usability für den Anwender schrittweise her-
ausbildet“, erläutert Gerion Wolff, Leiter Marketing und 
Kommunikation bei Materna. Agiles Vorgehen auf allen 
Ebenen, beispielsweise in einer Organisation, bei der 
Umsetzung von Projekten oder der Arbeitsweise, unter-
stützt die hierfür kontinuierlich notwendige Anpassung 
und Veränderung.

In der Software-Entwicklung zählt Beweglichkeit

In einem sehr konkreten Bereich hat sich agiles Vorge-
hen in den vergangenen Jahren besonders durchgesetzt: 
nämlich in der Software-Entwicklung. „Agile Werte und 
agile Prinzipien wirken sich auf das Team, den Einzelnen 

Schlagworte wie Künstliche Intelligenz, Machine Learning und Automatisierung 

beherrschen die Berichterstattung in den Medien. Was können wir eigentlich noch 

selbst? Der Mensch muss lernen, den digitalen Wandel zu beherrschen.
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und die gesamte Organisation aus“, erläutert dazu Christian 
Lurk, Projektleiter und Scrum Master bei Materna am 
Standort Hamburg. 

Agile Entwicklungsteams wenden verschiedene Methoden 
an; gängig sind beispielsweise Scrum, Kanban und Lean. 
Sie unterscheiden sich zwar, haben aber eines gemein-
sam: Sie sind leichtgewichtig, haben kurze Feedback- 
Zyklen, sind anpassungsfähig und haben regelmäßige 
Software-Lieferungen zum Ziel. Der einzelne könne sich 
nicht mehr hinter umfangreichen Anforderungsspezifi-
kationen verstecken, sondern ist sichtbares Mitglied im 
Team, berichtet Christian Lurk aus der Praxis.

Die agilen Werte Selbstverpflichtung, Fokussierung, Ein-
fachheit, Offenheit und Mut, Respekt und Vertrauen bilden 
die Basis. Darauf aufbauend bilden sich agile Prinzipien 
heraus wie Kundennähe, Transparenz, Iteration, Visua-
lisierung, kontinuierliche Verbesserung, regelmäßiger 
Austausch sowie Feedback- und Fehlerkultur. Agile Werte 
und agile Prinzipien greifen wie Zahnräder ineinander 
und bilden das agile Mindset. Dieses Mindset gilt es zu 
verinnerlichen und anzuwenden. Erst dann können agile 
Praktiken und agile Vorgehensweisen ihre ganze Kraft 
entwickeln. 

All dies hat Auswirkungen auf das Team, den Einzelnen 
und die Organisation. Die Veränderungen haben vier 
Dimensionen.  

1. Die Ausrichtung gegenüber Kunden bzw. Anwendern  
verändert sich. Es geht um werthaltige Ergebnisse, die 
von Anfang bis Ende spürbar sein müssen. 

2. Teams müssen sich heterogen zusammensetzen, 
sodass alle Fähigkeiten, die zur Umsetzung der Aufgaben 
gebraucht werden, im Team enthalten sind. Die Mitarbeiter 
brauchen unterschiedliche Profile und unterschiedliche 
Sichten.  

3. Die Entwicklungsergebnisse müssen als Kollektivbe-
sitz des Teams verstanden werden. Es gibt eine gemein-
same Verantwortung mit gemeinsamen Entscheidungen. 

4. Das Team muss sich selbst organisieren in Bezug auf 
Fortschrittskontrolle, Teamfähigkeit und Streitkultur. Es 
darf nicht darauf vertraut werden, dass ein Vorgesetzter 
kommt und die Probleme löst. Diese Aufgabe liegt  
zunächst einmal im Team selbst.

Bei der agilen Entwicklung füllen die Beteiligten unter- 
schiedliche Rollen im Team aus. Sie haben jeweils  
verschiedene Blickwinkel bei der Erfüllung der Aufgaben. 
Dies verhindert Betriebsblindheit und sorgt für eine ganz-
heitliche Betrachtung. Hier ein Beispiel, wie die Rollen 
in der agilen Methode Scrum geregelt sind. Der Product 
Owner kümmert sich um den wirtschaftlichen Erfolg und 

dass sich der Nutzen des Projektes maximiert. Er klärt 
also, was zu tun ist. Das Entwicklungsteam achtet auf die 
Ausführung, Qualität und Effizienz der Entwicklung. Das 
Team weiß, wie die Aufgabe umzusetzen ist. Der Scrum 
Master sorgt für einen fließenden Prozess und die konti-
nuierliche Verbesserung. Daraus ergeben sich Verände-
rungen für den Einzelnen: jeder muss Eigenverantwor-
tung übernehmen in der täglichen Zusammenarbeit und 
seine Arbeit transparent machen.

Auch die räumliche Nähe ändert sich in agilen Entwick-
lungsteams: von kleinen Zweier-Büros geht es auf Team-
flächen mit Besprechungsecken und Ruhezonen. Das 
fördert die direkte Zusammenarbeit, es entsteht mehr 
Kommunikation im direkten persönlichen Austausch an-
stelle von schriftlichen Mitteilungen – dies verbessert den 
Informationsfluss. Aber auch hier müssen die Menschen 
mitgenommen werden. „Das Verlassen der eigenen vier 
Wände zugunsten einer verbesserten Teamkommunikation 
für alle führt nicht bei allen Mitarbeitern zu Freudensprün-
gen“, weiß Christian Lurk aus der Erfahrung zu berichten.

Auch die Auslieferung von Software verändert sich. Es 
geht weg vom Bereichsdenken hin zu einem DevOps-Pro-
zess. Die Verantwortung nur für den eigenen Aufgaben- 
bereich mit strikter Trennung von Development und Ope-
ration wird aufgeweicht. Es entstehen cross-funktionale 
Teams, die sich beispielsweise aus Developer, Tester, 
Security und Support zusammensetzen. Dabei werden 
die betrieblichen Aspekte frühzeitiger beachtet als mit 
klassischen Methoden. Zudem schafft die gemeinsame 
Entwicklung Vertrauen in das entstehende System. Die 
Verantwortung wird gemeinsam getragen. Das Ergebnis 
sind schnelle Anpassungen, wenige und kurze Störungen, 
leichtgewichtige Prozesse sowie mehr Nachhaltigkeit und 
Qualitätsbewusstsein. Die ganzheitliche Betrachtungs-
weise fokussiert auf den Kunden, den Geschäftswert und 
das zu entwickelnde Produkt.

Wer agile Teams erfolgreich führen will, muss den Füh-
rungsstil ändern: von der Linie zum Schwarm. Wichtig 
sind Coaching bzw. Feedback, Leitplanken setzen, viel 
Spielraum und Verantwortung für den eigenen Bereich 
lassen, eine intrinsische Motivation der Mitarbeiter sowie 
Umgang auf Augenhöhe.

Der französische Schriftsteller Antoine de Saint-Exu-
péry hat gesagt: „Wenn du ein Schiff bauen willst, dann 
trommle nicht Männer zusammen, um Holz zu beschaf-
fen, Aufgaben zu vergeben und die Arbeit einzuteilen, 
sondern lehre sie die Sehnsucht nach dem weiten, 
endlosen Meer.“ Sein Zitat lässt sich auch auf agile Ent-
wicklung anwenden und verdeutlicht die Veränderung in 
der Führung von agilen Teams sowie die Veränderungen 
in der Arbeitsweise der Team-Mitglieder. Organisationen 
müssen lernen, diese Veränderungen zu beherrschen – 
dann bleiben sie auch künftig erfolgreich.
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Sechs wichtige Fakten für agile Projekte

1. Veränderung hin zu Agilität ist ein Wertewandel. 

2. Entscheidend für den Erfolg ist die Einstellung der Beteiligten. 

3. Die Basis für diesen Wandel ist das agile Mindset. 

4. Der Wandel braucht Zeit und Vorbild (Agile Leadership). 

5. Das agile Mindset kann schrittweise aufgebaut werden. 

6. Sie können jederzeit damit anfangen.
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Chatbots sind auch nur Menschen

Nicht nur Menschen, auch Maschinen, Software und 
Webseiten verändern sich. Digitale Sprachassistenten 
wie Chatbots finden sich heute auf vielen Webseiten 
sowie in Apps. Diese können dabei helfen, beispielswei-
se den Kundendialog zu fördern. In der ersten Genera-
tion, etwa in den 1960er Jahren, basierten Chatbots auf 
einer Entscheidungsmatrix. Sie konnten nur auf exakte 
Fragen mit spezifischem Output antworten und waren 
regelbasiert. 

Heute basieren Chatbots weiterhin auf Natural Lan-
guage Processing (NLP), wenden aber auch maschi-
nelles Lernen an und nutzen statistische Wahrschein-
lichkeitsverfahren für die Herangehensweise bei der 
Beantwortung von Fragen. Der Anwender muss seine 
Fragen nicht mehr exakt formulieren. Denn Chatbots 
entwickeln sich im Rahmen eines überwachten Lernens 
weiter. Zum einen sorgt das Benutzer-Feedback dafür, 
dass Chatbots mit neuen Situationen besser umgehen 
können. Zum anderen sorgt das Monitoring der Chatlogs 
in Verbindung mit kontinuierlichem Training des Sys-
tems dafür, dass sich ein Chatbot weiterentwickelt. 

Ihre Akzeptanz lebt davon, dass sie richtig gute Ant-
worten geben, die für den Nutzer hilfreich sind (siehe 
Abbildung 1). Daher sollten die dem Chatbot am häufigs-
ten gestellten Fragen redaktionell präzise aufbereitet 

werden. Einige spezifische Fragen und Antworten lassen 
sich auch mithilfe von Künstlicher Intelligenz entwi-
ckeln. Hierbei handelt es sich im Grunde um eine Suche: 
Statt eine fertige Antwort auszugeben, versucht das 
System in einer Wissensdatenbank die angefragten In-
halte zu finden. Die Antwort ist dann ein Textauszug aus 
der Wissensdatenbank. Optisch werden die Inhalte in ein 
Chat-Fenster eingefügt. Der Chatbot könnte beispiels-
weise drei Ergebnisse auflisten und dazu sagen: „In 
meiner Datenbank habe ich folgende Treffer zu deiner 
Anfrage gefunden.“ In seiner einfachsten Form muss 
der Nutzer hier also Worte für seine Frage wählen, die 
auch genauso im Antworttext vorkommen. Damit er 
sich auch freier ausdrücken kann, lassen sich kognitive 
Suchen nutzen. Diese werden ähnlich wie ein Chatbot 
trainiert. Das heißt, der Anwender bringt dem System 
eine Frage bei und zeigt ihm, wo in der Datenbank die 
Antwort zu finden ist. Bei ausreichendem Training kann 
diese Suche dann auch komplett unbekannte Fragen mit 
Hilfe der Datenbank beantworten.

Was dann noch „übrig“ ist, sind Fragen, die nicht einmal 
durch die Wissensdatenbank einfach zu beantworten 
sind. Dies sind dann die Themen für das Expertenwissen. 
Es wäre viel zu aufwendig, dem Chatbot spezifisches 
Expertenwissen anzutrainieren. Das Wissen bleibt 
den menschlichen Experten vorbehalten und sollte im 
Rahmen eines Chats nach wie vor auch von Menschen 
beantwortet werden. 

Abbildung 1: Ein Chatbot lebt davon, dass er gute und für den Nutzer hilfreiche Antworten gibt. Die dem Chatbot am häufigsten 
gestellten Fragen sollten daher redaktionell präzise aufbereitet werden.

q q q
Redaktionell  
aufbereitete  
Antworten

Smarte Suche 
innerhalb des 

Chats

Expertenwissen 
der Mitarbeiter
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Doch wie wird ein Chatbot wirklich gut? Dies kann Sonja Stange, Computer- 
Linguistin bei Materna, beantworten: „Der Bot muss einen echten Nutzen für 
die Zielgruppe bieten, für die er konzipiert wurde.“ Dafür ist es notwendig zu 
wissen, welche Fragen und Probleme die Nutzer haben könnten und wie sich 
bestehende Lösungswege verbessern lassen. Wichtig ist auch, dass nicht nur 
vorhandene Informationen für die Antworten verarbeitet und über diesen Kanal 
einfach neu ausgespielt werden. Vielmehr sollten Unternehmen neue Inhalte 
und Möglichkeiten über den Chatbot anbieten, die speziell für diesen Kanal  
geeignet sind. So könnte ein Karriere-Chatbot auch Informationen zum Dress-
code enthalten oder ein für die Stellensuche passende Nutzerführung anbieten. 
Der von Materna realisierte Chatbot „Bußgeldprofi“ gibt beispielsweise über den 
Bußgeldrechner hinaus direkt einige Verhaltenstipps und die Möglichkeit, einen 
Rückruf zu veranlassen.

Darüber hinaus ist die Nähe zum Anwender wichtig. Der Chatbot sollte vorhan-
dene Kommunikationskanäle nutzen und Medienbrüche vermeiden, damit der 
Nutzer nicht abspringt. Unternehmen sollten es dem Anwender so einfach wie 
möglich machen und die Touchpoints aufeinander abstimmen. Ob Telefon, Web-
chat, Smart Home Devices, Messenger, Social Media, Sprachnachrichten oder 
geführte Gesprächsführung – der Chatbot sollte den Anwender dort abholen, wo 
er gerade kommuniziert.

Darüber hinaus sollten Menschen jederzeit wissen, wann sie mit einem Chatbot 
kommunizieren. Menschenähnliches Verhalten kommt bei einem Chatbot na-
türlich gut an und erhöht den Spaßfaktor. Der Chatbot sollte daher eine eigene 
Persönlichkeit bekommen. Corporate Language und Proaktivität sind ebenfalls 
wichtig, damit sich der Anwender wohlfühlt.

Bei der Einführung eines Chatbots sollten Unternehmen ein iteratives Vorge-
hen wählen. Die Auswertung von Conversation Logs des Chatbots gibt wertvolle 
Einblicke in die Bedürfnisse der Nutzer und zeigen Potenziale zur Optimierung 
auf. Schritt für Schritt sollte der Chatbot immer wieder den Anforderungen der 
Nutzer – sprich ihren Anfragen – angepasst und verbessert werden. Ähnlich wie 
ein Mensch lernt auch ein Chatbot nie aus. Sprache, Informationen, Bedürfnisse 
ändern sich und damit die Kernfunktionen des Chatbots. So muss sich auch der 
Chatbot ändern und weiterentwickeln.

Fazit

Damit der digitale Wandel gelingt, müssen Organisationen die agilen Vor- 
gehensweisen auch in den Köpfen der Mitarbeiter verankern. Dazu gehört  
auch ein neuer Lernraum. Zwischen neuen Technologien, moderner Personal- 
entwicklung und dynamischen Organisationsformen sind neue Konzepte und 
Plattformen notwendig, die den Wissenserwerb und produktives Arbeiten 
miteinander verknüpfen und nachhaltig verankern. Damit positionieren sich 
Organisationen zugleich als attraktiver Arbeitgeber mit einem ansprechenden 
Employer Branding im zunehmend härter umkämpften Personalmarkt. •
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Sechs Gründe für  
Chatbots und Voicebots

1. Kundenzufriedenheit 
steigt 

2. Kostendruck sinkt 

3. Jederzeit verfügbares  
Wissen 

4. Keine Wartezeiten 

5. Gleichbleibende  
Servicequalität 

6. Kinderleichtes  
Monitoring

www.materna.de/chatbots
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NEUE SOFTWARE VEREINFACHT  

DIE PRESSEARBEIT BEIM ZOLL

Agilität in der öffentlichen Verwaltung
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Geht es um Themen wie Schmuggel, Schwarzarbeit, 
Geldwäsche oder aktuell den Brexit wenden sich Jour-
nalisten häufig an die Pressestellen der deutschen Zoll-
verwaltung. An unterschiedlichen Standorten bearbeiten 
die rund 150 Presseverantwortlichen Anfragen von 
Journalisten – meist zu komplexen, rechtlich sensiblen 
Themen, manchmal auch mit politisch relevantem Hin-
tergrund. Ob Flensburg oder Bodensee – die Antworten 
an die Medien müssen über alle Standorte und Zollabtei-
lungen hinweg einheitlich ausfallen. 

Seit Mitte 2019 koordinieren die Pressesprecher ihre 
Medienarbeit mit einer Software-Anwendung. Die  
Lösung namens „Medienkontakte“ zeigt in einem  
übersichtlichen Dashboard alle Anfragen an die  
Generalzolldirektion sowie an die Hauptzollämter und 
Zollfahndungsämter und erfasst alle Pressekontakte 
einheitlich. Die Pressesprecher können innerhalb der 
Anwendung nach passenden Informationen für ihre  
Antworten recherchieren. 

Darüber hinaus wurde die Software in das Intranet der 
Zollverwaltung integriert, sodass ein schneller und ein-
facher Zugriff möglich ist. 

Um die Abläufe in der Pressearbeit zu verbessern, stellt 
die Software einheitliche Informationen und Sprachre-
gelungen bereit, wie zum Beispiel zitierfähige Aussagen, 
Tendenzen für Aussagen und Informationen über die ak-
tuelle Lage. Eine einmal definierte Sprachregelung wird 
automatisch dem passenden Thema zugeordnet und ist 
somit für künftige Medienanfragen nutzbar. Mit diesen 
Funktionen wurde die Zusammenarbeit zwischen den 
verteilt arbeitenden Pressesprechern deutlich optimiert. 
Medienanfragen lassen sich schneller bewerten und 
bei Bedarf wird ein Vorgang mit wenigen Klicks an eine 
andere Instanz übertragen. 

Datenschutz ist wichtige Komponente 

Da die Anwendung auch Kontaktdaten der Journa-
listen verarbeitet, müssen personenbezogene Daten 
DSGVO-konform gespeichert werden. So darf beispiels-
weise der Name eines Journalisten nur im Kontext der 
jeweiligen Organisationseinheit einsehbar sein und nicht 
generell für alle Pressestellen.

