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Liebe Leserinnen und Leser,

egal, ob die Bürger einen Führerschein oder einen neuen
Personalausweis beantragen wollen – eine Verwaltung
erbringt keine Dienstleistung, ohne definierte Prozesse
mit eindeutigen Zuständigkeiten. Da diese Leistungen
durch Steuergelder finanziert sind, ist die Verwaltung
dazu verpflichtet, den Prozess so effizient wie möglich zu
gestalten. Kontrolliert wird sie dabei durch das Parlament
und die Öffentlichkeit, für die die Bearbeitungskosten
und -zeiträume sowie die Verantwortlichkeiten bei der
Leistungserbringung meist transparent sind.

Kaum ein Verwaltungsvorgang kann heute ohne Com-
puter bearbeitet werden, die Informationstechnik (IT) ist
unverzichtbar für einen erfolgreichen Bürgerservice ge-

worden. Fallen IT-Geräte oder Verfahren aus, stehen Verwaltungsvorgänge still und
schnelles Handeln ist gefordert. Und da Prozesse nicht nur das externe, sondern auch
das interne Verwaltungshandeln bestimmen, sollte das Verfahren zur Sicherung des IT-
Betriebs zu den leistungsfähigsten und stabilsten in einer Verwaltung gehören.

Leider lassen sich diese Anforderungen meist nur schwer überprüfen. Auch wenn alle
Verwaltungsinstitutionen Prozesse für einen internen IT-Service aufgesetzt haben,
sind sie untereinander kaum vergleichbar – und Wirtschaftlichkeit und Effizienz somit
schwer zu belegen (Seite 13).

Wie man Rollenverteilung, Verantwortlichkeiten und Leistungserbringungen im inter-
nen IT-Service optimieren kann, verdeutlicht die IT Infrastructure Library (ITIL). Sie
gilt als das international anerkannte Rahmenwerk für eine konsequente Umsetzung von
IT-Service-Management. ITIL beschreibt in der Praxis bewährte Abläufe, Rollen und
Verantwortlichkeiten für die Erstellung und Lieferung von IT-Dienstleistungen eines
IT-Anbieters an seine Kunden.

Das ITDZ Berlin richtet die hausinternen IT-Service-Management-Prozesse nach den
Empfehlungen der IT Infrastructure Library aus.

Seit über zehn Jahren ist diese Vorgehensweise Best Practice für den Aufbau eines
effizienten und wirtschaftlichen IT-Service. Diese Lösungen sind bei Unternehmen
weltweit „State of the Art“. Mit dem Berliner Projekt ITSM (Seite 10) bekommen die
Verwaltungen im Land diese Denkanstöße für eine entsprechende Softwarelösung „frei
Haus“.

Ich wünsche Ihnen eine interessante Lektüre

Konrad Kandziora
Vorstand
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Was ist ITIL?

Die IT Infrastructure Library (ITIL) ist eine Sammlung von Best Practices bzw. Good Practices in einer Reihe von Publikationen, die eine mögliche Umsetzung eines
IT-Service-Managements (ITSM) beschreiben und inzwischen international als De-facto-Standard hierfür gelten. In dem Regel- und Definitionswerk werden
die für den Betrieb einer IT-Infrastruktur notwendigen Prozesse, die Aufbauorganisation und die Werkzeuge beschrieben. Die ITIL orientiert sich an dem durch
den IT-Betrieb zu erbringenden wirtschaftlichen Mehrwert für den Kunden. Dabei werden die Planung, Erbringung, Unterstützung und Effizienz-Optimierung
von IT-Serviceleistungen im Hinblick auf ihren Nutzen als relevante Faktoren zur Erreichung der Geschäftsziele eines Unternehmens betrachtet. Aus deutscher
Sicht werden die Inhalte vom itSMF Deutschland e.V. weiterentwickelt und verbessert, der zugleich eine Plattform zum Wissens- und Erfahrungsaustausch
bietet und damit die IT-Industrialisierung vorantreibt.

ITIL wurde in den 8O-er Jahren von der Central Computing and Telecommunications Agency (CCTA), einer Regierungsbehörde in Großbritannien, entwickelt. Als
Version 1 wurden zwischen 1989 und 1998 insgesamt 34 verschiedene Dokumente veröffentlicht. 2OOO wurden die Publikationen der Version 2 herausgegeben.
Am 1. Juni 2OO7 ist die aktuelle Version 3 veröffentlicht worden. Für das Jahr 2O11 ist ein kleines Release geplant (ITIL Edition 2O11). Die Inhalte der ITIL V3
beschreiben in mehreren Büchern die verschiedenen Themenbereiche des Lebenszyklus von Serviceleistungen. Diese Bücher werden als Best Practices bzw. Good
Practices bezeichnet. Das Vorwort zur Servicestrategie führt beide Begriffe auf und beschreibt: „Best practices quickly become good practices, which become
commodities, generally accepted principles, received wisdom, or regulatory requirements.“

Die ITIL gliedert sich entsprechend den Service-Lebenszyklen in mehrere Bücher:

Servicestrategie (service strategy)Servicestrategie (service strategy)Servicestrategie (service strategy)Servicestrategie (service strategy)Servicestrategie (service strategy)
Dieses Buch befasst sich mit dem konzeptionellen und strategischen Hintergrund von IT-Dienstleistungen. Es umfasst Definition, Spezifikation, Logistik und
finanzielle Aspekte aus der Geschäftsperspektive. Außerdem beschreibt es die Zielsetzung des Service-Life-Cycle.

Serviceentwurf (service design)Serviceentwurf (service design)Serviceentwurf (service design)Serviceentwurf (service design)Serviceentwurf (service design)
Dieses Buch befasst sich mit den architektonischen Rahmenbedingungen zur Entwicklung. Es umfasst Definition, Spezifikation, Logistik und Sicherheitsaspekte
aus der operativen Perspektive. Es versucht die Geschäftsperspektive praktisch in Service-Leistung zu übertragen und beschreibt die Funktionsweise und den
Leistungsumfang der Prozesse in Anlehnung an die unternehmerischen Bedürfnisse und der dazu notwendigen Parameter.

Serviceüberführung (service transition)Serviceüberführung (service transition)Serviceüberführung (service transition)Serviceüberführung (service transition)Serviceüberführung (service transition)
Dieses Buch behandelt die praktische und faktische Umsetzung und Übertragung der geschäftlichen Anforderungen in konkrete IT-Dienstleistungen. Der
Schwerpunkt liegt in der erweiterten Aufgabe des bereits aus früheren Revisionen bekannten Change-Managements sowie in einer standardisierten
Übermittlung von Service-Leistungen. Es enthält Risiko-Analyse, Nutzenrechnung, sichere Auslieferung und Gewährleistung für eine stabile Erfüllung der
Leistungsverpflichtung.

Servicebetrieb (service operation)Servicebetrieb (service operation)Servicebetrieb (service operation)Servicebetrieb (service operation)Servicebetrieb (service operation)
Dieses Buch beschreibt den operativen Teil, der notwendig ist, um die vereinbarte Leistung im täglichen Betrieb möglichst störungsfrei aufrechtzuerhalten und
zu sichern.

Kontinuierliche Serviceverbesserung (continual service improvement)Kontinuierliche Serviceverbesserung (continual service improvement)Kontinuierliche Serviceverbesserung (continual service improvement)Kontinuierliche Serviceverbesserung (continual service improvement)Kontinuierliche Serviceverbesserung (continual service improvement)
Das Thema dieses Buches ist die Optimierung der Servicequalität. Die nachhaltige Steigerung der Service-Leistung und -Qualität hilft, den geschäftlichen Erfolg
eines Unternehmens langfristig zu sichern. Die Kapitel umfassen deshalb Methoden der Festlegung und Einführung von Leistungsparametern und Messgrößen,
die Überwachung von Zielvereinbarungen, die Identifikation von Schwachpunkten und die Umsetzung von Service-Verbesserungen.

Die ITIL ist im folgenden Umfeld einzuordnen:

• Prozessmanagement (auch Geschäftsprozessmanagement, GPM): Definition und Steuerung der Prozesse eines Unternehmens
• IT-Service-Management (ITSM): Methoden, die nötig sind, um die bestmögliche Unterstützung von Geschäftsprozessen (GP) durch die IT-Organisation zu

 erreichen. Der De-facto-Standard ist die IT Infrastructure Library (ITIL)
• Business Service Management (BSM): Die Verbindung zwischen Prozessmanagement und ITSM. Es befasst sich mit den wirtschaftlichen Zusammenhängen

von IT-Leistungen und Geschäftsprozessen im Unternehmen

WIKIPEDIA (CC-BY-SA-3.0)
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IT-Service-Management
im ITDZ Berlin

Im Januar 2009 gab der Vorstand des
ITDZ Berlin, Konrad Kandziora, den
Startschuss, die hausinternen IT-Ser-
vice-Management-Prozesse nach den
Empfehlungen der IT Infrastructure
Library (ITIL) auszurichten.

Die IT Infrastructure Library (ITIL) gilt
als das international anerkannte Rahmen-
werk für eine konsequente Umsetzung
von IT-Service-Management. ITIL be-
schreibt in der Praxis bewährte Abläufe,
Rollen und Verantwortlichkeiten für die
Erstellung und Lieferung von IT-Dienst-
leistungen eines IT-Anbieters an seine
Kunden.

Die Ausrichtung an ITIL versetzt das
ITDZ Berlin in die Lage, von bewährten
und vielfach erprobten Beispielen aus der
Praxis zu lernen und so einen weiteren
Schritt nach vorne zu machen. Die Aus-
richtung an ITIL hilft dem ITDZ Berlin
sowohl den organisationsinternen als
auch den externen Anforderungen an ei-
nen kunden- und serviceorientierten Be-
trieb noch besser zu entsprechen.

Die  Kunden des ITDZ verlangen zuneh-
mend höhere IT-Qualität und
Verfügbarkeit. Um diese dauerhaft ge-
währleisten zu können, brauchen wir
praxiserprobte und standardisierte Ver-
fahren. ITIL bietet hier die perfekte Basis,
die vielfach von Unternehmen erfolgreich
erprobt wurde.

Umsetzung des Projektes „ProITIL“
im Rahmen eines Piloten im Pro-
duktionsbereich

Umgesetzt wurde die Einführung von
ITIL im ITDZ Berlin zunächst im Rah-
men einer Pilotierung im Produktions-
bereich  „Kundenbezogener IT-Service-
betrieb“ und dem Produktionsbereich
„ITIS-UHD“. Ziel war es dabei, zunächst
ein Vorgehen zu entwickeln und zu veri-
fizieren, ob diese Methodik für das ganze
ITDZ Berlin umsetzbar sei.

Unterstützt wurde das ITDZ Berlin dabei von der BOC GmbH. Die BOC ist ein
Berliner Software- und Beratungsunternehmen, das bereits namhafte Unternehmen
und Organisationen aus dem öffentlichen Bereich bei der Ausrichtung an ITIL begleitet
hat.

Als Pilotkunde konnte die Senatsverwaltung für Inneres und Sport gewonnen werden.

Das Projektteam um Projektleiter Frank Ende nahm im Mai 2009 die Projektarbeit auf.
Im Fokus des Projektes standen dabei die Prozesse Incident-, Problem und Change
Management.

ITIL richtet sich nicht an Abteilungsgrenzen aus, sondern stellt Prozesse in den
Mittelpunkt. Prozesse sind die kundenbezogenen Abläufe, die zur Erstellung und
Lieferung der IT-Dienstleistungen erbracht werden. ITIL beschreibt hier typische
Aktivitäten, Rollen, IT-Systeme und Kennzahlen. Auf diese Weise werden die Abläufe
besser vergleichbar und messbar und die Qualität kann gesteigert werden.

Incident Management (dt.: Störungsmanagement) beschreibt alle Abläufe vom
Auftreten einer Störung bis hin zur Behebung. Dies muss schnell und effizient
passieren. Notwendig sind dazu klar definierte Verantwortlichkeiten und Eskalations-
stufen. Als zentraler Anlaufpunkt für den Endanwender dient der Service Desk bzw.
User Help Desk, der alle Anfragen entgegennimmt und gegebenenfalls zu Experten
weiterleitet. Der Service Desk ist die wichtigste Schnittstelle zu unseren Kunden. Die
Qualität, mit der das ITDZ Berlin als IT-Dienstleister wahrgenommen werden, hängt
maßgeblich mit der Qualität und Schnelligkeit des Service Desks zusammen.

DasProblem Management sucht die tiefer liegenden Ursachen von Störungen. Nach
ITIL ist nicht jede Störung automatisch ein Problem. Ein kurzzeitiger Ausfall des
Mailprogramms ist zwar ärgerlich, aber meist schnell behoben. Tritt dies jedoch 

ProITIL: Einführung von ITIL im ITDZ Berlin
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regelmäßig auf, ist eine tiefer liegende
Ursache zu vermuten. Daniel Fürstenau
von der BOC erklärt den Unterschied:

„Störungsmanagement übernimmt die Aufga-
be der Feuerwehr, inklusive einer Prozedur für
Großbrände. Das Problem Management sucht
dagegen nach der Ursache von Störungen, ähn-
lich wie ein Arzt, der die tiefer liegenden Ursa-
chen erforscht und sich nicht mit der Bekämp-
fung der Symptome zufrieden gibt.“

Im Mittelpunkt des Change Manage-
ments steht die Definition von standar-
disierten Prozeduren und Entschei-
dungsstrukturen für die Änderung von
Verfahren und Infrastrukturkompo-
nenten. Das Ziel des Change-Manage-
ments nach ITIL ist es, alle Anpassungen
an der IT-Infrastruktur kontrolliert und
effizient unter Minimierung von Risiken
durchzuführen.

Inhalte der Umsetzung

Prozess- und Rollendefinition
• Es erfolgt eine klare Definition der

Verantwortlichkeiten
• Die Prozesse orientieren sich an den

Vorgaben der AG ProBetrieb

Prozessreporting und Prozessrevisionen
• Es werden Prozessrevisionen für die

Prozesse etabliert
• Es erfolgt zukünftig ein transparen-

tes, öffentlich zugängliches Reporting

Prozess- und ITIL-Schulungen
• Es werden Prozess- und ITIL-Schu-

lungen durchgeführt
• In den Schulungen werden die Inhalte

der Prozesse und eine gemeinsame
„Sprache“ vermittelt

Parallele Einführung ITSM-Werkzeug
• Das Projekt unterstützt die Auswahl

und Einführung eines IT-Service Ma-
nagement-Werkzeugs.

Definition von Kennzahlen zur Mes-
sung des Projekterfolgs

Im Projekt ProITIL wurden Kennzahlen
zur Leistungsmessung definiert und de-
ren Entwicklung über den Projektverlauf
aufgezeigt.

• Es werden mehr Serviceanfragen der
Kunden im 1st Level gelöst

• Die durchschnittliche Zeit zur Lösung
von Incidents wird gesenkt

• Die Anzahl der dokumentierten Pro-
bleme und bekannten Fehler steigt

• Die Qualität der dokumentierten
Incident Tickets steigt

• Die Zahl der genehmigten und
authorisierten Changes steigt

Nutzen der ITIL-Einführung

Es werden klare Rollen und Verant-
wortlichkeiten geschaffen.
• Bestehende ITIL-Rollenmodelle wer-

den in den IT-Betrieb übertragen
• Die ITIL-Rollen (Incident Manager,

Problem Manager und Change Mana-
ger) werden im ITDZ Berlin mit Le-
ben gefüllt

• Für alle Aktivitäten in den Prozessen
gibt es klare Regeln sowie Eskalations-
wege

Die Standardisierung und Automatisie-
rung von Leistungen wird vorangetrie-
ben.
• Alle Leistungen werden in einer für

den Kunden verständlichen Weise be-
schrieben und kommuniziert

• Die Leistungen werden in standardi-
sierter Art und Weise für die Kunden
erbracht

Der Kundenbezogene IT-Servicebetrieb
wird von der zeitintensiven Durch- 

Vorgehensweise bei der Einführung von ITIL
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 führung von Standard- und Routine-
tätigkeiten entlastet.
• Der ITIS-UHD (User Help Desk)

wird in die Bearbeitung von Servicean-
fragen der ITIS-Kunden verstärkt
eingebunden

• Der ITIS-UHD wird schrittweise zum
Service Desk ausgebaut und wird da-
mit zum Single Point of Contact
(SPOC) für die Kunden

• Durch geeignete Werkzeugunter-
stützung werden Routinetätigkeiten
weiter automatisiert

Durch die Sicherstellung der Prozessein-
haltung wird die Qualität und die Effizi-
enz der Prozessergebnisse erhöht.
• Die Arbeitsabläufe und Verfahren bei

wiederkehrenden Aktivitäten
werden eindeutig definiert

• Die Schritte sind für alle Bearbeiter
gleich und nachvollziehbar

• Die vorgegebenen Prozesse, Richtli-
nien und Verfahren werden klar kom-
muniziert und sind allen Bearbeitern
bekannt

• Es wird eine gleichbleibend hohe
Qualität der Prozessergebnisse sicher-
gestellt

• Die Einhaltung der vorgegebenen
Abläufe wird überprüft

Es erfolgt eine transparente Kommuni-
kation der Leistungen der Produktions-
bereiche nach innen und außen
• Es wird transparent beschrieben, wel-

che Leistungen die Produktions-
bereiche erbringen

• Bei der Umsetzung wird ein transpa-
rentes, öffentlich zugängliches Repor-
ting eingeführt (z.B. in Form von wö-
chentlichen/monatlichen Kennzahlen
mit Ampelfarbe und Historie)

Der Servicegedanke wird im ITDZ Berlin
weiter gestärkt.
• Der Servicegedanke bedeutet Freund-

lichkeit, Hilfsbereitschaft und Kun-
denorientierung aller Mitarbeitenden
in den entsprechenden Produktions-
bereichen             

IT Service-Prozess-Management
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• Das ITDZ Berlin stellt kunden-
spezifische Lösungen bereit – und nicht
 nur IT

Die ITIL-Qualifizierung der Mitarbeiter
wird weiter verbessert.
• Neben Ihren IT-technischen Kompe-

tenzen und -fähigkeiten sollen die Mit-
arbeiter auch befähigt werden, Prozes-
se und Strukturen im IT Service Ma-
nagement zu verstehen und zu gestal-
ten

Vorgehensweise

Zu Beginn des Projektes erfolgte eine
Aufnahme der bestehenden Prozesse. Die
Aufnahme der Prozesse beinhaltete fol-
gende Aktivitäten:
• Durchführung eines itSMF-Prozess-

Assessments
• Detailaufnahme der bestehenden Pro-

zesse (Prozessdiagramme in ADO-
NIS)

• Analyse der bestehenden Rollende-
finitionen sowie deren Bekanntheit im
ITDZ Berlin sowie deren allgemeine
Akzeptanz

• Analyse der in den Prozessen einge-
setzten Werkzeuge

• Analyse der Kennzahlen und der zu
den Prozessen erstellten Management-
Reports

Die Ergebnisse der einzelnen Untersu-
chungen mündeten in einem Prozess-
reifegradmodell, das aus verschiedenen
Dimensionen besteht (siehe Seite 7).

Die in der Grafik auf dieser Seite genann-
ten Reifegradstufen werden für die Be-
wertung verwendet. Es erfolgt eine Be-
wertung des Prozesses in
den einzelnen Dimensi-
onen anhand

der Reifegradstufen 0 („nicht existent“)
bis 5 („optimiert“).

Aufbauend auf diesen Ergebnissen wur-
de das Sollkonzept entwickelt.
• Beschreibung der zukünftigen Anfor-

derungen an die Prozesse  und die
Rollen

• Eine Reifegradbewertung des IST-
Zustandes gegenüber dem SOLL

• Abbildung der Prozesse in ADONIS
mit den Darstellungen
• DEMI/RACI-Modell: Darstel-

lung der Verantwortlichkeiten
• Kooperationsbildern
• Sollprozesse

Daran anschließend folgten Realisierung
und Erprobung mit den Aktivitäten

Erstellung von
• Handlungsanweisungen und Check-

listen
• Templates für Kennzahlensteckbriefe

und Standardchanges
• Erstellung der Beschreibungen  für

Standardchanges
• Erstellung von Reports und Auswer-

tungen
• Anforderungsprofilen und Auf-

gabenbeschreibungen der Rollen

Schulung „Grundlagen ITIL“ und der
Prozesse und deren Erprobung im Be-
trieb
• Grundlagenschulung ITIL (Inci-

dent-, Problem-, Changemanage-
ment) für circa 40 Mitarbeitende

• Ausbildung und Zertifizierung Frank
Ende zum ITIL-Service-Manager
(Manager’s Certificate in IT Service
Management V2)

• Schulung von 40 Mitarbeitenden zu
den neuen Prozessmodellen

Prüfung der Prozessverbesserungen mit
dem Pilotkunden SenInnSport
• Erstellung eines standardisierten elek-

tronischen Formulars für Änderungs-
anforderungen durch den Kunden

• Erstellung eines strukturierten elek-
tronischen Formulars zur Störungs-
meldung

• Überführung des Services Benutzer-
anlage an den UHD

Ergebnisse und Erkenntnisse

Es war richtig, einen ITIL-Piloten im
ITDZ Berlin durchzuführen, weil
• … so das ITIL Umsetzungskonzept

konkret für das ITDZ Berlin erprobt
und bewertet werden konnte

• … die Prozess- und Verfahrens-
änderungen der AG ProBetrieb so auf
ihre Wirksamkeit hin überprüft wer-
den konnten

• … neue Optimierungspotentiale und
Korrekturmaßnahmen erkannt wer-
den konnten

• …so Erfahrungen für eine Prozess-
einführung im gesamten ITDZ

Reifegradfstufen
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Berlin gesammelt werden konnten

Die gesetzten Ziele konnten weitestge-
hend erreicht und umgesetzt werden. Je-
doch gab es auch  viele wertvolle positive
und negative Erkenntnisse, die im Nach-
folgenden dargestellt  werden :

Organisation
Im gesamten Projektteam war eine ex-
trem hohe Motivation der Mitarbeiten-
den zu erkennen. Jeder einzelne setzte
sich dabei sehr kritisch mit den gestellten
Aufgaben zur Überarbeitung der beste-
henden Prozesse auseinander.

Die Übersetzung in die Praxis gestaltete
sich dann manchmal jedoch  schwierig, da
die Bereitschaft zur Veränderung bei vie-
len Mitarbeitenden erst  gefördert werden
musste. Hier musste sehr viel Über-
zeugungsarbeit geleistet wer-
den, um die Erkenntnis, die
eigene Arbeitsweise ändern zu
müssen, auch erzielen zu
können.

Dabei spielen insbesondere die Führungs-
kräfte eine besondere Rolle. Führungs-
kräfte müssen Prozesse „leben“ und sich
zu „ITIL“ positionieren.

Die Mitarbeitenden müssen möglichst
früh in die Erarbeitung der SOLL-Pro-
zesse mit eingebunden werden.

Rollenträger im IT-Service-Management
müssen mit erforderlichen Kompeten-
zen ausgestattet werden. Ohne die not-
wendigen Kompetenzen kann beispiels-
weise ein Incidentmanager nicht auf die
Mitarbeitenden durchgreifen, die zur Lö-
sung einer Störung notwendig sind.

Prozesse
Der festgelegte Projektumfang (Be-
schränkung auf bestimmte Produktions-
bereiche) hat deutlich gemacht, dass eine

teilweise Umsetzung nicht den notwen-
digen Erfolg bringt. Moderne Services
werden heute häufig von mehreren Fach-
bereichen gemeinsam erbracht, so dass
die Einführung über alle beteiligten Fach-
bereiche erfolgen muss. Eine ITIL-Ein-
führung erfordert die Einbindung des
ganzen Hauses um erfolgreich zu sein.

Prozesse müssen fest in Arbeitsanweis-
ungen verankert sein, um eine Verbind-
lichkeit zu erzeugen. Die Prozess-Schu-
lungen von Mitarbeitenden müssen dabei
unter Einbeziehung der Führungskräfte
erfolgen.

ITIL (insbesondere v3) sollte explizit
nicht vollumfänglich komplett eingeführt
werden – „einfache“  Rezepte sind erfor-
derlich. Die Einführung der drei Prozes-
se hat über den Zeitraum von 16 Mona-

ten gezeigt, welche Kom-
plexität sich dahinter ver-

birgt. „Think big, 

Reifegradmodell bei der Einführung von ITIL
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  start small“ scheint hier der eindeutig
bessere Weg zu sein. Jedoch muss ein Min-
destmaß umgesetzt werden, um den Nut-
zen für die Beteiligten auch sichtbar zu
machen.

Werkzeug
Bestimmte Verbesserungen und Auto-
matisierungen können nur mittels geeig-
neter Werkzeugunterstützung realisiert
werden. Ohne eine moderne IT-Service-
management-Lösung lässt sich die Kom-
plexität nicht bewältigen. Das ITDZ Berlin
hat deshalb mit den Partnern Polizei und
SenStadt (siehe folgender Artikel) ein
Verbundprojekt gegründet, um ein sol-
ches Werkzeug zu beschaffen.

Schulung
Bei der Einführung von ITIL erhält die
Ausbildung eine besondere Bedeutung.
Ohne die notwendigen Grundlagenschul-
ungen wird die Umsetzung nur schwer
möglich sein.  Eine gemeinsame Sprache
und das Wissen über die Zusammen-
hänge der Prozesse sind unabdingbar.
Ein detailliertes rollenabhängiges Schul-
ungskonzept sollte deshalb am Anfang
eines jeden ITIL-Projektes stehen.