„Die Akzeptanz ist bei den Nutzern sehr hoch“, freut sich 
Jürgen Wamser, Projektverantwortlicher und Presse-
sprecher bei der Generalzolldirektion in Nürnberg. 
„Wir haben unsere Ziele mit der Lösung erreicht. So 
konnten wir die Netzkommunikation vereinfachen und 
den Informationsaustausch zwischen allen bundes-
weiten Pressestellen erheblich beschleunigen“, so 
Jürgen Wamser weiter.

Mit agiler Entwicklung schneller zum Ziel

Für eine effiziente Software-Entwicklung wählte  
Materna eine agile Vorgehensweise. Gemeinsam mit  
dem Kunden werden kleine definierte Entwicklungs-
schritte abgestimmt und durchgeführt. Die Anforde-
rungsanalyse fand auf Basis von User Stories statt, die 
gemeinsam zwischen Materna und der Zollverwaltung 
erarbeitet wurden. 

Für die Technologie gilt: Maßstab Mensch

Der Maßstab bei der Umsetzung ist grundsätzlich der 
Nutzen für den Menschen, nicht die genutzte Techno-
logie. „Das ist der Mehrwert, den wir unseren Kunden 
bieten“, erzählt Sebastian Freund, langjähriger Pro-
jektleiter bei Materna. Daher wurde auch mit dem User 

Der deutsche Zoll erhält mehrere Tausend Journalistenanfragen pro Jahr. Von den 

Pressestellen wird erwartet, dass sie die gewünschten Informationen schnell und 

präzise an die Medienvertreter weitergeben. Für die Koordination der Pressearbeit 

an den bundesweit verteilten Zollstandorten entwickelte Materna die Software-

Anwendung „Medienkontakte“. Dank agiler Methoden war die neue Applikation 

innerhalb von sechs Wochen in ihrer ersten Ausbaustufe einsatzbereit.
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Centric Design eine Methode gewählt, die darauf abzielt, 
bei der Produktentwicklung eine hohe Gebrauchstaug-
lichkeit (Usability) zu erreichen.

Die Technologien wurden – diesem Grundsatz entspre-
chend – bedarfsgerecht gewählt und der Umsetzungs-
prozess wurde auf die organisatorischen Belange des 
Kunden präzise abgestimmt. Die Benutzeroberfläche 
basiert auf modernen, komponentenbasierten Techno-
logien wie React. Das Backend wurde auf Basis einer 
REST-basierten Microservices-Architektur realisiert. 
Das Projektteam arbeitet zudem mit modernen Soft-
ware-Entwicklungsmethoden, wie CI/CD (Continuous 
Integration / Continuous Delivery) und Testautomatisie-
rung, die für eine hohe Software-Qualität und effiziente 
Entwicklung sorgen. 

Bei der Umsetzung entwickelte das Team zunächst ein so-
genanntes Minimum Viable Product (MVP), also eine erste, 
minimal funktionsfähige Version. Darauf aufbauend sind 
weitere Funktionen entstanden sowie auch alle künftigen 
Erweiterungen, wie beispielsweise Workflow-Funktionen 
für Drehgenehmigungen, werden darauf aufbauen. Die 
Umsetzung erfolgte in Sprints von jeweils zwei Wochen. 
Alle Funktionen wurden Releaseweise geplant und umge-
setzt. Durch diese zeitsparende Vorgehensweise konn-
ten die Pressesprecher bereits nach nur sechs Wochen 
mit der neuen Applikation arbeiten. Auch die weiteren 
Ausbaupläne werden direkt mit den Anwendern in den 
Pressestellen besprochen. 

Kundenorientierung zählt

Die agile Vorgehensweise hat die Zollverwaltung über-
zeugt: „Dies fing bereits bei der Anforderungsanalyse 
an. Materna hat alle Wünsche mit uns besprochen und 
vorgestellt, wie agiles Arbeiten funktioniert. Wir haben 
schnell festgestellt, wie fokussiert und qualitätsorien-
tiert die agile Vorgehensweise ist. Außerdem hat uns 
Materna die Vorteile von User Centric Design vermit-
telt und gezeigt, wie wir diesen Ansatz schnell und 
unkompliziert umsetzen können. Diese Arbeitsweise 
hat uns sehr gut gefallen und die Projektzusammenar-
beit gefördert“, erläutert Jürgen Wamser. Das Projekt 
führte Materna gemeinsam mit ITZBund, dem zentralen 
IT-Dienstleister des Bundes, durch.•
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Drei Fragen an Jürgen Wamser

Jürgen Wamser ist Projektverantwortlicher und Stell-
vertretender Pressesprecher der Generalzolldirektion 
und erläutert die Zusammenarbeit mit Materna in  
diesem agilen Software-Entwicklungsprojekt.

Welche Herausforderungen mussten mit der 
neuen Applikation gelöst werden?

Ziel war es, ein zeitgemäßes Online-Kommunikations- 
und Informationswerkzeug zur Koordinierung einer 
bundesweit einheitlichen Pressearbeit des Zolls zur 
Verfügung zu haben. Denn für die Bewältigung dieser 
sensiblen Aufgabe der staatlichen Außenkommunikati-
on ist es eben wichtig zu wissen: Welche Themen liegen 
aktuell besonders im Fokus der Medien? Wurde auf 
eine Anfrage bereits geantwortet, wie und von wem? 
Gibt es zum Thema bereits Koordinierungsmaßnahmen 
oder Sprachregelungen? Wurde die Anfrage zeitgleich 
an mehrere Zollbehörden oder vielleicht auch an das 
Bundesministerium der Finanzen gestellt? 

Eine besondere Schwierigkeit stellte die reine Anzahl 
und Vielfalt der unterschiedlichsten öffentlichkeitsin-
teressanten Aufgaben des Zolls dar: von Schmuggel, 
Schwarzarbeit oder Geldwäsche über Warenabferti-
gung, Reiseverkehr oder Kfz-Steuer bis hin zu Ausbil-



Materna Monitor I 1 I 2020

dung oder Liegenschaften. Es war nötig, übergeordnete, 
logische aber aussagekräftige Kategorien, Eingabevor-
gaben und Schlagwörter für die Erfassung, sinnvolle Zu-
ordnung und effektive Suche zu kreieren sowie Verknüp-
fungen zwischen Themen, Anfragen und Sprach- oder 
Koordinierungs-Regelungen herzustellen.

Die Anwenderfreundlichkeit der Applikation hatte dabei 
für uns sehr hohe Priorität. Dafür brauchten wir eine 
klar strukturierte, übersichtliche und verständliche Ver-
fahrensumgebung. Alle Funktionen, Erfassungsvorga-
ben etc. sollten weitgehend selbsterklärend sein und die 
zu erfassenden oder (mit wenigen Klicks) abzurufenden 
Informationen sollten sich auf das für die Praxistaug-
lichkeit Notwendige beschränken, dabei aber zugleich 
einen echten Mehrwert für den Nutzer darstellen.

Welche Erfahrungen haben Sie gemacht und 
wie sind Sie mit dem agilen Vorgehen zurecht-
gekommen?

Die agile Entwicklung, die „Schritt für Schritt getestete 
Realisierung“, war aus meiner Sicht genau der richtige 
Weg. Auch weil es sich ja um einen Pilot handelte, wir 
also nicht auf gesicherte Erfahrungswerte zurückgrei-
fen konnten. So konnte und wurde bei Bedarf auch noch 
vor der endgültigen Freigabe der jeweiligen Funktion 
und Ausbaustufe nachgesteuert, um noch nutzer- und 
praxisgerechter optimieren zu können.

Dabei war auch sehr hilfreich, dass die institutions- und 
fachübergreifende Zusammenarbeit aus meiner Sicht 
absolut problemlos, immer konstruktiv und harmonisch 
verlief – gekennzeichnet vom besonderen persönlichen 
Engagement aller Beteiligten für den gemeinsamen 
Erfolg. Ich will mich bei der Gelegenheit daher bei allen 
Beteiligten herzlich bedanken, bei unseren Presse-
sprecher*innen und ganz besonders bei den Herren 
Gebhard vom IWM und Freund von Materna. Beide haben 
uns stets bestens beraten und für unsere Wünsche 
und Erfordernisse immer eine einvernehmliche und die 
gebrauchsgerechteste Lösung gefunden – technisch wie 
inhaltlich. 

Wie kommt die neue Applikation bei den 
Nutzern an?

Es gab bislang so gut wie keine Verständnisfragen, 
Klagen oder Kritik von Nutzerseite. Da hat sich sicher 
bewährt, dass von Projektbeginn an diejenigen mit ein-
gebunden waren, die heute damit arbeiten (müssen). 

Nicht selten werden mittlerweile bundesweit mehr als 
30 Presseanfragen täglich in das System eigegeben. 
Dabei handelt es sich wohlgemerkt nur um Sachverhalte 
von zumindest einiger Relevanz. Soviel zur Akzeptanz, 
die also nachgewiesenermaßen erfreulich groß ist, und 
das eigentlich gleich von der ersten Ausbaustufe an. 

Mit dem bereits jetzt erreichten Ergebnis bin offenbar 
nicht nur ich hoch zufrieden. Es stellt einen echten 
Mehrwert für unsere Nutzer dar. Und das Fachverfah-
ren wird ja noch weiterentwickelt. Der nächste Schritt, 
die Beantragung und Genehmigung von Dreh- oder 
Rundfunkanfragen in der Anwendung, wird eine weitere 
Vereinfachung und Beschleunigung mit sich bringen. 
Schon deshalb, weil jetzt noch notwendige systembruch-
bedingte Arbeitsschritte dann entfallen.

Das Fazit: Mit der Anwendung „Medienkontakte“ haben 
wir tatsächlich die zeitgemäße bedarfsgerechte Kommu-
nikations- und Informations-Software-Lösung erhalten, 
die wir uns erhofft hatten. Die Pressearbeit des Zolls ist 
ohne sie bereits heute de facto nicht mehr vorstellbar. 
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Mit einer Formular-Management-Lösung lässt sich die Besucherverwaltung in 

Behörden in ein digitales Besuchermanagement – die Pforte 4.0 – verwandeln.

Behörden werden täglich von zahlreichen Personen besucht. Das können zum einen Mitarbeiter anderer Behörden 
sein, zum anderen aber auch Mitarbeiter von Dienstleistern. Unabhängig von den Personen, müssen alle Besucher an 
der Pforte registriert werden und einen Nachweis zur Identifikation mittels Personal- oder Dienstausweis erbringen. 
Oftmals bilden sich zu Stoßzeiten am Eingang der Behörden lange Besucherschlangen, die einen Besucherausweis 
benötigen. Die Empfangsmitarbeiter arbeiten für die Ausstellung des Besucherausweises in der Regel mit ausgedruck-
ten und avisierten Besucherlisten oder mit E-Mails, auf denen der Besuch in unterschiedlicher Form angekündigt wird. 
Verfügt eine Behörde zudem über mehrere Liegenschaften, ist es in der Regel problematisch, die Besuche anderer 
Liegenschaften einzusehen. 

DIGITALES  

BESUCHERMANAGEMENT

Formular-Management
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Hinzu kommt, dass es speziell für Sicherheitsbehörden 
besondere Auflagen zur Überprüfung gibt wie z. B. in  
der Verschlusssachenanweisung (VSA). Sie regelt in §39 
Abs. 4, dass Sicherheitsbehörden verpflichtet sind, die 
im Sicherheitsbereich tätigen Personen beim Betreten 
anhand eines Dienstausweises oder in anderer geeigneter 
Weise zu identifizieren. Seit Sommer 2017 ermöglicht das 
Personalausweisgesetz (PAuswG), den Personalausweis 
– unabhängig von der Freischaltung der eID – digital „Vor-
Ort“ auszulesen.

Formular-Management-Lösungen, wie die FMS-Lösung 
des Bundes, sind eine gute Alternative, um ein digitales 
Besuchermanagement aufzusetzen. Mit einer digitalen 
Lösung können Behörden das bisher aufwendige und pa-
piergebundene Anmeldeverfahren komplett elektronisch 
und damit medienbruchfrei abwickeln. Darüber hinaus 
ergeben sich weitere Effekte wie etwa, dass bereits er-
fasste Besucherdaten bei Folgebesuchen wiederverwend-
bar oder auch die in anderen Liegenschaften erfolgten 
Besuche einsehbar werden. Fehleingaben bei manueller 
Dokumentation von Ausweisdaten werden vermieden und 
durch den zentralen Datenbestand können statistische 
Auswertungen jederzeit mühelos erfolgen.

Die Lucom Interaction Platform (LIP) ist die Basiskom-
ponente des Bundes für intelligente Online-Formulare 
und elektronische Antragsprozesse. Die LIP ist wichtiger 
Baustein für die Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes 
(OZG). Die Verpflichtung der Behörden in Bund und Län-
dern, ihre digitalen Verwaltungsprozesse bis spätestens 
2022 online anbieten zu müssen, lässt sich durch die LIP 
einfach umsetzen. Die LIP verfügt bereits über vordefi-
nierte Schnittstellen zur Authentifikation, um Nutzerkon-
ten, den elektronischen Personalausweis sowie die E-Akte 
an den Online-Prozess anzubinden. Durch die im Standard 
vorhandenen Komponenten für Online-Formulare kann, 
ganz wie im OZG gefordert, der Nutzer in den Mittelpunkt 
des Antragsprozesses gestellt werden. Online-Formulare, 
die auf den im Föderalen Informationsmanagement (FIM) 
hinterlegten Stammdaten basieren, können automatisiert 
erzeugt werden und beschleunigen erheblich den Ent-
wicklungsprozess.

Der Ablauf des digitalen Besucher- 
managements

Das digitale Besuchermanagement ist dreistufig: Be-
sucher anmelden, Besuch genehmigen und Besucher 
empfangen. Die meisten Formalitäten werden bereits vor 
dem Eintreffen des Besuchers geregelt. Vor Ort wer-
den nur noch die Daten abgeglichen. Dies sorgt für eine 
schnelle und ordnungsgemäße Abwicklung und reduziert 
die Wartezeiten.

Mitarbeiter einer Behörde können einen Besuch externer 
Personen vorab in einem digitalen Antragsformular an-
melden. Abgefragt werden persönliche Daten des Besu-
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chers, der Zeitraum des Termins sowie Ansprechpartner, 
die beim Eintreffen des Besuches informiert werden. Auch 
das Mitnehmen elektronischer Geräte wie Smartphone 
und Notebooks kann beantragt werden. Der Besucheran-
trag wird abgesendet und geht in den Genehmigungspro-
zess. Mitarbeiter und Besucher werden über die Freigabe 
informiert. Der Besucher erhält darüber hinaus eine 
Erläuterung über die Besuchsrichtlinien der Behörde. Eine 
dynamische Liste, die den Mitarbeitern an der Pforte zur 
Verfügung steht, bietet einen Überblick über alle angekün-
digten Besucher. Trifft ein Besucher in der Behörde ein, 
gibt er seinen Personalausweis ab, der vor Ort ausgelesen 
wird, und der Empfangsmitarbeiter bekommt den gemel-
deten Besucher angezeigt. Hat der Besucher bereits einen 
neuen Personalausweis, gleicht das System die gemelde-
ten mit den Ausweisdaten ab und zeigt Abweichungen an.

Der Besucher bestätigt mit seiner Unterschrift auf einem 
Signaturpad die Hausregeln, sodass der Hausausweis 
mit den Besucherdaten erzeugt werden kann – entweder 
auf Papier oder auf wiederverwendbaren Plastikkarten 
gedruckt. Damit ist der Besucher eingecheckt und das 
System kennt Datum und Uhrzeit des Check-In. Bei Rück-
gabe des Besucherausweises wird der Besucher wieder 
aus dem System ausgecheckt.

Das Vor-Ort-Auslesen bietet die Möglichkeit, den elektro-
nischen Personalausweis auch ohne Eingabe der PIN aus-
zulesen. Dabei werden im Beisein des Ausweisinhabers 
die Daten, die auch auf dem Ausweis aufgedruckt sind, 
durch das Kartenlesegerät elektronisch ausgelesen und 
zum Beispiel in ein Formular übernommen. Zur Sicher-
heit, dass der Ausweis nicht unbefugt ausgelesen wird, 
muss zur Legitimation die auf dem Ausweis aufgedruckte 
CAN (Card Access Number) eingegeben werden. Durch 
das Vor-Ort-Auslesen entfällt das lästige Abschreiben des 
Ausweises und entscheidende Tippfehler bei der manuel-
len Übernahme von Daten werden verhindert.

Ein digitales Besuchermanagement vermeidet Medien-
brüche, ist ein übersichtliches und einheitliches Verfah-
ren, vereinfacht die Nachweispflicht und beschleunigt die 
Einlassprozedur für alle Beteiligten: für die Besucher und 
die Mitarbeiter an den Pforten. 

Eine erste prototypische Anwendung wurde für das Bun-
desamt für Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) 
entwickelt, die das Besuchermanagement elektronisch 
abbildet. Der Prototyp kann über Materna bezogen  
werden. •

Über den Autor

Carsten Schnieders ist Senior Consultant im Umfeld 
Formular-Management bei Materna.



Personalisierte Videos

IHRE PERSÖNLICHE 

BOTSCHAFT

Über das Jahr verteilt gibt es immer wieder unterschied-
liche Anlässe, Kunden und Geschäftspartner mit einem 
informellen Gruß zu erreichen. Gute Kontakte zählen zum 
wichtigsten Kapital eines Unternehmens. Experten raten, 
mindestens drei- bis viermal im Jahr eine persönliche 
Botschaft zur Kontaktpflege zu versenden. Je persönlicher 
und emotionaler die Grüße zum Geburtstag, zu Ostern 
oder zu Weihnachten gestaltet sind, desto besser bleiben 
sie im Gedächtnis und erhöhen die Kundenbindung.