Projektmarketing
Es hat sich gezeigt, dass es enorm wichtig
ist, alle Beteiligten und das Umfeld stän-
dig mit den aktuellen Informationen aus
dem Projekt zu versorgen. Transparenz
ist extrem wichtig, um die bestehenden
Ängste vor Veränderungen und dem „Un-
bekannten“ zu begegnen.

Weiteres Vorgehen
Das Projekt wurde im Oktober 2010 durch
die Entscheidungsinstanz des ITDZ
Berlin entlastet. Gleichzeitig wurde der
Auftrag erteilt, die Planungen für die haus-
weite Umsetzung aufzunehmen.
(ProITIL II).

Das ITDZ Berlin wird die Erkenntnisse,
die wir aus der ersten Phase gewonnen
haben, auf das ganze Haus ausdehnen.
Das Thema IT-Servicemanagement ist
zu einem der strategischen Themen des
ITDZ Berlin gemacht  worden.

Fazit

Die Einführung von IT-Service-
management ist bei den heute existieren-
den komplexen Lösungen, die  für unsere
Kunden und Anwender bereitzustellen
sind, unumgänglich. ITIL gibt dazu auf
Basis der „Best Practices“ einen Rahmen,
an dem ein Unternehmen sich orientieren
kann. Aber ITIL ist auch keine Bibel, die
sklavisch umgesetzt werden muss. Wir
alle sind gefordert, diese Empfehlungen
auf unser Unternehmen und unsere Pro-
zesse individuell anzupassen. Kein Un-
ternehmen ist gleich, aber man kann sich
die Erfahrung aus vielen Jahren zu Nutze
machen, und so die eigenen Prozesse
zum Wohle unserer Kunden, Anwender
und Mitarbeitenden optimieren und stan-
dardisieren. Nur so können wir den Weg
zu einer  Industrialisierung der IT erfolg-
reich meistern.

Mir persönlich hat die Arbeit in diesem
Projekt sehr großen Spaß gemacht, und
ich freue mich auf die weitere Umsetzung
in unserem Haus und die Zusammenar-
beit mit unseren Verbundpartnern bei
der Einführung der ITSM-Lösung.

FRANK ENDE

Projektleiter, ITDZ Berlin             

Gemeinsam stark für
Berlin

Gemeinsam kann man mehr errei-
chen. Das gilt ganz besonders für gro-
ße und komplexe Vorhaben. Drei
Partner im Land Berlin haben sich
daher in einem „Verwaltungs-
verbund“ zusammen gefunden, um
gemeinsam eine umfassende IT-Ser-
vice-Management-Suite zu beschaf-
fen, einzuführen und zu betreiben.

ITSM-Werkzeuge haben in den letzten
Jahren eine kraftvolle Entwicklung ge-
macht. Isolierte Systeme für einzelne
Fachgebiete haben sich zu hoch integrier-
te Gesamtsystemen entwickelt. Aus An-

wendungen für wenige Spezialisten wur-
den moderne Informationsplattformen,
die Anwender, Auftraggeber und IT-
Management in den Informationsfluss
einbinden.

Doch ITSM-Werkzeu-
ge mit diesem umfas-
senden Leistungsum-
fang sind teuer und in
ihrer Implementie-
rung aufwendig.
Kaum eine IT-Orga-
nisation kann das not-

wendige Projekt zur Auswahl und Imp-
lementierung einer solchen ITSM-Platt-
form allein bewältigen. Die Folge sind
Teillösungen und Einstiegsvarianten, die
teilweise mit großem Engagement Ein-
zelner in den IT-Stellen betrieben werden.
Das verdient Anerkennung, führt aber
letztendlich nicht zu nachhaltigen Lösun-
gen.

Denn hierbei entstehen „Inseln“, die ei-
nen umfassenden Blick auf das Service-
geschehen nicht ermöglichen.  IT-Dienst-
leistungen sind komplexe Leistungs-
geflechte, an denen meist mehrere Dienst-
leister beteiligt sind. Da sind der Betrieb
der Server, das Landesnetz, die lokalen
Netze und die Endgeräte. Da sind Fach-
anwendungen und Basisdienste,  Büro-
kommunikation und Internetservices.
Viele werden von verschiedenen Dienst-
leistern betrieben. Und jeder dieser Dienst-
leister hat „sein“ ITSM-Werkzeug für die
Steuerung „seiner“ Leistungen. Missver-
ständnisse und Störungen im Serviceab-
lauf sind leider die Folge.

Wäre es da nicht naheliegend, zumindest
im Land Berlin eine gleichartige Plattform
für das IT-Service-Management zu reali-
sieren? Eine Plattform, die darüber hin-
aus gute Chancen für eine Anbindung
weiterer Systeme bietet? Und wäre es nicht
klug, die notwendigen Investitionen in
solch ein Werkzeug gemeinsam mit meh-
reren Partnern zu tragen?

Drei Partner haben sich auf den Weg
gemacht, genau dies zu tun! Die Polizei,
die Senatsverwaltung für Stadtent-
wicklung und das ITDZ Berlin haben 
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Ergebnisse des Projektes „ProBetrieb“

Prozessorientierung beim IT-Betrieb

Nicht nur die Kunden der Berliner Verwaltung erwarten gute und professionelle
Dienstleistungen, sondern auch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter haben
diesen Anspruch  gegenüber ihren Dienstleistern. Das gilt auch für die Bereit-
stellung von Informations- und Kommunikationstechnik. Sollte nicht jeder
Mitarbeiterin und jedem Mitarbeiter ein professioneller IT-Service zur Verfü-
gung stehen, der serviceorientiert, zuverlässig, bei gleich bleibender Qualität
und mit angemessenen Kosten seine Dienstleistungen anbietet –  unabhängig
davon, ob die Kollegen in einem Bezirksamt, in der Senatskanzlei, in einer
Senatsverwaltung oder in einem Landesamt arbeiten?

Vor diesem Hintergrund ist es das Ziel, landesweit die konzeptionellen Grundlagen für
eine Neuorientierung des IT-Betriebes in der Berliner Verwaltung bezüglich Kun-
den-, Service- und Prozessorientierung zu erarbeiten. Dabei hat sich das Berliner IT-
Management bereits grundlegenden Herausforderungen zu stellen:

• zunehmende Probleme bei der  Personalrekrutierung
• Gefährdung der Funktionsfähigkeit  durch Ressourcenengpässe
• Probleme bei der Interoperabilitätheterogener Technik und Prozessabläufe
• Zwänge zur Konsolidierung trotz steigender Aufwände für IT-Leistungen

Der Erfolg einer guten IT-Organisation hängt nicht nur vom Zusammenspiel der
diversen technischen Komponenten ab sondern insbesondere von standardisierten
und zuverlässigen Prozessabläufen. Um das reibungslose Zusammenwirken zu ge-
währleisten, müssen die Ablaufprozesse im Fokus stehen. Deshalb sind die IT-Services
so darzustellen und zu beschreiben, dass sie dem Anwender den konkreten Nutzen
aufzeigen. Es ist darauf zu achten, dass die Kundenanforderungen zuverlässig, schnell,
wirtschaftlich und auf Basis definierter Qualitäten (Performance, Verfügbarkeit, Sicher-
heit, etc.) erfüllt werden.

Um dafür die Grundlagen zu schaffen, wurde auf Initiative des IT-
Koordinierungsgremiums (ITK) das Projekt „ProBetrieb“ initiiert. Das landesweite
Projekt sollte prüfen, wie ein professioneller und stärker kundenorientierter IT-Betrieb
in der Berliner Verwaltung ermöglicht werden kann.            

 sich in einem Verwaltungsverbund
zusammen gefunden und gestalten ge-
meinsam die Auswahl, die Implementie-
rung und den Betrieb ihrer ITSM-Platt-
form. Eine Verwaltungsvereinbarung
definiert Ziele, Arbeitsregeln und die Fi-
nanzierung des gemeinsamen Vorhabens.
Ein Verbundmanagement steuert den
Ablauf und sorgt für die notwendigen
Entscheidungsprozesse.

Anforderungen und Implementierungs-
vorgaben werden gemeinsam mit Fach-
beratern erarbeitet und abgestimmt.
Hierbei entsteht ein gemeinsames Basis-
modell, das bei Bedarf von einzelnen
Partnern um deren individuelle Ausprä-
gung ergänzt werden kann.

Konsens steht im Mittelpunkt! Denn die
bisherige Zusammenarbeit hat gezeigt,
dass viele zunächst unterschiedlich wir-
kende Anforderungen in ihrem Kern iden-
tisch sind und bei Konsensbereitschaft
Aller in das Basismodell aufgenommen
werden können. Das spart Kosten und
Zeit bei der Implementierung.

Derzeit führt der Verbund das notwendi-
ge Vergabeverfahren durch. Im Jahr 2012
werden die Partner ihr gemeinsames Sys-
tem implementieren. Der gemeinsame

Betrieb des Verfahrens soll durch das ITDZ Berlin als Dienstleister des Verbundes
organisiert werden.

Und der Verbund denkt weiter: Die Partner des Verbundes entwickeln derzeit einen
Verrechnungsschlüssel für Investitionskosten und Betrieb, der es weiteren Partnern
ermöglichen soll, dem Verbund beizutreten und die Möglichkeiten der gemeinsamen
ITSM-Plattform zu nutzen. Erste Interessenten haben die Gespräche mit dem Ver-
bund aufgenommen. Und so kann es sein, dass der Verwaltungsverbund ITSM bald
weitere Mitglieder aufnehmen wird. Das reduziert den Aufwand und damit die Kosten
für Alle! Und es ist ein wichtiger Beitrag zur Schaffung tragfähiger Standards im Land
Berlin.

ANDREAS W. SCHNEIDER

Verbundmanager Verwaltungsverbund ITSM, AWS CONSULTING PG             
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 Konzeptionelle Ausgangsbasis für
einen professionellen IT-Betrieb ist die
„IT Infrastructure Library (ITIL)“, die
sich in Wirtschaft und Verwaltung als De-
Facto-Standard für die Schaffung opti-
mierter IT-Servicestrukturen etabliert hat.
Sie ist eine Sammlung von Best-Practice-
Prozessen für den gesamten IT-Bereich
eines Unternehmens oder einer Behörde
– von der Planung einer Maßnahme, dem
geregelten Betrieb bis hin zum geordne-
ten Abmanagen von Produkten und Leis-
tungen.

Im Projekt „ProBetrieb“ wurde das
Referenzmodell ITIL erschlossen und
die grundsätzliche Eignung des Modells
für den Gebrauch in der Berliner Verwal-
tung erkannt. Auf der Grundlage einer
Prioritätenentscheidung wurden die
ITIL-Prozesse mit einer starken Kun-
den-, Service- und Prozessorientierung
wie Incident-, Problem-, Change-,
Configuration-, Release- und Service-Le-
vel-Management genauer untersucht und
die notwendigen Anpassungen für die
Berliner Verwaltung vorgenommen.  Die
einzelnen Prozesse sind in Fach-
konzepten genauer beschrieben und ent-
halten Beschreibungen der jeweiligen
Regelungsbedarfe, der Schnittstellen, der
Rollen, ein Musterprozessdiagramm zur
schnellen Einführung in der Behörde und
die Indikatoren für die Erfolgsmessung.
Neben den Fachkonzepten wurde auch
ein Grobkonzept für die ITIL-konforme
zentrale Datenbank (CMDB) zur Erfas-
sung der IT-Betriebsmittel erstellt.

Für ein gutes IT-Service Management sind
aussagekräftige Kennzahlen nötig, um
den Erfolg und die Effizienz der Prozes-
se messen und vergleichen zu können.

Deshalb wurde ein Kennzahlen-Konzept erstellt, das Behörden nutzen können, um
den Aufbau und die Entwicklung der Servicequalität beim Betrieb der IT-Infrastruktur
und der IT-Verfahren planen, messen und steuern zu können. Ziel der Steuerung ist
die Einhaltung von Leistungszusagen und die kontinuierliche Verbesserung der
Service-Leistungen. Es wird ein Satz an einfachen Grundzahlen und Kennzahlen
beschrieben, welcher leicht realisierbar ist. Aufgrund der überschaubaren Anzahl an
Messgrößen ist selbst eine vorübergehende manuelle Aufschreibung machbar.

Nicht nur für den verfahrensunabhängigen IT-Betrieb ist die Standardisierung von
Prozessen relevant. Insbesondere in heterogenen IT-Umgebungen wie in der Berliner
Verwaltung ist der organisatorische Aufwand zur kontrollierten Einführung von IT-
Verfahren oder IT-Diensten erheblich. Mehr standardisierte Prozesse bedeuten hier
deutlich geringere Aufwände und damit eine größere Wirtschaftlichkeit beim Verfahrens-
betrieb. Deshalb wurden beim Prozess „Änderungsmanagement“ (Change-
management) auch die besonderen Belange einer Verfahrenseinführung in der Berliner
Verwaltung berücksichtigt.

Die Ergebnisse der Projektgruppe einschließlich der Fachkonzepte sind verfügbar  auf
www.verwalt-berlin.de/seninn/itk/probetrieb.html

Die Wirksamkeit der einzelnen Fachkonzepte wurde individuell in einzelnen Organi-
sationen erprobt. Darüber hinaus haben nach meinen Erkenntnissen einige Berliner
Behörden und Organisationen bereits mit der systematischen Umstellung ihrer Betriebs-
prozesse auf ITIL-Basis begonnen. Dazu gehören u.a. das ITDZ Berlin, die Polizei, das
technische Finanzamt, die Zentrale IT-Stelle (ZIT), die Investitionsbank Berlin und die
Berliner Stadtreinigung sowie die Projekte und Verbundprojekte ISBJ, 115, KON-
SENS, DVDV und Digitalfunk. Weiterhin wird im Rahmen des Berliner Verwaltungs-
verbundes ITSM derzeit die gemeinsame Beschaffung einer ITSM-Plattform für die
Verbundpartner Polizei, ITDZ Berlin und SenStadt vorangetrieben. Der Verbund wird
nach Abschluss des Vergabeverfahrens auch für die Beteiligung weiterer Dienststellen
der Landes Berlin offen stehen.

Nach Auffassung der Senatsverwaltung für Inneres und Sport sind die ausgewählten
und beschriebenen ITIL-Prozesse in Form der Fachkonzepte für einen Einsatz in der
Berliner Verwaltung geeignet und würden eine solide Basis für einheitliche Betriebs-
grundsätze im Sinne der IT-Organsitationsgrundsätze bilden.

Die Standardisierung ist ein grundlegendes Element moderner IT-Organisationen.
Standardisierungen schaffen reproduzierbare Qualitäten, sie erhöhen die Gesamt-
sicherheit des Systems und sind Grundlage für die Nutzung von Automatisierungs-
und Skaleneffekten. Somit sind sie ein wesentlicher Schlüssel für Konsolidierungs-
maßnahmen. Die Prozess-Standardisierung ermöglicht darüber hinaus klare Rollen
und Verantwortlichkeiten und eine größere Transparenz von Leistungen sowohl
organisationsintern als auch gegenüber der Leitung und den Kunden. Mit anderen
Worten: Die beschriebene Prozessorientierung auf der Basis von ITIL ist geeignet, den
IT-Betrieb der Berliner Verwaltung professioneller zu betreiben.

DR. LUDWIG BOHRER

Senatsverwaltung für Inneres und Sport             
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Messung von IT-Service-Qualität

Ausgangssituation

Mit der Einführung der Kostenrechnung im Land Berlin seit Mitte der 1990-er Jahre
war neben der Erhebung von Kostendaten auch die Darstellung von Qualitätszielen

bzw. -ergebnissen beabsichtigt. Auch die soge-
nannten „internen Kostenträger / Produk-
te“, wie z.B. Services der Zentralabteilungen
für die Fachreferate, unterliegen der Kosten-
erhebung, ohne dass jedoch adäquate
Qualitätserhebungen durchgeführt wurden.

Seit 2007 werden die jeweiligen Ressort- oder Behördenkosten für die Bereitstellung
bzw. Betreuung der verfahrensunabhängigen IT-Infrastruktur in einem landesweiten
Kostenträger landesweit erfasst. Die in den jeweiligen Ressorts anfallenden Stückkosten
können verglichen werden; seit 2009 werden die Kostenergebnisse auch bei der Planung
der Haushaltsmittel (erstmals für die Periode 2010/2011) berücksichtigt.

Seit Bildung dieses Kostenträgers wurden jedoch die im sog. Kostenträgerblatt
skizzierten Qualitätsziele

• hohe Systemverfügbarkeit
• kurze Reaktionszeiten auf Fehlermeldungen

und die dazu gebildeten Qualitätsindikatoren

1. Ermittlung der Kundenzufriedenheit Infrastruktur (Kundenmonitor wird
perspektivisch entwickelt, mindestens einmal jährlich Berlin-einheitlich durchzu-
führen; Kunden sind die Beschäftigten in den Dienststellen)

2. tatsächliche Zugangszeiten im Verhältnis zu den Sollzugangszeiten zum Inhouse-
netz >= x h (Wartungszeiten sind bei den tatsächlichen Zugangszeiten abzuziehen)

3. Erreichbarkeit des HelpDesk Zeitraum von… bis... an Anzahl der Wochentage

weder erfasst noch inhaltlich überprüft. Nur in zwei IT-Servicestellen wurden in den
vergangenen 10 Jahren hierzu überhaupt Kundenbefragungen durchgeführt; Ideen zu
einem landesweiten Kundenmonitor wurden wegen des erheblichen Aufwands nicht
weiterentwickelt.

Auch methodisch stoßen die oben genannten Qualitätskriterien auf Bedenken. Kunden-
befragungen zu einem (internen) Dienstleister sind bedenklich, da diese immer nur
einen subjektiven Eindruck über den jeweils „eigenen“ (IT-)Service ermitteln können.
Erkenntnisse über die Qualität der IT-Services im Vergleich mehrerer „Anbieter“ lassen
sich auf diese Weise nicht ermitteln; dies sei beispielhaft erläutert:

In der Verwaltung A besteht (aufgrund eines guten IT-Services) eine hohe Erwartung
an die IT-Dienstleistungen. Bereits kleinste Fehler führen hier zu einer schlechten
Bewertung. Eine typische Reaktion könnte sein: „Sie haben erst nach 5 Minuten
zurückgerufen, das ist ja unmöglich.“
Hingegen sind die Dienstkräfte in der Verwaltung B weniger anspruchsvoll. Bereits
kleinere Verbesserungen, die bei A zum Standard gehören, werden positiv bewertet,
bspw. so: „Das ist ja klasse, dass ich schon nach drei Tagen einen neuen Drucker
bekomme.“

(Symbolfoto: Pixelio, Andreas Morlok)

Es leuchtet unmittelbar ein, dass Kunden-
befragungen aufgrund eines derart unter-
schiedlichen Bias’ zu verzerrten Qualitäts-
urteilen führen müssen.

Auch das Verhältnis „Ist- zu Soll-Zu-
gangszeit“ kann IT-Qualität nur
schwerlich abbilden. So setzt dieser Wert
voraus, dass es definierte Soll-Zugangs-
zeiten überhaupt gibt, diese
beispielsweise in Servicevereinbarungen
schriftlich fixiert wurden. Dies ist aber
regelmäßig in der Berliner Verwaltung
nicht der Fall. Und selbst wenn diese Soll-
Zeiten vereinbart wurden, ergeben sich
Mess- und vor allem Bewertungs-
schwierigkeiten. Auch hierzu wieder ein
Beispiel:

In der Verwaltung A wurde als Soll-Zu-
gangszeit vereinbart: Mo – Fr, 6.00 –
19.30 Uhr. Darüber hinaus gibt es Aus-
nahmen (bspw. für die Leitung, für
Führungskräfte, für Tele-Arbeiter/
innen), so dass regelmäßig außerhalb die-
ser Zeiten mit der IT-Infrastruktur gear-
beitet wird. Während der Woche kommt
es nie zu (ungeplanten) Ausfällen, leider
jedoch vereinzelt an Wochenenden, da
dann Wartungsarbeiten durchgeführt
werden. Wie wäre nun ein Totalausfall
am Wochenende für eine Dienstkraft (die
unbedingt die Minister-Vorlage fertig
stellen muss…) zu bewerten? Und was
ist, wenn die Staatssekretärin oder sogar
der Senator selbst betroffen ist?

Ähnlich kritisch ist das dritte Qualitäts-
kriterium „Anwesenheitszeiten IT-Ser-
vice“ zu sehen. Auch hierzu wieder ein
Beispiel:

Seit Jahren ist der IT-Service der Verwal-
tung A regelmäßig Montags bis Don-
nerstags (nur) zwischen 9.00 und 14.00
Uhr besetzt, freitags sogar nur bis 13.00
Uhr, insgesamt also 24 Wochenstunden.
Verwaltung B hingegen sichert zu, von „6
bis 6“ für Rückfragen an den IT-Service
zur Verfügung zu stehen, also 60 Wo-
chenstunden. Eindeutiges Ergebnis: Die
Servicequalität der Verwaltung A ist deut-
lich schlechter als die der Verwaltung B.
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Wie sieht es aber bei folgender Fallabwandlung aus?

In der Verwaltung A gibt es aufgrund hoher IT-Sicherheitsstandards, guter organi-
satorischer Regeln, hohem IT-Qualifikationsniveau der Dienstkräfte  nur wenig
Hilfefragen an den IT-Service, weder während der „Dienstzeiten“ und schon gar nicht
außerhalb dieser. Hingegen klingelt im IT-Service von B das Telefon von morgens früh
bis in die Abendstunden, eben von „6 bis 6“. Zu welchem Ergebnis kommt hier der
Qualitätsvergleich? In Verwaltung A werden Anfragen sofort abschließend bearbeitet
(Service-Desk), während bei Verwaltung B das Problem zunächst nur entgegenge-
nommen wird…

Vor diesem Hintergrund entwi-
ckelte die Senatsverwaltung für Wirt-
schaft, Technologie und Frauen
Ende 2009 den ersten Entwurf
eines Erhebungs- und Mess-Mo-
dells für IT-Qualität. Der hier ge-
fundene Ansatz  wurde bis Ende
2010 von einer verwaltungsüber-
greifenden Arbeitsgruppe, an der
zehn Vertreter/innen der kommu-

nalen (Bezirke) und ministeriellen Ebene (Senatsverwaltungen) teilnahmen, überar-
beitet und konkretisiert. Anfang 2011 erfolgte die Testerhebung. Modell und Tester-
hebung wurden von der Technischen Universität, Fakultät für Wirtschaft und
Management – Fachgebiet Informations- und Kommunikationsmanagement, Herrn
Prof. Dr. Rüdiger Zarnekow, positiv evaluiert.

Anforderungen an Qualitätskriterien

Im Anfang 2010 vorgelegten Entwurf war folgender Anspruch an Qualitätskriterien
formuliert:

1. IT-Qualitätskriterien müssen verständlich und leicht messbar sein.
2. Der (Erhebungs-) Aufwand muss sich engen Grenzen halten.
3. Das jeweilige Ergebnis muss begründbar und nachvollziehbar (Validität)

sein, um
4. eine Vergleichbarkeit der (dezentral erhobenen) Ergebnisse zu ermöglichen.
5. Die Ergebnisse müssen eine Verständigung darüber beinhalten, welcheQualität

(= welche Ausprägung eines Qualitätskriteriums) als gut – mittel – schlecht
angesehen wird (commitment).

6. Erhebungen sollten jederzeit bzw. regelmäßig wiederholbar sein.

Dabei wäre es besonders elegant, wenn sich die Ergebnisse der einzelnen Qualitäts-
kriterien

7. in einer Qualitätskennzahl bündeln (Komplexitätsreduzierung) ließen.
8. Nicht zuletzt soll durch den Vergleich der Verwaltungen untereinander Verbes-

serungspotential aufgezeigt werden.

Insbesondere in der Testerhebung konnte eindrucksvoll gezeigt werden, dass dieser
(Qualitäts-) Anspruch durch das Mess- und Erhebungsmodell sehr gut eingelöst
wird.

Dimensionen und Indikatoren von IT-
Qualität

In Anlehnung an die Begrifflichkeiten der
IT-Infrastructure Library (ITIL) wurde
die Qualität der Erbringung verfahrens-
unabhängiger IT-Infrastruktur in folgen-
den vier Dimensionen erfasst:

Die ursprünglich vorgesehene Dimensi-
on „Personal“ wurde nicht weiter ausge-
führt, da die IT-Qualität auch in den
Behörden erhoben werden soll, welche
entsprechende Dienstleistungen an Ser-
vice-Center ausgelagert haben.

Für jede dieser Dimension wurden zwi-
schen drei und neun Indikatoren defi-
niert. Aus ITIL wäre eine deutliche höhe-
re Anzahl von Indikatoren (sog. Key
Performance Indicators – KPI) abzulei-
ten gewesen. Diese Vielzahl würde je-
doch bei regelmäßigen, jährlich zu wie-
derholenden Erfassungen zu einem nicht
vertretbaren Aufwand (s.o. Anforderung
2) führen. Für das Modell wurden
insgesamt 27 Indikatoren gebildet.