Anfang Dezember 2018 stand der Hersteller von Haus-
haltsrobotern ECOVACS vor der Herausforderung, einen 
kreativen Weihnachtsgruß für seine Geschäftspartner zu 
erstellen. Das Unternehmen wollte sich mit einem per-
sönlichen Video für die gute Zusammenarbeit im abge- 
laufenen Jahr bedanken. Die Projektleiterin wandte sich 
an Materna newmedia, die Marke für digitale Content- 
Erstellung und -Vermarktung sowie Customer Relations-
hip Management der Materna-Unternehmensgruppe. 
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Personalisiertes Marketing gehört zu den wichtigsten Instrumenten einer guten 

Kunden- und Unternehmenskommunikation. Ein schönes Beispiel dafür sind die 

personalisierten Weihnachtsvideos der Firma ECOVACS.
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Schauen Sie sich jetzt das finale Video an! 

www.youtube.com/watch?v=VHfFyLCzX9A&featu-
re=youtu.be 

Personalisierte Videos made by Materna 
Dieser Film ist nur ein Beispiel dafür, welche 
Spielarten im Bereich der personalisierten Videos 
möglich sind. Grundsätzlich lassen sich alle 
Komponenten von Texten über Bilder, Design, 
Rendering, Animationen bis hin zu Voice-Elemen-
ten persönlich gestalten. Wichtig ist, individuelle 
Informationen emotional aufzubereiten, damit der 
Empfänger sich abgeholt und wertgeschätzt fühlt. 
Dass die Bereitschaft, kurze Filme anzuschauen, 
besteht, ist unbestritten: Immerhin nutzen knapp 
80 Prozent der Deutschen YouTube und schau-
en sich täglich etwa elf Minuten lang Videos auf 
diesem Kanal an. Bewegte Bilder, verknüpft mit 
kleinen Geschichten, sorgen für eine emotionale 
Brücke zwischen Sender und Empfänger. Die Story 
sollte glaubwürdig und authentisch sein, damit 
sie auch genauso beim Betrachter ankommt. In-
einandergreifendes und regelmäßig wiederholtes 
Storytelling stärkt die Marke und den emotionalen 
Wert, der mit dem Unternehmen verbunden wird.

Vorteile personalisierter Videos 
• Personalisierte Elemente wie Text, Bild,  

Szenen und Ton
• On-Demand verfügbar
• Skalierbar in unbegrenzter Anzahl
• Messbar in einem detaillierten Reporting
• Überall verfügbar, wo es eine Internet- 

Verbindung gibt
• Sichere Kundendaten im eigenen Rechen- 

zentrum, das nach ISO 9001, ISO 27001, PCI 
und BNetzA zertifiziert ist

Über ECOVACS

ECOVACS Robotics, eine der führenden Marken im 
Bereich Haushaltsrobotik, hat sich unter dem Motto 
„Live Smart. Enjoy Life.“ das Ziel gesetzt, die tägliche 
Hausarbeit mit intelligenten Produkten zu vereinfachen. 
Mit über 1.000 Patenten weltweit ist ECOVACS dabei 
Vorreiter und Trendsetter zugleich. Seit 2006 hat das 
Unternehmen pro Jahr mehr als 20 neue Robotersysteme 
entwickelt. 1998 in China gegründet, expandierte der 
dortige Marktführer 2012 nach Europa und gilt auch hier 
bereits in mehreren Ländern als Nummer 1 für Haus-
haltsroboter. Auf dem hart umkämpften europäischen 
Markt erreichte das Robotik-Unternehmen schnell den 
zweitgrößten Marktanteil. Weltweit beschäftigt das  
Unternehmen über 5.000 Mitarbeiter.

In nur knapp zwei Wochen entwickelte das Projektteam 
ein Weihnachtsvideo mit personalisierten Elementen wie 
Ansprache, Grußbotschaft und Absender. Das Video sollte 
weihnachtlich, persönlich und zum Unternehmen passend 
gestaltet sein. Nach ersten Gesprächen folgte die Konzep-
tionsphase. Das Projektteam überlegte sich eine anspre-
chende Story und recherchierte passendes Stock-Mate-
rial. Für den Wiedererkennungswert der Firma ECOVACS 
sollte ein Staubsaugerroboter sorgen. Dieser musste nur 
noch mit dem Thema Weihnachten kombiniert werden. 
Naheliegend war da, etwas zu benutzen, das den Roboter 
in Aktion zeigt: Krümelnde Weihnachtskekse. Doch wie 
bringt man diese zum Krümeln? Kurzerhand sorgte ein 
Mitarbeiter des Projektteams für angebissene Kekse und 
Keksreste. Die Weihnachtsplätzchen wurden sorgfältig ab-
gebissen, fotografiert und anschließend freigestellt. Dazu 
wurde sogar die passende Geräuschkulisse inszeniert. 

Nach Abnahme des Storyboards produzierte Materna 
newmedia das Basisvideo. ECOVACS lieferte die persona-
lisierten Daten für den Versand des Videos: Empfänger, 
Absender und persönlicher Text für jeden einzelnen der 
300 Kontakte. Nach ihrer Veredelung generierte Materna 
die individuellen Links zu den personalisierten Videos und 
stellte sie dem Kunden zum Selbstversand zur Verfügung. 

Damit überraschte ECOVACS rechtzeitig vor Weihnachten 
seine Geschäftspartner mit einer persönlichen Videobot-
schaft. Viele Kunden freuten sich über die etwas anderen 
saisonalen Grüße. Das Unternehmen denkt darüber nach, 
personalisierte Filme künftig auch für andere Anlässe 
einzusetzen.•
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Zwei Szenarien sind typisch dafür, wie ein Chat dazu 
beitragen kann, das Service-Management zu verbessern. 
Im ersten Fall geht es um die Kommunikation der IT-Ex-
perten untereinander, im zweiten Fall um den direkten 
Austausch des Service Desks mit dem Endanwender.

Können sich Mitarbeiter im Service Desk ohne großen 
Aufwand mit einer fachlichen Bearbeitergruppe über  
einen Chat austauschen, führt dies schneller zu einem 
einheitlichen Verständnis und hilft, die Lösungsfindung 
zu beschleunigen. Jedoch wäre es zu umständlich, für 
jede Ticket-bezogene Anfrage eine Telefonkonferenz zu 
organisieren oder einen Meeting-Raum zu reservieren. 
Daher ermöglichen es zeitgemäße Service-Manage-
ment-Lösungen, aus dem System heraus einen Chat-
Raum zu eröffnen. In diesen werden alle involvierten 
Personen auf Basis der Ticket-Daten eingeladen. In-
nerhalb des Chat-Raums stehen zudem alle benötigten 
Ticket-Informationen für die Teilnehmer zur Einsicht 
bereit. Wichtig ist, die im Unternehmen genutzten Kol-

laborationsplattformen wie beispielsweise Slack oder 
Microsoft Teams zu integrieren, denn eine gewohnte 
Umgebung erhöht die Akzeptanz bei den Mitarbeitern.

Mit Chats lässt sich aber auch die Kommunikation 
zwischen dem Service Desk und dem Endanwender 
beschleunigen. Hat ein Service-Mitarbeiter eine Rück-
frage, muss diese meist mehr oder minder umständlich 
über das Ticket-System gestellt werden. Die Zustellung 
an den Nutzer erfolgt dann per E-Mail. Auch kann der 
Anwender oftmals nur per E-Mail oder indirekt über das 
Ticket mit dem Service Desk kommunizieren. Ein direk-
ter Austausch per Chat kann auch hier die Lösungszeiten 
stark verkürzen.
 

Chat-Funktionen und Bots integrieren

Von Micro Focus ist mit der Software „Service Manage-
ment Automation X“ (SMAX) eine Lösung verfügbar, 

Chat-Tools im Kundendialog

TECHNOLOGIE UND WISSEN I 38 

Abläufe im Service-Management zu optimieren, spart Zeit und Kosten. Um den 

Aufwand für die Lösung eines Tickets zu verringern, können Unternehmen die 

Kommunikation zwischen den Beteiligten über integrierte Chat-Systeme sowie  

KI-Funktionen verbessern. Wie dies mit der Lösung Micro Focus SMAX gelingt, 

zeigt der folgende Beitrag. 

SERVICE-MANAGEMENT  

MIT KI UND BOTS  

AUTOMATISIEREN 

-
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die einen direkten Chat mit den Service Desk-Agenten 
ermöglicht. Zusätzlich sind Chatbots verfügbar, die mit 
Künstlicher Intelligenz und Machine Learning-Algorith-
men ausgestattet sind, um die Automatisierung weiter zu 
steigern.

Der Vorteil einer solchen integrierten Lösung liegt darin, 
dass der Service Desk im Prozess definieren kann, 
dass ein Anwender vor dem Eröffnen eines Tickets über 
einen Chatbot alle benötigten Informationen angibt. Das 
muss kein quälend langweiliger Prozess sein, denn über 
KI-Funktionen sowie Technologien wie NLP (Natural 
Language Processing) können Anwender mit solchen 
Chatbots beinahe wie mit einem echten Menschen kom-
munizieren.

Die Neugierde der Menschen wecken

Für die Akzeptanz einer Chatbot-Lösung ist es wichtig, 
auch den Spieltrieb der Anwender zu bedienen. Viele 
Nutzer probieren auch einmal ausgefallene Anfragen 
oder Formulierungen – bis hin zu einem nicht ganz ernst 
gemeinten Heiratsantrag an den Bot. In solchen Fällen 
sollte das System eine unterhaltsame Antwort liefern 
und augenzwinkernd antworten können. Dafür lässt sich 
ein Chatbot mit bestimmten Kommunikationsabläufen 
manuell konfigurieren. Die menschliche Seite eines 
Chatbots sollte aber nicht dazu führen, dass der Anwen-
der im Unklaren gehalten wird, ob er nun mit einem Bot 

oder einem Menschen spricht: Es muss für den Nutzer 
immer klar sein, wann ein Chatbot die Kommunikation 
übernommen hat.

Wer schon einmal mit Assistenzsystemen wie Siri oder 
Alexa gearbeitet hat, wird sich solche Funktionen auch 
für das Service-Management wünschen. Die SMAX- 
Lösung von Micro Focus bietet hierfür einen „Intelligent 
Data Operating Layer“ (IDOL), um KI-Funktionen für 
Chatbots oder E-Mail-Bots zu integrieren. Zusätzlich 
greifen diese Systeme auf Informationen aus Wissens-
datenbanken zurück oder bieten Artikel mit praktischen 
Anleitungen, sodass der Anwender im Idealfall erst gar 
kein Ticket mehr eröffnen muss. 

Um dem Service Desk eine klare Einsicht zu ermögli-
chen, wonach die Anwender suchen oder welche Fragen 
sie an den Chatbot stellen, lässt sich die Künstliche 
Intelligenz für die Analyse solcher Daten heranziehen. 
Über eine automatische kontextsensitive Kategorisierung 
von Suchanfragen zu sogenannten Hot Topics erhalten 
Unternehmen wertvolle Hinweise dazu, welche Themen, 
Informationen oder Services die Anwender benötigen.

Von Anwender zu Anwender 

In vielen Situationen können sich auch Kollegen unter-
einander schnell und unkompliziert helfen. Insbesondere 
rund um die Funktionen von Smartphones und Tablets 
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sind viele Digital Natives bestens vertraut mit der 
Arbeitsweise der Geräte. Dies gilt auch im beruflichen 
Umfeld. Aber auch wer mit Photoshop, Office-Software 
oder dem Einrichten von Druckertreibern vertraut ist, 
kann seine Erfahrung an die Kollegen weitergeben, sodass 
sich Service-Anfragen viel schneller selbst lösen lassen, 
anstatt hierfür ein Ticket zu eröffnen. 

Der Trend, die Lösung von kleinen Problemen vom  
Service Desk zum Anwender zu übertragen, wird als „shift 
left“ bezeichnet. Die Selbsthilfe darf jedoch nicht dazu 
führen, dass sich ein Schatten-Service-Management 
etabliert, von dem der First und Second Level Support 
nichts erfahren. Unternehmen benötigen daher eine 
Anwendung, die die Community der Mitarbeiter und 
ihre Lösungskompetenz mit dem Service Desk verbin-
det – also ein Social Self-Service mit Anbindung an die 
ITSM-Prozesse. 

Diese Anforderungen erfüllen bislang jedoch nur wenige 
ITSM-Systeme, wie beispielsweise SMAX. Anwender kön-
nen hier ihr Skillprofil, also ihr Wissen über bestimmte 
Geräte oder Software-Applikationen, eintragen. Erkennt 
ein Chatbot eine zu dem Skill passende Anfrage, kann 
das System die beiden Nutzer verbinden. So entsteht 
eine Anwender-Community, die sich schnell und un-
kompliziert selbst hilft und auf deren Lösungen auch der 
Service Desk zugreifen kann. Davon profitiert auch die 
IT-Organisation, denn die Experten im Service Desk kön-
nen sich auf technologisch komplexe Anfragen konzen- 
trieren und schneller eine Lösung anbieten.•

Über den Autor  
 
Kai-Uwe Winter ist Leiter Service Operations bei  
Materna. Er setzt sich seit über 15 Jahren als  
Lösungsarchitekt mit IT-Service-Management und 
Automatisierungsprodukten auseinander und  
beschäftigt sich intensiv mit der Integration von  
kognitiven und kollaborativen Elementen in 
IT-Service-Management-Suiten.
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Materna realisierte für den Online-Reifenhändler Goodwheel aus Soest einen 

Chatbot als Produkt- und Kaufberater für den Web-Shop.
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Chatbot als Produkt- und Kaufberater

DER SCHNELLE WEG ZU NEUEN 
 
REIFEN UND RÄDERN 

Die Goodwheel GmbH ist ein international tätiger Online- 
Händler für Reifen und Räder. Diverse Zubehörteile und 
E-Scooter komplettieren das Angebot rund um Mobilität. 
Goodwheel gehört zur Gundlach Automotive Corporation 
und startete im Jahr 2006 mit seinem Vertrieb im Online- 
Auktionshaus eBay. Über seinen Web-Shop verkauft 
Goodwheel heute Produkte von mehr als 80 Herstellern 
und Marken an Kunden in ganz Europa.

Das Unternehmen legt besonderen Wert auf einen indi-
viduellen Service und absolute Kundenorientierung. Aus 
diesem Grund hat die bisherige Kundenberatung über 
einen Livechat und das klassische Telefon stattgefunden. 

Die hohe Zahl der Anfragen – insbesondere in den 
Saisonspitzen oder den späten Abendstunden – 
können die Mitarbeiter allerdings nicht mehr 
zu 100 Prozent zeitnah beantworten.  
Daher wurde Materna beauftragt, 
einen Chatbot als Online-Produkt-
berater zu entwickeln, der die 
häufigsten Fragen beantwor-
tet sowie bei der Auswahl 
geeigneter Reifen, 
Felgen und Komplett-
räder unterstützt.



Der neue Chatbot wurde MIA getauft und hilft Kunden 
dabei, die passenden Produkte zu finden. Nach Angabe 
der Reifenmaße wird der Käufer durch ein Filterformular 
geführt, um den richtigen Reifen zu finden. Dabei hilft 
der Chatbot dem Kunden, falls dieser die Filteroptionen 
nicht kennt. Des Weiteren können Käufer alternativ ihr 
Fahrzeug anhand des Modells auswählen oder die Her-
steller- bzw. Typschlüsselnummer (HSN/TSN) aus dem 
Fahrzeugschein eingeben. Anschließend führt MIA zu den 
für das jeweilige Fahrzeug geeigneten Produkten.

Was soll MIA überhaupt antworten?

Zunächst führte Materna gemeinsam mit Goodwheel 
einen Onboarding-Workshop durch und identifizierte die 
wichtigsten Anforderungen, die in einer Dokumentation  
zusammengefasst wurden. Auf dieser Basis planten 
die Experten die Dialoge und strukturierten die Inhalte. 
Hierzu gehören Dialogverläufe für Anfragen zur Produkt-
kompatibilität oder zum Status einer Bestellung sowie 
Antworten zu den FAQ. Ergänzend gibt es Standarddi-
aloge zu Smalltalk-Themen wie Begrüßung, Abschied, 
Höflichkeitsfragen sowie Fragen zur Bot-Persönlichkeit, 
die die Nutzung und Akzeptanz des Chatbots für den 
Endanwender erhöhen sollen.

Darüber hinaus gestaltete Materna das Nutzer-Interface 
auf Basis des Corporate Design von Goodwheel in Bezug 
auf Typografie, Farben, Icons, Buttons, Auswahlboxen, 
Eingabefelder und Micro-Animationen. Ebenfalls von 
Materna stammen die Nutzerführung, die Informations-
architektur und das Frontend für die Chats.

Die technologische Umsetzung erfolgte auf Basis der 
IBM Cloud und von IBM Watson Assistant. Die Konfigu-
ration des Watson Assistant wurde in deutscher Sprache 
realisiert. Die Test- und Entwicklungsumgebung basiert 
auf der Materna Chatbot Engine, die Materna dem Kun-
den für die Entwicklung und während des Pilotbetriebes 
zur Verfügung stellt.

MIA lernt die Nutzerabsichten

Zur Einrichtung der Lösung gehört es auch, dem Chatbot 
die Nutzerabsichten anzutrainieren, sodass er auf die 
Fragen der Nutzer präzise antworten kann. Dies ge-
schieht durch maschinelles Lernen. Der Fachbegriff für 
die einzelnen abstrakten Nutzerabsichten lautet Intents. 
Das Training der Intents erfolgt mithilfe von Beispiel- 
äußerungen, die in der Fachsprache Utterances ge-
nannt werden. Dies erfolgt je nach Datenlage mit realen 
Äußerungen von Nutzern aus den bereitgestellten Daten 
oder mit redaktionell erstellten Utterances, sodass pro 

Intent mindestens zehn Beispiele angelernt werden. Des 
Weiteren wird die Dialogstruktur des Chatbots einem 
Stresstest unterzogen. Hierbei werden alle erdenklichen  
Dialogverläufe simuliert und der korrekte Ausgang 
kontrolliert. Darüber hinaus wurden weitere Verfahren 
genutzt, um den Bot bestmöglich auf seinen Einsatz im 
Online-Shop vorzubereiten.