Die Systematik sei mit einem Beispiel je
Dimension dargestellt: (siehe Tabelle 2
auf der folgenden Seite)

Die angestrebte Komplexitäts-
reduzierung wird erreicht, in dem die IT-
Qualität auf der Ebene der Indikatoren
erfasst und auf der Ebene der Dimensio-
nen zu Qualitätskennzahlen je Dimensi-
on verdichtet werden. Dabei werden die
Ergebnisse durch ein Verfahren, wie es
aus Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen ana-
log zu WiBe 4.x  bekannt ist, quantifiziert.
Dabei werden nicht die einzelnen Indika-
toren gewichtet, sondern es werden (nur)
die Dimensionen im Verhältnis
zueinander gewichtet. Gemäß WiBe wer-
den dabei die Dimensionen sowohl in
den Spalten als auch in den Zeilen einander
gegenübergestellt und mit

0 = Zeilenwert ist weniger wichtig als
Spaltenwert
1 = beide Werte sind gleich wichtig und
3 = Spaltenwert ist weniger wichtig als
Zeilenwert             

Dimension entspricht ITIL… 

1. Service services 

2. Störungen und Probleme incidents, problems 

3. Sicherheit und Vorsorge security, capacity  

4. Umwelt und Energie keine Entsprechung 

Tabelle 1: Zuordnung zu ITIL-Publikationen
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Ist Dimension (Zeile) 
wichtiger 
als Dimension (Spalte)? 
 
O = nein 
1 = gleich wichtig 
2 = ja 
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1. Service   2 1 1 4 O,33

2. Störungen und Probleme O   1 2 3 O,25

3. Sicherheit 1 1   2 4 O,33

4. Umwelt 1 O O   1 O,OO

 bewertet. Für die Bewertung der Qualität des IT-Infrastrukturbetriebs wurde
folgende Gewichtung gefunden: (siehe Tabelle 3)

Nach einem landesweiten Abstimmungsprozess zeigt die gefundene Gewichtung der
Dimensionen, dass „Service“ und „Sicherheit“ am stärksten gewichtet ist, hingegen
Umwelt- und Energieaspekte wenig berücksichtigt werden. Selbstver-
ständlich ist auch eine andere Gewichtung möglich; diese wäre zu
finden (Vergleichbarkeit).

Wie wird bewertet?

Die Qualitätsbewertung erfolgt durch den jeweiligen IT-Service selbst,
und zwar anhand der Indikatoren, die mit Ausprägungen von

0 =  „nicht realisiert / nicht nachvollziehbar“ über
5 = „durchschnittliches Niveau“ bis
10 = „Best Practice, äußerst günstig“

bewertet werden können. Um die Vergleichbarkeit sicherzustellen,
wurden für jeden Indikator zwei Soll-Ausprägungen – Maximal- und
Normal-Wert – bestimmt.

Tabelle 2: Systematik

Tabelle 3: Gewichtung

Dimension  Indikator Ausprägung 
für 1O Punkte 
(maximal) 

Ausprägung 
für 5 Punkte 
(normal) 

Erfassung durch Definition/ Erläuterung 
des Indikators 

Service Bereitstellung eines  
IT-Arbeitsplatzes  
bei  Personalzugang 

< 6O Minuten im 
selben 
Dienstgebäude 
 
< 24 Stunden bei 
anderen 
Dienstgebäuden 

innerhalb von 24 
Stunden 

Eigeneinschätzung 
durch IT-Management 

durchschnittliche Zeit zur Bereitstellung eines voll 
funktionsfähigen Arbeitsplatzes PC, Monitor, Maus, 
Tastatur, Netzwerkanschluss, Druckeranschluss) 
einschl. Anwendungs-Software bei neuem 
Personal, wenn alle Voraussetzungen seitens der 
anfordernden Stelle erfüllt sind 

Störung/ 
Probleme  

Reaktionszeit des IT-
Services auf  
eingehende Störungen 
(durchschnittlich) 

< 6O Minuten < 4 Stunden Ticketsystem oder 
Eigeneinschätzung 
(dann: Stichprobe im 
Erhebungszeitraum) 

gemessen wird die durchschnittliche Zeitdauer bis 
zu einer Reaktion des Help-/ Service-Desks auf 
per E-Mail oder Ticketsystem eingehende 
Störungen, 
 
bei Ticketsystemen ist dies die Zeit bis zum Status 
„in Bearbeitung“, 
 
bei telefonischer Entgegennahme beträgt die 
Reaktionszeit „O“; Indikator bezieht sich damit in 
erster Linie auf die anderen Zugangswege.   

Sicherheit/ 
Kapazität 

Anteil der offenen 
Maßnahmen an allen 
aus dem behördlichen 
Sicherheitskonzept 
resultierenden 
Maßnahmen 

< 1O Prozent ca. 3O Prozent Sicherheits- 
bericht 

Verwaltungen/ Behörden ohne IT-Sicherkonzept 
können maximal 5 Punkte erzielen. 

Umwelt/ 
Energie 

PC-Ausstattungsgrad 
mit „Green PC“ 

1OO Prozent 7O Prozent Anzahl analog IT-BePla technische Spezifikationen gemäß Hersteller 
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 Ausgehend von diese Vergleichswerten
ist es jedem IT-Service möglich, sich selbst
realistisch einzuschätzen bzw. sich ein-
schätzen zu lassen, so dass eine hohe
Vergleichbarkeit (s.o. Anforderung 4)
gegeben ist.

Die Ergebnisse der einzelnen Indikato-
ren werden addiert und durch die Anzahl
der Indikatoren (= Argumente) dividiert,
so dass ein (Mittel-) Wert als eindeutiges
Ergebnis pro Dimension entsteht, wie
anhand der Dimension „Umwelt“ bei-
spielhaft aufgezeigt ist: (siehe Tabelle 4)

Alle Ergebnisse werden dann zu einer
Qualitätskennzahl verdichtet: Die Quali-
tät des verfahrensunabhängigen IT-
Infrastrukturbetriebs ergibt sich aus den
Mittelwerten aller Indikatoren in allen
Dimensionen unter Berücksichtigung der
Gewichtung der Dimensionen. Für die
o.g. Beispiel-Verwaltungen A und B könn-
te dies bspw. zu folgendem Ergebnis
führen: (siehe Tabelle 5)

Auf diese Weise werden die Bewertungen
in 27 Indikatoren zu einer einzigen
Qualitätskennzahl je Verwaltung verdich-
tet; selbstverständlich kann die jeweilige
Indikatorausprägung jederzeit ausgewie-
sen werden.

Bei Eigenbewertungen besteht immer
die Neigung, sich selbst (zu) positiv zu
bewerten. Dieser Gefahr wurde durch
eine „Erläuterungspflicht“ verhindert: Die
Verwaltung mit den besten Werten muss-
te am Ende der Erhebung ihr Ergebnis in
einem Workshop darlegen. Der „Test-
Erhebungssieger“ konnte in der Präsen-
tation der eigenen Lösungen eindrucks-
voll belegen, dass er nicht der Tendenz
zur Schönung erlegen war. Nahezu alle
Ergebnisse bzw. Bewertungen erwiesen
sich als begründet. Auch dieser Teil des
Erhebungs- bzw. Auswertungsprozesses
wurde im Abschlussbericht durch die TU
Berlin sehr positiv gesehen. Ergänzend
sollen im künftigen Regelbetrieb auch
standardisierte Nutzer-Befragungen –

insb. bzgl. der Dimension „Ser-
vice“ – einbezogen werden.

Von der Testerhebung
zum Regelbetrieb

Das hier vorgestellte Modell
wurde Anfang 2011 von 10 Be-
hörden auf Grundlage von Standardsoftware (Excel, openoffice.calc) getestet. Modell
und Testerhebung wurden von der Technischen Universität Berlin, Fakultät für
Wirtschaft und Management – Fachgebiet Informations- und Kommunikations-
management, Herr Prof. Dr. Zarnekow, wissenschaftlich begleitet. Für die Erhebung
selbst standen knapp drei Wochen zur Verfügung, die Auswertung erfolgte binnen 10
Tagen, so dass zwischen Versand der Erhebungsunterlagen und Abschluss-Workshop
nur rd. sechs Wochen lagen.

Erhebung bzw. Eigenbewertung anhand der derart definierten Vergleichswerte erwie-
sen sich in der Testerhebung als unproblematisch; allerdings mussten einige wenige
Indikatoren im Nachhinein nachträglich erläutert werden. Für den Regelbetrieb wird es
daher zur Vermeidung dieses Effekts in den ersten beiden Jahren jeweils einen
gemeinsamen Vorbereitungsworkshop mit allen an der Erhebung beteiligten Behör-
den geben.

Neben der positiven Einschätzung bzgl. Handhabung des Erhebungsverfahrens und
Aussagekraft der Ergebnisse kommt die Evaluation zu dem Schluss, dass „das Modell
und die Vorgehensmethodik (…) geeignet (ist), um im Sinne einer Best Practice den
Erfahrungsaustausch zwischen den Berliner Behörden zu fördern und Lerneffekte zu
generieren. Mittel- und langfristig kann das Modell als Grundlage für einen über die
Berliner Verwaltung hinausgehenden Vergleich mit anderen Städten und Regionen
genutzt werden (Benchmark)“.

Angesichts dieser Evaluierungsergebnisses und der breiten Zustimmung im Test
beschloss das IT-Koordinierungsgremium (ITK) des Landes Berlin Anfang Juni, das
beschriebene Modell zur Messung von IT-Qualität als standardisierte Regel-Erhebung
ab 2012 einzuführen. Zusammen mit den Daten der IT-Bestandsübersicht werden
dann mit einer bestehenden web-basierten Lösung erstmals von rund 60 Behörden
vergleichbare IT-Qualitätskennzahlen vorliegen und einen wesentlichen Beitrag zur IT-
Konsolidierungsdiskussion leisten.

RALF JÜRGENS

Senatsverwaltung für Wirtschaft, Technologie und Frauen

Dimension: 4. Umwelt  
PC-Ausstattungsgrad mit „Green PC“ 1O

TFT-Ausstattungsgrad mit „TCO 2OO3“ 1O

Drucker-Ausstattungsgrad mit  „Blauer Engel“ O

Ergebnis für die Dimension: 9,33

 Gewichtungsfaktor Verwaltung A Verwaltung B 
Dimension: 1. Service O,33 2,88 2,88

Dimension: 2. Störungen und Probleme O,25 2,O6 1,89

Dimension: 3. Sicherheit O,33 2,7O 2,64

Dimension: 4. Umwelt O,O8 O,75 O,53

Qualitätskennzahl  8,37 7,94

Tabelle 4: Ergebnis pro Dimension

Tabelle 5: Ergebnis für die Beispiel-Verwaltungen
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Projektbericht

In Hamburg mit Hilfe von ITIL-Best Practice
zu höherer Kundenzufriedenheit

Von seinem Hamburger Standort aus versorgt ein großer ITK-Dienstleister
namhafte Unternehmen im norddeutschen Raum aus der Autoindustrie, der
Luftfahrt-, Lebensmittel- und Tourismusbranche mit IT-Service-Dienstleistun-
gen. Auch diese Firmen stützen sich in ihren Geschäftsprozessen und beim
Kontakt mit ihren Kunden in starkem und zunehmendem Maße auf IT-Systeme.
Kommt es gerade hier zu Störungen und gar Unterbrechungen, sind die Unter-
nehmensziele stark gefährdet.

Das Kundenfeedback ist der wichtigste Indikator dafür, ob es eine Schwachstelle oder
eine defizitäre Situation in der firmeninternen Service-Prozesskette gibt.

So ergaben Befragungen von Kunden, dass sich deren Zufriedenheitsskala bei Service-
dienstleistungen der genannten Unternehmen und seiner Mitarbeiter bedenklich aus
dem grünen Bereich entfernte. So gab es Mängel bei Buchungen und Bestellungen,
falsche oder fehlerhafte Auskünfte. Diese hatten ihre Ursache in einer suboptimalen
Service-Management-Struktur, welche teilweise unzureichend strukturiert und nicht
effizient aufgestellt war. Das führte zu  erheblichen finanziellen Regressforderungen
und Eskalationen seitens der Kunden. Dem sollte Einhalt geboten werden.

So kam es dazu, dass eines Tages das Telefon bei Sören Mews von der Firma Double
Skill klingelte. Der Auftrag an ihn: Die Entwicklung und Ausrichtung einer kunden-
und serviceorientierten Service-Managementstruktur, zunächst an diesem Hamburger
Standort als Schnittstelle zu den genannten Kunden. Beginnend bei der Analyse, über
die Beratung bis hin zur Implementierung von ITSM-Prozessen war die Orientierung
an dem praxisorientierten Regelwerk ITIL dafür die wichtigste Voraussetzung.

Hamburg (Foto: Wikimedia Commons, Hecki, Public Domain)

Das Motto: ITIL goes into the practice
now!

Analysieren, priorisieren und losle-
gen

„Die erste und wichtigste Aufgabe be-
stand darin, die Problemstellen und
Handlungsfelder zu identifizieren.
Danach hieß es analysieren, priorisieren
und loslegen.“ erinnert sich Sören Mews.
„Einzelgespräche und Workshops erga-
ben schon bald, dass die Probleme nicht
allein nur in der IT zu finden waren,
sondern sehr oft soziale Ursachen hatten.
So gab es Kommunikationsprobleme,
die Kollegen haben nicht oder nur nach
Eskalationen miteinander geredet, Team-
strukturen passten nicht mehr. Oder es
gab unterschiedliche Auffassungen bzw.
Kenntnisstände zur Serviceerbringung
für die Kunden.

Das erforderte vom Projektleiter neben
fachlichem Know-how und Projekt-
erfahrung vor allem auch soziale Kompe-
tenzen, die dazu beitragen, individuelle
Handlungsziele mit den Einstellungen
und Werten einer Gruppe zu verknüpfen
und in diesem Sinne auch das Verhalten
und die Einstellungen von Mitmenschen
zu beeinflussen. Die Vereinigung aller
dieser Kompetenzen in einer Person sieht
Sören Mews als einen Beweggrund dafür,
dass man gerade ihm die erfolgreiche Re-
alisierung dieses Projekts zugetraut hatte.

Der vorgegebene Zeitstrahl für die
Pilotierung des Projektes war eng gesetzt.
Generell galt: Umsetzung mit bestehen-
dem Mitarbeiterbestand. Zunächst am
Standort Hamburg und dann an drei
weiteren Standorten. Zu den Kernauf-
gaben gehörten die Definition der ITIL-
Rollen und deren Schnittstellen, ihre Be-
nennung und Besetzung.

Eine ITIL-Rolle beschreibt unabhängig
von einem konkreten Mitarbeiter was in
welcher Prozessphase konkret die Aufga-
be ist. Das sind zum Beispiel Hol- und
Bringpflichten, wie sieht konkret die
Ergebnisleistung aus, welche Vorausset-
zungen oder Qualifikationen benötigt
ein Mitarbeiter zur Ausführung der 
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ITIL Edition 2011
verfeinert Prozesse

Der Standard für das IT-Service-Ma-
nagement gemäß ITIL (IT
Infrastructure Library) ist in der Ver-
sion 3 seit fast vier Jahren verfügbar.
Das Update der Version 3 wurde Mitte
dieses Jahres vorgestellt. Der Beitrag
beschreibt, welche Änderungen das
Update bringt.

Kenner des Regelwerks ITIL wissen, dass
der Sprung von Version 2 auf Version 3
wesentliche Neuerungen mit sich brach-
te. Beispielsweise rückte die Integration
von Business und IT (Business Integra-
tion) stärker in den Mittelpunkt. Dieser
Ansatz geht weit über das Business
Alignment hinaus, das sich wie ein roter
Faden durch ITIL V2 zieht. Business
Integration bedeutet, dass sich die IT-
Abteilung direkt in die Umsetzung von
fachlichen Abläufen einbringt und ge-
meinsam mit der Fachabteilung an der

Ziele der ITIL Edition 2O11-Ergänzungen

• Inhaltliche Fehler und Inkonsistenzen in Texten und Abbildungen beheben
• Verbesserung der Publikationen in Bezug auf Klarheit, Konsistenz, Genauigkeit und Vollstän-

digkeit
• Änderungsvorschläge von ITIL-Trainern wurden berücksichtigt, um Seminare vereinfachen zu

können.
• Review der Publikation „Service Strategy“, um die dort beschriebenen Konzepte deutlicher zu

beschreiben und die Darstellung zu vereinfachen. Das Konzept an sich bleibt in seiner Form
bestehen.

Gestaltung und Optimierung von Pro-
zessen arbeitet.

In ITIL Edition 2011 ist Business Inte-
gration fest verankert und macht sich
beispielsweise dadurch bemerkbar, dass
erstmals auch Event Management,
Request Fulfilment und Access Manage-
ment im Regelwerk auftauchen – auch
wenn diese Disziplinen eher rudimentär
vorhanden sind. Das Update von ITIL
Edition 2011 erweitert diese Aspekte.
Insgesamt lassen sich die Neuerungen
mit dem Begriff „Evolution“ beschrei-
ben, da zentrale Inhalte ausgebaut und
verbessert wurden. Immerhin beschreibt
ITIL Edition 2011 auf mehr als 1.400
Seiten, wie eine IT-Abteilung ihre Pro-
zesse optimal aufstellt und organisiert.
Da ist es verständlich, dass das umfassen-
de Regelwerk nach vier Jahren überarbei-
tet wird – analog dem kontinuierlichen
Verbesserungsprozess aus dem ITIL-
Buch „Continual Service Improvement“
(CSI).

Ganzheitlicher Ansatz noch deutlicher

Die Herausgeber von ITIL haben ver-
sucht, Ungenauigkeiten und Inkonsis-
tenzen zu beheben und den ganzheitli-
chen Ansatz des IT-Service-Managements
stringenter anzuwenden – größtenteils
ist dies auch gelungen. Prozesse aus allen
fünf Büchern wurden verbessert und der
ganzheitliche Ansatz ist deutlicher her-
ausgearbeitet. Durch die intensiven Ar-
beiten sind alle Bücher insgesamt um-
fangreicher geworden. Das Request
Fulfilment war beispielsweise zunächst
nur auf 3,5 Seiten beschrieben. 

 Arbeiten. Zu den Aufgaben zählten
weiterhin die Gestaltung und Besetzung
des regionalen Supportmanagements, die
Anpassung und Neugestaltung von
Teamstrukturen.

Hinzu kamen die Harmonisierung und
Optimierung der ITIL-Kernprozesse
Incident-, Problem- und Change Manage-
ment, in denen zuallererst Schwachstel-
len erkannt und mit teilweise geringfügi-
gen Adaptionen sogenannte „Quick
Wins“ erzeugt werden können. Auch galt
es die Aufgabe des Service Support Mana-
gers zu definieren.

Generell besteht sie darin, das Treiben
und Optimieren der ITIL Service Sup-
port-Prozesse im Sinne des jeweiligen
Kunden zu übernehmen. So wird sicher-
gestellt, dass IT-Services in einer gezielten,
kundenfreundlichen und kosten-
günstigen Weise produziert werden kann.

Bedeutung sozialer Kompetenz

Nach Projektabschluss zogen Auftragge-
ber und Projektleiter unter dem Strich
eine positive Bilanz: Bei den Mitarbeitern
konnte die Motivation gesteigert werden,
das Teamwork hatte sich verbessert, jeder
wusste im Gegensatz zu früher was er an
welcher Stelle zu tun hatte. Und das wich-
tigste – die Eskalation bei den Kunden
konnte gestoppt werden. Außerdem
wurde das Projekt in der vorgeschriebe-
nen Zeit und mit vorgegebenem Budget
realisiert. Auch waren Voraussetzungen
für die Nachhaltigkeit der Projekt-
ergebnisse geschaffen worden.

Die interne Analyse dieses Projektes bei
Double Skill erbrachte noch ein anderes
Ergebnis. Es unterstreicht ganz eindeu-
tig noch einmal die Bedeutung des The-
mas soziale Kompetenz. Bei den Analy-
se-Punkten Teamspirit (100 Prozent), Ef-
fizienz (60 Prozent) und Prozesse (70
Prozent) war sie ganz eindeutig der aus-
schlaggebende Faktor. Auch bei Budget
(50 Prozent), Zeit (50 Prozent) und
Veränderungspotential (45 Prozent) spiel-
te sie eine wichtige Rolle. Lediglich beim
Thema IT waren fachliche Faktoren aus-
schlaggebend. „Für uns ein eindeutiger

Fingerzeig auch für zukünftige Projekte
und die Bestätigung unseres Firmen Mar-
kenzeichens Duale Kompetenz, als Ein-
heit von fachlicher und sozialer Kompe-
tenz,“ so Double Skill-Geschäftsführer
Sören Mews.

SÖREN MEWS

Double Skill Business Concepts &
Solutions GmbH
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ITIL ist kein IT-Projekt – sondern Kulturwandel!

„Wir führen ITIL ein!“ – So oder ähnlich klingt es in vielen IT-Organisationen
schon seit einigen Jahren. Doch was steckt hinter einer solchen Aussage? ITIL
als Abkürzung für „IT Infrastructure Library“ ist doch zunächst einmal nicht
mehr als eine Sammlung von aktuell fünf Büchern mit vielen hundert Seiten.
„ITIL einführen“ kann man daher allenfalls in Bibliotheken – aber in einer IT-
Organisation?

Die Herausforderung ist natürlich eine andere: Wenn sich eine IT-Organisation zu einer
Ausrichtung an den Empfehlungen von ITIL entschieden hat, hat Sie sich damit für
die Organisationsprinzipien der Serviceorientierung und Prozessorientierung entschie-
den. Grundlegende Intention hierbei ist es,

• am Kundenbedarf ausgerichtete IT-Services
• in gesteuerten IT-Prozessen
• in einer bestimmten Qualität
• möglichst effektiv und effizient zu erbringen

Daneben verlangt die Prozessorientierung ein enges Zusammenspiel von Leistungen
und Aufgaben in einer weitgehend standardisierten Abfolge. Der Maßstab der Leis-
tungs- und Aufgabenqualität misst sich dabei an den Kundenanforderungen und den
Fähigkeiten der IT, diese zu erfüllen. Wurden also bisher Zuständigkeitsbereiche über
die Benennung von Aufgaben abgegrenzt und innerhalb dieser Grenzen weitgehend
autark erbracht, verlangt die Prozessausrichtung eine Umorientierung hin zu einer
Organisationseinheiten übergreifenden Steuerung und stellt Qualität der IT-Services
und Kundenorientierung in den Vordergrund.

Gerade in der Öffentlichen Verwaltung, die in der Regel eher funktional-hierarchisch
strukturiert ist, bedeuten die Prinzipien der Prozess- und Serviceorientierung einen
regelrechten Kulturwandel. Die Herausforderung, diesen Wandel zu steuern und
erfolgreich umzusetzen, wird in vielen „ITIL-Projekten“ unterschätzt. Man erkennt
dies regelmäßig an zwei Entwicklungen:

1) „Wir haben unsere IST-Prozesse dokumentiert und modellieren nun unsere neuen
Prozesse.“ In ITIL wird eine ganze Reihe von Prozessen beschrieben, die in der IT-
Organisation wirksam werden sollten. Was liegt also näher, als vielleicht schon
vorhandene Bestandteile dieser Prozesse zunächst in der eigenen Organisation zu
finden und auf dieser Basis dann neu zu gestalten? Es ist jedoch so, dass viele der
funktional-hierarchisch aufgestellten IT-Organisationen überhaupt nicht darauf
vorbereit sind horizontal verlaufende Prozesse zu steuern. Es werden oft viele
hundert Seiten Papier beschrieben mit tollen Gedanken und Plänen für möglichst
optimale Abläufe – nur werden Sie später nicht oder nur im Ansatz umgesetzt. Das
große Konzept bleibt dann häufig als „Schrankware“ liegen.

2) „Wir konzentrieren uns auf die Einführung einer „ITIL-Software“. Das liegt sicher
auch nahe – was kann die IT-Abteilung denn besser, als neue Software einführen?
Software sollte aber immer zur Unterstützung von Abläufen, Aufgaben und
Prozessen benötigt werden. Sind diese Abläufe aber noch in der herkömmlichen
Arbeitsweise verwurzelt und wurden nicht an den neuen Organisationsprinzipien
ausgerichtet, erhält man schnell eine Lösung, die die tägliche Arbeit eher weiter
bürokratisiert und verlangsamt.

Also: ITIL ist kein „IT-Software-Projekt“ und kein „Papierprozesskonzept-Vorha-
ben“. ITIL bedeutet Kulturwandel in der Organisation – übrigens nicht nur für die 

 Nach dem Update wird dieser Prozess
deutlich granularer beschrieben und deut-
lich mehr Seiten umfassen. Darüber hin-
aus gehen die Herausgeber von ITIL stär-
ker auf Risiken, die Dokumentation und
die Kommunikation der Prozesse unter-
einander ein und haben den Service-Be-
griff weiter konkretisiert. Die Zuordnung
von Risiken und entsprechenden
Steuerungskennzahlen wird besser sicht-
bar und somit eine Verbindung zu CoBIT
leichter fallen.

Auch aktuelle Anforderungen und Trends
des Marktes spiegeln sich in ITIL Edition
2011 wider. Dazu gehören die
Compliance-Anforderungen aus SOX
(Sarbanes-Oxley Act), Transparenz- und
Steuergesetze sowie die erhöhten
Sicherheitsanforderungen. Auslöser
hierfür sind Cloud Computing und
organisationsübergreifende Prozesse.
Das heißt, die Unternehmen arbeiten
oftmals mit Outsourcern zusammen und
übergeben Aufgaben wie den Service Desk
an Fremdanbieter. Dennoch müssen
Unternehmen die Management-Hoheit
über ihre Prozesse dokumentieren und
nachweisen, wie es etwa die ISO-20000-
Norm verlangt. ITIL Edition 2011 gibt
dafür nach dem Update eine deutlich bes-
sere Hilfestellung.

Es werden jedoch keine neuen Konzepte
und Vorgehensweisen eingeführt oder
bestehende gestrichen. Neue Inhalte die-
nen ausschließlich der Vervollständigung,
der Beseitigung von Ungleich-
gewichtungen in der Detailtiefe oder als
Restrukturierung von Inkonsistenzen.