MIA kommuniziert mit verschiedenen  
Datenquellen

Für seine Arbeit stehen dem Chatbot verschiedene Da-
tenquellen zur Verfügung. Die Materna Chatbot Engine 
realisiert die Schnittstellen über eine Standardtechno-
logie (REST API), sodass eine Nutzung möglichst vieler 
Quellen möglich ist. Der Chatbot benötigt beispielsweise 
Informationen zu Produktdaten und Fahrzeugmarken, 
sodass er automatisiert nach Reifengrößen suchen kann. 
Auch der Versandstatus wird automatisiert über den 
Chatbot ausgegeben. Bei eingeloggten Benutzern  
können auch die Bestelldaten an den Chatbot übermittelt 
werden. Hierfür ist es beispielsweise wichtig, dass  
Sessions über verschiedene Endpoints gespeichert 
werden, sodass Kunden zwischen Smartphone, PC oder 
anderen Endgeräten beliebig wechseln können.

Eine weitere wichtige Funktion ist, dass Nutzer das Foto 
ihres Fahrzeugscheins in den Chatbot hochladen können.  
Die Anwendung kann so die Kfz-Schlüsselnummern 
(HSN/TSN) zur Auswahl von Reifen und Rädern automati-
siert auslesen. Denn: Für Laien ist es mitunter schwierig, 
diese Kennzahlen aus dem Fahrzeugschein zu ermitteln. 
Außerdem wird so die Fehlerquote bei der Übermittlung 
verringert und Kunden haben die Sicherheit, auch die 
wirklich passenden Produkte zu kaufen. Hierzu imple-
mentierte Materna eine Software für die optische Zeichen- 
erkennung (OCR, Optical Character Recognition), die die 
Nummern direkt aus dem hochgeladenen Foto ausliest 
und die Formularfelder damit befüllt. Der eigentliche 
Recognition Service, also das Auslesen der Fahrzeug-
nummern, wird über einen Cloud-Dienst bei Amazon 
Web Services (AWS) realisiert.

Zukünftig plant Goodwheel, den Chatbot auch über 
WhatsApp anzubieten. Kunden sollen so innerhalb ihrer 
gewohnten Chat-Umgebung eine optimale Beratung 
erhalten. Außerdem sollen auch die über eBay eingehen-
den Anfragen automatisiert beantwortet werden können. 

Für Goodwheel ist die Chatbot-Lösung eine runde Sache, 
denn Kunden erhalten schneller eine Antwort auf Stan-
dardfragen und können Bestellungen ohne Wartezeiten 
aufgeben, sodass sich die menschlichen Berater auf 
individuelle Anfragen konzentrieren können. •
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Vorteile des Chatbots MIA auf einen Blick

• Die im Chatbot ausgewählten Reifen werden direkt in die Wunschliste des Goodwheel-Onlineshops 
übergeben.  

• Der Chatbot ist an die Produktdatenbank angebunden und liefert Vorschläge für passende Reifen  
entsprechend der Kfz-Schlüsselnummern. 

• Nutzer können mithilfe von MIA Felgen und Kompletträder vorkonfigurieren.  

• Über seine Tracking-Nummer und Postleitzahl kann der Nutzer den Status seiner Bestellung abfragen. 

• Die Integration des Chatbots mit dem Google Tag Manager vereinfacht Marketing-Kampagnen. 

• MIA kann den Chat bei Bedarf an einen Mitarbeiter von Goodwheel übergeben und die Chat-Historie 
bleibt erhalten.
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20 Jahre, über 100 Mitarbeiter, mehr als 40 Meilensteine. Darüber 

freuen wir uns und Materna sagt geschlossen „Danke Daimler“. Von A 

wie Application Management bis Z wie Zielbild  

(und der in Schwaben obligatorische Zwiebelrostbraten J) haben  

wir gemeinsam eine spannende Zeit erlebt. 

JAHRE – ERFOLGREICHE

PROJEKTE BEI DAIMLER
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20 JAHRE MATERNA@DAIMLER

Gemeinsam erfolgreich

„Nix gschwätzt, isch gnuag globt“, sagt ein schwäbisches Sprichwort. Schwaben ist die Heimat 
von Daimler. In den vergangenen 20 Jahren haben Materna und der Stuttgarter Autobauer viele 
Projekte gemeinsam realisiert. Einige Kollegen erzählen, welche schönen Erlebnisse sie mit der 
Zusammenarbeit verbinden.  

„Daimler gehört zu den langjährigen Kunden unseres Unter-
nehmens. Wir durften in den vergangenen 20 Jahren an vielen 
spannenden und innovativen Projekten teilnehmen. Dabei haben 
wir Bewährtes fortgesetzt, aber auch ganz neue Themenberei-
che eingeführt. Dafür möchten wir uns sehr herzlich bei Ihnen 
bedanken und freuen uns auf die nächsten gemeinsamen Jahre 
und Projekte mit Ihnen.“

Dr. Winfried Materna, Aufsichtsratsvorsitzender und Gründer

Wie fühlt es sich an, fast zwei Jahrzehnte für einen so renommierten Kunden 
arbeiten zu dürfen wie Daimler?

Ute Schneider, Key Account Manager: Der Konzern hat sich enorm verändert in den vergan-
genen Jahren und viel investiert. Das ist eine sehr spannende Entwicklung, die wir begleiten 
dürfen. Es macht Spaß und wird nie langweilig. 

 
Du arbeitest seit fast 20 Jahren bei Materna. Seit wann für Daimler und was sind 
deine Schwerpunkte? 

Daniel Schmidt, Teamleiter: Meinen ersten Berührungspunkt zu Daimler hatte ich bereits im 
Jahre 2003, als wir für die Vorgängeranwendung von CISM einen Webclient entwickelten. Seit 
Ende 2009 arbeite ich in einem anderen Projekt und bin primär für die Weiterentwicklung der 
BMC Remedy-basierten Support-Anwendung im After Sales-Umfeld verantwortlich. Zusätzlich 
unterstütze ich den verantwortlichen IT-Bereich im Applikations-Management. Die Nähe zum 
Kunden und die partnerschaftliche und vertrauensvolle Zusammenarbeit schaffen eine ange-
nehme Arbeitsatmosphäre. Es wird nie langweilig, da sich die fachlichen Anforderungen an die  

Anwendung und die technologischen Anforderungen an die Umgebung stets weiterentwickeln. Ich kann immer meine 
eigene Expertise und Ideen einbringen – und manchmal kann man auch noch „schwäbisch schwätza“!

Du bist bei XSF in der Entwicklung eine wichtige Stütze. Was gefällt dir an 
dem Projekt besonders?

Manuel Hocke, Developer: Gut finde ich die Aufgabenvielfalt, die es im Projekt gibt. Dadurch 
ergeben sich immer neue interessante Aufgaben. Außerdem gefallen mir die Kommunikation 
und Zusammenarbeit mit dem Kunden.
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Du hast bei Daimler in Berlin gearbeitet. Was waren deine Aufgaben im  
Projekt und wie lange hast du für Daimler gearbeitet?

Rabea Grebe, Teamleiterin: Für Daimler – genauer gesagt für den Mercedes-Benz Vertrieb 
Deutschland in Berlin – arbeite ich seit 2016. Zu Beginn habe ich den Kunden bei der Einfüh-
rung des Content-Management-Systems FirstSpirit fachlich bei der Schaffung der benötigten 
Strukturen, der Definition der Rollen und Rechte und bei der Vorbereitung der anstehenden 
Migration beraten. Später habe ich die Redakteure im Umgang mit dem CMS geschult und 
diese bei ihrer täglichen Arbeit mit dem Redaktionssystem unterstützt. Nach dem Live-Gang 

begleitete ich verschiedene Fachbereiche bei der Migration in das neue RetailPortal. Auch heute finden noch regel- 
mäßig Schulungen statt, um die neuen Redakteure bei MBVD auszubilden.

Du bekommst seit einiger Zeit Familie und Beruf gut unter einen Hut.  
Wie funktioniert dabei die Zusammenarbeit mit unseren Kunden? 

Arzu Sert, Account Manager: Ein verständnisvoller Chef, Kollegen und Kunde haben mir einen 
sehr weichen Start zurück in das Arbeitsleben ermöglicht. Diese Konditionen bilden die Grund-
pfeiler für ein ausgeglichenes Arbeitsleben. Flexible Arbeitszeiten, Home Office und moderne 
Kommunikationsmittel gehören selbstverständlich auch dazu. Auch bei Daimler stehen Work 
Life Balance und Familie im Fokus der Mitarbeiterkultur. Mein Sohn wird übrigens Daimler- 
intern auch das Comet-Baby genannt. Denn der errechnete Geburtstermin war der damals  

geplante Go Live Termin für unser Projekt Comet. Dann hatte er es jedoch sehr eilig und wollte „early bird Support“  
leisten und kam zwei Tage früher auf die Welt. 

Bei komplexen Organisationsthemen ist dein Wissen gefragt. In welchem  
Umfeld bist bzw. warst du für Daimler tätig?

Peter Tomica, Consultant: In den vergangenen Jahren habe ich Daimler an mehreren Stand- 
orten und zu unterschiedlichen Themen beraten und auch die Projektleitung inne gehabt.  
Meine Schwerpunkte sind IT-Service-Management und Customer Service Management. Zu  
den ITSM-Projekten gehörte beispielsweise die Entwicklung eines Prozess- und Organisa-
tionsmodells für den User Helpdesk, quasi eine Urversion von CISM, die Entwicklung eines 
RZ-Referenzmodells sowie ein Prozess-Konzept für eine Configuration Management-Methodik. Im 

Bereich Customer Service Management ging es zum Beispiel um Konzepte für die Optimierung der Support-Kanäle im 
After Sales und Analysen im Rahmen des Retail-Portals. 

Du bist Spezialist für agile Applikationsentwicklung. Wie hat Daimler davon 
bisher profitiert? 

Dr. Johannes Neubauer, Teamleiter: Wir konnten Daimler in einem ultra agilen Projekt beglei-
ten, in dem es um einen Prototyp für die Produktionsplanung ging. Eigentlich brauchen auch 
agile Projekte eine Phase für die Anforderungsdefinition – also die Erstellung der Produktvi-
sion und des initialen Product Backlogs. Aber wir sind in diesem speziellen Projekt fast ohne 
initiale Anforderungsphase ausgekommen und haben improvisiert, um die Fachlichkeit zu 
erfassen. Dieses auch für agile Projekte ungewöhnliche Vorgehen hat für viel Aufmerksamkeit 

bei Daimler gesorgt. Der Erfolg hat uns Recht gegeben und wir haben in kurzer Zeit die erforderlichen Prototypen 
realisiert. Das Team bei Daimler hatte angesichts meines Doktortitels wohl befürchtet, dass ich ein älterer Professor 
sei, das ließ sich aber mit dem ersten Besuch vor Ort direkt ausräumen. 
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DIGITALE PARTNERBÖRSE 

FÜR LANDMASCHINEN

Software-Entwicklung
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Landwirtschaft bestand über Jahrhunderte hinweg aus 
harter, körperlicher Arbeit. Von dieser Zeit ist bei heu-
tigen Landwirten, die mit Computertechnik und Satel-
litennavigation präzise berechnete Düngermengen auf 
ihre Felder ausbringen, wenig zu spüren. Erzeugte ein 
Landwirt um das Jahr 1900 Nahrungsmittel in einem 
Umfang, um vier Personen ernähren zu können, sind es 
laut Bauernverband heute 135 Personen. Diese starke 
Produktionssteigerung ist nur möglich, da die heutige  
Landwirtschaft hoch technisiert und automatisiert 
arbeitet. So basieren auch landwirtschaftliche Geräte 
wie Traktoren, Schlepper und Mähdrescher auf genau 
abgestimmten und effizienten Prozessen. Verminderte 
Leistung oder ein Ausfall führen zu fatalen Einbußen. 

Checken, ob es passt

Landwirte im Hightech-Betrieb arbeiten häufig mit 
teuren, hoch technisierten Landmaschinen verschie-
dener Hersteller. Vorgegebene Normen sowie immer 
komplexere Hard- und Software erschweren jedoch die 
Kombination dieser Geräte. In der Folge funktionieren 
Zugmaschine und Anbaugeräte trotz elektrischer und 
mechanischer Kompatibilität häufig nicht zusammen. 
Standard-Software, die diese Problematik löst, gibt es 
bisher nicht. 

Deshalb entwickelte Materna eine für die Agricultural 
Industry Electronics Foundation (AEF) geschäftswich-
tige Software-Applikation. Die intelligente webbasierte 
Maschinen- und Gerätedatenbank unterstützt Hersteller, 
Händler und Landwirte dabei, miteinander kompatible 
Maschinen für die Bewirtschaftung ihres Hofes zu be-
stimmen. Mithilfe der in der Datenbank erfassten Infor-
mationen lassen sich die hoch technisierten Landma-
schinen vor einer kostspieligen Anschaffung möglichst 
optimal aufeinander abstimmen und zweifelsfrei bestim-
men, ob sie zusammenpassen. Nur so ist der Gerätever-
bund in seinem vollen Funktionsumfang nutzbar. 

Landmaschinen und damit zu betreibende Geräte werden 
nach dem weltweiten Standard ISOBUS für landtechni-
sche Anwendungen zertifiziert. Dieses Protokoll für die 
Übertragung von Daten gewährleistet, dass Zugmaschinen, 
Anbaugeräte und die in den Maschinen eingebauten  

Auch in der Landwirtschaft hält die Digitalisierung Einzug. Eine von Materna 
entwickelte Web-Applikation hilft Herstellern, Händlern und Landwirten bei der 
Suche und Zusammenstellung kompatibler Landmaschinen. Materna erweitert 
die geschäftskritische Applikation kontinuierlich gemeinsam mit der Agricultural 
Industry Electronics Foundation (AEF) mithilfe agiler Methoden und betreibt sie im 
eigenen Rechenzentrum. 

IT-Systeme miteinander kommunizieren und sich steuern 
lassen. Eine Compliance der beteiligten Geräte ist daher 
die Voraussetzung für ein erfolgreiches Funktionieren im 
Geräteverbund.

Gemeinsamkeiten finden

Die Web-Anwendung enthält Informationen zu Pro-
duktdaten, Testergebnissen und Zertifizierungen der 
Maschinen der verschiedenen Hersteller. Sie ist über 
einen Webzugang oder die entsprechende mobile App 
erreichbar. Nur Landmaschinen und -geräte, die dem 
ISOBUS-Standard entsprechen und erfolgreich von 
Testinstituten getestet wurden, erhalten ein Zertifikat 
der AEF und werden in der Datenbank gelistet. Die Suche 
darin gestaltet sich denkbar einfach: Der Anwender 
wählt zwei oder mehrere Datensätze für landwirtschaft-
liche Geräte aus, vergleicht sie miteinander und liest an 
der Schnittmenge ihre Kompatibilität ab. Die Datenbank 
zeigt sowohl die Funktionalitäten eines einzelnen Pro-
duktes als auch die von allen ausgewählten Produkten, 
die tatsächlich mit der gewählten Kombination genutzt 
werden können. 

Diese Informationen bieten nicht nur Landwirten vor der 
Anschaffung von Landmaschinen große Vorteile. Her-
steller profitieren von einem besseren Marktzugang: Die 
transparente Darstellung der Produktfunktionalitäten 
sowie Kompatibilitäten im Geräteverbund erleichtert den 
Informationsaustausch zwischen Herstellern, Händlern 
und Endkunden. Auftretende Kompatibilitätsprobleme 
können frühzeitig erkannt, über das angeschlossene 
Ticket-System direkt an den entsprechenden Hersteller 
weitergeleitet und dort behoben werden. 

Produktinformationen und Kompatibilitätscheck nutzen 
Händler zur Unterstützung bei Verkaufsgesprächen, aber 
auch zur schnelleren Fehlerdiagnose im Kundendienst. 
Über den automatisierten Import von Händlerzugängen 
ist es Herstellern möglich, Berechtigungen für bestimmte  
Händler automatisch in ihren Systemen anzulegen und 
ihnen die Zugangsberechtigung für ihre Produkte inner-
halb der Datenbankapplikation zuzuweisen. Die Händler 
einiger Hersteller haben sogar einen noch einfacheren 
Zugang: Sie können über Single Sign-On direkt aus dem 
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Portal des jeweiligen Herstellers die AEF-Datenbank- 
applikation aufrufen.

Treffen vereinbaren

Darüber hinaus nutzen Hersteller die Lösung als neu- 
trale Plattform für die Abwicklung von Zertifizierungs-
tests durch unabhängige Testinstitute. Für die Zertifi-
zierungstests erhalten Testinstitute einen Zugang zur 
Applikation, bekommen gezielt die zu testenden Funk-
tionalitäten vom Hersteller übergeben und führen die 
Zertifizierung aufgrund der vorhandenen Daten durch. 
Das vereinfacht und beschleunigt das Verfahren. Das 
Zertifikat wird anschließend in der Datenbank hinterlegt. 

Zertifikate dienen einmal als Nachweis für die Einhaltung 
gesetzter Standards, aber auch als Sicherheitsstempel. 
Über die webbasierte Plattform werden prozesskritische 
Informationen ausgetauscht. Um die sensiblen Daten 
der Landmaschinen vor Manipulationen zu schützen, hat 
Materna zusammen mit der secunet Security Networks 
AG eine Public Key Infrastruktur (PKI) integriert. Die 
Software erzeugt Sicherheitszertifikate für die in der An-
wendung enthaltenen Landmaschinen und implementiert 
die digitalen Nachweise direkt in die Steuertechnik der 
Geräte. Die Landmaschinen mit diesem Zertifikat sind 
vor Angriffen bzw. Software-Manipulationen geschützt 
und sorgen für eine sichere Interoperabilität zwischen 
Zugmaschine und Anbaugeräten. Die Hersteller haben 
diese Systeme mit Namen „Tractor-Implement-Manage-
ment“ ab Ende 2019 in den Markt gebracht.