Gute Hilfestellung

Zahlreiche IT-Hersteller und Anwender-
unternehmen haben aktiv am Update
mitgearbeitet und viele gute Ideen einge-
bracht. Die einhellige Meinung: Die aktu-
alisierten Publikationen sind eine deut-
lich bessere Hilfestellung für die Imple-
mentierung von ITIL Edition 2011. Die
Neuerungen werden IT-Abteilungen
künftig noch besser darin unterstützen,
exzellente IT-Service-Prozesse aufzuset-
zen.

FRANK EGGERT

Materna GmbH
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ITIL und IT-Sicherheit

Informations- und IT-Sicherheit ist
nicht erst seit den aktuellen
Sicherheitsvorfällen, Hackerangriffen
und Datendiebstählen ein absolutes
TOP-Thema für IT-Organisationen.
Schon seit jeher wird von der IT erwar-
tet, technische Systeme abzusichern
und die dort verwalteten Informatio-
nen vor unberechtigten Zugriffen
wirksam zu schützen.

Doch die bloße Kenntnis über Bedro-
hungen und das Wissen über den not-
wendigen Schutzbedarf von Informatio-
nen reichen nicht aus, um in der Praxis ein
immer wirksames Sicherheitsniveau zu
gewährleisten. Mit dieser Herausforde-
rung befasst sich auch ITIL an vielen
Stellen. Daneben bestehen mit den IT-
Grundschutzkatalogen des Bundesam-
tes für Sicherheit in der Informations-
technik (BSI) akzeptierte und bewährte
Empfehlungen, die die Basis für
Informationssicherheit darstellen. Im
Laufe der letzten Jahre hat die HiSolutions
AG aus Berlin in Zusammenarbeit 

 IT, sondern auch für die Personen, die
als Kunden und Anwender mit der IT-
Organisation zusammenarbeiten. Dieser
Kulturwandel braucht Zeit, eine klare
Strategie, echte Führungsverantwortung
und umsetzungserfahrene Begleitung.
Dann sollten die Kunden und Anwender
der IT – denn für diese ist ITIL in erster
Linie da –auch schon frühzeitig die Vor-
teile aus der Prozess- und Service-
orientierung spüren können.

MARKUS BONK

HiSolutions AG

Gerade in der Öffentlichen Verwaltung,
die in der Regel eher funktional-
hierarchisch strukturiert ist, bedeuten die
Prinzipien der Prozess- und
Serviceorientierung einen regelrechten
Kulturwandel (Grafik: HiSolutions AG)

INNOVATIVE VERWALTUNGEN 
SETZEN AUF EINEN STARKEN PARTNER

Das IT-Dienstleistungszentrum Berlin (ITDZ Berlin) ist einer der führenden 
kommunalen IT-Dienstleister in Deutschland. Es trägt mit seinen IT-Lösungen 
maßgeblich zur Modernisierung der Berliner Verwaltung bei. 

Innovation und Qualität
Die Informations- und Kommunikationstechnik vernetzt Bürger, Wirtschaft und Behörden. Sie eröffnet Perspek-
tiven zur weiteren Modernisierung der Verwaltung. Die durch das ITDZ Berlin bereitgestellten neuen Dienste sind 
besonders eng mit „Service Stadt Berlin“ verknüpft.

Investitionen und Umweltschutz
Das ITDZ Berlin bietet kundenorientierte Dienstleistungen zu wirtschaftlichen Konditionen an. Die Bündelung der 
Investitionen schafft einen Mehrwert für viele Verwaltungen. Das ITDZ Berlin hat spezielle Konzepte zum Thema 
„Green IT“ erarbeitet. Es bietet der Berliner Verwaltung u. a. energieeffiziente Arbeitsplatzcomputer an.

Kooperation und Motivation
Das ITDZ Berlin legt Wert auf eine partnerschaftliche und langfristige Zusammenarbeit mit seinen Kunden. Die 
Basis des Unternehmenserfolges ist eine enge Kundenbindung und eine hohe Motivation der Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeiter.

Kompetenz und Erfahrungen
Mit einem eigenen Landesnetz und einem hochsicheren Data-Center stellt das ITDZ Berlin den Kern der IT-Infra-
struktur des Landes Berlin. Dienstleistungen wie Arbeitsplatz-Ausstattung, Beschaffung von Hard- und Software 
sowie eGovernment-Lösungen komplettieren das umfassende Angebot.

Weitere Informationen zum IT-Dienstleistungszentrum Berlin:
Internet www.itdz-berlin.de, Intranet www.itdz.verwalt-berlin.de

Lösungen finden

Moderne Perspektiven für die Verwaltung.
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Bezeichnung ITIL und Informationssicherheit – Möglichkeiten und Chancen des Zusammenwirkens von IT-Sicherheit und IT-Service-Management 
Ziel und Inhalt Das Thema IT-Sicherheit wurde von Behörden, gerade durch den Druck einer zunehmenden 

Abhängigkeit kritischer Prozesse von der IT, oftmals völlig unabhängig von den existierenden IT-
Serviceprozessen behandelt. Ein IT-Sicherheitsbeauftragter befindet sich demzufolge – oft unfreiwillig 
– in einer eher konfrontativen Position gegenüber dem IT-Bereich. Dabei spielt es weniger eine Rolle, 
wo das Thema IT-Sicherheit organisatorisch angesiedelt ist, als dass das jeweilige Selbstverständnis 
des Aufgabenschwerpunktes und der Vorgehensweise in den Bereichen IT-Sicherheit und IT-Betrieb 
fehlt. So wie die Revision als reine abschließende Prüfinstanz oder als projektbegleitender Partner 
betrachtet werden kann, so kann auch der IT-Sicherheitsbeauftragte sowohl als eine aus 
Sicherheitsgründen notwendige „Bremse“ oder als produktiver Partner des IT-Betriebs aufgefasst 
werden.  
 
ITIL ist ein Best Practice Referenzmodell für IT-Serviceprozesse und sieht als solches 
Sicherheitsaspekte als unverzichtbaren Bestandteil eines ordnungsgemäßen IT-Betriebs an – denn was 

wären Best Practice IT-Prozesse, deren Sicherheit nicht gewährleistet ist? ITIL bietet somit die Basis, Verbindungen bezüglich der 
Sicherheitsanforderungen zwischen Geschäfts- und IT-Prozessen zu erkennen und Synergiepotenziale zu nutzen.  
 
Diese Veröffentlichung soll somit nicht nur als kurze Einführung in das Thema ITIL dienen, sondern gerade auch Möglichkeiten und Chancen 
des Zusammenwirkens von IT-Sicherheit und IT-Service-Management aufzeigen. 

Quelle www.bsi.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/BSI/Publikationen/Studien/ITIL/itil_pdf.pdf  
 

Bezeichnung ITL und Informationssicherheit – Aspekte der Integration von Incident und Security Management  
Ziel und Inhalt Ziel dieser Studie ist es, eine Grundlage für das Verständnis sicherheitsrelevanter Anforderungen im 

Incident Management (Störungsmanagement) zu schaffen. Tabellarisch wird dargestellt, welche 
Sicherheitsvorgaben berücksichtigt werden sollten, welche Fragen beantwortet werden müssen und 
welche Empfehlungen für die Umsetzung ausgesprochen werden können.  
 
Die hier berücksichtigten Sicherheitsanforderungen basieren auf dem ISO17799- 
Standard sowie den IT-Grundschutz-Standards des BSI.  
 
Das Dokument bietet somit Hilfestellung für eine Ist-Aufnahme, mit der überprüft werden kann, 
welche Anforderungen bereits abgedeckt sind und wo die Verbesserungspotenziale liegen. Dabei geht 
es nicht darum, ob alle Aktivitäten hochintegriert oder automatisiert unterstützt werden. Wichtig ist 
vielmehr, dass grundsätzlich Lösungen zur Erfüllung der Anforderungen in angemessenem Umfang 
bereitgestellt werden können, auch wenn diese zunächst mit rein organisatorischen Maßnahmen 
verbunden sind.  

 
Sind Verbesserungspotenziale identifiziert, gibt das Dokument Hinweise zur Ableitung geeigneter Maßnahmen. Insbesondere die IT-
Grundschutz-Kataloge (GSK) des BSI mit ihren konkreten Maßnahmenempfehlungen bieten ausreichende Unterstützung bei der Umsetzung. 

Quelle www.cio.bund.de/SharedDocs/Publikationen/DE/IT-Methoden/studie_itil_und_informationssicherheit_download.pdf  
 

Bezeichnung Protection Level Agreements – Werkzeuge zur Vereinbarung von Sicherheitsanforderungen in Kunde-Dienstleister-Beziehungen 
Ziel und Inhalt Mit Protection Level Agreements (PLAs) wird das Konzept der Service Level Agreements (SLAs) um 

wichtige sicherheitsspezifische Aspekte erweitert. Neben den konkreten Inhalten eines PLA befasst 
sich diese Studie mit den relevanten Grundlagen, dem Bezug zu ITILv3 und dem Management von 
PLAs.  
 
Darüber hinaus wird ein Ausblick auf eine mögliche automatisierte Verarbeitung von PLAs im Kontext 
von Web Services gegeben. Bestandteil dieser Studie ist auch ein Template für Service Level 
Agreements.  

Quelle www.bsi.bund.de/ContentBSI/Themen/SOA/StudienPublikationen/Studien_Publikationen.html  

 mit verschiedenen Behörden mehrere
Studien und Publikationen veröffentlicht,
die sich mit der Rolle der Informations-
sicherheit in ITIL und der Integration in

den deutschen IT-Grundschutz befas-
sen. Drei dieser nach wie vor aktuellen
und frei erhältlichen Studien sind im vo-
rausgehend kurz vorgestellt.

MARKUS BONK

HiSolutions AG
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Beteiligungsportal „Maerker“ jetzt auch in Berlin

Seit dem 1. Oktober 2011 ist das Beteiligungsportal im Bezirk Lichtenberg im
Einsatz. „Maerker“ bietet eine Internet-basierte Plattform für alle, die auf
Missstände im öffentlichen Raum hinweisen wollen.

Missstände können illegale Müllablagerungen, defekte Ampeln und Straßenleuchten oder
fehlende Verkehrsschilder sein. Die Funktionsweise von „Maerker“ ist einfach und
benutzerfreundlich. In die Eingabemaske unter der Internetadresse
www.lichtenberg.berlin.de kann man seine Beobachtungen eintragen und gegebenenfalls
noch ein Foto hochladen. Die Mitarbeitenden im Ordnungsamt Lichtenberg lesen diesen
Text und setzen sich so rasch wie möglich für eine Verbesserung der Situation ein. Sie geben
dabei ein Serviceversprechen ab, jede Anfrage innerhalb einer bestimmten Zeit zu
beantworten bzw. an die zuständigen Stellen weiterzuleiten. Über ein spezielles Ampel-
system kann man sich jederzeit über den aktuellen Bearbeitungsstand informieren.

„Maerker“ wurde vom Brandenburgischen IT-Dienstleister entwickelt und wird dort
bereits in 32 Kommunen erfolgreich eingesetzt. Die Senatsverwaltung für Inneres und
Sport hat sich für die Einführung von „Maerker“ in Berlin stark gemacht und konnte
das Ordnungsamt Lichtenberg für einen Pilotbetrieb gewinnen. Der Initiative der
Innenverwaltung ist es auch zu verdanken, dass BSR und Senatsverwaltung für
Stadtentwicklung das Beteiligungsportal unterstützen.

Staatsekretär Ulrich Freise: „Maerker ist eine tolle Sache und leistet einen ganz wichtigen
Beitrag zu einer bürgerfreundlichen und offenen Verwaltung. Das Portal bietet eine ideale
Plattform für jeden Einzelnen, der rasch und unkompliziert mit der Verwaltung in
Kontakt treten will. Ich bin überzeugt, dass Maerker eine große Resonanz finden wird und
wünsche mir, dass es bald in allen Berliner Bezirken zum Einsatz kommt.“ (LPD)

Ein Ampelsystem gibt im „Maerker“ Auskunft über den Stand der Bearbeitung

Wirtschaftsverwaltung gibt
weitere Datensätze frei

Nach der Eröffnung des ersten deutschen
Datenportals daten.berlin.de im Sep-
tember dieses Jahres, stellt die Senats-
verwaltung für Wirtschaft, Technologie
und Frauen nun weitere Datensätze
online. Dabei handelt es sich um 28 neue
Datensätze aus dem Bereich Konjunk-
tur- und Wirtschaft. Sie beinhalten Zeit-
reihen beginnend im Jahr 1995, die einen
Einblick in die wirtschaftliche Entwick-
lung der deutschen Hauptstadt ermögli-
chen. (LPD)

Berliner Sonderpreis bei
„Apps4Deutschland“

Das Land Berlin beteiligt sich mit dem
Gesamtbestand seines Datenportals am
Wettbewerb „Apps4Deutschland“. Die-
ser Wettbewerb startete auf der Messe
„Moderner Staat“ 2011 und steht unter
der Schirmherrschaft des Bundesinnen-
ministers.

Entwickler sind aufgerufen, neue mobile
Anwendungen mittels der Daten-
bestände der öffentlichen Hand vorzu-
schlagen. Die Einsendefrist für Ideen ist
der 15. Dezember 2011, funktionsfähige
Anwendungen müssen bis 1. Februar
2012 eingereicht werden. Die Preis-
verleihung erfolgt auf der CeBIT 2012.

Um die Nutzung der Berliner Datensätze
anzuregen, werden drei Sonderpreise ge-
stiftet:

• Beste App-Idee mit einem Berliner
Datensatz, Stifter: init AG Berlin
(Entwicklerunterstützung)

• Beste App-Anwendung mit einem
Berliner Datensatz, Stifter: ITDZ
Berlin (Tablet-PC)

• Beste App für Kultur und Bildung,
Stifter 3pointconcepts GmbH Berlin
(Entwicklerunterstützung)

www.apps4deutschland.de (LPD)
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Von Aldehydbelastung bis Zeckenbissfieber

Ein Kooperationsprojekt zwischen der Redaktion des Bundesverbands der
Hygieneinspektoren und einem IT-Dienstleister erzeugt einen deutlichen Mehr-
wert beim Einsatz digitaler Spracherkennung im Gesundheitswesen.

Spezielles Fachvokabular ermöglicht erstmals erkennungsgenaue Anwendung digitaler
Spracherkennung in unterschiedlichsten Arbeitsbereichen von Gesundheitsämtern.
Tausende zusätzlicher Fachbegriffe zu Hygiene und Gesundheit ergänzen die neue
Software-Version, die für mobile Einsätze im Außendienst sowie für Büroanwendungen
geeignet ist.

Zielgruppe: Amtsärzte – Hygieneinspektoren – Mitarbeiter Gesundheitsämter

„Wie bekommen wir es hin, dass wir mehr Zeit für Kontrolle und weniger Stunden
für das Dokumentieren am Schreibtisch verbringen?“ so lautet eine gängige Frage von
Mitarbeitern in den Gesundheitsämtern. Diese Herausforderung nahm die Redaktion
des „Hygieneinspektors“ gemeinsam mit dem IT-Dienstleister Abitz.com GmbH an.
In enger Zusammenarbeit entwickelten sie das zurzeit umfangreichste deutsche Sprach-
erkennungs-Vokabular für die Hygiene- und Gesundheitsbranche. Über 150.000
Fachbegriffe konnten aus mehr als 7.000 Dokumenten extrahiert und von der Firma
in einem branchenrelevanten Fachwortschatz gebündelt werden.

Die Quellen für den Fachwortschatz bilden einschlägige Publikationen: Bundes-
gesundheitsblätter, Gesundheitsberichte, epidemiologische Lageberichte, Seuchen-
und Hygienepläne, Infobriefe aus Institutionen wie z.B. des Umweltbundesamts, des

Robert-Koch-Instituts, verschiedener
Gesundheitsämter, außerdem noch
themenrelevante Berichte von Fach-
tagungen sowie Artikel aus Fachzeitschrif-
ten.

Spracherkennung – die automatisierte
Umwandlung gesprochener Sprache in
Text – stellt mit dieser umfassenden
Vokabularanpassung nunmehr eine effi-
ziente Optimierung der Arbeitsprozesse
dar. Amtsärzte, Gesundheitsreferenten,
Inspektoren/Gutachter sowie weitere
Mitarbeiter in Gesundheitsämtern kön-
nen ihrer Dokumentationspflicht in we-
sentlich kürzerer Zeit nachkommen, da
die Software den Wortschatz ihrer
Themenspektren mit einer sehr hohen
Erkennungsgenauigkeit abbildet. Ein al-
phabetischer Querschnitt des Vokabu-
lars verdeutlicht die breitgefächerten Auf-
gabengebiete der Branche (siehe nachfol-
genden Kasten). Anwender können mit
Diktiergeräten an jedem beliebigen Ort
ihre Berichte aufzeichnen und später im
Büro von der Software in Text umwan-
deln lassen oder direkt am PC in ein
Mikrofon diktieren und sofort in Text
umsetzen lassen.

Ausbau und Vertiefung: Zwei Meilen-
steine der Spezialisierung

Das neue Vokabular Hygiene und Ge-
sundheit liefert Wortschatzerweiterungen
für die Spracherkennungssoftware
Dragon NaturallySpeaking Professional
sowie für die speziell für Ärzte entwickel-
te Version Dragon Medical des Herstel-
lers Nuance Communications. Zu beach-
ten ist hier eine Produktentwicklung in
zwei unterschiedliche Richtungen:

Dragon NaturallySpeaking Professional
mit integriertem allgemeinsprachlichen
Basiswortschatz wurde auf Basis Tausen-
der von Zeitungsartikeln unterschiedli-
cher Ressorts konzipiert. Das Abitz Vo-
kabular Hygiene und Gesundheit Pro
erweitert demnach den allgemein-
sprachlichen Ausgangswortschatz von
Dragon NaturallySpeaking Professional
und eignet sich in dieser Kombination
beispielsweise für Gesundheitsreferenten,
Inspektoren, Gutachter

Je umfangreicher die Aufgabengebiete, desto vielfältiger die Terminologie – Wortbeispiele aus dem
ABITZ Vokabular Hygiene und Gesundheit:

Abfalldesinfektionsverfahren – Aldehydbelastung – Asthmaprävalenzen – Badegewässerprofile –
Bakterienausscheider – Borrelien – Choleraerreger – Cholesteringehalt – Chromosomenanoma-
lie – Darmkeim – Dekontaminierung – Diphterieepidemie – Durchfeuchtungsschäden – Ernährungs-
epidemiologie – Erregernachweismeldung – Erythrozytenvolumen – Feinstaubquellen –
Formaldehydanstieg – Fraßgiftköder – Futtermittelkontaminanten – Gastroenteritisrate – Grippe-
pandemievirus – Grundimmunisierung – Hallenbadgeruch – Hämagglutinationshemmtest – Haus-
staubmilbenallergene – Hepatozyten – Immundefektsyndrom – Impftprophylaxe – Innenraum-
luftprobenahme – Intoxikationsrisiko – Jodfreisetzung – Jungtierkadaver – Kapsidprotein –
Köderdichte – Kondombenutzungskampagne – Korrosionsinhibierung – Läuserückfallfieber –
Lebendimpfstoff – Legionellenbelastung – Lungenembolie – Malariaparasit – Mäuseurin –
Meningokokkenaktivität – Milbenbefallsdauer – Milzbrandanschlag – Neurodermitikerbund –
Nikotinmetaboliten – Norovirenausbruch – Organersatztherapie – Oseltamivirresistenz -
Osteoblastenstimulatoren – Ozonexposition – Pandemiebereitschaftsstufe –  Pestfloh –
Pflanzenschutzmittelzulassung – Pockenpusteln – Qualitätssicherungsmanagement – Quarantäne-
logistik – Quecksilbervergiftung – Rattenbekämpfungsmaßnahmen – Reinfektionsprophylaxe –
Reinigungsvalidierung – Rötelnviruszirkulation – Salmonellensepsis – Safer Sex – Schimmelpilz-
sporenkonzentration – Strahlenschutzregister – Tollwutinfektionsrisiko – Trinkwasser-
kontaminanten – Tuberkulosescreening – Tumorvakzine – Uferfiltratsanteil - Ulkuskomplikationen
– Umweltambulanzstudie – Varizellenimpfstoffe – Vektorpopulationen – Vergiftungszentralen –
Wachstumshormondefizit – Wäschedesinfektionsverfahren –  Wirkstofffreisetzungsgeschwindigkeit
– Xenotransplantationsvorhaben – Yersinienserologie – Zeckenbissfieber – Zellulosefasern –
Zytokinnachweis
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sowie  Mitarbeiter in Gesundheitsämtern
(nicht für Ärtze).

Speziell für Ärzte ist Dragon Medical mit
integriertem medizinischen Basis-
wortschatz konzipiert. Es basiert auf
Tausenden von Arztbriefen. Das
AbitzVokabular Hygiene und Gesund-
heit Medical erweitert hier nun den medi-
zinischen Ausgangswortschatz von
Dragon Medical und bietet in dieser Kom-
bination beispielsweise Amtsärzten in
Gesundheitsämtern eine effiziente Me-
thode für Dokumentation und
Befundung.

In betreuten Testbestellungen können
Mitarbeiter von Gesundheitsämtern und
Umweltbehörden sowie Amtsärzte die
Technologien für einen möglichen Ein-
satz in der jeweiligen Arbeitsumgebung
vor Ort prüfen und in diesem Rahmen
Anforderungen und Bedarf genau defi-
nieren.

SEBASTIAN PRIEß
Abitz.com GmbH

Dieser Artikel ist zuerst in „Der Hygiene-
inspektor“ erschienen (13. Jg, Nr. 01/2011,
ISSN 1864-7197, Hrsg . :  Bundes -
verband der Hygieneinspektoren e.V.,
www.bundesverband-hygieneinspektoren.de)

Digitale Spracherkennung erleichtert
die Arbeit im Gesundheitswesen (Foto:
Abitz.com)

16. Ministerialkongress

Öffnung und Vernetzung
im Fokus der
Verwaltungstransformation

Unter dem Motto „Perspektiven für
neues Regieren und Verwalten - offen,
vernetzt und innovativ“ endete am 9.
September 2011  in Berlin der 16.
Ministerialkongress der Manage-
ment- und Technologieberatung
BearingPoint. An zwei Kongresstagen
diskutierten hochkarätige Referenten
aus Bund und Ländern in Vorträgen,
Podiumsdiskussionen und Work-
shops zu wesentlichen Reformvor-
haben und innovativen Ansätzen in
der öffentlichen Verwaltung.

Im Vordergrund stand in diesem Jahr die
Frage nach Potenzial, Kanälen und Her-
ausforderungen einer stärkeren Bürger-
und Wirtschaftsbeteiligung. „Die enge
Zusammenarbeit mit Dritten wird für
moderne Verwaltungen zunehmend
wichtiger. Prozesse werden transparen-
ter, Bürger und Unternehmen werden
stärker in Dienstleistungsprozesse inte-
griert“, sagt Jon Abele, Partner und Leiter
Öffentliche Auftraggeber bei
BearingPoint. In diesem Zusammen-
hang sprach auch der Innenminister des
Landes Brandenburg, Dr. Dietmar
Woidke, vom Zielbild eines kooperati-
ven Gewährleistungsstaates. „Lösungen
im Bereich Open Data oder
Authentifizierung eröffnen neue Chan-
cen, stellen Behörden aber auch vor er-
hebliche Herausforderungen. Sie müssen
diese nun optimal ein- und umsetzen“,
so Jon Abele.

Dr. Herbert O. Zinell, Ministerialdirektor
im Innenministerium Baden-
Württemberg und Vorsitzender des IT-
Planungsrats forderte in seiner Key Note-
Ansprache ganzheitliche föderale E-
Government-Infrastrukturen durch
Umsetzung der nationalen E-
Government-Strategie (NEGS) mit dem

Ziel, Leuchtturmprojekte in die Fläche zu
bringen.

Verwaltung nur teilweise auf Anfor-
derungen vorbereitet

Wie Behörden diese Veränderungs-
prozesse bewerten, ermittelte Bearing-
Point im Vorfeld des Ministerialkon-
gresses mit einer Kurzumfrage unter den
Teilnehmern. Demnach sieht sich die
Hälfte der Befragten nicht optimal in
Hinblick auf die steigenden Herausforde-
rungen wie Transparenz und Inno-
vationsfähigkeit aufgestellt. Insbe-
sondere in Bezug auf die Steuerungs-
fähigkeit der Organisation sahen 99 Pro-
zent der Befragten erhebliche Defizite.
„Die Ergebnisse und Kongressthemen
machen deutlich, dass gerade angesichts
neuer Technologien und Prozesse noch
erheblicher Bedarf an Beratung und Ori-
entierung besteht. Nur eine offene, ver-
netzte und innovative Verwaltung ver-
fügt über die nötige Anpassungsfähigkeit,
den wechselnden Anforderungen zu be-
gegnen. Der Verwaltung fehlt es
insbesondere an Steuerbarkeit“, so Jon
Abele.

Zentrale Themen des Kongresses waren
Social Media, De-Mail und die europäi-
sche Zusammenarbeit.