Zu guter Letzt hat sich die Organisation von Hersteller- 
Treffen, sogenannten Plugfests, durch die Anwendung 
erheblich vereinfacht: Die Teilnehmer können sich online 
registrieren und am Ende wird die Teilnahme an der Ver-
anstaltung über den Payment Service Provider Payone 
online abgerechnet. Für die benutzerrollenspezifische 
Darstellung im Registrierungsformular der Datenbank- 
applikation, die Preisberechnung, PDF-Rechnungser-
stellung und den Rechnungsversand per E-Mail sowie die 
Abwicklung des Zahlungsverkehrs über Payone wurde 
das Materna Mobile Application and Content Server 
(MACS) Billing Center eingesetzt. Damit lassen sich ein-
zelne Bausteine einer Veranstaltung entsprechend der 
Benutzerrolle des Teilnehmers darstellen.

Erfolgreiche Partnerschaft

Bislang war es für alle Beteiligten deutlich schwie-
riger, geeignete Landmaschinen zu vergleichen und 
auszuwählen. Mit der webbasierten Datenbank wird ein 
erfolgversprechendes Matching zwischen zwei Landma-
schinen um einiges leichter. Von den Ergebnissen eines 
Abgleichs profitieren Hersteller, Händler und Landwirt 
gleichermaßen. 

Materna realisierte die für die ISOBUS-Prozesse benö-
tigte Technologieplattform, entwickelte die Java-basier-
te Anwendung und betreibt die Applikation im eigenen 
Rechenzentrum. Die Datenbanktechnologie stammt von 
Oracle. Darüber hinaus kommen verschiedene Apache 
Open-Source-Komponenten zum Einsatz, darunter die 
Suchmaschine Lucene mit der Server-Komponente Solr. 
Seit knapp zehn Jahren wird die AEF-Lösung kontinuier-
lich erweitert. Je nach Entwicklungsaufwand sind zwi-
schen zwei und sechs Entwickler in dem Projekt involviert. 
In wöchentlichen Treffen tauscht sich das Projektteam 
auf Kunden- und Dienstleisterseite über weitere geplan-
te Funktionen aus. Meistens ging es bisher um fachliche 
Neuerungen. In diesem Jahr wurde erstmals die Optik der 
Anwendung überarbeitet und auf einen aktuellen Stand 
gebracht. Durch die jahrelange vertrauensvolle Zusam-
menarbeit sind kleinere Änderungen auf Zuruf schnell 
umgesetzt. 2015 erhielt die Lösung den SIMA Innovation 
Award.•

Individuelle Software-Lösungen

Die AEF-Webdatenbank ist ein Muster-Beispiel 
dafür, dass essenzielle Funktionen oftmals nicht 
mit Standard-Software umzusetzen sind. Materna 
ist Spezialist für die Entwicklung individueller und 
herstellerübergreifender Lösungen für die ge-
schäftskritischen Kernprozesse in Unternehmen 
und Behörden. Mit umfassender Beratung, agilen 
Methoden der Software-Entwicklung und einem 
professionellem Customizing werden individuel-
le Applikationen zum Erfolg. Die Anwendungen 
betreibt Materna sowohl im eigenen Rechen-
zentrum als auch in der Cloud oder bietet einen 
Managed Service.

Vorteile der AEF-Datenbank 

• Hersteller, Händler und Landwirte erhalten 
detaillierte, fundierte Informationen zur ISO-
BUS-Kompatibilität von Landmaschinen und 
Steuergeräten.

• Hersteller profitieren von einem besseren 
Marktzugang, da sie Inkompatibilitäten ihrer 
Geräte bereits frühzeitig erkennen und behe-
ben können.

• Die Datenbank erleichtert dem Handel die 
Kundenberatung. 

• Zertifizierungsprozesse werden erleichtert.
• Hersteller werden bei der Anmeldung und 

Planung von Veranstaltungen und durchzu-
führenden Konformitätstests unterstützt.
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Das Dortmunder Unternehmen ICA Traffic ist ein Anbieter 
von Ticketing-Lösungen für den öffentlichen Personen-
nahverkehr (ÖPNV). Materna wurde von ICA Traffic damit 
beauftragt, bei der Entwicklung einer innovativen Ticke-
ting-App zu unterstützen, die sich flexibel für verschie-
dene Verkehrsunternehmen und Verbünde als Plattform 
zum Verkauf von Fahrkarten und weiteren Services 
verwenden lässt.

Mobilitätsdienste per Smartphone abrechnen

Da ICA Traffic die Lösung zahlreichen Verkehrsunter-
nehmen anbieten wird, wurde die App mandantenfähig 
konzipiert. Dadurch ist es möglich, die Abrechnungs-
modelle individuell anzulegen. Beispielsweise werden 
Konzepte unterstützt, bei denen Fahrgäste bereits 
entwertete Fahrkarten zum sofortigen Fahrtantritt 
kaufen oder ein Ticket für eine spätere Fahrt erwerben. 
Dies kann von den jeweiligen Verkehrsunternehmen frei 
konfiguriert werden. Bei der Entwicklung war es zudem 
wichtig, ein modernes und ansprechendes Design sowie 
eine intuitive Bedienung zu realisieren. Spezialisierte 
UX-Designer von Materna und ICA Traffic haben die Ober-
fläche der App entworfen und die verschiedenen Kaufop-
tionen nutzerfreundlich gestaltet. Verfügbar ist die App 

Mit dem Smartphone bargeldlos das Ticket für Bus und Bahn zu bezahlen, ist 

längst noch nicht überall möglich. Dies könnte sich ändern: Zusammen mit ICA 

Traffic realisierte Materna eine universell einsetzbare Ticketing-App. Entstanden 

ist die Lösung auf Basis agiler Entwicklungsmethoden wie DevOps und Scrum 

sowie von Cloud-Services.
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für die Plattformen Apple iOS und Android. Bezahlt wird 
derzeit über PayPal; weitere Zahlungsmethoden wie etwa 
Logpay, Google Pay und Apple Pay sind geplant.

Entwicklungs-Express gestartet

Bereits in der Anforderungsbeschreibung forderte ICA 
Traffic bei der Entwicklung ein agiles Vorgehen. „Wir 
waren schnell davon überzeugt, dass Materna der richtige 
Partner ist, um unser neues Produkt nach agilen Methoden 
und in kurzer Zeit zu realisieren“, sagt Dipl.-Ing. Heinz 
Sander, Inhaber von ICA Traffic.

Gemeinsam wurden die mobile Ticketing-App sowie 
ein Management-Portal als Backend-System auf Basis 
von Cloud-Technologien entwickelt. Der von Materna 
vorgeschlagene und umgesetzte DevOps-Ansatz half 
dabei, eine kurze Entwicklungszeit für die App von nur 
sechs Monaten einzuhalten. Hierbei hat beispielsweise 
geholfen, mit CI/CD (Continuous Integration, Continuous 
Delivery) alle Phasen der Anwendungsentwicklung weit-
gehend zu automatisieren. Zusätzlich wurden IT-Kompo-
nenten über AWS Cloud Services bezogen, unter anderem 
Fargate, RDS, Route53 und CloudWatch, und auch der  

MEHR KOMFORT IM 

NAHVERKEHR DURCH

TICKET-APP

Cloud Software Development
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Betrieb erfolgt in der AWS Cloud. Das Backend der  
Lösung basiert auf Java. Zum Einsatz kamen Spring Boot 
als Java-Framework sowie React Native für die  
Entwicklung der mobilen Apps. 

Die Entwicklung folgte einem priorisierten Product Back-
log. Hierbei wurden alle Anforderungen in zweiwöchigen 
Sprints mit einem iterativen Vorgehen umgesetzt, gefolgt 
von einem Review mit dem oberen Management von ICA 
Traffic und weiteren Stakeholdern. Eine Mitarbeiterin 
von ICA Traffic übernahm die Rolle des Product Owners, 
begleitet von einem Software-Architekten und einem 
Java-Entwickler. Materna stellte zum Projektstart den 
Scrum Master, einen Software- bzw. AWS-Architekten, 
einen UX-Designer, einen DevOps-Entwickler sowie drei 
Full-Stack Java-Entwickler. Im weiteren Verlauf wurde 
das Scrum-Team um App-Entwickler sowohl seitens 
Materna als auch seitens ICA Traffic erweitert. Während 
der Umsetzung sorgten die Mitarbeiter von Materna für 
einen kontinuierlichen Wissenstransfer an die Mitarbeiter 
von ICA Traffic, sodass diese einen zunehmend größeren 
Anteil an der Entwicklung übernehmen konnten und in 
künftigen Projekten die agile Vorgehensweise und die 
Technologien eigenständig anwenden können. 

Hohe Akzeptanz bei den Anwendern

Im September 2019 startete der Nahverkehr Schwerin 
(NVS) mit der ersten Pilotanwendung der neuen Lösung. 
In ersten Rückmeldungen zeigten sich die Fahrgäste von 
der Nutzung und Bedienbarkeit der App begeistert. Wei-
tere Verkehrsunternehmen zeigen großes Interesse und 
haben dies teilweise in Form von LoIs (Letter of Intent) 
bekundet.•

Über ICA Traffic
ICA Traffic ist ein mittelständisches und inhaber-
geführtes Unternehmen und einer der führenden 
Anbieter von Ticketing-Systemen in Deutschland. Das 
Kerngeschäft sind anspruchsvolle Ticketing-Automa-
ten und die erforderliche Software. Zu den Kunden 
gehören Verkehrsunternehmen der Städte und Ge-
meinden ebenso wie Bahnunternehmen. Das Unter-
nehmen wurde 1986 gegründet und hat seinen Sitz in 
Dortmund.
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Mehr Effizienz, digitale Produkte und 

datengetriebene Geschäftsmodelle: 

Das Internet der Dinge (IoT) verspricht 

wahre Wunder. Rund ein Drittel 

der hiesigen Unternehmen arbeitet 

momentan an Projekten, um den 

Verkehr sicherer sowie Services 

intelligenter und vorausschauender 

zu machen. Eine Schlüsselrolle 

kommt dabei einer robusten und 

echtzeitfähigen Infrastruktur zu, wie sie 

Materna-Berater momentan aufbauen. 

„Wir arbeiten täglich an der Zukunft des Internet of 
Things“, erklärt Thorsten Schmidt, Consultant Applica-
tions and Portals bei Materna. Wie sie aussieht? Vernetzt, 
interdisziplinär und intelligent. Der Rohstoff dafür sind 
Daten, die aus zig Endgeräten gesammelt und intelligent 
aufbereitet werden. Wo die Reise im IoT hingehen soll, 
spiegelt ein Strategiepapier der Analysten von Gartner 
wider. Ihnen zufolge sollen 2020 weltweit bereits 5,8 Mil-
liarden IoT-Endpunkte vernetzt sein. Vom Fitness-Tra-
cker über Autos und Industrieanlagen bis hin zu kom-
plexen Logistikketten. Alles funkt und smarte Services 
steuern die Systeme. 

Die Möglichkeiten, die sich Unternehmen durch und mit 
dem IoT auftun, sind gigantisch, darin sind sich Experten 
einig. Viele haben das erkannt, wie eine Studie von IDC 
bestätigt. „IoT ist für zwei Drittel der knapp 260 von uns 
befragten Unternehmen in Deutschland ein elementarer 
Bestandteil und Voraussetzung für die digitale Transfor-
mation des eigenen Unternehmens“, unterstreicht Marco 
Becker, Senior Consultant beim Marktforschungsunter-
nehmen IDC den Stellenwert. Wesentliche Treiber seien 
unternehmensinterne Optimierungsgedanken, aber auch 
der äußere Marktdruck durch steigende Anforderun-
gen von Partnern und Kunden bewege Unternehmen zu 
Aktivitäten. 
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„Cool“ sind die Technologien, mit denen man die 
Zukunft entwickelt, findet Materna-Experte Schmidt. 
Docker-Container, Cloud-Orchestrierung mit Kuberne-
tes, Kafka-Cluster-Technik und Cloud-Plattformen etwa 
von Amazon beamen Unternehmen, deren Fachbereiche 
und IT in ein neues Zeitalter. Herausforderungen wie 
Elastizität und Skalierbarkeit von Rechenkapazitäten, 
Sicherheit und Innovationen seien ohne diese kaum zu 
bewältigen, sagt er. „Heute schaltet man binnen weni-
ger Sekunden einen Service frei, bucht sich neue Res-
sourcen dazu und etabliert komplett neue Funktionen 
per Klick, auf Wunsch weltweit. Sicher und stabil. Das 
hat sonst Tage oder Monate gedauert“, zählt er Cool-
ness-Faktoren auf. 

Galten lange die Schnellen als diejenigen, die den eta-
blierten Unternehmen in die Parade fahren, änderten 
sich im IoT-Zeitalter die Spielregeln. Die Firmen, die 
schnell seien und intelligente Systeme und Services 
bauten, sind heute die Winner, ergänzt sein Kollege 
Stephan Gotschlich, Manager Applications and Portals 
von Materna. Was das konkret bedeuten kann, skizziert 
er aus einem seiner Beratungsprojekte: „Es gibt eine 
Vielzahl von LKW-Herstellern. Was aber ein Fuhr-
parkbetreiber oder Spediteur vielmehr braucht, sind 
intelligente Systeme, die beispielsweise Standzeiten 
optimieren – automatisch.“ Dazu braucht es die Hard-
ware – das Fahrzeug samt Sensoren – und die Kreati-
vität, unterschiedlichste Datenquellen zu verknüpfen, 
um smarte Services zu entwickeln. „Vieler solcher 
Lösungen gestalten wir momentan für die unterschied-
lichsten Branchen“, erklärt Gotschlich. Der Kreativität 
seien dabei keine Grenzen gesetzt und er verrät weitere 
Details: Der Brummi der Zukunft wird wissen, dass der 
Trucker noch drei Stunden fahren darf. Er kennt dank 
Sensoren beispielsweise den kritischen Zustand der 
Bremsen, die zeitnah eine Wartung benötigen, und weiß, 
dass in der verbleibenden Fahrzeit beispielsweise Ham-
burg Moorfleet erreicht wird. Dass in einer Werkstatt 
noch ein Termin frei ist, hat Kollege Bord-Computer via 
Cloud-Anbindung recherchiert und kurzerhand einen 
Termin gebucht. Während der Erholungspause werden 
die Bremsen auf Vordermann gebracht. Selbstver-
ständlich ist der Disponent in der Zentrale der Spedition 
informiert und schon ist der LKW wieder auf der Straße. 
Logistikdienstleister, Anlagen- und Maschinenbauer, 
Automotive- und Landmaschinen-Anbieter gehören zum 
Kundenkreis der Materna-Berater. Aktuell unterstüt-
zen sie auch den Aufbau einer Car-to-X-Infrastruktur 
und -Services für einen Automobilhersteller. Unter 
Car-to-X-Kommunikation versteht man den Austausch 
von Informationen und Daten zwischen Fahrzeugen und 
die Kommunikation von Fahrzeugen mit ihrer Umgebung, 
der sogenannten Telematik-Infrastruktur: Ampeln, Ver-
kehrsleitsysteme und andere Verkehrsteilnehmer. „Ein 
Ziel bei der Kommunikation von Fahrzeugen mit ihrer 
Umgebung ist es, dem Fahrer frühzeitig kritische und 
gefährliche Situationen zu melden“, sagt Schmidt. 

An der Pilotphase nehmen weltweit 18.000 Fahrzeuge als 
sogenannte IoT-Knoten teil. Materna ist in dem Projekt 
Entwicklungspartner der Woodmark Consulting AG, ei-
nem IT-Anbieter für Anwendungen rund um die Themen 
Künstliche Intelligenz, Big Data und Analytics. Neben 
Sicherheitsaspekten sollen sich mit der Car-to-X-Kom-
munikation der Komfort für Fahrer und Fahrerinnen 
erhöhen, die Flottenverbräuche senken und der Ver-
kehrsfluss insgesamt deutlich verbessern. 

Rohstoff der IoT-Zukunft mit ihren zig Milliarden End-
geräten und Services sind Daten. Und genau hier liegt 
aus Sicht der Materna-Berater das größte Potenzial 
und die Gefahr zugleich. „Wer hier schläft, sich mit 
IT- und TK-Infrastrukturen für IoT auf der einen und 
Geschäftsideen auf der anderen Seite nicht auseinander-
setzt, bekommt Probleme“, drückt es Materna-Experte 
Gotschlich aus. Nun mussten apokalyptische Szenarien 
schon häufiger herhalten, um Technologien den Markt zu 
eröffnen. Nach dem Motto: Wenn ihr Trend A verschlaft, 
dann seid ihr morgen raus aus dem Rennen. Aber muss 
man jeden Hype mitmachen?

Bei den Entwicklungen scheint diesmal ein „intensives 
Engagement angebracht“, drückt es IDC-Analyst Mar-
co Becker diplomatisch aus. „Denn wir sprechen nicht 
von einer bestimmten Technologie oder Anwendung. 
IoT betrifft alle Unternehmen und Branchen, egal wel-
cher Größe. Es ist quasi eine Querschnittsfunktion, ein 
Eco-System, dass reichlich Potenzial für neue Geschäfts-
modelle bietet.“ 

„Wenn ein Anlagenbauer auf Basis von Informationen, 
die er aus der Vernetzung seiner Maschinen gewinnt, 
keine smarten Services anbietet, dann tut es ein anderer, 
womöglich kleinerer Dienstleister, der sich genau darauf 
fokussiert“, sagt Stephan Gotschlich. Auch Automobil-
hersteller seien gut beraten, die Datenquellen ihrer Flot-
te auszulesen und daraus intelligente Services zu entwi-
ckeln, sonst übernehmen das Geschäft mit den Services 
künftig Externe, häufig Startups. Die Daten seien via 
Controller-Area-Network (CAN-Bus) im Auto zugängig, 
könnten ausgelesen und zu smarten Anwendungen ver-
arbeitet werden. Kein Problem für die agilen Frischlinge. 
Dann heißt es: Nicht mehr der Traktorhersteller ist Herr 
seines Geräts, sondern beispielsweise der Saatgutan-
bieter oder ein Wetterdienst, der die Datenschnittelle in 
der Landmaschine anzapft und dem Farmer per Cloud 
in Echtzeit die optimale Düngungsstrategie für seinen 
Acker vorschlägt. Weitergedacht ist IoT die Basisstruktur 
für ein vorausschauendes Service- und Ersatzteilge-
schäft, in denen bekanntermaßen hohe Gewinnmargen 
stecken und die für eine langfristige Kundenbindung 
sorgen. „Wenn man das verpennt, schneidet man sich 
von einer, wenn nicht der künftigen Einnahmequelle ab“, 
sagt Gotschlich. 
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Schlüsseltechnologien

Eingesetzte Schlüsseltechnologien sind Java 
EE, Amazon Web Services (AWS) und Kafka. Die 
Entwicklung erfolgt in Java unter Verwendung 
des Spring Boot Frameworks sowie mithilfe der 
Apache-Projekte Kafka und Camel. Die AWS Cloud 
wird als Plattform für Docker Container, Server-
less Computing und durch AWS gemanagte Diens-
te (ESS, ECS, ECR, CloudWatch, SNS, Route53, 
PrivateLink) verwendet. Alle eingesetzten Services 
sind hochverfügbar und über Direct Connect an 
das On-Prem-Datacenter angebunden.