Mehr Bürgernähe durch Social Media
und E-Partizipation

Social Media ist für Bürger, Gesellschaft
und Unternehmen kein Fremdwort mehr.
Auch die Verwaltung wird zunehmend
mit der Erwartungshaltung konfrontiert,
online in Echtzeit zu informieren, zu
kommunizieren, zu diskutieren und
Abstimmungen durchzuführen. Ver-
waltungsdaten sollen zugänglicher und
transparenter gemacht werden. So kann
ein Mehr an Transparenz, Bürgernähe
und Flexibilität erzielt werden. Trotz-
dem haben bislang nur wenige Behörden
Erfahrungen mit E-Partizipation (Betei-
ligung von Bürgern an politischen
Entscheidungsverfahren), Open Data
(frei zugängliche Daten) oder im Umgang
mit dem Social Web. Im Rahmen des
Workshops wurden wesentliche 
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Studie der Hochschule Harz (FH)

Verwaltung hat großes Interesse an Bürgerbeteiligung

Mittels Web 2.0-Technologien lassen sich Bürger und Wirtschaft über das
Internet stärker in die Entscheidungsprozesse auf Bundes-, Landes- und
Kommunalebene einbinden. Die im November 2011 erschienene Studie „E-
Partizipation in der öffentlichen Verwaltung“ zeigt, dass mehr als zwei Drittel
der befragten Verwaltungen das Thema E-Partizipation bereits als bedeutend
einschätzen. Auf kommunaler Ebene haben bereits 52 Prozent der befragten
Städte ein Beteiligungsangebot für Bürger und Wirtschaft aufgelegt. Bei Bund
und Ländern fallen die Beteiligungsmöglichkeiten hingegen deutlich kleiner
aus. Herausgeber der empirischen Studie sind der Fachbereich Verwaltungs-
wissenschaften der Hochschule Harz (FH) und der IT-Dienstleister Materna.

Insgesamt betrachten die Befragten ihr eigenes E-
Partizipationsangebot als eher erfolgreich. Bei durchschnitt-
lich rund einem Viertel der abgefragten E-Partizipations-
möglichkeiten verfügen die befragten Behörden bereits
über ein Beteiligungsangebot. Knapp ein Fünftel der be-

fragten Behörden planen die Einführung von E-Partizipationsmöglichkeiten oder
diskutieren über deren Bereitstellung. Die klaren Spitzenplätze belegen dabei die
Bereiche Beschwerden (71 Prozent) und Stadtplanung (50 Prozent). Auch die Haushalts-
planung (48 Prozent) und das allgemeine Vorschlagswesen (42 Prozent) spielen noch
eine wichtige Rolle.

Generell sehen die befragten Verwaltungen deutlich mehr Chancen als Risiken oder
Hemmnisse durch die elektronische Beteiligung von Bürgern und Wirtschaft. Die
befragten Verwaltungen erwarten einen Imagegewinn (70 Prozent), eine höhere Trans-
parenz (64 Prozent) und die Gewinnung aktueller Informationen für ihre Entscheidungs-
prozesse (58 Prozent). Als problematisch werden die Repräsentativität (41 Prozent), das
Kosten-Nutzen-Verhältnis (41 Prozent) und die Beteiligungsqualität (32 Prozent)
gesehen. Hier gaben die Befragten an, dass eine zentral bereitgestellte Infrastruktur die
Umsetzung der Beteiligungsvorhaben vorantreiben würde.

Fazit: E-Partizipation noch ausbaufähig

Viele der befragten Behörden haben bereits positive Erfahrungen mit der elektroni-
schen Partizipation gesammelt. Dennoch ist der Einsatz von digitalen Beteiligungs-
instrumenten noch stark ausbaufähig. Die Bundesregierung hat E-Partizipation als
Bestandteil in die nationale E-Government-Strategie aufgenommen. Diese Entwick-
lung wird das Thema weiter vorantreiben. E-Partizipation ist ein wichtiger Baustein für
die weitere Modernisierung der öffentlichen Verwaltung. Es sichert den zeitgemäßen
Dialog mit Wirtschaft und Bürgern und fördert den Aufbau von Vertrauen.

Erfolgsfaktoren für E-Partizipation

Die Herausgeber der Studie kommen zu dem Schluss, dass es einige eindeutige
Erfolgsfaktoren für die zunehmende Verbreitung von Beteiligungsangeboten der
öffentlichen Verwaltung gibt. Dazu gehören Transparenz und Offenheit, ein einfacher
Zugang, ein sicherer und verlässlicher Umgang mit Daten, die Einbeziehung traditio-
neller Wege zur Beteiligung, eine wirtschaftliche Umsetzung, Nutzung vorhandener
Erfahrungen sowie attraktive Themen für Beteiligungen.            

 Mechanismen für den erfolgreichen
Einsatz von Web 2.0 Technologien aufge-
zeigt und diskutiert. Dabei wurden
insbesondere die Open Government-Er-
fahrungen der Stadt München vorgestellt.

De-Mail - eine Erfolgsgeschichte

Im Mai dieses Jahres ist in Deutschland
das De-Mail-Gesetz in Kraft getreten.
Anders als herkömmliche E-Mails ermög-
lichen De-Mails einen sicheren elektroni-
schen Austausch rechtsgültiger Doku-
mente zwischen Bürgern, Behörden und
Unternehmen. Ein Großteil des bisheri-
gen Briefverkehrs kann digital erfolgen.
Der Entwicklungsstand des Projekts:
Wirtschaft und Verwaltung bereiten sich
auf die neue Form der rechtssicheren elek-
tronischen Kommunikation vor und
künftige De-Mail-Provider lassen sich
zertifizieren. Anfang 2012 ist mit einem
flächendeckenden Angebot der Dienste
zu rechnen. BearingPoint war bei der
Entwicklung des De-Mail-Konzeptes
dabei und unterstützt derzeit 15 Projekte
in Bund, Ländern und Kommunen bei
der Einführung.

Zusammenarbeit in Europa: Chance
oder Belastung?

Nicht nur in Deutschland, auch in Hin-
blick auf ein politisch zusammenwach-
sendes Europa, gewinnt E-Government
zunehmend an Bedeutung. Auf dem
Plenum diskutierten hochkarätige Exper-
ten, wie Norbert Glante (Mitglied des
Europäischen Parlaments), Dr. Peter
Kohnert (Ministerium für Wirtschaft und
Europaangelegenheiten) und Bernd
Toerkel (Ministerialdirektor a.D.) über
Chancen, aber auch Herausforderungen
der länderübergreifenden Zusammenar-
beit. Norbert Glante betonte, dass die
deutsche Verwaltung in ihrer
Entscheidungsfindung schneller werden
muss, um ihren Einfluss in Europa gel-
tend zu machen. Bernd Toerkel forderte
zudem eine stärkere Ausrichtung der
Mitarbeiterentwicklung der deutschen
Verwaltung an den europäischen Anfor-
derungen.

www.ministerialkongress.de (PR)
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 Handlungsempfehlungen für die
Verwaltung

Aus den Studienergebnissen lassen sich
vier Handlungsempfehlungen an die öf-
fentliche Verwaltung ableiten: Dies sind
die Entwicklung professioneller organi-
satorischer und IT-technischer Verfahren
für die Umsetzung, die enge Kooperati-
on der Verwaltungen untereinander, der
Aufbau einer einheitlichen E-
Partizipationsplattform und die Schaf-
fung von Akzeptanz bei Bürgern und
Verwaltungen. An der Befragung haben
sich in der Zeit von Juli bis August 2011
über 100 Behörden aus Bund und Land
sowie Kommunen beteiligt.

Die kompletten Ergebnisse können un-
ter www.e-partizipation-studie.de her-
untergeladen werden. (PR)

Positive Resonanz auf
Neuen Personalausweis

Am 1. November 2010 wurde erstmals
der neue Personalausweis (nPA) aus-
gegeben. Ein Jahr nach der Einfüh-
rung sind fast drei Viertel der Besitzer
mit ihrer neuen Karte zufrieden.

Das ist das Ergebnis einer repräsentati-
ven Umfrage im Auftrag des Hightech-
verbandes BITKOM. 35 Prozent der nPA-
Besitzer gaben sogar an, sehr zufrieden
zu sein. Nur knapp ein Viertel äußerte
sich eher unzufrieden (21 Prozent) oder
sehr unzufrieden (zwei Prozent). „Wer
den neuen Personalausweis erst einmal
besitzt, ist meist schnell von seinen Vor-
teilen überzeugt“, sagte BITKOM-Präsi-
dent Prof. Dieter Kempf. Nach Angaben
der Bundesdruckerei haben sich bislang
8,5 Millionen Bundesbürger den nPA
zugelegt. Insgesamt ist die Bevölkerung
hinsichtlich des neuen Dokuments ge-
spalten. 45 Prozent der Bundesbürger
stehen ihm grundsätzlich positiv gegen-
über, 44 Prozent lehnen ihn ab, zehn
Prozent sind unschlüssig.

„Diejenigen, die den nPA nicht aus eige-
ner Erfahrung kennen, sind besonders
skeptisch“, sagte Kempf. 28 Prozent ha-
ben Angst vor Datenklau, jedem fünften
ist er zu teuer, und jeder sechste sieht
keinen persönlichen Nutzen. „Politik und
Wirtschaft müssen weiterhin aktiv um
Vertrauen für den neuen Personalaus-
weis werben. Dann lassen sich die Bürger
vom Sinn dieses Projekts überzeugen“,
so Kempf. Die Voraussetzungen dafür
stehen gut: Nur jeder zehnte derjenigen,
die den nPA noch nicht nutzen, lehnt ihn
grundsätzlich ab. Die Gründe, warum in
etwa 90 Prozent der Fälle noch der alte
Personalausweis eingesetzt wird, sind
allerdings meist sehr praktischer Natur.
Die überwiegende Mehrheit (83 Prozent)
sagt, ihr alter Ausweis sei noch nicht ab-
gelaufen.

Die Angebote für den neuen Personal-
ausweis nehmen zu. Hierzu zählt die
Abfrage des Rentenkontos bei der Deut-
schen Rentenversicherung, Online-Kin-
dergeld bei der Bundesagentur für Ar-
beit, Zugang zu den Portalen einer stei-
genden Anzahl von Versicherungen,
Online-Schufa-Auskunft, Login bei eini-
gen Krankenkassen und auch die
Authentifizierung innerhalb der sozialen
Netzwerke StudiVZ und MeinVZ.
Zudem bieten immer mehr Kommunen
Verwaltungsdienstleistungen über einen
Login mit dem neuen Personalausweis
an. (PR)

8,5 Millionen neue
Personalausweise im
ersten Jahr

Ein Jahr nach Einführung des neuen
elektronischen Personalausweises hat
die Bundesdruckerei in Berlin mehr
als 8,5 Millionen dieser weltweit ein-
zigartigen hochsicheren Identitäts-
dokumente mit Internet-Funktionen
produziert und ausgeliefert. Erste An-
wendungen zeigen das Potenzial, das
in dem kleinen Stück Hochsicherheits-
technologie steckt.

Mit Einführung des neuen Personalaus-
weises hat der Gesetzgeber in Deutsch-
land die Grundlage für mehr Identitäts-
sicherheit im digitalen Alltag geschaffen
und weltweit eines der anspruchsvollsten
Technologie-Projekte ins Leben gerufen.
Insgesamt knapp 20.000 PC-Arbeitsplät-
ze in rund 5.400 Personalausweis- und
Passbehörden der 16 Bundesländer hat
die Bundesdruckerei gemeinsam mit ih-
ren Partnern mit Hard- und Software
ausgestattet. Sie hat dazu nicht nur ein
neues System zur Bestellung und Pro-
duktion entwickelt, sondern auch eine
komplette technische Infrastruktur, mit
deren Hilfe der Ausweis auch im Internet
als Identitätsnachweis genutzt werden
kann. Bereits 8,5 Millionen Bürgerinnen
und Bürger haben seit der Einführung
am 1. November 2010 den neuen
scheckkartengroßen elektronischen Aus-
weis erhalten.             

Bundesdruckerei in Berlin (Foto:
Wikimedia Commons, Johann H.
Addicks, cc-by-nc-nd-3.0)

Die IT-Beauftragte der Bundesregierung,
Staatssekretärin Cornelia Rogall-Grothe,
präsentierte 2010 den neuen Personal-
ausweis auf der Messe Moderner Statt
(Foto: Reed Exhibitions Deutschland)
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 Ein Jahr nach der Einführung zieht
Ulrich Hamann, Vorsitzender der Ge-
schäftsführung der Bundesdruckerei, Bi-
lanz und blickt zugleich nach vorn: „Eine
große Herausforderung bestand darin,
die Komplexität der enorm heterogenen
kommunalen IT-Landschaft mit 11 un-
terschiedlichen Behördenanwendungen
verschiedener Hersteller sowie Dutzende
kommunaler Rechenzentren und IT-
Dienstleister gemeinsam mit allen Betei-
ligten zu koordinieren und zu meistern.
Beantragung, Bestellung und Produkti-
on laufen inzwischen reibungslos. In den
nächsten Jahren geht es nun darum, Wirt-
schaft und Verwaltung das Potenzial zu
verdeutlichen, das vor allem in den Online-
Funktionen des Ausweises liegt.“ Mehr
als 20 Unternehmen und Institutionen
haben die Online-Ausweisfunktion in
ihre Internet-Angebote bereits eingebun-
den, darunter namhafte Versicherungen,
das Kraftfahrt-Bundesamt, die Deutsche
Rentenversicherung und diverse Kom-
munen. Viele weitere haben angekün-
digt, entsprechende Anwendungen in den
nächsten Monaten vorzustellen.

Der neue Personalausweis ist in vielerlei
Hinsicht mit weltweit einzigartigen Leis-
tungs- und Sicherheitsmerkmalen ausge-
stattet und ermöglicht höchsten Schutz
der eigenen Identität auch in der Online-
Welt. In die Entwicklung sind zahlreiche
Innovationen aus der Forschungsab-
teilung der Bundesdruckerei eingegan-
gen, wie beispielsweise die Technologie
der Farbpersonalisierung Innosec-Fusi-
on. Etwa 50.000 Ausweise können täg-
lich in der eigens entwickelten
Produktionsstrecke der Bundesdruckerei
gefertigt werden. Die Gesamt-
bearbeitungszeit von der Beantragung
bis zur Ausgabe durch die Behörde dau-
ert rund drei bis vier Wochen. Die reine
Produktionszeit der Dokumente beträgt
durchschnittlich etwa sechs Arbeitstage.
(PR)

eUmmeldung mit dem
neuen Personalausweis:
Bürgerservice auf der
Überholspur
bremen online services (bos) und
Wincor Nixdorf pilotieren seit No-
vember im BürgerServiceCenter Bre-
men das Governikus Bürgerterminal.

Der neue Personalausweis hat Geburts-
tag! Ein Jahr alt wird er am 1. November
und viele Bürger haben ihn bereits in der
Tasche. Immer mehr Anwendungen ver-
deutlichen den Nutzen der elektronischen
Identifikations-Funktion, kurz eID - die
sich im Übrigen nun auch auf dem elek-
tronischen Aufenthaltstitel, kurz eAT -
befindet. Im Behördenumfeld soll die
eID-Funktion zu mehr Bürgerservices
führen: Im BürgerServiceCenter in Bre-
men werden Wartezeiten bald ein Ende
haben. Das Bremer Softwarehaus bos
und der führende Hersteller für
Selbstbedienungslösungen Wincor Nix-
dorf haben gemeinsam das Governikus
Bürgerterminal entwickelt, mit dem sich
zunächst die Ummeldung schnell, un-
kompliziert und sicher mit dem neuen
Personalausweis abwickeln lässt. „Der
neue Personalausweis eröffnet dem E-
Government aber auch dem E-Business
neue Möglichkeiten, Services anzubieten
und Prozesse optimierter und medien-
bruchfreier zu gestalten“, so Dr. Stephan
Klein, Geschäftsführer der bos. „Ich bin
sicher, dass unser gemeinsames Projekt
Governikus Bürgerterminal nicht nur in
Bremen Einzug in die Servicecenter hal-
ten wird. Wir führen hier bundesweit
bereits sehr erfolgreich Gespräche.“

Für das Governikus-Bürgerterminal wur-
de die bos-Authentisierungssoftware
Governikus-Autent zunächst an das Fach-
verfahren für das Meldewesen angebun-
den. Zusätzlich wurde u.a. ein sicherer
Kartenleser für den nPA bzw. eAT in das

Governikus Bürgerterminal integriert.
Hier leistete Wincor Nixdorf entschei-
dende Beiträge. Denn das Paderborner
IT-Unternehmen verfügt über nachge-
wiesene Expertise in der Bereitstellung
innovativer und benutzerfreundlicher
Selbstbedienungs-Lösungen für unter-
schiedliche Branchen.

Die Pilotierungsphase für das Go-
vernikus Bürgerterminal startet noch im
November im BürgerServiceCenter in
Bremen. Geplant ist zukünftig der Ein-
satz in allen BürgerServiceCentern bzw.
Bürgerbüros in Bremen und Bremer-
haven.

Zunächst starten die Bremer mit dem
Bürgerservice-Angebot für die eUm-
meldung: Mit der eID-Funktion identifi-
zieren sich Bürgerinnen und Bürger ein-
deutig am Governikus Bürgerterminal
und die aktuellen Adressdaten werden
nach Eingabe der PIN ausgelesen. Nach
Eingabe der neuen Adresse wird das aus-
gefüllte Formular ausgedruckt. Am neuen
„Express-Schalter“ im BürgerService-
Center wird dann das unterschriebene
Formular eingereicht und die Daten auf
dem nPA bzw. eAT werden geändert.

Weitere Bürgerservice-Angebote am
Governikus Bürgerterminal sind in
Planung

Nach der Pilotierungsphase mit der
eUmmeldung sind schon weitere Ange-
bote für das Governikus Bürgerterminal
geplant. So soll es künftig möglich sein,
sich hier mit nPA und eAT eine Melde-
bescheinigung, eine Aufenthalts-
bescheinigung oder ein polizeiliches Füh-
rungszeugnis ausdrucken zu lassen, ohne
einen Termin mit einem Sachbearbeiter
vereinbaren zu müssen oder längere
Wartezeiten in Kauf zu nehmen. Von
den Zeiteinsparungen profitieren
einerseits die Bürger und andererseits er-
halten die Mitarbeiter der Behörden mehr
Freiraum für die Bearbeitung komplexe-
rer Vorgänge. (PR)

     | Moderne Perspektiven für die Verwaltung.
Informationstechnik (IT) und Telekommunikation (TK) aus einer Hand, Lösungen auf höchstem Niveau: Das
IT-Dienstleistungszentrum Berlin (ITDZ Berlin) ist der innovative Spezialist für die öffentliche Verwaltung.
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Forsa-Umfrage

Behörden müssen Social
Media als
Kommunikationsplattform
der Zukunft anerkennen

Das Internet beziehungsweise Social-
Media-Kanäle bergen immenses Po-
tenzial für die öffentliche Verwaltung,
sowohl als Stimmungsindikator als
auch zur Steigerung von Zufrieden-
heit und Vertrauen der Bürger mit
Behörden und Ämtern. Das ergab eine
aktuelle repräsentative Verbraucher-
studie von Forsa im Auftrag des
Softwareherstellers SAS.

Dies gilt laut Umfrage insbesondere für
die Bevölkerungsgruppe der unter 30-
Jährigen. 86 Prozent wären zufriedener
mit Behörden und Ämtern, wenn sie
mehr Möglichkeiten hätten, über das
Internet mit ihnen in Kontakt zu treten.
Bei den bis Mitte 40-Jährigen sind dies 78
Prozent. Das gilt auch in puncto Vertrau-
en: Je mehr Beteiligungsmöglichkeiten
sie am politischen Geschehen via Internet
hätten, desto mehr würden sie Vertrauen
aufbauen. 84 Prozent der jungen Genera-
tion sind unzufrieden mit dem Ist-Zu-
stand und 65 Prozent derer, die der mitt-
leren Generation angehören.

Erschreckend: Nur 29 Prozent aller Be-
fragten sind der Meinung, dass die
Kontaktmöglichkeiten zu Ämtern und
Behörden via Internet ausreichen. „Stellt
man diesem Ergebnis die Tatsache ge-
genüber, dass die Mehrheit zufriedener
mit Behörden und Ämtern wäre, wenn
sie mehr Möglichkeiten hätten, diese per
Internet zu kontaktieren, lässt sich schluss-
folgern, dass hier großer Nachholbedarf
besteht. Das belegt die Umfrage, denn 42
Prozent aller Befragten würden gerne via
Internet am behördlichen Geschehen teil-
haben. Doch wo keine Möglichkeiten sind,
gibt es auch keine Interaktion“, so Andreas
Nold, Business Development Manager
für Public bei SAS Deutschland.

Das Internet als Stimmungsindikator

Nur einer von zehn Befragten findet, dass
dem Internet als Frühwarnsystem abso-
lut keine Bedeutung zukommt. Der
Großteil der Befragten hingegen sieht
dies als wichtig an: 78 Prozent der unter
30-jährigen und 64 Prozent der bis 44-
Jährigen. Außerdem denkt das Gros der
jungen Befragten (68 Prozent), dass die
politisch Verantwortlichen Diskussionen
im Internet, insbesondere in sozialen
Netzwerken und Diskussionsforen, als
Stimmungsindikatoren ernst nehmen
müssen.

„Die Behörden müssen diese Fakten als
Barometer ernst nehmen und jetzt han-
deln. Denn gerade die junge Generation
kommuniziert über soziale Medien. Vor
diesem Hintergrund täten die Verwal-
tungen gut daran, den Inhalt von sozia-
len Netzwerken auszuwerten, um ihn als
Frühwarnsystem und Kommunikations-
kanal voll und ganz anzuerkennen. Nicht
zuletzt bestätigt dies auch das gute Ab-
schneiden der Piratenpartei bei der
Berlinwahl vom 19. September“, meint
Andreas Nold von SAS Deutschland.

Wenn Ämter und Behörden ihre Klientel
langfristig halten wollen, müssensie de-
ren Meinungen und Ärger, die sie in so-
zialen Netzwerken posten, kennen. Das
zeigt die Studie vor allem für die Digital
Natives. Künftig führt auch für die Be-
hörden kein Weg an der Analyse von
sozialen Netzwerken vorbei.

Die Ergebnisse der Studie finden Sie un-
ter: www.sas.de/forsa (PR)

Wer sich in Netzwerken auskennt, kann
sie als Frühwarnsystem nutzen
(Symbolfoto: Pixelio, Dagmar Zechel)

Designpreis Deutschland
für iPhone-App des
Bundestages

Die kostenlose iPhone-App „Deut-
scher Bundestag“, seit September 2010
abrufbar, erhält den renommierten
Designpreis Deutschland 2012 in Sil-
ber in der Kategorie Kommunikations-
design. Dies gab der Rat für Formge-
bung heute bekannt, der den Preis
jährlich für hervorragende Leistun-
gen im Produkt- und Kommuni-
kationsdesign vergibt.

In der Begründung der Jury heißt es:
„Immer wissen, was läuft: Die App
„Deutscher Bundestag“ ist eine kleine
Sensation. Über die Funktion „Plenum“
können Nutzer jederzeit Einblick erhal-
ten, welches Thema gerade im Bundestag
behandelt wird und welcher Abgeordne-
te spricht, über einen Audio-Stream las-
sen sich die Debatten sogar live mit-
verfolgen. Mit den Übertragungen aktu-
eller Sitzungen, aktuellen Nachrichten und
Meldungen und gut strukturierten
Hintergrundinformationen zum Bun-
destag, den Ausschüssen und allen
Bundestagsabgeordneten leistet diese
App einen echten Beitrag zu mehr Bürger-
nähe.“

„Wir freuen uns sehr über diese Eh-
rung“, sagt Bundestagspräsident Norbert
Lammert, „würdigt sie doch in besonde-
rer Weise unseren Anspruch, die Arbeit
des Parlaments für die Bürgerinnen und
Bürger zeitgemäß zu vermitteln. Die
mobile Kommunikation gewinnt für uns
weiter an Bedeutung.“

Der Rat für Formgebung prämiert „inter-
nationale Spitzenleistungen, die heute
schon Maßstäbe für morgen setzen“, so
der Veranstalter. Mit der Bundestags-App
ist dies offenbar gelungen. Aus den 
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 insgesamt etwa 1.500 Einreichungen
wurden 50 Gewinner ermittelt. Sie alle
verbindet der Anspruch der Jury: „Damit
das Beste morgen Standard wird, muss
man das Besondere heute küren.“

Die Bundestags-App bietet aktuellste
Informationen. Das Design steht dabei
jedoch ganz im Dienst der Usability und
ist der Seriosität und dem Anspruch des
Bundestages als oberstes Verfassungs-
organ verpflichtet.

Der „Designpreis Deutschland 2012“
folgt vorherigen Auszeichnungen: dem
World Summit Award mobile 2010, dem
iF communication design award 2011
sowie dem kürzlich gewonnenen Digital
Communication Award 2011.

Auch die Internet-Präsenz des Deutschen
Bundestages wurde bereits mit dem von
der UNESCO unterstützten World Sum-
mit Award ausgezeichnet, dem bedeu-
tendsten internationalen Preis für e-
Content & Kreativität, an dem sich 164
Nationen beteiligen. (PR)

Welches Thema wird gerade im Plenum
des Deutschen Bundestages besprochen?
Die iPhone-App gibt Auskunft (Foto:
Deutscher Bundestag, Marc-Steffen
Unger) Der ganze Bundesrat in einer App

Der Bundesrat hat seit kurzem ebenfalls eine App für iPhone und iPad. Die
kostenlose Anwendung ermöglicht einen schnellen und bequemen Zugang zu
Neuigkeiten aus dem Bundesrat und seinen Plenarsitzungen.