Eines ist bei allem IoT-Wunschdenken klar: Ohne eine 
leistungsfähige Infrastruktur wird es keine Realität. Eine 
solche bauen die Materna-Berater im Bereich Car-to-X 
auf, um sicherzustellen, dass Daten vom Auto an Zen- 
tralrechner und wieder zurück in Echtzeit transpor-
tiert werden. „Echtzeit ist hier ein Muss“, führt Berater 
Gotschlich aus und präzisiert: „Darunter verstehen wir 
die Reaktionszeit, die erforderlich ist, um einen Pro-
zess auszuführen oder eine Aktion anzustoßen.“ Heißt: 
eine Gefahrenwarnung muss binnen Millisekunden im 
Fahrzeug ankommen, eine Umleitungsempfehlung kann 
durchaus ein paar Sekunden brauchen und der Hinweis, 
dass es an der nächsten E-Tankstelle eine Rabattaktion 
für Nachlader gibt, darf auch schon mal ein paar Minuten 
unterwegs sein. 

Die Gestaltung der Infrastruktur ist die Domäne von 
Systemarchitekt Thorsten Schmidt. „Wir sind zuständig 
für den Upstream von Daten aus dem Fahrzeug in die 
Zentrale über die Cloud“, führt er aus. Dazu kommen 
Elastic Container Services (ECS) Cluster in Form von Do-
cker-Containern zum Einsatz. Aus diesen Daten werden 
dann in der Zentrale sogenannte Kampagnen in Form 
von Microservices entwickelt, die dann als Datenjobs per 
Joiner im laufenden Betrieb zum Fahrzeug versendet 
werden. 

Sobald das Fahrzeug gestartet wird, verbindet es sich 
mit dem Server und bekommt initiale Informationen: 
Nutzerprofile, Wetter, Verkehrsmeldungen, Routen etc. 
Gleichzeitig wird der Zustand des Fahrzeugs ausgelesen. 
Im Fahrbetrieb werden dann die Daten aus dem Fahr-
zeug über die Telematik-Infrastruktur eingesammelt, 
binnen Millisekunden an die Zentrale weitergeleitet und 
dort intelligent aufbereitet, um etwa Warnhinweise zu 
übertragen. Beispiel: Die Kameras im Fahrzeug zeichnen 
den Straßenverlauf auf. Wenn nun die Kameras von fünf 
PKW hintereinander an demselben Streckenabschnitt 
ein Hindernis aufgezeichnet und die Fahrenden an der 
Stelle gebremst haben, bekommt der sechste Wagen 
einen Warnhinweis oder das Fahrzeug wird automatisch 
gebremst. 

Aus der Flotte von 18.000 Fahrzeugen soll künftig eine Ar-
mada von Millionen Fahrzeugen weltweit heranwachsen, 
die Daten funkt und per Microservices optimaler gesteuert 
werden kann. „Es geht um Schwarmintelligenz im Ver-
kehr“, führt Gotschlich aus. Alle Fahrzeuge, künftig auch 
herstellerübergreifend, stellen ihre Daten zur Verfügung. 
Diese werden zentral ausgewertet, angereichert und 
als Services an die Teilnehmer verschickt. Eine bessere 
Verkehrssteuerung, grüne Welle, weniger Verbrauch, 
geringerer CO2-Ausstoß, weniger Unfälle und Verletzte 
und Verkehrstote sind die Motivatoren, IoT-Ideen weiter 
voranzutreiben. „Wir arbeiten mit den IoT-Projekten daran 
mit, den Verkehr der Zukunft intelligent zu machen“, sagt 
Gotschlich. „Nicht mehr und nicht weniger.“ •              
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175 Zettabyte. Dieses Datenvolumen erwarten die Markt-
forscher von IDC bis zum Jahr 2025 weltweit. Und laut 
McKinsey Global verdoppelt sich das weltweite Daten-
volumen alle drei Jahre. Man kann also mit Fug und 
Recht sagen, dass Daten im heutigen Geschäftsleben 
so wertvoll wie Gold sind, aber lange nicht so selten wie 
das Edelmetall. Für sich genommen sind Daten jedoch 
nutzlos. Erst wenn sie verarbeitet und analysiert werden, 
entstehen daraus Informationen, die dem Unternehmen 
nützen.

Dazu dienen heute in der Regel Data Warehouses, in 
denen die gesammelten Daten zur weiteren Verarbeitung 
gespeichert sind. Hier werden die Daten bereits so vor-
bereitet abgelegt, dass sie ohne weitere Zwischenschritte 
für die Analysen durch eine Business-Intelligence- 
Lösung verfügbar sind: Alle Daten im Data Warehouse 
sind strukturiert und in Datenbanken organisiert.  
Unstrukturierte Daten werden aufbereitet und in die  
definierte Datenbankstruktur überführt. Der Vorteil  
dieses Ansatzes ist die schnelle Verfügbarkeit, da keine  
Transformationen an den Daten mehr notwendig sind. 

Daten sind in der digitalisierten Wirtschaft der Schlüssel zum Erfolg. Doch 

erst, wenn daraus Informationen werden. Meist werden Daten deswegen schon 

beim Speichern in Data Warehouses entsprechend aufbereitet. Dabei gehen die 

Rohdaten jedoch verloren. Eine Alternative dazu sind Data Lakes.

Der Nachteil hingegen ist, dass die Daten nicht im 
Rohformat vorliegen, es also unter Umständen durch 
die Transformationen zu Informationsverlusten kommt. 
Denn unstrukturierte Daten können in klassischen 
Datenbanken nicht direkt abgelegt werden. Allerdings 
liegen sehr viele Informationen im Unternehmen un-
strukturiert vor: Texte wie Mails oder Word-Dokumente, 
Bilder oder Data Streams aus IoT-Sensoren.

Unstrukturierte Daten nutzen

Der Informationsverlust durch Strukturierung, so kann 
man einwenden, ist für Business Intelligence unerheb-
lich, alle üblichen Analysen können auf dieser Basis 
durchgeführt werden. Was aber, wenn sich der Informa-
tionsbedarf ändert oder neue Analysemethoden und  
Datenquellen hinzukommen? Dann wäre es unter 
Umständen hilfreich, auf die ursprünglichen Rohdaten 
zugreifen zu können. Dieses Problem adressieren Data 
Lakes, Datenseen. Der Begriff wurde geprägt von James 
Dixon, CTO von Pentaho. Er vergleicht Data Warehouses 

SEEFAHRT STATT REGALE
Data Lakes
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mit einem Laden voller Wasserflaschen – gereinigt, ab-
gepackt und so strukturiert, dass das Wasser durch den 
Benutzer einfach konsumierbar ist. Ein Data Lake hinge-
gen ist eine mehr natürliche Wasseransammlung, eben 
einem See vergleichbar. Die unterschiedlichen Nutzer 
dieses Sees können das darin gesammelte Wasser auf 
verschiedene Art nutzen.

Ein Data Lake ist im Gegensatz zu einem Data Warehouse 
nicht strukturiert. Alle Daten liegen in ihrer Rohform  
vor – ganz ähnlich wie auf der eigenen Festplatte. Alle 
Arten von Daten lassen sich im Data Lake speichern, es 
gibt keinerlei Einschränkung bei den Datentypen. An-
ders als ein Data Warehouse kann der Data Lake damit 
als zentraler, abteilungs- und funktionsübergreifender 
Speicher angelegt sein. Auf diese Weise beseitigt dieser 
Ansatz das häufig auftretende Problem der Insellösun-
gen bei der Datenspeicherung. Durch Inseln geht dem 
Unternehmen der vollständige Blick auf sämtliche Daten 
leicht verloren. Zudem werden bei Data-Warehouse- 
Inseln viele Daten mehrfach erfasst und gespeichert, 
etwa in unterschiedlichen Abteilungen.

Vierstufiges Konzept

Der Datenspeicher eines Data Lakes basiert auf einem  
verteilten Dateisystem, meist kommt heute die Open- 
Source-Technologie Apache Hadoop zum Einsatz.  
Dadurch ist es möglich, die Daten über viele, auch unter-
schiedliche Storage-Lösungen zu verteilen. Oft benötigte 
Daten können damit zum Beispiel in einem performan-

ten Storage-Cluster im eigenen Rechenzentrum oder 
über einen breitbandig angebundenen Cloud-Service 
abgelegt werden, während weniger häufig angefragte 
Daten auf günstigeren Speichersystemen liegen. Um die 
Daten zu erschließen und bei Bedarf schnell auffindbar 
zu machen, dient ein Katalog- und Suchsystem, dass 
über dem Datenspeicher liegt. Als dritte Schicht kommt 
ein System zur Verwaltung der Benutzerrechte und der 
Verschlüsselung zum Einsatz. Dieses sorgt dafür, dass 
die Daten durch Verschlüsselung und Zugriffskontrollen 
vor Missbrauch geschützt sind, sowohl auf dem Spei-
chermedium (Data at rest) als auch während des Daten-
transports über das Netzwerk (Data in motion). Die vierte 
und letzte Ebene eines Data Lakes bildet in der Regel das 
User Interface, über das die Benutzer mit der Daten-
sammlung interagieren und Abfragen ausführen können. 
In der Regel sind in dieser Schicht auch Schnittstellen 
implementiert, die eine Anbindung des Data Lakes an 
weitere Systeme wie Data Warehouses für BI-Lösungen 
ermöglichen.

Da die Daten im See in Rohform vorliegen, werden sie 
erst dann in das passende Format und die geforderte 
Struktur überführt, wenn sie von einem System ange-
fordert werden. Dabei arbeitet ein Data Lake mit Kopien 
der Daten, die Originaldaten bleiben unverändert. Das 
hat gegenüber einem klassischen Data Warehouse den 
Vorteil, dass die gesammelten Daten für alle denkbaren, 
auch zukünftigen Analyselösungen verfügbar bleiben. 
Einen kleinen Nachteil muss man bei diesem Ansatz 
jedoch auch in Kauf nehmen: Die Aufbereitung der 
Rohdaten benötigt etwas Zeit und Rechenleistung. In der 
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Regel wird diese Latenz von den Anwendern jedoch nicht 
wahrgenommen.

Neue Daten für den See

Besonders in Hinblick auf das IoT und die darauf auf-
bauenden Nutzungsmodelle führt kaum ein Weg an 
einem Data Lake vorbei. Denn hier entstehen durch die 
Sensoren sehr große Datenvolumina. Diese in einem 
Data Warehouse zu speichern, ist wirtschaftlich in vielen 
Fällen nicht sinnvoll. Denn zum einen werden nicht im-
mer alle IoT-Daten benötigt, zum anderen ist das flexible 
Konstrukt des Data Lakes mit geringeren Kosten ver-
bunden. Auch ist es bei den Rohdaten aus dem Datensee 
einfacher, diese mit zusätzlichen Informationen anzurei-
chern: Der Data Lake macht keine Vorgaben zur Art der 
erweiterten Daten oder zu deren möglicher Quelle.

Ein Projekt in diesem Bereich, das Materna aktuell 
realisiert, hat genau diese Herausforderungen: Bei der 
V2x-Kommunikation (Vehicle to Everything) kommuni-
ziert ein Fahrzeug mit anderen Fahrzeugen jeder Art. 
Auch weitere Kommunikationspartner wie Verkehrs-
signale oder Fußgänger sind denkbar. Das Ziel des 
Informationsaustausches ist es, mögliche gefährliche 
Situationen bereits im Vorfeld zu erkennen und damit zu 
vermeiden. Dabei entstehen fortlaufende Data Streams, 
die ein erhebliches Datenvolumen aufweisen. Die deut-
sche Automobilindustrie ist bei der Entwicklung solcher 
Sicherheitskonzepte führend. Eine zentrale Herausforde-
rung dabei, in die Materna einbezogen ist: die Sammlung 
und Auswertung der dafür notwendigen Sensordaten aus 
den Fahrzeugen, um diese für den Fahrer aufzubereiten.  
Die Daten werden dafür an einen Data Lake in der Cloud 
übertragen, dort konsolidiert und mit zusätzlichen 
Informationen aus verschiedenen Quellen angereichert. 
Daraus werden dann kontextbezogene Informationen für 
die Assistenzsysteme des Fahrzeugs generiert, sodass 
der Fahrer immer mit den Informationen versorgt wird, 
die er aktuell benötigt.

Offen für die Zukunft

Durch den Einsatz eines Data Lakes ist es möglich, die 
Daten erst bei Bedarf auf ihre Relevanz hin zu filtern und 
zeitnah im richtigen Kontext aufzubereiten. Dazu müssen 
die Daten sehr aktuell sein, eine Aufbereitung vorab wäre 
kaum möglich. Ändern sich die Situation für den Fahrer 
oder die Rahmenbedingungen, können schnell weitere 
Daten hinzugezogen werden. Denn alle Daten stehen für 
alle nachgelagerten Systeme zur Verfügung. Neue Daten, 
etwa durch kommende Sensoren, lassen sich mit gerin-
gem Aufwand in den Data Lake integrieren und damit 
in die künftigen Auswertungen einbeziehen. Mit dieser 
Flexibilität und Offenheit haben Data Lakes das Poten- 
zial, das Rückgrat der Datenverarbeitung in Zeiten von 

IoT, autonomer Mobilität und smarten Anwendungen 
aller Art zu werden.

Unternehmen, die bereits IoT-Geschäftsmodelle eta-
bliert haben, können zudem von den Kostenvorteilen 
eines Data Lakes gegenüber dem herkömmlichen Data 
Warehouse profitieren. Wie der See konkret ausgestaltet 
werden sollte, hängt dabei von den zu sammelnden  
Daten und von den individuellen Bedürfnissen des Unter-
nehmens ab. Materna verfügt über langjährige Erfahrung 
bei Aufbau und Betrieb innovativer Infrastrukturen und 
Anwendungen. Durch den herstellerneutralen Ansatz ist 
Materna dazu in der Lage, Lösungen zu konzipieren, die 
passgenau auf die Anforderungen des Unternehmens 
zugeschnitten sind. Damit der Einstieg in den Data Lake 
kein Sprung ins kalte Wasser wird. •               
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Data Lakes – Vorteile auf einen Blick

Gegenüber Data Warehouses haben Data Lakes  
einige handfeste Vorteile. Für die Datenvolumina 
und Analysemodelle des IoT-Zeitalters sind die  
Lakes die erste Wahl: 

• Keine Einschränkungen bei der Art der Daten 
oder bei deren Quellen 

• Lakes arbeiten mit Kopien der Daten, die Origi-
nalinformationen werden nicht verändert 

• Neue Datenquellen lassen sich einfach integrieren 

• Speicherung von Streaming-Daten 

• Filterung der Daten nach ihrer Relevanz für eine 
bestimmte Aufgabe kann erst bei Bedarf erfolgen 

• Günstiger zur Speicherung großer Datenvolumina 

• Unabhängig von den Anwendungen, jede aktu-
elle oder kommende Applikation kann die Daten 
nutzen 

• Zentraler Speicher für sämtliche Unterneh-
mensdaten 

• Einfach skalierbar

Data Lakes haben nicht den Anspruch, Data 
Warehouses zu ersetzen. In den meisten Szenarien 
spielen die Lakes ihre Stärken voll aus, wenn sie als 
vorgelagerte Instanz betrachtet werden. Alle Daten-
abnehmer, auch die Warehouses, speisen sich aus 
diesem zentralen Repository.
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MIT PROJEKTPORTFOLIO-

MANAGEMENT DEN

ÜBERBLICK BEHALTEN

Portfoliomanagement
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Wir unterscheiden in Projekte und Programme: Projekte 
sind zeitlich begrenzte Vorhaben, Programme bestehen 
aus mehreren fachlich-inhaltlich zusammengehörigen 
Projekten. Alle geplanten, genehmigten und laufenden 
Projekte und Programme einer Organisation oder Orga-
nisationseinheit bilden zusammen das Projektportfolio.

Projekte und Programme stehen in der Regel nicht unter 
einheitlicher Leitung. Da Projekte und Programme lau-
fend abgeschlossen, neu priorisiert, verworfen oder an-
gepasst werden, verändert sich dieses Projektportfolio. 

Im Gegensatz zu Projekten und Programmen, die auf-
grund des Charakters der Einmaligkeit einen Projekt- 
oder Programmabschluss besitzen und daher endlich 
sind, hat das Portfolio grundsätzlich Bestand. Dies ist 
unberührt davon, dass im Zeitverlauf neue Projekte in 
das Portfolio aufgenommen, während andere beendet 
oder abgebrochen werden.

Erst ein systematisches Management der Projekt- und 
Programmlandschaft bringt die Vielzahl der unterschied-
lichen Vorhaben „unter einen Hut“ und führt sie einem 
einheitlichen Rahmen zu. Dieser adressiert gesamtheit-
lich die operativen Aufgabenstellungen der Projekte
und Programme sowie die strategischen Problemfelder. 
Das Projektportfolio unterstützt diese Aspekte im Sinne 
einer „dienstleistenden“ Management-Aufgabe für die 
Projekte. Beispielsweise kann es darum gehen, Ressour-
cen besser einzusetzen, die Budgetverteilung im Sinne 
der Investitionsentscheidungen zu optimieren oder die 
Auswahl und Freigabe der „richtigen“ Projekte besser zu 
unterstützen. Bei all diesen Anliegen liefert das Portfolio-
management wertvolle Unterstützung. 