Die App umfasst fünf Rubriken und startet mit Artikeln und Hintergrundinformationen
zu aktuellen Themen sowie der Vor- und Rückschau zu den Plenarsitzungen. Sie enthält
Angaben zu den Mitgliedern des Bundesrates und gibt Einblicke in Größe, Wirtschaft
und Kultur der 16 Länder. Weiterhin beschreibt die App die Aufgaben des Bundesrates
und zeigt die aktuelle Zusammensetzung der Länderkammer.

In einer eigenen Rubrik sind alle Angaben zur jeweils aktuellen Bundesratssitzung
übersichtlich zusammengefasst. Für jeden Tagesordnungspunkt lassen sich unter
anderem die zugehörigen Parlamentsdrucksachen, die angekündigten Redner und die
Beschlüsse aufrufen.

Ein optimiertes Layout, animierte Darstellungen und die Einbettung von Smartphone-
Funktionen sind neben der Offline-Verfügbarkeit die großen Vorteile der App gegen-
über dem bestehenden Webauftritt.

„Mit diesem Angebot gehen wir einen weiteren Schritt in Richtung mehr Transparenz
und Bürgernähe. Die App soll jedem Nutzer einen schnellen Überblick über Arbeit und
Funktionen des Bundesrates geben und gleichzeitig Vertretern aus Medien, Verbänden
und Politik als komfortables Arbeits- und Recherchemittel dienen“, fasst der Direktor
des Bundesrates, Gerd Schmitt, zusammen.

Einen Überblick zu Inhalten und Funktionen der App vermittelt ein kurzer Film, den
Sie über den Link am Ende der Meldung aufrufen können.
Kostenloser Download

Die App ist kostenlos und läuft auf den Geräten iPhone, iPod Touch und iPad. Sie kann
im App Store heruntergeladen werden. (PR)             

Auch Neues aus den Plenarsitzungen des Bundesrates kann man mit dem Smartphone
abrufen (Foto: Bundesrat)
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Ordentliche Gerichts-
barkeit verlängert die
Zusammenarbeit mit dem
ITDZ Berlin

Das Kammergericht hat für das eigene
Haus, das Landgericht und die elf Amts-
gerichte das Vertragsverhältnis mit dem
IT-Dienstleistungszentrum Berlin
(ITDZ Berlin) bei reduzierten Kosten
um weitere fünf Jahre verlängert. Der
Vertrag umfasst den IT-Service einschließ-
lich standardisierter Dienstleistungen für
die ordentliche Gerichtsbarkeit. Das
ITDZ Berlin übernimmt als öffentliches
IT-Unternehmen für die ordentliche
Gerichtsbarkeit seit 2005 den Betrieb von
rund 4.000 IT-Arbeitsplätzen.

Landesrechnungshof bescheinigt zen-
tralem IT-Betrieb Einsparungs-
potenzial

Der Landesrechnungshof Berlin sieht
grundsätzlich in einem zentralen IT-Be-
trieb der Verwaltung finanzielles Ein-
sparpotenzial. In seinem aktuellen Jah-
resbericht beziffert der Landesrechnungs-
hof die Einsparungen bei einem zentra-
len Serverbetrieb gegenüber dem dezen-
tralen Betrieb in den einzelnen Dienst-
stellen mit rund zwei Mio. Euro im Jahr.

Energieeffizienter IT-Einsatz

Auch bei der Energieeffizienz hat der
Arbeitsplatz-PC, angebunden an eine
dezentrale Serverstruktur, Konkurrenz
bekommen. Sogenannte Thin-Clients
übertreffen beim Energieverbrauch selbst
energiezertifizierte Arbeitsplatzrechner.
Bei dieser technischen Lösung stellt ein
zentraler Server alle relevanten Daten und
die Software für die Terminals auf dem
Arbeitsplatz bereit. Die ordentliche Ge-
richtsbarkeit setzt als eine der ersten Insti-
tutionen Berlins seit 2005 auf den um-
weltverträglichen Service des zentralen IT-
Dienstleisters ITDZ Berlin. (EB)

Shared Services für die
Berliner Verwaltung

Shared Services bieten die Möglichkeit,
zuvor in vielen Einzelstellen erbrachte
Dienstleistungen in einer zentralen In-
stitution zusammenzufassen. In der Ver-
waltung bereits weit verbreitet ist die
zentrale Beschaffung, die Kompeten-
zen zu komplexen Ausschreibungsvor-
gängen bündelt und mit größeren
Bestellmengen günstigere Einkaufs-
preise erreicht. Berlin fasst diese Kom-
petenzen im ITDZ Berlin zusammen
und senkt damit seit Jahren die An-
schaffungskosten im IT-Bereich.

Ein weiteres Shared Service Angebot des
ITDZ Berlin ist die zentrale Telefon-
vermittlung für die Berliner Verwaltung,
bei der täglich bis zu 25.000 Telefonanru-
fe auf mehr als 100 verschiedenen Ruf-
nummern eingehen. Gemeinsam mit
dem Land Berlin bauten wir diesen Ser-
vice seit 2009 durch die Beteiligung am
bundesweiten Projekt „D115“ zur Ein-
führung einer einheitlichen Behörden-
rufnummer aus. Perspektivisch soll die
115 als zentrale Einwahl für alle Berliner
Behörden dienen und somit dem Land
als Shared Service zur Verfügung stehen.

Basis IT-Infrastruktur

Shared Services mit Zukunft sind die zen-
trale Bereitstellung von Speicher- und
Rechenkapazitäten, Verfahren oder
Softwareanwendungen. Voraussetzung
für diese Entwicklung war der technische
Fortschritt bei Netzen und Rechenleistung.
So beispielsweise beim Berliner Landes-
netz (BeLa), das dem Bundesland durch
das ITDZ Berlin zur Verfügung gestellt
wird, und mit einem neuen Lichtwellen-
leiter-Kabelnetz auf einer Länge von 942
Kilometern 516 Standorte von Verwal-
tung und Wissenschaft verbindet.

Die erneuerten Netzkomponenten er-
möglichen mit einem Datendurchsatz
von zehn Gigabit pro Sekunde Daten-
transfers in fast unbegrenztem Umfang.
Über das Landesnetz können die öffent-
lichen Institutionen Berlins auf die
leistungsstarken Server mit hoher Rechen-
leistung im hochsicheren Data-Center
(Rechenzentrum) des ITDZ Berlin zu-
greifen. Auch durch die zentrale Wartung
und Klimatisierung der Serverräume ein
sinnvolles und energieeffizientes Shared
Service Angebot.

Berliner Cloud

Basierend auf der modernen IT-Infrastruk-
tur bot das ITDZ Berlin der Verwaltung
des Landes von Dezember 2010 bis Ende
Juni 2011 die Teststellung einer Cloud-
Computing-Lösung an. Innerhalb des
gesicherten Berliner Landesnetzes konn-
ten die öffentlichen Institutionen Server-
kapazitäten und Rechenleistung im
Intranet automatisiert und flexibel abru-
fen und versuchsweise nutzungsgerecht
abrechnen. Zurzeit wird der Testlauf ausge-
wertet.  Herausforderungen bei der Bereit-
stellung einer Cloud für die Verwaltung
liegen in der Entwicklung eines dynami-
schen Kalkulations- und Abrechnungs-
modells, im Ausbau der virtualisierten IT-
Infrastruktur, der Qualifikation der Mitar-
beitenden und in der IT-Sicherheit. Parallel
zum Aufbau der Cloud-Computing-Lö-
sung setzt das ITDZ Berlin auf die Ver-
besserung bestehender zentraler IT-
Infrastrukturangebote sowie den Aufbau
innovativer zentraler IT-Services.            

Die ordentliche Gerichtsbarkeit setzt
weiter auf die umweltverträglichen
Services des ITDZ Berlin (Symbolfoto:
Pixelio, Florentine)
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 Zentraler IT-Service

• Als Shared Service für den IT-Arbeits-
platz bietet das ITDZ Berlin die zen-
trale Beschaffung, Installation und
Wartung der Hardware vor Ort sowie
den zentralen Betrieb von Software-
lösungen und IT-Verfahren im Data-
Center. Die modular aufgebaute In-
frastruktur ist flexibel, die Software-
Lösungen sind jederzeit erweiterbar
und skalierbar.

• Den zentralen Betrieb eines komplet-
ten Verfahrens gewährleistet das ITDZ
Berlin für die Senatsverwaltung für
Stadtentwicklung: Bei der Umstellung
auf ein bundesweit einheitliches
Datenmodell für Geobasisdaten füh-
ren wir drei Fachverfahren auf einer
virtualisierten Plattform zusammen.
Ein Service, der den Weg zur Platform
as a Service (PaaS) vorzeichnet.

• Das Projekt „goBerlin“ wurde vom
Bundesministerium für Wirtschaft
und Technologie (BMWi) als Pilot-
projekt für vertrauenswürdige Cloud-
Computing-Dienste ausgezeichnet.
Mit dem Preisgeld entwickelt das Ber-
liner Betreiberkonsortium unter Füh-
rung des ITDZ Berlin eine Online-
plattform mit Anwendungen für Bür-
ger und Unternehmen. „goBerlin“ soll
für jede Lebenslage beispielhaft Apps
um den Umzug eines Bürgers als kon-
kretes Szenario bieten und dem User
zentral bereitstellen.

IT prädestiniert für Shared Service

Gerade vor dem Hintergrund des sich
abzeichnenden IT-Fachkräftemangels ist
eine Bündelung der Kompetenzen in der
Verwaltung sinnvoll. Ob Beschaffung,
Betrieb und Wartung von IT-Infrastruk-
tur oder die Beratung bei IT-Projekten:
Viele Leistungen können zentrale Service-
einheiten in absehbarer Zeit effizienter
und kostengünstiger anbieten. (EB) 

Dieser Artikel ist zuerst erschienen im Behör-
den Spiegel newsletter (Ausgabe August 2011).

Outputmanagementsystem-Arbeitsplatzdruck

Das ITDZ Berlin bietet seit September 2011 das neue Produkt Outputmanagement-
Arbeitsplatzdruck (OMS-APD) an. Dieses Produkt ermöglicht es, Dokumente
direkt vom Arbeitsplatz oder aus einem Fachverfahren heraus im Druckzentrum
des ITDZ Berlin zu drucken, zu kuvertieren und zu versenden. Nach einmaliger
Einrichtung des OMS-APD erfolgen Ausdruck und Weiterverarbeitung auto-
matisch per Druckbefehl.

Der Ausdruck erfolgt zentral auf Hochleistungsdruckern des ITDZ Berlin. Anschlie-
ßend wird das gedruckte Dokument nach Kundenwunsch kuvertiert und einem
Zustelldienstleister übergeben.

OMS-APD entlastet den Kunden von häufig wiederkehrenden manuellen Tätigkeiten
wie Falten, Kuvertieren, Frankieren und Weitergabe an den Versanddienstleister.
Darüber hinaus werden bereits bei einem monatlichen Druckaufkommen von 1.500
Seiten Kosten gegenüber dem lokalen Druck eingespart.

OMS-APD ermöglicht die Auswahl von Papiereigenschaften (z.B. ungelocht, gelocht,
simplex, duplex), Papiergröße (z.B. DIN A4, DIN A3), Papierfarbe (z.B. weiß, grün,
rosa, gelb), Kuvertgröße (z.B. Knicken erlaubt) und Versandart (z.B. Postversand,
Zustellungsurkunde).

Projekt

Die Einführung des neuen Produktes OMS-APD erfolgte im Rahmen eines Projektes.
Pilotpartner und somit von Anfang an sehr eng in das Projekt eingebunden war das
Referat III C des Landesamtes für Bürger- und Ordnungsangelegenheiten (LABO).
Dort wird OMS-APD im Rahmen des Fachverfahrens Führerscheinwesen (FSW) zur
Erzeugung von Reinschriften eingesetzt. Für die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
bringt die Nutzung von OMS-APD eine erhebliche Zeitersparnis mit sich. Dadurch
können mehr Vorgänge bearbeitet werden. Gegenwärtig werden monatlich durch FSW
ca. 20.000 Seiten über OMS-APD gedruckt, darunter ca. 1.500 Schreiben mit einer
Zustellungsurkunde.            

Das OMS-APD ermöglicht das Drucken vom Arbeitsplatz heraus im Druckzentrum
des ITDZ Berlin (Grafik: ITDZ Berlin)
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 Die Firma Xerox war für den Aufbau
des neuen Systems verantwortlich. Als
Outputmanagementsystem wurde
„VPSX“ der Firma Levi, Ray  & Shoup,
Inc. eingesetzt. Mitarbeiter dieser Firma
unterstützten Xerox beim Systemauf-
bau.

Das Projekt wurde am 1. September 2011
erfolgreich beendet.

Einrichtung

Die Einrichtung von OMS-APD für neue
Kunden ist denkbar einfach. Das ITDZ
Berlin stellt dem Kunden einen speziell
konfigurierten Druckertreiber mit Port-
monitor zur Verfügung, der auf einem
Druckserver beim Kunden und an den
Arbeitsplätzen entweder manuell oder
über die Treiberdistribution installiert
wird. Der Druckertreiber erzeugt die
Druckaufträge, die über den Druckserver
in das Druckzentrum des ITDZ Berlin
gesendet und dort weiterverarbeitet wer-
den. Die Druckdatenübermittlung erfolgt
über das LRSQ-Protokoll mit AES 256-
Bit Verschlüsselung über Port 5500 TCP.

Abarbeiten der Druckaufträge

Nach dem Auslösen eines Druckauftrages
werden die Daten im Druckzentrum
zunächst in einer speziellen Warteschlange
gehalten. Die Länge der Verzögerungs-
zeit kann von einem Administrator
kundenspezifisch eingestellt werden und
ermöglicht einem zuständigen Mitarbei-
ter des Kunden oder einem ITDZ Berlin-

Administrator, Druckaufträge noch vor
dem tatsächlichen Druck zu löschen. Nach
Ablauf der Verzögerungszeit werden die
Druckaufträge automatisch freigegeben
und gedruckt.

Die Druckaufträge werden für einen even-
tuellen Nachdruck aufbewahrt. Die Auf-
bewahrungszeit ist für jeden Kunden
individuell einstellbar.

Wenn Fehler bzw. Probleme während
der Verarbeitung des Druckjobs auftre-
ten, erfolgt eine Benachrichtigung per E-
Mail mit allen jobrelevanten Informatio-
nen an einen festgelegten Ansprechpart-
ner. Grundsätzlich erhält der Ansprech-
partner einen Webzugriff auf alle eigenen
Dateien. In der entsprechenden Web-
maske ist ersichtlich, was die Ursache für
die Fehlermeldung war. Nach Fehler-
behebung kann der Druckauftrag erneut
dem Verarbeitungsprozess zugeführt
werden. Fehldrucke können gelöscht
werden.

Vorteile für den Kunden

Durch die Nutzung von OMS-APD ent-
stehen den Kunden folgende Vorteile:

• Reduzierung der Hard- und Software-
kosten

• Bessere Nutzung der Personal-
ressourcen
• kein Falzen, keine Kuvertierung,  kein

Vorsortieren für Versand, d.h. der
Kunde kann sich auf seine eigentli-
chen Aufgaben konzentrieren

• Senkung der Betriebskosten (Papier,
Toner, Lagerhaltung, Druckerwartung)

• Höhere Verfügbarkeit der Systeme
• mehrfach verfügbare Drucksysteme

im ITDZ Berlin vorhanden
• Permanent hochwertige Druckqualität

bei schnellerem Druckoutput
• Qualitätserhöhung durch ständige

automatische Druckkontrolle
• Senkung der Stromkosten/Min-

derung CO²-Emission (Green-IT)
• Einsatz neuester und umwelt

gerechter Drucker und Nachverar-
beitungsmaschinen

THOMAS GLÜCK

ITDZ Berlin

Wirkungsorientiertes
Controlling

Anfang November fand in Berlin zum
15. Mal der Fachkongress „Moderner
Staat“ statt. Dort wurde intensiv
darüber diskutiert, was mit der
Verwaltungsmodernisierung bzw. E-
Government-Vorhaben in Deutsch-
land bisher wirklich erreicht wurde.
„Transparenz“ wird gefordert, Klar-
heit, Offenheit!

Gültiger Maßstab für Projekterfolg kann
unbestritten nur der nachweisbare Nut-
zen sein, der durch ein Projekt erreicht
wurde. Dieser Nutzen kann sich auf viel-
fältige Weise manifestieren, zum Beispiel:

• Die Verwaltung kann durch Prozess-
optimierung intern nun effizienter
arbeiten, wobei die Bearbeitungsdauer
eines Vorgangs bei gleichzeitig redu-
ziertem Personalaufwand merklich
sinkt.

• Für den Bürger ergeben sich wahr-
nehmbare Verbesserungen an der di-
rekten Schnittstelle zur Verwaltung
(z.B. günstigere Öffnungszeiten, elek-
tronische Formulare ersetzen den Weg
zum Amt) bzw. im täglichen Leben
(z.B. öffentliche Sicherheit, gut gestreu-
te Straßen im Winter).

• Die Verwaltung kann eine Leistung
selbst besser und kostengünstiger er-
bringen als ein freier Wirtschaftsteil-
nehmer.

Transparenz über den Nutzen von Pro-
jekten bzw. laufenden Verfahren kann
nur derjenige erzielen, der regelmäßig
entscheidungsrelevante Kennzahlen er-
hebt und diese selbstkritisch reflektiert.
Wie ist der aktuelle Erreichungsgrad im
Vergleich zur Planung des Jahres/Mo-
nats bzw. zu relevanten Vorperioden? In
der Projekterfolgsbetrachtung sind mach-
bare Schritte zur Zielerreichung zu defi-
nieren und mit konkreten Maßnahmen
zu hinterlegen. Deren Erreichung wird
wiederum quantifiziert und gemessen.
Dieses Vorgehen entspricht exakt dem
des klassischen Controllings – ein 

(Symbolfoto: ITDZ Berlin)
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lange Zeit in der Verwaltung verpön-
tes Konzept, welches vereinfacht schlicht
mit „Kontrolle“ gleichgesetzt wurde,
ohne aber auf die dadurch überhaupt erst
möglichen Planungs- und Steuerungs-
wirkungen abzuheben. Verpönt aber
auch, weil immer wieder der reine Finanz-
bezug des Controlling (da aus der Indus-
trie stammend) überbetont und dabei
übersehen wurde, dass auch nicht-
finanzielle Kennzahlen wie
Prozeßdurchlaufzeiten, Bürger-
zufriedenheit, abschließend bearbeitete
Fälle u.ä. adäquate, gleichberechtigte be-
hördliche Steuerungsparameter sein kön-
nen. Das Konzept der „Balanced
Scorecard“ (BSC, frei als „ausbalan-
cierter Berichtsbogen“ zu überset-
zen) versucht dem Rechnung zu
tragen, ist aber bislang selten in der
deutschen Verwaltungspraxis zu
finden.

Transparenz zu erreichen, erfordert
den Mut des Verantwortlichen und
kostet Kraft. Die Nichtmessung der
Kennzahlen sollte aber nicht die
Option aus Sicht der Führungs-
kraft sein. Viele Verwaltungen tun
sich konzeptionell schwer, wirklich
treffende Erfolgskennzahlen zu de-
finieren und nachzuhalten. Zu oft
ist in der Praxis festzustellen, dass
zwar viele Statistiken erhoben und
Berichte regelmäßig erstellt werden
– diese sind seit Jahren aber oft
unverändert, ihre  Steuerungs-
wirkung hat schon lange niemand
mehr hinterfragt ...

Aber: Es geht niemals um die Menge der erhobenen Kennzahlen, sondern um die
„richtigen“. Ein plastisches Beispiel dazu: Nur zu messen, wieviele Tonnen Salz im
Winter auf die Berliner Straßen gestreut wurden, bringt wenig. Erst die Erhebung der
Anzahl der Verkehrsunfälle und der schweren Knochenbrüche im Vergleich zu den
Vorjahren zeigt im Sinne eines wirkungsorientierten Controllings auf, ob die geleistete
Arbeit der Verwaltung erfolgreich – weil aus Sicht der Leistungsempfänger nützlich -
war. Den Kreislauf des wirkungsorientierten Controllings zeigt Abbildung 1.

Für viele Bereiche der Verwaltung finden sich bereits Best-Practices-Beispiele, die für
eigene Projekte adaptiert  werden können, u.a. in den Bereichen Jugendhilfe, Sozialhilfe,
Bildung und Schule, Personal, Fördermittel und natürlich Haushalt/Finanzen/Steu-
ern. Ein sehr anschauliches, ausgereiftes Praxisprojekt im Sinne eines „Open Government“
hat die Stadt New York verwaltungsumfassend umgesetzt, wobei alle Agencies der
Stadt berücksichtigt wurden. Unter http://home2.nyc.gov/html/ops/cpr/html/
home/home.shtml finden sich viele Anregungen.

Dort finden Sie die extern publizierten Kennzahlen. Die interne Controllingbetrachtung
geht in New York mit seinen circa acht Millionen Einwohnern und circa 350.000
Beschäftigten noch viel tiefer, auch Planungsprozesse und Abweichungsanalysen sind
hier systematisch definiert. Abbildung 2 zeigt beispielhaft, wie Abweichungen festge-
stellt und tiefergehend analysiert werden können.

Nur eine kurze technische Einordnung: IT-Werkzeuge, um das Controlling und
Berichtswesen unterstützen zu können, werden am Markt unter dem Schlagwort
„Business Intelligence (BI)“ subsumiert. Oracle ist in diesem Segment seit langem ein
Marktführer. Ihr Oracle Ansprechpartner hilft Ihnen gerne weiter, wenn Sie Kontakte
zu anderen Verwaltungen in und außerhalb Berlins suchen, die sich mit dem wirkungs-
orientierten Controlling auseinandersetzen.

OLIVER RÖNIGER

Oracle Deutschland B.V. & Co. KG            

Abbildung 2: Analysebeispiel New York City

Abbildung 1: Kreislauf des
wirkungsorientierten Controllings
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2. Sitzung des Nationalen Cyber-
Sicherheitsrates

Staatssekretärin Rogall-
Grothe unterstreicht die
Bedeutung des IT-
Schutzes Kritischer
Infrastrukturen

In seiner zweiten Sitzung hat sich der
Nationale Cybersicherheitsrat
(Cyber-SR) am 18. Oktober 2011
schwerpunktmäßig mit dem IT-
Schutz Kritischer Infrastrukturen be-
schäftigt.

„Wichtige Infrastrukturen, zum Beispiel
im Bereich Finanzen, Energie und Ver-
sorgung, sind zunehmend von IT ab-
hängig und untereinander vernetzt“ er-
klärte die Vorsitzende des Cyber-SR,
Staatssekretärin Cornelia Rogall-Grothe,
nach der Sitzung. „Das erhöht ihre
Verletzbarkeit und auch die Attraktivität
für potentielle Cybercrime-Täter. Die
Betreiber Kritischer Infrastrukturen müs-
sen sich dessen bewusst sein und die
Sicherheit ihrer IT-Steuerungssysteme
permanent überprüfen und gewährleis-
ten.“

Der Cyber-SR hält es vor dem Hinter-
grund der stetig zunehmenden Bedro-
hungen für geboten, die Kooperation
zwischen Staat und Betreibern der Kriti-
schen Infrastrukturen im Rahmen des
Umsetzungsplans KRITIS (UP KRITIS)
weiter zu vertiefen. Den UP KRITIS hat
die Bundesregierung gemeinsam mit über
40 großen deutschen Infrastruktur-Un-
ternehmen und deren Interessen-
verbänden erarbeitet, die alle in hohem
Maß auf IT-Systeme angewiesen sind.
Die beteiligten Organisationen verpflich-
ten sich dabei auf freiwilliger Basis, ein
Mindestniveau der IT-Sicherheit einzu-
halten und IT-Vorfälle an das Bundes-
amt für Sicherheit in der Informations-
technik (BSI) zu melden; umgekehrt
werden Sicherheitswarnungen, Ein-

schätzungen und Handlungs-
empfehlungen des BSI und des Cyber-
Abwehrzentrums (Cyber-AZ) an die be-
teiligten KRITIS-Betreiber übermittelt.

Als elementare Grundlage für einen ange-
messenen nationalen KRITIS-Schutz
sieht der Cyber-SR eine enge Zusammen-
arbeit zwischen staatlichen Stellen und
den Betreibern Kritischer Infrastruktu-
ren. Insbesondere die frühzeitige gegen-
seitige Information über Sicherheitsvor-
fälle und die unverzügliche Umsetzung
von Handlungsempfehlungen können
die Folgen von IT-Vorfällen erheblich
reduzieren. Den besten Schutz bilden
nach Ansicht des Cyber-SR die Einhaltung
gängiger IT-Sicherheitsstandards sowie
die Entwicklung von branchen-
spezifischen Maßnahmen und deren
Umsetzung bei den Betreibern kritischer
Infrastrukturen. Unter Koordinierung
des Bundesinnenministeriums werden
daher die zuständigen Bundesministerien
und -behörden jede einzelne KRITIS-
Branche auf deren Umsetzungsstand
bezüglich der IT-Sicherheit überprüfen
und branchenbezogene Handlungs-
notwendigkeiten erarbeiten. Das BSI
unterstützt branchenübergreifend und
liefert so auch die notwendigen Kriterien
zur Bewertung. (PR)

BSI veröffentlicht erstes
IT-Grundschutz-
Überblickspapier

Das Bundesamt für Sicherheit in der
Informationstechnik (BSI) hat das
erste IT-Grundschutz-Überblicks-
papier veröffentlicht. Das „Über-
blickspapier Smartphones“ befasst
sich mit typischen Gefährdungen der
Informationssicherheit bei Smart-
phones sowie möglichen Gegenmaß-
nahmen.

Mit den Überblickspapieren bietet das
BSI ab sofort in loser Folge Lösungsan-
sätze zu aktuellen Themen der Infor-
mationssicherheit, die zu einem späteren

Zeitpunkt auch in den IT-Grundschutz
eingearbeitet werden.

„An das BSI werden häufig Wünsche für
IT-Grundschutz-Bausteine herangetra-
gen, die aus verschiedenen Gründen nicht
zeitnah realisierbar sind“, erklärt Isabel
Münch, Referatsleiterin für Grundlagen
der Informationssicherheit und IT-
Grundschutz im BSI. „Mit den Über-
blickspapieren bieten wir nun spezifische
Sicherheitsempfehlungen zu aktuellen
neuen Vorgehensweisen, Technologien
oder Anwendungen, mit denen auf IT-
Grundschutz basierende Sicherheits-
konzepte schnell und flexibel erweitert
werden können.“

Zur Ermittlung der derzeit in der Wirt-
schaft relevanten Themen hat das BSI im
April 2011 eine Umfrage unter den IT-
Grundschutz-Anwendern durchgeführt.
Das mit Abstand wichtigste IT-
Sicherheitsthema war der Umfrage zu-
folge der sichere Umgang mit
Smartphones.

Smartphones erfreuen sich zunehmen-
der Beliebtheit sowohl bei Privatnutzern
als auch bei Anwendern im geschäftlichen
Umfeld. Die Geräte bieten neben Telefo-
nie und SMS-Kommunikation einen
breiten Funktionsumfang (Kamera, E-
Mail, Internet, GPS) sowie die einfache
Möglichkeit, neue Anwenderprogramme
(Apps) zu installieren.

Die zunehmende Nutzung macht
Smartphones allerdings auch für Angrei-
fer attraktiv und für das Informations-
sicherheitsmanagement zu einer Heraus-
forderung. Das neue Überblickspapier
enthält Informationen zu diesen Heraus-
forderungen und bietet konkrete Hilfe-
stellungen für die sichere Nutzung von
Smartphones im geschäftlichen und pri-
vaten Umfeld an. Das Überblickspapier
sowie weitere Informationen sind auf
den Webseiten des BSI unter abrufbar.
Die nächsten IT-Grundschutz-Über-
blickspapiere werden sich voraussichtlich
mit den Themen Netzzugangskontrolle,
Skype sowie der Nutzung privater IT-
Geräte im dienstlichen Umfeld („Bring
your own Device“) beschäftigen. (PR)
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Top-3-Prioritäten
deutscher IT-Sicherheits-
Verantwortlicher

Die Bedrohungsszenarien für die Un-
ternehmens-IT werden komplexer und
die Vielfalt der Angriffsszenarien
wächst kontinuierlich. Neue Attacken,
begünstigt durch die Nutzung von
Cloud Computing, Mobility und
Social Media sowie unzulängliche IT-
Sicherheitskonzepte in den Unterneh-
men erfordern neue, ganzheitliche IT-
Sicherheits-Strategien. Vor allem aber
müssen die eigenen Mitarbeiter stär-
ker in die Sicherheitsüberlegungen
mit einbezogen werden. Aufgrund der
steigenden User-Zentrierung der IT
nimmt die Bedeutung des Mitarbei-
ters als „IT-Schwachstelle“ stetig zu.
Dies ist ein Ergebnis aus der neuen
Studie von IDC zum Thema IT Security
in Deutschland 2011.

Im Rahmen der Studie „IT Security in
Deutschland 2011“ hat das Marktfor-
schungs- und Beratungsunternehmen
IDC im Juni 2011 eine Befragung unter
202 deutschen Unternehmen mit mehr
als 100 Mitarbeitern durchgeführt. Ziel
war es, die aktuelle Situation sowie die
Pläne der Unternehmen rund um die
Gewährleistung der IT-Sicherheit zu un-
tersuchen. Dabei wurde ein besonderes
Augenmerk auf den Einfluss neuer
Technologien und Entwicklungen wie
Cloud Computing, Mobility und Social
Media gelegt. Die wichtigsten Ergebnisse
dieser Befragung werden hier zusammen-
gefasst:

Mitarbeitende entpuppen sich als
größtes Sicherheitsrisiko

Unternehmen müssen sich zunehmend
auf IT-Sicherheits-Maßnahmen bei den
Usern fokussieren. Die Hälfte der im
Rahmen der Studie befragten Unterneh-
men benannte die Mitarbeiter als
schwächstes Glied ihrer IT-Sicherheits-
Kette, gefolgt von Smartphones, Lap-
tops und PC-Arbeitsplätzen. „Die IDC-

Studie beweist einmal mehr, dass Mitar-
beitende ein großes Sicherheitsrisiko in
einem Unternehmen darstellen“, so
Matthias Zacher, Senior Consultant und
Projektleiter bei IDC in Frankfurt. „Dies
zeigt aber auch eindrucksvoll, welchen
Stellenwert der Faktor Mensch im gesam-
ten Security-Gefüge einer Organisation
innehat.“

Nach den Beschäftigten wird vor allem
die wachsende Zahl der Endgeräte als
sicherheitskritisches Element der IT ge-
nannt, denn durch sie kann der Zugriff
auf die IT-Systeme und Unternehmens-
daten quasi jederzeit von überall aus erfol-
gen.

Abwehr neuer Angriffsszenarien steht
im Mittelpunkt

42 Prozent der Unternehmen betrachten
die Abwehr neuer Angriffsszenarien als
wichtigste Herausforderung. Zu weite-

ren Top-Herausforderungen deutscher
Firmen zählen Cloud Security (42 Pro-
zent) und die Sicherheit mobiler End-
geräte (39 Prozent). Neue Angriffs-
methoden müssen als solche zunächst
einmal erkannt werden. Dann gilt es, so
rasch wie möglich geeignete Abwehr-
maßnahmen zu implementieren und
gegebenenfalls Wieder-
herstellungsmaßnahmen umzusetzen.

Unternehmen betrachten sich als in
hohem Maße sicher

Die befragten Unternehmen geben sich
hinsichtlich der Qualität ihrer Schutz-
vorkehrungen und Schutzeinrichtungen
durchaus überzeugt. 21 Prozent der be-
fragten Unternehmen stufen den Schutz
gegen Angriffe von außen als absolut
sicher und 60 Prozent als in hohem Maße
sicher ein. 15 Prozent der Unternehmen
attestieren sich eine teilweise Sicherheit,
vier Prozent der Befragten schätzen 

Die schwächsten Glieder der IT-Sicherheits-Kette in deutschen Unternehmen laut der
IDC-Studie „IT Security in Deutschland 2011“
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 den Schutz gegen Angriffe von außen als unsicher ein. Die Sicherheitsverantwortlichen
sind sich der Tatsache bewusst, dass der erforderliche Sicherheitsstandard permanent
Ressourcen erfordert und dass diese Ressourcen nicht immer zur Verfügung stehen.
Um den heutigen IT-Sicherheitslevel zu halten oder zu verbessern, muss kontinuierlich
in Technologie, Know-how und Awareness investiert werden.

Unternehmen nutzen IT Security aus der Cloud und für die Cloud

IT-Sicherheit kann im Rahmen des Cloud Computing-Paradigmas mehrere Ausprä-
gungen haben. Zum einen ist Security-as-a-Service eine relativ neue Bereitstellungsform
von externen IT Security Services, die Unternehmen zunehmend nutzen. Damit
können aktuelle User-Ansprüche, wie sehr kurze Reaktionszeiten auf Veränderungsan-
forderungen (Signaturen, Files, Update und Code Fixes), geringe Bereitstellungs- und
Nutzungskosten sowie eine zentrale Verwaltung der Ereignisdokumentation erfüllt
werden. Zum anderen ergeben sich durch die Nutzung von Cloud Services neue
Anforderungen für die Bereitstellung und den Bezug von Services, unabhängig davon,
ob es sich um Public, Private oder Hybrid Cloud-Szenarien handelt. Um Risiken beim
Bezug von Cloud Services zu vermeiden beziehungsweise abzuwehren und eine höhere
Datensicherheit zu erreichen, bedarf es vielfältiger Aktivitäten. So führen 54 Prozent der
befragten Unternehmen beispielsweise eine Optimierung der internen IT-Sicherheit im
Vorfeld und 41 Prozent IT Security Assessments der internen IT durch.

Höhere Mobile Security-Investitionen zu erwarten

Mobile Security wird für die befragten Unternehmen zunehmend wichtiger, da mobile
Plattformen und Anwendungen in den letzten Jahren stetig zugenommen haben und
die meisten Geschäftsprozesse eine oder mehrere mobile Komponenten besitzen.
„Lässt man die Kategorie Notebooks/Laptops unberücksichtigt, ist davon auszuge-
hen, dass die reine Anzahl der Bedrohungspotenziale im mobilen Umfeld bisher noch
geringer ist als in der IT allgemein. Durch die Anbindung an unternehmensweite
Netzwerke ist aber bereits eine kritische Stufe erreicht und IDC rechnet damit, dass sich
dies zunehmend verstärken wird“, kommentiert Matthias Zacher. Die Zahl der
mobilen Endgeräte und Zugriffspunkte wächst nach IDC-Studien analog des zuneh-
menden Anteils der mobilen Workforce an der arbeitenden Bevölkerung kontinuierlich.

Unternehmen führen Social Media-Richtlinien ein

Social Media-Anwendungen und Web 2.0 Tools haben Einzug in zahlreiche Unterneh-
men gehalten. Neben unternehmenseigenen Accounts und Tools nutzen die An-
wender aber mitunter auch private Accounts für berufliche Zwecke. Unter dem
Sicherheitsgesichtspunkt müssen zwei Aspekte berücksichtigt werden: Erstens, welche
Informationen werden bereitgestellt, und zweitens, ob die Identität des Verbreiters
korrekt ist. Insbesondere für börsennotierte Unternehmen ist es unerlässlich, dass nur
autorisierte Informationen von autorisierten Mitarbeitern weitergegeben wer-
den. So haben heute z.B. 34 Prozent der befragten Unternehmen Richtlinien
zur sicheren Nutzung unternehmenseigener Facebook Accounts erarbeitet.
Damit ist klar geregelt, wie Nutzer mit solchen Tools umgehen dürfen.

Aus Sicht von IDC bleibt IT-Sicherheit ein wichtiger Dreh- und Angelpunkt aller
IT-Aktivitäten der Anwender. Dies wurde von den im Rahmen der Studie
befragten IT-Entscheidern bestätigt. IT Security wird immer komplexer und
aufwendiger. IT Security-Lösungen müssen vor allem sicher, reaktionsschnell und
aktuell sein. (PR)

Experiment unter IT-Experten

20 Prozent verrieten ihre
Passwörter

„Trau, schau, wem!“: Unter diesen Leit-
spruch ließe sich eine aktuelle Studie
des Internetsicherheitsexperten
Bitdefender stellen, die zeigt, dass
manche User Online-Bekanntschaf-
ten gegenüber zu vertrauensselig han-
deln. Für das Experiment nahm der
Softwarehersteller über zwei gefakte
Social Network-Profile zu insgesamt
50 Mitarbeitern aus der IT-Security-
Branche sowie 50 Hackern Kontakt
auf. Eines der wesentlichen Ergebnis-
se: In Chats mit dem vorgeblichen
Mitglied gaben rund 75 Prozent aller
Testpersonen persönliche Informati-
onen preis, wie z.B. Passwörter für
Online-Accounts, Adressen und Tele-
fonnummern oder Details zu ihrem
Familienleben.

Um die Mitarbeiter der Security-Branche
anzusprechen, nutzten die Studien-
initiatoren ein professionelles Netzwerk
und erstellten ein künstliches Profil einer
25-jährigen in der IT-Security-Industrie
tätigen Frau. Für den Kontakt zu Ha-
ckern nutzten die Experten verschiedene
Hacker-Foren und richteten ein ähnliches
Mitgliedskonto ein. Hier gaben sie jedoch
die IT-Branche als Arbeitsplatz der vor-
geblichen Teilnehmerin an. Per Zufall
wurden jeweils 50 IT-Spezialisten und 50
Hacker ausgewählt, die über das Test-
Profil kontaktiert wurden.             

Manche sind zu vertrauensselig mit ihren
Passwörtern (Symbolfoto: Fotolia, carlos_bcn)
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 Passwort frei Haus

Im Zeitraum von einem Monat intensi-
vierten die Bitdefender-Experten in Chats
mit den entsprechenden Personen die
Bekanntschaft, mit dem Ziel zu analysie-
ren, ob und inwieweit die Teilnehmer
persönliche Details verraten. Beide
Versuchsgruppen zeigten sich dabei recht
offen und damit unvorsichtig.
Beispielsweise offenbarten die Testper-
sonen Vertrauliches über ihrer Online-
Accounts wie z.B. die Art ihrer Passwort-
gestaltung. 13 Prozent der IT-Spezialis-
ten sowie 7 Prozent der Hacker nannten
sogar explizit ihre Passwörter.

Hilfestellung für das Hacken von
Accounts

Weiterhin gaben die kontaktierten Mit-
glieder dem eigentlich unbekannten Ge-
sprächspartner preis, wo sie wohnen, wie
ihre Eltern heißen, wie sie ihren Partner
kennengelernt haben, etc. 94 Prozent der
Hacker sowie 97 Prozent der IT-Profis
sprachen dabei auch über ihre Kinder.
Daten dieser Art sind für Cybergangster
stets von Interesse, da sie sich für den
Identitätsdiebstahl, zum Knacken von
Passwörtern oder für weitere Betrugs-
versuche einsetzen lassen. Neben priva-
ten Auskünften erhielten die Studien-
initiatoren auch vertrauliche Informatio-
nen über zukünftige Entwicklungen, Stra-
tegien und anstehende Technologie- bzw.
Software-Launches im beruflichen Um-
feld der Testpersonen.

„Sowohl IT-Profis als auch Hacker unter-
lagen der Versuchung durch das online
geschaffene, häufig künstliche Vertrau-
en“, kommentiert Sabina Datcu,
Bitdefender E-Threat Analysis and
Communication Specialist. „Das virtuel-
le ‚Zweitleben‘ wird von anderen Regeln
bestimmt. Niemand würde einer willkür-
lich auf der Straße ausgewählten Person
nach ein paar Gesprächsminuten seine
Passwörter anvertrauen. Im Internet pas-
siert dies jedoch. Im Hinblick auf die
Auswahl der Studienteilnehmer sind die
Ergebnisse teilweise überraschend. Denn
IT-Experten und Hacker kennen
gleichermaßen die Risiken dieses unvor-
sichtigen Handelns und verhalten sich
dennoch so.“ (PR)

Gefälschte Antiviren-
Software verbreitet sich
rasant

Es ist die Meldung, die jeder PC-Nut-
zer fürchtet: „Sie haben einen Virus
auf dem Rechner.“ Doch das kann
eine Falschmeldung sein. Mittlerweile
verdienen Betrüger Millionen damit,
dass sogenannte Scareware den an-
geblichen Virenbefall signalisiert und
eine Bereinigung gegen Bares ver-
spricht. Professionelle Scareware
schaltet sogar bereits vorhandene
Schutzprogramme aus, warnt das
Sonderheft „c’t kompakt Security“.

Gefälschte Antiviren-Software soll ah-
nungslosen Computeranwendern das
Geld aus der Tasche ziehen. Schrillen
Warnmeldungen folgt eine vermeintlich
schnelle Problemlösung: Per Mausklick
installieren PC-Nutzer eine angebliche
Schutzsoftware und bezahlen im Nach-
gang die Vollversion per Kreditkarte. 35
bis 50 Euro berappt ein Anwender im
Schnitt - ein Preis, der dem legitimer
Antiviren-Programme ähnelt. Alsbald
verschwinden die Warnmeldungen, der
PC scheint sicher.

Reguläre Antiviren-Software tut sich
schwer, Scareware zu erkennen, da sie sich
nicht wie übliche Schadsoftware verhält:
Sie versendet weder Spam noch spioniert
sie Passwörter aus. Auch die rechtliche
Lage ist schwierig. Anwender installieren
die Software freiwillig und akzeptieren
die Geschäftsbedingungen. Zudem nutzt
Scareware eine weitere Grauzone: Durch
den Einbau legaler Elemente eigentlich
kostenloser Antiviren-Software, die sogar
echte Viren entdecken und entfernen,
greift nicht einmal das Argument der
kompletten Wirkungslosigkeit. Die c’t-
Experten geben Tipps zur Entfernung
der Scareware und raten, sich in keinem
Fall darauf einzulassen oder dafür Geld
auszugeben. Wer bereits gezahlt hat, soll-
te seine Kreditkarte sperren und neu aus-
stellen lassen, um weitere Abbuchungen
zu verhindern. (PR)             

Bewerbungsstart für den
Rechenzentrumspreis

Am 29. März 2012 ist es soweit: Dann
werden die besten und innovativsten
Ideen rund um das Thema Rechenzen-
trum mit dem Deutschen Rechen-
zentrumspreis (DRZP) ausgezeichnet.
Die Preisverleihung in der Rhein-
Neckar-Arena in Sinsheim bildet den
Abschluss des Fachkongresses future
thinking, der dann bereits zum dritten
Male stattfindet wird. Im Rahmen ei-
ner feierlichen Gala-Veranstaltung mit
umfangreichem Rahmenprogramm
und Networking werden dann die be-
gehrten Awards verliehen.

Der Deutsche Rechenzentrumspreis 2012
soll Rechenzentrumsplanern, Architek-
ten, IT-Anbietern, Rechenzentrums-
betreibern sowie Studierenden und For-
schenden einen starken Anreiz dafür bie-
ten, ihre innovativen Konzepte und neuen
Denkansätze einer breiten Öffentlichkeit
und der RZ-Fachwelt zu präsentieren. Ab
sofort können die Bewerbungsunterlagen
für den DRZP unter www.future-
thinking.de angefordert werden.

„Die positive Resonanz der letzten Preis-
verleihung hat gezeigt, dass die Branche
eine derartige Auszeichnung und Wert-
schätzung braucht. Das Streben nach
Neuem sowie das Ausbrechen aus alten
Denkmustern sind neben Wettbewerbs-
druck und der Forderung nach höherer
Wirtschaftlichkeit die Triebfedern, die die
Branche voranbringen und in letzter Kon-
sequenz zu einer erhöhten Ressourcen-
und Energieeffizienz in Rechenzentren
führen werden. Die besten Konzepte,
Produkte und Ideen, die den Weg dorthin
bahnen, auszuzeichnen und zu
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  würdigen ist die Mission des Deutschen Rechenzentrumspreises in 2012“, so Ulrich
Terrahe, Initiator des DRZP.

Um den unterschiedlichen Disziplinen und Gewerken im Bereich Rechenzentrum
besser gerecht zu werden, Bewerbern eine noch klarere Einordnung ihrer Einreichung
in ein bestimmtes Themenfeld zu ermöglichen und darüber eine hohe Chancengleich-
heit herstellen zu können, ist der Deutsche Rechenzentrumspreis in 2012 nicht wie
zuvor in vier, sondern dieses Mal in den acht folgenden Kategorien ausgeschrieben:
Visionäre Rechenzentrumsarchitektur, Energie- und Ressourceneffiziente Rechenzen-
tren, Rechenzentrums-Software, Energietechnik für Rechenzentren, Klima- und Käl-

tetechnik, Sicherheit im Rechenzentrum, Rechenzentrums-IT und Netzwerk-
infrastrukturen, Ideen und Forschungen rund um das Rechenzentrum.

Eine hochkarätig besetzte Expertenjury nominiert aus allen Einreichungen ihre jewei-
ligen Favoriten für jede Kategorie und kürt die Preisträger. Auch einen Publikumspreis
wird es wieder geben, so dass die Besucher der future thinking Veranstaltung live ihre
Favoriten wählen und auf diesem Wege aktiv an der Vergabe des DRZP teilhaben
können.

Future thinking ist der größte unabhängige, medien- und herstellerübergreifende
DataCenter-Event in Deutschland und etabliert sich zu der Plattform der Branche.
Entscheider und Experten aus der RZ-Branche treffen zusammen, um sich auszutau-
schen, aktuelle Entwicklungen vorzustellen und zu diskutieren, Geschäftsbeziehungen
zu knüpfen, zu pflegen und intensives Networking zu betreiben. Im Mittelpunkt der
Veranstaltung stehen ferner unabhängige, herstellerneutrale Expertenvorträge sowie
eine große Fachausstellung mit nationalen und internationalen Unternehmen. Der
Fokus liegt dabei auf dem Thema „Energie- und Ressourceneffizienz in Rechenzent-
ren“

Weitere Informationen zu future thinking, dem Deutschen Rechenzentrumspreis und
den Wettbewerbskategorien erhalten Sie unter www.future-thinking.de (PR)         

Die am 29. März 2012 stattfindende Gala mit der Preisverleihung des Deutschen
Rechenzentrumspreis in acht Kategorien bildet den Höhepunkt des future thinking
RZ-Events in 2012 (Foto: Veranstalter)

Markt für Server wächst
um vier Prozent

Der deutsche Markt für Server wächst
wieder stark. Der Umsatz mit den Groß-
rechnern soll im laufenden Jahr um
rund 4 Prozent auf 2,1 Milliarden Euro
steigen. Die verkaufte Stückzahl er-
höht sich um fünf Prozent auf knapp
390.000 Rechner. Das gab der High-
tech-Verband heute bekannt.

„Hauptgrund für das Wachstum auf dem
Server-Markt ist die Auflösung des
Investitionsstaus. Aufgrund der guten
Konjunkturlage investieren Unterneh-
men wieder in die Modernisierung ihrer
Hightech-Systeme“, sagt Bitkom-Vize-
präsident Volker Smid. Zudem gewinne
die verstärkte Nutzung von service-
orientierter IT an Bedeutung. Diese er-
fordere neue Architekturkonzepte und
mehr Flexibilität. Der Trend zu mehr
Cloud-Betriebsmodellen und die wach-
sende Virtualisierung steigern den Bedarf
nach leistungsstarken und gut ausgestat-
teten Rechenzentren.

In Deutschland werden aufgrund ihrer
geringen Anschaffungskosten vor allem
Standard-Server nachgefragt. Ein weite-
rer wesentlicher Wachstumstreiber ist das
Geschäft mit so genannten Mainframe-
und Blade-Servern. Grund sind die nied-
rigen Betriebskosten. Mainframe-Server
sind komplexe Großrechner, deren Leis-
tung weit über die typischer Server hinaus
geht. Blade-Server nennt man eine Bau-
gruppe unabhängiger Computersysteme,
die modular in einem Gestell eingesetzt
werden und die darin eingebauten Netzt-
eile gemeinsam nutzen. Dies ist besonders
effizient und ressourcenschonend.

Europaweit wird der Servermarkt sogar
um 6,5 Prozent auf etwa 8,7 Milliarden
Euro steigen. Der Absatz wird sich um
4,5 Prozent auf 1,8 Millionen Stück erhö-
hen. In Europa werden vor allem Mittel-
klasse- und High-End-Server stark nach-
gefragt. Für 2012 geht Bitkom für
Deutschland und die EU von einem sta-
bilen Markt aus. (PR)
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Markt für
Speicherlösungen wächst
um 2,5 Prozent

Auch der deutsche Markt für Speicher-
lösungen ist weiter im Plus. Der Um-
satz wächst in diesem Jahr voraus-
sichtlich um rund 2,5 Prozent auf 1,4
Milliarden Euro. Für 2012 wird eine
Steigerung um 1,5 Prozent erwartet,
sagt der Hightech-Verband Bitkom.

„Die rasant wachsenden Datenmengen
und der Nachholbedarf an Investitionen
in IT-Infrastruktur sorgen für ein anhal-
tendes Wachstum im Storage-Markt“,
sagte Bitkom-Vizepräsident Volker Smid.
Im Jahr 2009 sank der Umsatz mit
Speicherlösungen bedingt durch die Wirt-
schaftskrise um 7,4 Prozent; im
vergangenen Jahr stieg er um 14 Prozent.
Der professionelle Storage-Markt teilt sich
in zwei große Bereiche. Erstens so ge-
nannte Disk-Storage-Systeme, also
Plattenspeicher, die zu einem Verbund
kombiniert sind. Zweitens automatisier-
te Bandlaufwerke mit Magnetbändern,
im Fachjargon als Bandbibliotheken oder
„tape libraries“ bezeichnet. Nicht einge-
rechnet werden Speichermedien, die vor-
wiegend bei Privatanwendern zum Ein-
satz kommen, etwa externe Festplatten,
DVDs oder Speicherkarten.

Ähnlich wie die Prozessorgeschwindigkeit
wachsen die Datenmengen extrem stark.

Laut IDC verdoppelt sich das weltweite
Datenvolumen etwa alle 18 Monate. Dafür
sorgt vor allem die zunehmende maschi-
nelle Erzeugung von Daten. Diese Daten
reichen von Protokollen von Geschäfts-
prozessen über automatische Er-
fassungen von RFID-Lesern in der Pro-
duktion und Logistik bis zur
Digitalisierung von Bildern, Musik und
Videos in HD oder 3D. Auch in der
Finanzindustrie, im Gesundheitswesen
oder in der Wissenschaft fallen große
Datenmengen an. Smid: „Big Data ist
derzeit neben Cloud Computing einer
der wichtigsten Trends in der IT.“

Gesetzliche Vorgaben verlangen häufig
die Langzeitarchivierung von geschäfts-
kritischen Informationen in digitaler
Form. Zudem kann das Speichern der
maschinell erzeugten Daten zu einem
Vorteil im Wettbewerb führen, etwa bei
dem Aufspüren von Unregelmäßigkei-
ten bei Finanztransaktionen, bei der
Marktforschung oder beim Optimieren
des Energieverbrauchs.