Das Portfoliomanagement kontrolliert und steuert 
fortwährend die Summe der Projekte und Programme 
einer Organisation. Es stellt sicher, dass die Organisation 
mit Blick auf ihre Strategie zielorientiert die optimale 
Zusammensetzung von Projekten und Programmen zum 
passenden Zeitpunkt mit den geeigneten Ressourcen und 
den notwendigen Finanzmitteln – mit einer geeigneten 
Methode – durchführt.

Strategisches und operatives Projekt- 
portfoliomanagement

Das Projektportfoliomanagement unterscheidet zwi-
schen der strategischen und der operativen Komponente 
(siehe Abbildung 1). 

Das strategische Portfoliomanagement wählt und priori-
siert umsetzungsrelevante Projekte mit nachweislichem 
Unternehmensstrategiebezug und deren Nutzen. Das 
Portfoliomanagement bewertet jedes Projekt anhand 
von Kriterien, die zeigen, welchen Beitrag bzw. welche 
Wertigkeit es zur Umsetzung der Strategie leistet. Dabei 
werden die Projekte nicht isoliert betrachtet, sondern 
in Beziehung zueinander gesetzt, um beispielsweise 
Schnittmengen bzw. Überschneidungen, fachliche bzw. 
inhaltliche sowie zeitliche Abhängigkeiten, mögliche 
Doppelarbeiten und Synergiepotenziale zu identifizieren 
und zu adressieren. Auch die kritische Ressourcenvertei-
lung (Skill-bezogenes Personal und Finanzmittel) kann 
im Sinne einer engpassorientierten Zuteilung Teil der 
strategischen Überlegungen sein. Denn Veränderungen 
der Ressourcensituation – auch durch neue Projekte – 
können auch andere Projekte betreffen und sich so auf 
das gesamte Portfolio auswirken. 

Das operative Portfoliomanagement überwacht und steu-
ert laufend übergreifend die aktiven Projekte und Pro-
gramme. Im Sinne einer regelmäßigen Projektkontrolle, 
auch mit Hilfe von Statusberichten und Projektreviews, 
kann es sogar eine Frühwarnfunktion für die Problemer-
kennung übernehmen, sodass rechtzeitig Maßnahmen 
für die Problembewältigung ergriffen werden können. 
Realisieren Unternehmen Projekte mit Hilfe agiler, klas-
sischer oder hybrider Projektmanagementansätze, muss 
das operative Portfoliomanagement dies berücksichtigen 
und auf die Besonderheiten eingehen, ohne dass diese 
aus der übergreifenden Steuerung fallen. Eine weitere 
Aufgabe des operativen Portfoliomanagements liegt 
darin, einheitliche Vorgehensmodelle für die verschiede-
nen Projektmanagementansätze, -klassifizierungen und 
deren Vorgehensmodelle bereitzustellen und damit be-
stimmte Projekttypen oder -arten zu unterstützen. Diese 
Vorgehensmodelle für die Umsetzung der Projekte und 
die Projektmanagement-Aufgabenfelder weisen lediglich 
typenspezifische Unterschiede auf, besitzen aber einen 
gemeinsamen Rahmen. 

Die Erkenntnisse der laufenden Projekt- und Programm-
realisierung, die sich aus dem operativen Portfoliomanage- 
ment ergeben, lassen sich rückkoppeln und bilden die 
Basis, um das Portfoliomanagement kontinuierlich zu 
verbessern. Dies trägt zum Erfolg des Projektportfolios 
bei und sichert Erfahrungswerte aus laufenden und  
abgeschlossenen Projekten (siehe Abbildung 2). 

 

Um bei Digitalisierungsvorhaben notwendige Verbesserungen und Anpassungen 
voranzutreiben, entstehen in Unternehmen eine Vielzahl neuer Projekte und Pro-
gramme. Ihre steigende Anzahl erfordert eine ganzheitliche und effektive Steue-
rung im Rahmen eines Portfoliomanagements, um Fehlplanungen zu vermeiden.
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Abbildung 1: Portfolio-, Programm- und Projektmanagement im Zusammenspiel

Aufbau und Implementierung eines Projekt-
portfoliomanagements

Beim Aufsetzen eines Portfoliomanagements sind  
die folgenden Anforderungen und Aspekte zu berück-
sichtigen:
• Übergreifende Governance und Richtlinien für Port-

folio, Programme und Projekte
• Nachvollziehbare und einheitliche Kriterien für die 

Selektion von Projekten mit Blick auf die Strategie 
und Ziele der Organisation und operative Aspekte 
(Genehmigung bzw. Ablehnung von Projektanträgen)

• Integrierte Betrachtung von Selektionskriterien und 
Restriktionen für Projekte und Programme

• Berücksichtigung bestehender Projekte/Programme
• Projektauswahl, -kategorisierung, -priorisierung und 

-freigabe
• Projektvorgehensmodelle und -methoden
• Berücksichtigung von Abhängigkeiten, Konflikten, 

Redundanzen und Synergien zwischen den Projekten
• Ressourcenallokation und -steuerung (externes/ 

internes Personal und Finanzen/Budgets)
• Übergreifendes Risikomanagement
• Gesamtübersicht, (rollierende) Gesamtplanung und 

-anpassung
• Controlling, Steuerungsmechanismen und 

-instrumente

• Transparenz: Gesamtüberblick, Kennzahlensysteme 
und Berichte

• Kontinuierliche Verbesserung des Portfolio-,  
Programm- und Projektmanagements

Unternehmen sollten sich jedoch bewusst sein, dass die 
Planung und Einführung eines Portfoliomanagements 
nicht auf der grünen Wiese erfolgt und bereits Projekte 
laufen.

Die Planung und Einführung eines Projektportfoliomanage- 
ments erfolgt in der Regel als Projekt. Dieses berück-
sichtigt auch das organisatorische Veränderungsmanage- 
ment, Stakeholder-Management und die notwendige 
Kommunikation (inklusive Schulungen, Dokumentatio-
nen) in der Organisation. Die Ist-Situation und Unterneh-
mensstrategie sind wichtige Planungsgrundlagen für das 
Portfolio und Projektportfoliomanagement. Dabei ist es 
wesentlich, die dringenden Bedürfnisse der Organisation 
abzufragen und den Nutzen eines oder mehrerer Projekt-
portfolios zu validieren beispielsweise hinsichtlich der 
nachfolgenden Fragen:

• Gibt es eine Übersicht der in Planung befindlichen, 
laufenden oder kurz vor dem Abschluss befindlichen 
Projekte und Programme, um Transparenz über die 
Gesamtsituation der Projekte zu erhalten?
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• Gibt es zu viele Projekte, die gleichzeitig beginnen 
sollen? Welche Projekte laufen oder laufen auch 
noch nächstes Jahr? Mit welchen Investitionen und 
Ressourcen sind die Projekte verbunden? Gibt es 
freie Kapazitäten und Mittel?

• Welches sind die richtigen und wichtigen Projekte 
für die Organisation? Sind alle Projekte dringend und 
notwendig? Welche Projekte bringen den meisten 
(monetären) Nutzen? Gibt es objektive Muss-Projek-
te, die mit regulatorischen oder gesetzlichen An-
forderungen und Terminen verknüpft sind? Welche 
Projekte sind aus operativer Sicht erforderlich?

• Wie können wir Projekte hinsichtlich Fortschritt, 
Ergebnis, Qualität, Nutzen, Zeit, Kosten oder Scope 
bewerten? Gibt es eine Übersicht aller Projekte mit 
ihren Schlüsselinformationen? 

• Wie werden Veränderungen in den Projekten ersicht-
lich und kommuniziert (und wann bzw. wie regelmä-
ßig)? Welche Auswirkungen haben Verzögerungen 
auf andere Projekte (Finanzen, Personal)? Wie kön-
nen wir unsere Engpassressource Personal besser 
planen, entwickeln und einsetzen?

• Wer ist in welchen Projekten eingesetzt? Wie lange 
(noch)? Zu welchem Anteil? Welche (geplanten) Pro-
jekte benötigen wann welche Skills im Projekt und 
im Betrieb? 

• Birgt die Menge der Projekte Risiken? Wie können 
wir ein einheitliches (portfolioweites) Risikomanage-
ment aufbauen? 

• Funktioniert die Bereitstellung der Projektergebnis-
se? Erfolgt die Übergabe an den Betrieb mit Erfolg? 
Oder gibt es hierbei besonders häufig und immer 
wieder Probleme und negative Auswirkungen, weil 
die Verfahren und die Kommunikation zwischen 
Projekten und Betrieb nicht rechtzeitig und struk-
turiert erfolgen? Weiß der Betrieb, welche (für ihn 
relevanten) Projekte demnächst ihre Ergebnisse den 
Nutzern zur Verfügung stellen wollen?  

Nachdem die Ziele und der Nutzen des Vorhabens prä-
zise ausgearbeitet sind, muss das Einführungsprojekt 
eines Projektportfoliomanagements auf die nachfolgen-
den Aspekte eingehen:

• Prozesse und Aktivitäten im Portfoliomanagement 
müssen für die Erfassung, Auswahl, Annahme bzw. 
Ablehnung von Projekten, Kategorisierung,  
Priorisierung und Beauftragung (ggf. Bündelung), 
Ressourcenzuordnung, Controlling bzw. Steuerung, 
Review und Abschluss der Projekte mit Information 
an das Portfolio geplant, designt, ausgerollt und be-

Abbildung 2: Mögliche Projektphasen unter Berücksichtigung der Vorgaben aus dem Projektportfoliomanagement
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Begleitende Beratung von Materna

Materna begleitet Unternehmen bei der Einführung 
eines Projektportfoliomanagements. Die Experten 
unterstützen beim Aufsetzen des Projektes, einem 
Projektcoaching und begleiten beratend die Etab-
lierung des Portfoliomanagements. Weitere Tätig-
keiten sind die Weiterentwicklung von Projekt- und 
Programmmanagementmethoden oder der Tool- 
auswahl und -implementierung zur Unterstützung 
des Portfoliomanagements und Abbildung eines 
Portfolios. Ergänzend liefert Materna Kommunikati-
onsmaßnahmen zur Einführung und Schulung sowie 
für Einführungsinitiativen.

Über die Autorin 

Nadin Ebel arbeitet als IT-Projektleiterin, Berate-
rin für IT-Service-Management und akkreditierte 
ITIL-Trainerin bei Materna. Sie verfügt über lang-
jährige Erfahrungen, u. a. zu den Themen ITIL, ISO- 
20000-Zertifizierung, Rollout-Management, IT- 
Infrastruktur, Managed Services und Security.  
Dazu zählen Betrieb, Beratung und Projektleitung 
im In- und Ausland. In den vergangenen Jahren 
hat sie in der freien Wirtschaft in verschiedenen 
Branchen und in der öffentlichen Verwaltung so-
wohl IT-Infrastruktur-Projekte als auch Projekte 
zur Implementierung und Professionalisierung der 
IT-Prozesse erfolgreich geleitet und unterstützt. 
Neben ihrer freiberuflichen Tätigkeit als Lehrbe-
auftragte und Dozentin hat Nadin Ebel sich einen 
Namen als Fachbuchautorin gemacht (dpunkt.
Verlag, Symposion, Addison-Wesley).

kannt gemacht werden. Dabei sind die vorhandenen 
Abläufe und Dokumentationen und weiteren Arte-
fakte zu berücksichtigen und bewerten. Die Themen 
Ressourcen und Risiken müssen dabei besonders 
aufmerksam betrachtet werden. 

• Die Bestandsaufnahme, die Auswahl, das Design und 
die Bereitstellung der Werkzeuge und Steuerungs-
mittel für das Portfoliomanagement sind zu berück-
sichtigen. Dazu zählen die Definition und Erstellung 
von Instrumenten und Methoden, beispielsweise 
hinsichtlich Zeit, Ressourcen, Kosten, Risiken, Ände-
rungen und Fortschritt. Hierzu zählen Anforderungen 
an die zu erfüllende Transparenz und das Controlling 
(Kennzahlen, Dashboards, Balanced Scorecards, 
Berichte und Reviews). 

• Für Projekte und Programme als Teil des Portfolios 
ist die (Weiter-)Entwicklung von Vorgehensmodel-
len in Anlehnung an Standards (Prozesse, Rollen, 
Methoden) und der Projekt-/Programmmanage-
ment-Methodik vorgesehen. 

 
Diese Aspekte sind die Grundlagen für die Governance im 
Portfoliomanagement und die damit verbundenen Ver-
antwortlichkeiten. Hierzu gehört auch das Aufsetzen von 
Gremien und Rollen im Sinne einer Institutionalisierung 
(für Management, Koordination, Coaching) sowie Richtli-
nien der Management-Disziplin für die organisatorische 
Umsetzung und die Institutionalisierung.

Fazit

Die erfolgreiche Einführung eines Portfoliomanagements 
führt zu großen Veränderungen für die unterschiedlichen 
Hierarchieebenen in einer Organisation. Wesentlich für 
einen wirklichen Nutzen ist die langfristige Etablierung 
des Portfoliomanagements in der Organisation, seine 
Akzeptanz und eine kontinuierlichen Verbesserung, in 
dem Erfahrungswerte explizit abgefragt, gesichert und 
verwertet werden. Nur so gelingt die Verknüpfung von 
Projektsteuerung und Unternehmensstrategie. Zudem 
können Unternehmen ihre Innovations- sowie Transfor-
mationsprojekte im Zeitalter der Digitalisierung schnel-
ler und erfolgreicher auf einer transparenten Informati-
onsbasis umsetzen.•
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Neue Website für Zensus 
2021 umgesetzt 

Alle zehn Jahre liefert der Zensus eine aktuelle Planungs- 
und Entscheidungsgrundlage für Politik, Verwaltung und 
Wirtschaft. Seit dem 31. August 2019 ist der Webauftritt 
für den Zensus 2021 www.zensus2021.de mit Informa-
tionen zu den Hintergründen und zum Status der neuen 
deutschlandweiten Datenerhebung durch die Statistischen 
Ämter des Bundes und der Länder online. Seit Mitte 
September steht auch der Online-Fragebogen bereit. 
Somit kann, basierend auf dem neuen Webauftritt, die 
Zensus-Befragung elektronisch erfolgen. Mit dem innova-
tiven Online-Service und dem neuen, responsiven Design 
orientiert sich die Website am modernen Nutzerverhalten.

Materna hat den Relaunch der Website technisch konzi-
piert und auf Basis des Government Site Builders (GSB 
7) umgesetzt. Die Website ist nutzerfreundlich und sehr 
übersichtlich gegliedert, verfügt über ein ansprechendes 
Design mit intuitiver Navigation und interaktiven grafi-
schen Elementen und ist für die Nutzung auf mobilen 
Geräten optimiert. Für die Implementierung des Online- 
Formulars hat Materna eine entsprechende Web-Service- 
Schnittstelle zur Anbindung der Fragebogen-Applikation 
an das Content-Management-System integriert und die 
Gestaltungsvorgaben erarbeitet. Die Konzeption und das 
Design der Website sowie der Fragebögen stammen von 
der Digitalagentur und IBM-Tochter Aperto. 

PROJEKTE I 66 

Neuer Formular-Manage-
ment-Rahmenvertrag 

Die Zentralstelle IT-Beschaffung (ZIB) im Beschaf-
fungsamt des Bundesministeriums des Innern hat 
Materna den Zuschlag für einen neuen Rahmen- 
vertrag für Dienstleistungen rund um das Formu-
lar-Management-System (FMS) erteilt. Mit diesem 
Basis-IT-Dienst des Bundes können berechtigte  
Bundesbehörden ihre Verwaltungsleistungen über 
Portale elektronisch anbieten, wie es das Online- 
Zugangsgesetz (OZG) fordert. Mit der aktuellen Version 
ist eine Integration in den Government Site Builder 
auf Basis von Web Components möglich. Damit ist die 
Grundlage für nutzerorientierte und medienbruchfreie 
E-Government-Prozesse über alle Verwaltungsebenen 
geschaffen.

In Zukunft sollen Bürger bundesweit Verwaltungs-
leistungen über einen Portalverbund der Verwal-
tungsportale finden. Dort können sie sich in ihrem 
Nutzer-Konto anmelden, die Daten automatisiert 
in Antragsformulare übernehmen und elektronisch 
bezahlen. Der Bescheid landet dann im elektroni-
schen Postfach. Mit einem einheitlichen FMS schaffen 
Behörden eine standardisierte Basis für das föderale 
Informationsmanagement (FIM) zwischen Bundesländern 
und Verwaltungsebenen.
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PROJEKTE I  67

Maternas Leistungen umfassen die technische, fachliche 
und organisatorische Initialberatung, Konzeption und 
Entwicklung sowie die Einführung der FMS-Lösung auf 
Basis der Lucom Interaction Platform®. Lucom und Pro-
ximity Technology unterstützen als Unterauftragnehmer, 
wobei Lucom die technische Plattform und Proximity 
ergänzende IT-Leistungen bereitstellt. 

Neuer Rahmenvertrag für 
Oracle-Entwicklungen

Die IT-Konsolidierung des Bundes schreitet weiter  
voran. Dazu gehört auch die Bündelung von IT- 
Beschaffungen. Es steht ein neuer Rahmenvertrag  
zur Datenbankentwicklung mit Oracle-Technologien 
zur Verfügung, der von aktuell 19 Oberbehörden und 
ihren nachgeordneten Häusern sowohl für Werk- 
als auch für Dienstleistungen genutzt werden kann. 
Die Zentralstelle für IT-Beschaffung (ZIB) hat den 
Rahmenvertrag im Rahmen einer öffentlichen Aus-
schreibung an ein Konsortium unter Führung der 
msg systems ag mit den Partnern Materna, OPITZ 
CONSULTING Deutschland GmbH und CONET Solu-
tions GmbH vergeben.

Die ZIB wurde im Jahr 2017 gegründet und bündelt die 
Ausschreibungskompetenzen für Vergabeverfahren 
im IT-Bereich. Ziel ist es, 90 Prozent der IT-Beschaf-
fungen der unmittelbaren Bundesverwaltung über die 

neu geschaffene Zentralstelle abzuwickeln. Der jetzt 
vergebene Rahmenvertrag trägt entscheidend dazu 
bei. Er läuft bis September 2020 und kann maximal 
zweimal um ein weiteres Jahr verlängert werden. 
Weitere Bedarfsträger der unmittelbaren Bundes-
verwaltung können sich an die zentrale Adresse der 
ZIB wenden und Bedarf nachmelden. Bundesbehörden 
mit Bedarfen im Bereich Software-Entwicklung auf 
der Basis von Oracle-Datenbanken und -Technologien 
können die Details der Rahmenvereinbarung im  
Kaufhaus des Bundes (www.kdb.bund.de) unter der 
Rahmenvertragsnummer 20736 einsehen. Zudem  
berät das BeschA bei der Inanspruchnahme von 
Leistungen aus diesem Vertrag.

Webauftritt der Deutschen  
Rentenversicherung im neuen  
Gewand

Seit Juli 2019 präsentiert sich die Deutsche Rentenver-
sicherung (DRV) mit einem modernen, nutzerzentrier-
ten Informations- und Serviceportal. Mit dem Relaunch 
des Webauftritts www.deutsche-rentenversicherung.de 
ist es gelungen, Informationen zu den Themenfeldern 
Prävention, Reha und Rente für Bürger und Fachex-
perten einfacher zugänglich zu machen. Die insgesamt 
16 Auftritte der Bundes- und Regionalträger sowie das 
zentrale Portal der DRV  präsentieren sich ansprechend 
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und modern, sind zudem barrierefrei und mobil verfügbar. 
Um den Nutzern außerdem die Orientierung innerhalb der 
Webseiten zu erleichtern, wurde der zentrale Auftritt der 
DRV stärker von den Trägerseiten abgegrenzt.  
 
Mit dem Relaunch ist ein bürgernaher Informationsservice  
entstanden. Die übersichtliche neue Navigation sowie Kate-
gorien und Themen-Filter bieten eine gute Orientierung bei 
der Informationssuche und kurze Wege zur gewünschten 
Aktion. Viele Online-Services ermöglichen den Bürgern, 
ihre Anträge online einzureichen. Die Umkreissuche für 
Beratungsstellen und Kliniken oder die Formularsuche 
sind prominent dargestellt und vereinfachen das Auf-
finden der Information. Auch die neue Mediathek bietet 
einen direkten Zugang zu wichtigen Informationsmedien. 
Zudem wurden die integrierten Rechner nutzerfreundlich 
für den interaktiven Gebrauch aufbereitet. 

Die DRV hat das Projekt in enger Zusammenarbeit mit 
Materna und Aperto umgesetzt. Materna verantwortete 
als Generalunternehmer das Gesamtprojekt und leistete 
zudem die technische Konzeption, Umsetzung und Migra-
tion sowie die Schulung des Redaktionsteams (insgesamt 
65 Redakteure) auf dem neuen Content-Management-Sys-
tem. Darüber hinaus hat Materna den Aufbau der Platt-
form mit seinem Support unterstützt und gemeinsam mit 
der Berliner Agentur Aperto den Change-Prozess beglei-
tet. Aperto hat die Website-Struktur und den Aufbau der 

Einzelseiten konzipiert sowie das Design entwickelt.  
Der neue Webauftritt basiert auf dem neuen Open-Source- 
System des Bundes, dem Government Site Builder  
GSB 10.

Materna und secunet sorgen 
für eine sichere Interopera- 
bilität bei Landmaschinen

Landwirte arbeiten häufig mit Landmaschinen unter-
schiedlicher Hersteller im Geräteverbund. Dabei ist  
neben einer reibungslosen Zusammenarbeit der Ma-
schinen auch die Einhaltung gesetzlicher Anforderun-
gen an die Bedienersicherheit für spezielle Funktionen 
wie das Tractor-Implement-Management (TIM) sehr 
wichtig. Die Agricultural Industry Electronics Founda-
tion (AEF) hat das TIM entwickelt und damit erstmals 
eine zukunftsweisende Kommunikation zwischen 
Traktor und Anbaugeräten verschiedener Hersteller er-
möglicht. Zu diesem Zweck hat Materna im Auftrag der 
AEF gemeinsam mit der secunet Security Networks AG 
eine AEF Public Key Infrastruktur (PKI) etabliert. Damit 
erweitern die beiden Unternehmen ihre bestehende 
Kooperation.
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Das TIM sorgt dafür, dass Anbaugeräte eines Herstellers mit 
einem Traktor eines anderen Herstellers zusammenarbeiten 
können. Der Grundgedanke lautet: Das Arbeitsgerät steuert 
Traktorfunktionen wie Fahrgeschwindigkeit oder Steuer- 
ventile, um den Fahrer zu entlasten und um Maschinenleis-
tung und Produktivität zu steigern. Der Datenaustausch funk-
tioniert hierbei in beide Richtungen. Das bedeutet, dass auch 
das Anbaugerät bestimmte Funktionen des Traktors steuern 
kann, um eine optimale Zusammenarbeit zu ermöglichen. 
Bei über das TIM verbundenen Gerätekombinationen sorgt 
die AEF PKI für Sicherheit.

Kernstück der Lösung sind digitale Zertifikate. Sie 
gewährleisten, dass es sich bei den verbundenen Trak-
toren, Anhängern und Bedienterminals um vertrauens-
würdige Geräte handelt, die sicher zusammenarbeiten 
können und bestimmte Vorgaben und Sicherheitsbestim-
mungen einhalten. Nach einem erfolgreichen Test eines 
Geräts erhält dessen Hersteller ein digitales Zertifikat. 
Dieses wird in die Steuerungs-Software des getesteten 
Produkts integriert und durch das Gegenstück überprüft, 
sobald das System auf dem Feld startet. Individuelle 
Tests werden damit überflüssig.

Als langjähriger IT-Service-Provider der AEF betreibt 
Materna die AEF PKI. Dies umfasst sowohl das Hosting 
auf einer sicheren, professionellen Plattform als auch 
Managed Services. 

secunet liefert die Technologie für die AEF PKI auf Basis 
des Produkts secunet eID PKI Suite. Ausschlaggebend 
für diese Entscheidung der AEF war die schnelle und 
flexible Umsetzung der AEF-Anforderungen, speziell in 
Bezug auf maßgeschneiderte, hoch automatisierte Pro-
zesse zur Zertifikaterstellung.

Ergänzt wird die PKI-basierte Sicherheitsinfrastruktur 
durch eine von Materna entwickelte globale ISOBUS- 
Datenbank, über die Landwirte selbst überprüfen können, 
welche Geräte mit dem gewünschten Funktionsumfang 
zusammenpassen. Auf der anderen Seite können die 
Landmaschinen-Hersteller über die Datenbank prüfen, 
welche Geräte mit ihren Produkten zusammenpassen. 
In der Datenbank sind nur Landmaschinen enthalten, die 
sich an den weltweiten Standard ISOBUS halten.
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Neue Technologien und veränderte Arbeitsweisen kön-
nen bei Mitarbeitern zu Verunsicherung führen und die 
Leistungsfähigkeit der gesamten Organisation verrin-
gern. Unternehmen sollten daher ihre Belegschaft gezielt 
motivieren, die neuen Möglichkeiten auch zu nutzen. 
Materna TMT begleitet beispielsweise IT-Service-Manage-
ment-Projekte mit individuellen Kommunikationsmaßnah-
men, die alle Mitarbeiter von Anfang an mitnehmen. Die 
Mitarbeiter erfahren, was sich wie verändert und was dies 
für den einzelnen bedeutet. Mithilfe der Medien erfahren 
sie, wie beispielsweise das neue Ticket-System funktio-
niert und wie es bei der täglichen Arbeit unterstützt.

Ein gut funktionierendes Kommunikationsmittel sind 
hierbei Lernvideos: Speziell für ITSM- und ITIL-Prozesse 
entwickelte Materna TMT Lernmedien für die Prozesse 
Incident und Change Management. Die Videos machen 
Endanwender mit den ITIL-Begriffen vertraut und zeigen, 
welche Vorteile sich durch die neuen Abläufe ergeben.

Oftmals sind ITSM-Systeme unternehmensspezifisch 
angepasst. Daher individualisiert Materna TMT das Lern-
material für jedes Kundenszenario und berücksichtigt die 
jeweils eingesetzte Software, also beispielsweise Lösun-
gen von BMC, ServiceNow oder Micro Focus.

Die Medien können in allen Sprachen und Zeichensätzen 
sowie mit Untertiteln produziert werden. Die Kurse liegen 
in der Lernwelt, einer Cloud-basierten Learning-Manage-
ment-Plattform von Materna TMT. Damit sind sie rund 
um die Uhr, von überall und über vielfältige Touchpoints 
nutzbar. Ergänzend hierzu werden Blended Learning und 
Präsenzschulungen angeboten.

Zeitgemäße Change- 
Kommunikation für ITSM- 
Projekte realisieren

Virtual Reality macht  
Service-Management-Prozesse 
verständlicher

NEWS

Servicemodelle sind häufig komplex und lassen sich nur 
schwer visualisieren. Hier kann die Virtual Reality-Tech-
nologie (VR) helfen: Mithilfe von 3D-Modellen und mit 
einer VR-Brille ausgestattet lassen sich Servicemodelle 
visualisieren. Die VR-Brille wird so zur neuen Schnittstelle 
für IT-Mitarbeiter. Materna hat hierzu einen VR-Showcase 
für die BMC ITSM-Suite entwickelt, der die Arbeit erleich-
tern soll.

Üblicherweise nutzen Mitarbeiter im Service Desk meh-
rere Bildschirme. Konsolen mit langen Listen informie-
ren über den Status der Infrastruktur und komplexe 
Servicebäume geben den Ablauf der IT-Service-Prozesse 
vor. Die Bedienung erfolgt über die Tastatur und mit der 
Maus. Mit dem neuen Konzept ist es möglich, die Arbeit 
im Service Desk mit moderner VR-Technologie zu opti-
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NEWS
mieren. Dadurch entsteht eine intuitive bedienbare und in-
teraktive Umgebung. VR bietet die Möglichkeit, Mitarbeiter 
von ihrer Bildschirmroutine zu befreien und die komplexe 
IT-Landschaft in eine neue virtuelle Welt zu transportie-
ren, in der viele Dinge einfacher zu verstehen und leichter 
zu bedienen sind.

So wäre es in der neuen VR-Welt möglich, Entscheidungs-
bäume und damit die Prozessabläufe virtuell zu durch-
schreiten, visualisiert über Wege und Tore. Mitarbeiter der 
Fachbereiche könnten in das Ticket eingebunden werden 
und würden ebenfalls anschaulich sehen, welche Pfade 
zur Problemlösung zu beschreiten sind. Mögliche Inter-
aktionen mit kognitiven Bausteinen wie unterstützende 
Bots wären am Wegesrand als Infosäulen darstellbar. 
Aktivitäten wie ein Server-Neustart, die Provisionierung 
von Servern mit Software-Paketen oder der Umzug eines 
IT-Systems an einen neuen Standort wären so für alle 
Beteiligten verständlicher darstellbar.   

E-Mails automatisiert  
beantworten mit BMC Helix  
Business Workflows
BMC Helix Business Workflows ist eine Cloud-basierte 
Anwendung, die beliebige Fachprozesse abbildet, wie  
z. B. für die HR-Abteilung, für das Gebäudemanagement 
oder die Anlagenverwaltung, um diese weiter zu auto-

matisieren. Die Lösung erweitert also das Spektrum des 
IT-Service-Managements auf die Bearbeitung von Prozes-
sen außerhalb der IT. Die Software lässt sich verwenden, 
um Prozesse wie das Onboarding von Mitarbeitern oder eine 
Schadensmeldung für Firmenwagen effizienter zu gestalten.

Unternehmen können vorkonfigurierte Standardvorlagen 
oder einen kognitiven Service nutzen, der eine weitergehen-
de Automation ermöglicht. Der kognitive Service erkennt 
anhand von angelernten Schlüsselwörtern, zu welchem 
Thema eine Serviceanfrage passt und startet den zugehöri-
gen Prozess. Zum Erkennen von natürlicher Sprache wird die 
Anwendung IBM Watson Assistant genutzt.

Dazu ein Beispielszenario: Ein Benutzer sendet dem 
Support eine E-Mail mit dem Betreff „Nach einem Unfall 
ist der Firmenwagen beschädigt“. Der kognitive Service 
erkennt die Schlüsselwörter „Firmenwagen“ und „beschä-
digt“ und prognostiziert die Kategorie sowie Unterkatego-
rien wie Anlagen, Fuhrpark und Automarke. Der Service 
Desk Mitarbeiter bekommt dann die dazu passende Fall-
vorlage präsentiert und kann den weiteren Ablauf schnell 
und unkompliziert anstoßen.

Alternativ arbeitet die Anwendung auch auf dem klassi-
schen Weg und bietet einfach anzuwendende Konfigurati-
onseinstellungen, um eingehende E-Mails zu kategorisie-
ren und der zuständigen Bearbeitergruppe zuzuweisen. In 
beiden Fällen, also mit oder ohne kognitive Unterstützung, 
sparen Organisationen Zeit bei der Bearbeitung von wie-
derkehrenden Abläufen.
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MATERNA IPS IN 

NORDAMERIKA

UNTERWEGS

Im September 2019 beteiligte sich Materna IPS wieder an wichtigen Messen der 

Aviation-Branche in Nordamerika: das US-Team war mit einem Stand bei der Future 

Travel Experience Global (FTE) in Las Vegas und der ACI-NA Annual Conference & 

Exhibition 2019 in Tampa. Auf beiden Messen präsentierte Materna IPS Lösungen für die 

automatisierte Gepäckaufgabe und gab interessante Einblicke in das Kundenprojekt am 

Toronto Pearson Airport.
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In Las Vegas präsentierte Materna IPS seine Self Bag 
Drop-Lösungen live und in Virtual Reality. Außerdem 
konnten die Besucher am „Wheel of Fortune“ ihr Glück 
versuchen. 

Gemeinsam mit dem Kunden Toronto Pearson Airport 
berichtete Gary McDonald von Materna über die Erfah-
rungen mit dem Rollout der dort eingesetzten Self Bag 
Drop-Lösung.
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Neben den Messeeindrücken hatten die Besucher Gele-
genheit zum persönlichen Austausch und konnten an der 
Candy-Bar Energie auftanken. 

Sehr beliebt war der Virtual Reality Wettbewerb, bei dem 
die Besucher in Sekundenschnelle einen Koffer am Self 
Bag Drop-System in einer Virtual Reality-Umgebung  
aufgeben mussten. 

Als ACI-Mitglied ist Materna regelmäßig auf der 
Annual Conference & Exhibition des ACI-Verban-
des Nordamerika vertreten. Unser Messestand in 
Tampa.

Erstmals stellte Materna IPS gemeinsam mit dem Part-
ner Fish Construction aus. Die eleganten Counter des 
amerikanischen Interior-Herstellers ergänzen sich sehr 
gut mit den Self Bag Drop-Automaten von Materna IPS.



Sie müssen Verfahren im Rahmen das Onlinezugangsgesetzes (OZG) umsetzen und benötigen 
Unterstützung bei der Digitalisierung Ihrer Verwaltungsprozesse? Wir bieten Ihnen alle notwendigen 
Lösungsbausteine – gesetzeskonform und voll digital – und begleiten Sie durchgängig ans Ziel.

In unserem Portfolio finden Sie nicht nur die zentralen Basiskomponenten FMS und GSB. Wir ergänzen 
Ihre IT-Landschaft vielmehr mit zukunftssicheren und innovativen Technologien für die Modernisierung 
von Fachverfahren und mit smarter Integration vorhandener Lösungen für eine zeitgemäße 
Kommunikation mit allen Beteiligten.

Sichere E-Akten, barrierefreie Formulare sowie intelligente Online-Services und Webauftritte sind 
dabei erfolgsorientierte Meilensteine für Ihre digitale Zukunft.

Besuchen Sie auch unseren nächsten 
FMS-Infotag am 31. März 2020 in Berlin!

Weitere Informationen: 
www.materna.de/fms

Entlang des OZG in die digitale Verwaltung
Wir lotsen Sie auf diesem Weg!



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 2/2020

• Ein Voicebot ist eine gute Ergänzung für jede Kunden-Hotline.  
 Wir stellen vor, was dahinter steckt und zeigen Einsatzbereiche  
 eines Voicebots.

• Die Finanzverwaltung Nordrhein-Westfalen hat ihre IT- 
 Organisation mit Hilfe eines Projektes zur Prozesstrans- 
 formation neu aufgestellt und orientiert sich dabei an ITIL.  
 Das Ziel ist die ISO 20000-Zertifizierung.

• Ein Sprichwort sagt „Man lernt nie aus“. Im Materna Trainings- 
 Center lernen unsere Teilnehmer unter anderem, was neu ist  
 an ITIL 4, warum BMC mit Helix ganz neue Wege geht im Service- 
 Management und was die Vorteile einer SaaS-Lösung wie  
 ServiceNow sind. Wir haben unser Trainings-Center in  
 Dortmund und München besucht und stellen unsere Trainer vor.

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?

Jetzt Kontakt aufnehmen: 
sales@materna.de
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• weit über 1.000 Projekte in der öffentlichen Verwaltung 

• mehr als 750 Mitarbeiter mit Branchen-Know-how 

• fast 40 Jahre Know-how im Public Sector 

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

• Portale, Formular-Management, OZG-Umsetzung, Personalmanagement, E-Akte,  
Fachverfahren, Register, Künstliche Intelligenz, Security, IT-Service-Management 

• Strategie-, Organisations- und Prozessberatung

Unsere Experten sind der erste Ansprechpartner für Kommunen, Landes- und Bundesbehörden 
sowie öffentlich-rechtliche Organisationen.

Weitere Infos:  
www.materna.de/ps

Materna im Public Sector
Impulsgeber für die digitale Transformation der Verwaltung