Die steigende Datenflut zu verarbeiten,
ist für viele Unternehmen problematisch.
Denn die Budgets für IT-Ausstattung
wachsen nicht in gleichem Maße. Unter-
nehmen sollten daher ihre Speicher-In-
frastruktur optimieren. „Virtualisierung
und Cloud Computing setzen sich immer
mehr durch. Deshalb verlagern immer
mehr Firmen ihre Daten von den
Arbeitsplatzrechnern in leistungsstarke
interne oder externe Rechenzentren mit

einem hohen
S i c h e r h e i t s -
standard“, sagte
Smid. So lässt sich
der Speicherbedarf
bedarfsgerecht und
flexibel dem
Wachstum der
Datenmenge an-
passen. Damit wer-
den Investitionen
in Hard- und Soft-
ware sowie eine auf-
wändige Wartung

der Systeme über-
flüssig. (PR)

DIN 66399

Neuer Standard zur
normgerechten
Vernichtung von
Datenträgern

Über Jahrzehnte hinweg galt die DIN
32757-1:1995-01 als der maßgebliche
Standard für die Vernichtung von Da-
tenträgern – jedoch bezog diese sich
ausschließlich auf Papier als Daten-
träger.

Die rasante Ausbreitung digitaler Daten-
träger sowie gestiegene Anforderungen
an die Informationssicherheit machten
eine Überarbeitung erforderlich: die neue
DIN 66399 trägt den aktuellen Gegeben-
heiten in vollem Umfang Rechnung.

Die DIN 66399 befindet sich derzeit im
Stadium der „Vorveröffentlichung“. Nach
ihrem Inkrafttreten, voraussichtlich An-
fang 2012, wird sie die bisherige
Datenschutznorm DIN 32757 ablösen.

Die DIN 66399 gliedert sich in zwei Teile:

Teil 1 definiert Grundlagen und Begriffe
und macht Vorgaben hinsichtlich der Zu-
ordnung von Schutzklassen und
Sicherheitsstufen. Hierbei erfolgt eine
Zuordnung in 3 Schutzklassen, 6
Materialklassifizierungen und 7
Sicherheitsstufen.

Teil 2 legt die Anforderungen an Maschi-
nen zur sicheren Vernichtung von Daten-
trägern fest.

Der Normenausschuss Informations-
technik und Anwendungen (NIA) im
DIN hat die neuen Grundlagen erarbeitet
und sagt zusammenfassend: „Sicher ent-
sorgt bedeutet in diesem Zusammen-
hang, dass die Datenträger, auf denen
schutzbedürftige Informationen darge-
stellt sind, so zu vernichten sind, dass die
Reproduktion der auf ihnen wiedergege-
benen Informationen entweder unmög-
lich ist oder weitestgehend erschwert wird.“
(PR)

Rasant wachsende Datenmengen erfordern immer mehr
Speicher (Symbolfoto: ITDZ Berlin)
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Task Force „IT-Sicherheit
in der Wirtschaft“

Mit der Task Force „IT-Sicherheit in
der Wirtschaft“ will das Bundes-
ministerium für Wirtschaft und Tech-
nologie (BMWi) vor allem kleine und
mittelständische Unternehmen für das
Thema IT-Sicherheit sensibilisieren
und unterstützen.

Bundesminister für Wirtschaft und Tech-
nologie, Dr. Philipp Rösler: „Für viele
Unternehmen sind moderne
Informationstechnologien inzwischen
eine unersetzliche Plattform ihrer
Wirtschaftstätigkeit und wichtiger Trei-
ber von Innovationen. Mit der steigen-
den Nutzung von Informations-
technologien wachsen aber auch die Risi-
ken. Mit der Task Force ,IT-Sicherheit in
der Wirtschaft’ wollen wir vor allem kleine
und mittelständische Unternehmen dabei
unterstützen, ihre IT-Sicherheit zu ver-
bessern. Denn diese haben in der Regel
keine eigene IT-Abteilung. Auf der
Internetseite kann sich jetzt jeder über die
Aktivitäten der Task Force informieren
und wichtige Tipps zum Thema IT-Si-
cherheit erhalten. Unser IT-Sicherheits-
navigator unterstützt die Firmen dabei,
die für sie passenden Informationen zu
finden.“

Kernstück der Internetseite bildet der im
Auftrag des BMWi vom Fraunhofer In-
stitut für sichere Informationstechnik-
SIT entwickelte IT-Sicherheitsnavigator.
Er bündelt herstellerneutrale Informati-
ons- und Hilfsangebote und macht diese
komfortabel über das Internet zugäng-
lich. Über Schlagworte und regionale
Eingrenzungen können Unternehmen
schnell und unkompliziert die für ihr
spezielles Sicherheitsproblem passenden
Angebote finden.

www.it-sicherheit-in-der-wirtschaft.de
(PR)

Technologieprogramm „Trusted Cloud“
des BMWi gestartet

Anfang Oktober fand in Berlin die Auftaktkonferenz zum Technologieprogramm
„Trusted Cloud“ statt. Hierzu waren Vertreter von 44 Unternehmen und 22
wissenschaftlichen Einrichtungen zusammengekommen, die sich für eine Teil-
nahme an dem Programm qualifizieren konnten. Ziel von „Trusted Cloud“ ist
die Entwicklung und Erprobung innovativer, sicherer und rechtskonformer
Cloud Computing-Lösungen. Von diesen neuen, cloud-basierten Diensten sol-
len insbesondere mittelständische Unternehmen profitieren.

Der Parlamentarische Staatssekre-
tär beim BMWi Hans-Joachim
Otto in seiner Keynote zur Eröff-
nung Anfang Oktober: „Cloud
Computing bietet viele Vorteile
für den Mittelstand. Die Unter-
nehmen müssen keine teuren Soft-
ware-Lizenzen mehr erwerben.
Und sie müssen keine energie-
hungrigen Rechenzentren selbst
einrichten. Stattdessen können sie
genau die IT-Ressourcen bezie-
hen, die sie tatsächlich brauchen.“

Im Rahmen des Technologie-
programms fördert das Bundesministerium für Wirtschaft und Technologie (BMWi)
in den kommenden drei Jahren 14 Projekte mit rund 50 Millionen Euro. Dabei geht
es zum einen um die Entwicklung von Basistechnologien, zum anderen um Anwen-
dungen für Industrie, Gesundheit und den öffentlichen Sektor. Insgesamt waren 116
Projektvorschläge eingereicht worden. Die ausgewählten Projekte wurden in einem
mehrstufigen Prozess mit Unterstützung einer unabhängigen Expertenjury ermittelt.
Wirtschaft, Wissenschaft und Politik investieren für den Technologieschwerpunkt
„Trusted Cloud“ rund 100 Millionen Euro.

Derzeit haben gerade mittelständische Unternehmen Bedenken, Cloud Computing
einzusetzen. Oftmals fehlt es noch an Angeboten, die auf die Bedürfnisse des
Mittelstands zugeschnitten sind. Darüber hinaus gibt es eine Reihe offener Fragen zu
bspw. Sicherheit, Zuverlässigkeit, Standards und Datenschutz, bei denen noch Klä-
rungs- und Handlungsbedarf besteht.

Parlamentarischer Staatssekretär Otto: „Mit „Trusted Cloud“ wollen wir die Herausfor-
derungen bei der Nutzung von Cloud Computing angehen. Die Projekte sollen
Lösungen entwickeln, die als Good-Practice-Beispiele dienen können. Auch den Fragen
des Rechtsrahmens, der Interoperabilität sowie der IT-Sicherheit wollen wir uns
annehmen. Und wir wollen die IT-Unternehmen bei der Entwicklung neuer Geschäfts-
modelle unterstützen.“

Das im Auftrag des BMWi neu gegründete „Kompetenzzentrum Trusted Cloud“ wird
Arbeitsgruppen zu den projektübergreifenden Querschnittsthemen Standards, IT-
Sicherheit, Geschäftsmodelle und Rechtsrahmen einrichten.

www.trusted-cloud.de (PR)             

Das BMWi in Berlin (Foto: Wikimedia Commons,
Karsten11, Public Domain)
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BSI veröffentlicht Studie zur IT-Sicherheit in KMU

Das Bundesamt für Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) hat eine Studie
zur IT-Sicherheit in kleinen und mittelgroßen Unternehmen (KMU) veröffent-
licht. Das Bewusstsein für Themen der IT-Sicherheit ist demnach bei den
Verantwortlichen in deutschen KMU vorhanden. Auch in technischer Hinsicht
sind viele Unternehmen gegen die Gefahren und Angriffe auf ihre IT gerüstet.
Die Ergebnisse der Studie zeigen jedoch einen Nachholbedarf insbesondere im
geordneten Management des IT-Sicherheitsprozesses und hinsichtlich präven-
tiver IT-Sicherheitsmaßnahmen.

Die Studie macht deutlich, dass die kleinen und mittleren Unternehmen im Bereich der
IT-Sicherheit grundsätzlich geeignet aufgestellt sind. Im Durchschnitt werden rund
zwei Drittel der in Anlehnung an den IT-Grundschutz abgefragten IT-Sicherheits-
maßnahmen in den Unternehmen umgesetzt. Überdurchschnittlich viele Sicherheits-
maßnahmen werden beispielsweise in den Bereichen Datensicherung und Absicherung
der Netzwerke umgesetzt. In anderen Teilbereichen gibt es jedoch erheblichen Nach-
holbedarf. Insbesondere bei den geschäftskritischen IT-Sicherheitsprozessen wie etwa
dem Umgang mit Sicherheitsvorfällen oder dem Notfallmanagement zeigen sich
deutliche Schwächen. Hier vertrauen die Unternehmen zumeist auf die eigene Fähigkeit,
im Fall des Falles geeignet reagieren zu können – ein offensichtlicher Trugschluss der
IT-Sicherheit.

Nur jedes zweite Unternehmen hat IT-Sicherheitsbeauftragte ernannt

Die Selbsteinschätzung der Unternehmen lässt erkennen, dass es bei den Verantwort-
lichen in den KMU ein hohes Bewusstsein für die Bedeutung der IT-Sicherheit gibt. Der
Umsetzungsgrad der technischen Maßnahmen trägt dem auch im Wesentlichen
Rechnung. Es sind jedoch die dazu notwendigen Prozesse eines IT-Sicherheits-
managements weder durchgehend vorhanden noch standardisiert. Auch im Bereich der
personellen Maßnahmen gibt es in vielen Unternehmen noch Nachholbedarf. Nur jedes
zweite Unternehmen benennt beispielsweise einen IT-Sicherheitsverantwortlichen.

In vielen Unternehmen gibt es darüber hinaus einen hohen Abstimmungsbedarf
zwischen Geschäftsführung und IT-Verantwortlichen. Die Bereitschaft, die jeweils
eigenen Interessen im Hinblick auf den Erfolg des Unternehmens zusammen zu führen
ist jedoch vorhanden. Die Studie zeigt, dass eine neutrale Moderation der dazu
erforderlichen Gespräche erfolgversprechend sein kann.

Ziel der Studie war es, den Ist-Zustand des IT-Sicherheits-
und Krisenmanagements sowie der Sicherheit kritischer IT-
Infrastrukturen im Bereich der KMU zu ermitteln. An der
Studie waren 30 kleine und mittlere Unternehmen aus den
Branchen produzierendes Gewerbe, Handel und Dienstleis-
tung beteiligt. Die Datenerhebung erfolgte in Form von
Interviews sowohl mit der IT-Leitung als auch der Geschäfts-
leitung, die ebenso wie die anschließende Auswertung von
IT-Sicherheitsexperten durchgeführt wurden. Die Ergebnis-
se wurden in einer zweiten Befragung mit den Unternehmen
diskutiert, verifiziert und vertieft.

Weitere Informationen und Download der KMU-Studie
des BSI unter www.bsi.bund.de (PR)      

Deutsche Wirtschaft
profitiert von Google

Seit zehn Jahren ist Google in Deutsch-
land aktiv. In dieser Zeit entwickelte
sich das Unternehmen von einer Such-
maschine zu einem vielseitigen Part-
ner der deutschen Wirtschaft - quer
durch alle Branchen und besonders
für den Mittelstand. Zu diesen Ergeb-
nissen kommt eine Studie des Instituts
der deutschen Wirtschaft Köln (IW),
basierend auf einer Umfrage bei über
11.000 Unternehmen. Die Studie wur-
de von der Google Germany GmbH
anlässlich ihres 10. Geburtstags in
Auftrag gegeben.

Im Durchschnitt kommen in den befrag-
ten deutschen Firmen mehr als vier
Google-Produkte regelmäßig zum Ein-
satz - in der Kommunikation und Orga-
nisation, als Recherche- und
Marketingtool. Neben der Google-Suche
und Suchmaschinenwerbung („Google
AdWords“) setzen die Betriebe, je nach
Branche, auch andere Google-Dienste ein,
um ihre Umsätze aber auch die internen
Prozesse zu verbessern. Im Auto- und
Fahrzeugbau zum Beispiel nutzen über
50 Prozent der Firmen den Google Über-
setzer, in der Baubranche ist der Karten-
dienst Google Earth (45 Prozent) be-
liebt. Die Büroanwendungen Google
Apps (27 Prozent) und der Browser Chro-
me kommen besonders in der IT-Wirt-
schaft (37 Prozent) gut an.             

Im Durchschnitt kommen in den befragten deutschen Firmen mehr
als vier Google-Produkte regelmäßig zum Einsatz (Foto: Google)
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 „Die Unternehmen nutzen Google
wie ein Schweizer Taschenmesser. Sie
wählen sehr strategisch verschiedene
Google-Werkzeuge aus, um ihre Geschäf-
te voranzubringen“, sagt Professor
Michael Hüther, Direktor des Instituts
der deutschen Wirtschaft Köln.

Google-Marketingtools wie AdWords
haben nach Angaben der befragten Un-
ternehmen wichtige Erfolgsparameter
ihrer Online-Strategie verbessert.
Kundenkontakte und Umsatz nahmen
nach dem Einsatz der Tools im Schnitt
um ein Viertel zu. Dabei konnte die große
Mehrheit der Unternehmen auch ihre
Geschäfte ausdehnen. So haben fast drei
Viertel der Betriebe auf Basis der Google-
Plattformen zum Bewerben ihrer Pro-
dukte und Dienstleistungen neue Kun-
den gewonnen, über ein Viertel sogar
gänzlich neue Märkte erschlossen.

Dr. Stefan Tweraser, Country Director
Google Deutschland, Österreich, Schweiz:
„Der deutsche Mittelstand hat in den
vergangenen zehn Jahren sehr viel stärker
das Potenzial nutzen können, das ihm
durch das Internet geboten wird. Uns
freut, dass Google-Produkte dabei einen
Beitrag leisten. Gemeinsam mit der deut-
schen Wirtschaft werden wir daran arbei-
ten, kleine und große Unternehmen im
Internet noch erfolgreicher zu machen.“

Im Zuge der Studie ist es erstmals gelun-
gen, den Umsatzeffekt von Werbung über
Google empirisch zu belegen. Mit jedem
investierten Werbe-Euro steigt der Um-
satz bei den befragten Unternehmen um
durchschnittlich 12 Euro. Davon entfal-
len acht Euro auf den Online-Handel,
weitere vier Euro Umsatz werden zudem
über klassische Vertriebskanäle erzielt
(„ROPO-Effekt“: research online,
purchase offline).

Neben höheren Umsätzen profitieren
deutsche Unternehmen auch, indem
durch die Nutzung bestimmter Produk-
te die Kosten reduziert werden. So sparen
Unternehmen durch die schnelle Recher-
che mit der Google Suche pro Mitarbeiter
und Tag durchschnittlich 6,84 Euro ein.
(PR)

Die 100 erfolgreichsten
deutschen ITK-
Unternehmen
Mit einem Jahresumsatz von 27,3 Mil-
liarden Euro im Geschäftsjahr 2010
führt die Deutsche Telekom AG nach
wie vor das Ranking der in Deutsch-
land tätigen ITK-Unternehmen mit
den hierzulande fakturierten höchs-
ten Umsätzen unangefochten an. Das
geht aus einer Erhebung des IT-Fach-
magazins Computerwoche hervor, das
bereits zum achten Mal die 100 größ-
ten Anbieter der IT- und Telekommu-
nikations-Branche in Deutschland
ermittelt hat.

Auch auf den nachfolgenden Plätzen im
Top-100-Ranking hat sich gegenüber dem
Vorjahr nichts verändert. Auf Rang zwei
folgt Vodafone D2 mit einem hierzulande
erwirtschafteten Umsatz von 9,29 Milli-
arden Euro im Geschäftsjahr 2010. Den
dritten Platz belegt T-Systems Internati-
onal (6,2 Milliarden Euro), gefolgt von
Hewlett-Packard auf dem vierten Rang
(5,7 Milliarden Euro). Den größten
Sprung nach oben hat unter allen
gelisteten Unternehmen die Software AG
aus Darmstadt gemacht, die sich mit ei-
nem Umsatz von 247 Millionen Euro im
Geschäftsjahr 2010 um ganze 33 Plätze
auf den 44. Gesamtrang verbessern konn-
te.

Neben der Top-100-Liste bietet die
Computerwoche in ihrem jährlichen Spe-
cial auch wieder umfassende Informatio-
nen und Analysen zu den wichtigsten
Marktsegmenten der ITK-Branche sowie
ihren jeweils führenden Anbietern.

Darüber hinaus sind im Internet unter
www.computerwoche.de/top100/
2011/ alle Ergebnisse der diesjährigen
Untersuchung kompakt aufbereitet. Fer-
ner finden sich im Internet auch die Ana-
lysen und Rankings der früheren Jahre.
Zusätzlich können Nutzer über den But-
ton „Top 100 interaktiv“ die Entwick-
lungen einzelner Unternehmen im
Ranking der vergangenen Jahre verfolgen
oder sich auch die Ergebnisse nach einzel-
nen Marktsegmenten wie etwa IT-Dienst-
leistern anzeigen lassen. (PR)

38.000 offene Stellen
für IT-Experten

In der deutschen Wirtschaft gibt es
aktuell rund 38.000 offene Stellen für
IT-Experten. Im Vergleich zum Vor-
jahr ist die Zahl der freien Arbeitsplät-
ze um 10.000 angestiegen, was einem
Zuwachs von 36 Prozent entspricht.
Das ist das Ergebnis einer Studie zum
Arbeitsmarkt für IT-Fachkräfte, die
der Hightech-Verband Bitkom vor-
gestellt hat.

Bei der repräsentativen Umfrage wurden
1.500 Geschäftsführer und Personal-
verantwortliche von Unternehmen aller
Branchen befragt. „Der Bedarf an IT-
Experten ist kräftig gestiegen“, sagte
Bitkom-Präsident Prof. Dieter Kempf.
„Die schwächeren Aussichten der Gesamt-
konjunktur haben derzeit keine Auswir-
kungen auf die Beschäftigung im High-
tech-Sektor.“ Nach Einschätzung der
befragten Firmen hat sich parallel der
Fachkräftemangel verschärft. 58 Prozent
sagen, dass ein Mangel an IT-Spezialisten
herrscht. Das ist ein höherer Wert als in
den Boom-Jahren 2007 und 2008. Kempf:
„Die Reformen in der Bildungs- und
Zuwanderungspolitik müssen forciert
werden, um die Leistungsfähigkeit des
Hightech-Standorts Deutschland zu si-
chern.“

Laut Umfrage entfallen rund 16.000 der
offenen Stellen für IT-Experten auf die
ITK-Branche, der Großteil davon auf
Anbieter von Software und IT-Dienst-
leistungen. Entsprechend hoch ist der
Bedarf an Software-Entwicklern. 84 Pro-
zent der ITK-Unternehmen mit freien
Arbeitsplätzen suchen Software-Spezia-
listen für die Entwicklung neuer Anwen-
dungen. 40 Prozent benötigen Marke-
ting- und Vertriebsexperten und 36 Pro-
zent IT-Berater. „Der Trend geht zu tech-
nisch und organisatorisch sehr anspruchs-
vollen Tätigkeiten, die eine fundierte
Ausbildung erfordern“, sagte Kempf. 
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 Bei den Anwendern von ITK-Lösungen in anderen Wirtschaftszweigen gibt es rund
22.000 freie Jobs. Hier suchen 59 Prozent der befragten Unternehmen IT-Administ-
ratoren, die für den reibungslosen Betrieb von Hard- und Software in der Organisation
sorgen.

Positiv entwickeln sich die Gehälter von IT-Experten. Nach einer Untersuchung der
Personalberatung Kienbaum für den Bitkom steigen die Gehälter von IT-Spezialisten
in der ITK-Branche im laufenden Jahr im Schnitt um 4,7 Prozent. Andere Fachkräfte
verdienen in der gesamten Industrie nur durchschnittlich 2,7 Prozent mehr. „Die
Gehälter in der ITK-Branche steigen kräftig und das auf hohem Niveau“, sagte Kempf.
Im Jahr 2010 erhielten Vollzeitbeschäftigte in der ITK-Wirtschaft ein Bruttojahresgehalt
von durchschnittlich 60.100 Euro. Damit lag die Hightech-Branche noch vor den
Energieversorgern mit rund 59.400 Euro Bruttojahresgehalt, der chemischen Industrie
mit 54.600 Euro oder dem Fahrzeugbau mit 54.500 Euro.

Die Bitkom-Umfrage zeigt, was die Firmen angesichts des Experten-Engpasses für die
Gewinnung junger Mitarbeiter tun. Zwei Drittel der befragten Unternehmen bieten
Praktika oder Werkstudenten-Jobs an. 54 Prozent bilden in unterschiedlichen Berufen
selbst aus. Damit liegt die ITK-Branche deutlich über dem Durchschnitt der deutschen
Industrie von rund 30 Prozent. Jeweils 43 Prozent kooperieren mit Schulen oder
Hochschulen.

Für die Sicherung des Nachwuchses im Hightech-Bereich schlägt der Bitkom eine Drei-
Säulen-Strategie vor: weitere Reformen im Bildungssystem, eine verstärkte Zuwande-
rung von Fachkräften aus dem Ausland sowie eine Qualifizierungsoffensive, mit der
u.a. mehr weibliche Fachkräfte gewonnen werden können. Reformen in der Bildung
müssten bereits in der Schule ansetzen. „Wir brauchen Informatik als Pflichtfach an allen
Oberschulen, um mehr junge Menschen für eine Ausbildung im IT-Umfeld zu
begeistern“, sagte Kempf. Gleichzeitig müsse die Kompetenz der Schülerinnen und
Schüler bei PC-Anwendungen, die für Studium und Beruf relevant sind, verbessert
werden. An den Hochschulen gelte es, die hohen Studienabbrecherquoten in den
technischen Fächern zu senken.

Ein weiterer Weg zu mehr Fachkräften ist
eine stärkere Zuwanderung. Die Bundes-
regierung hat im Juni 2011 beschlossen,
Berufsgruppen wie Ingenieure und Ärzte
von der Vorrangprüfung auszunehmen.
Dabei stellt die zuständige Arbeitsagentur
fest, ob den entsprechenden Job nicht
auch ein Deutscher oder ein anderer EU-
Bürger machen könnte. „IT-Experten
wurden bei der Abschaffung der Vor-
rangprüfung nicht berücksichtigt. Das ist
aus unserer Sicht völlig unverständlich“,
sagte Kempf. Zur Begründung heißt es,
bei der Bundesagentur für Arbeit seien
mehr arbeitslose IT-Fachkräfte als offene
Stellen gemeldet. „Die Statistik der
Arbeitsagentur spiegelt nicht die tatsäch-
liche Situation auf dem Arbeitsmarkt
wieder“, sagte Kempf. Da die Firmen nur
etwa jede dritte offene Stelle der Arbeits-
agentur melden, sei der Bedarf weitaus
größer als die Statistik suggeriert. Zudem
konzentriert sich der Mangel an IT-Spezi-
alisten auf gut ausgebildete Experten mit
Hochschulabschluss.

Neben der Abschaffung der Vorrang-
prüfung könnten kurzfristig die
Verdienstgrenzen gesenkt werden für IT-
Fachkräfte, die nicht aus der EU kom-
men: von aktuell 66.000 Euro pro Jahr
auf 40.000 Euro. Aus Sicht des Bitkom
sollte mittelfristig das Zuwanderungs-
recht auf Basis eines Punktesystems
grundlegend reformiert werden.
„Deutschland muss im Ausland aktiv für
den Arbeits- und Studienstandort wer-
ben“, forderte Kempf. Bisher gebe es von
öffentlichen Stellen kaum Informatio-
nen über die Möglichkeiten der Migrati-
on. Ein mehrsprachiges Zuwanderungs-
portal im Internet könne hier Abhilfe
schaffen. Diese Forderung unterstützen
laut Bitkom-Umfrage vier von fünf ITK-
Unternehmen. Drei Viertel sprechen sich
dafür aus, die bürokratischen Hürden für
die Zuwanderung zu senken. Kempf:
„Deutschland schottet seinen Arbeits-
markt immer noch zu sehr ab, statt sich
dem Wettbewerb um die besten Talente
in aller Welt zu stellen.“ (PR)

Ein Weg zu mehr IT-Fachkräften ist eine stärkere Zuwanderung (Symbolfoto:
Pixelio, Arno Bachert)
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Fraunhofer und TU Berlin
bündeln Forschung

Die Fraunhofer-Gesellschaft beab-
sichtigt, die Berliner Fraunhofer-Ins-
titute FIRST, FOKUS und den Berli-
ner Teil des ISST zu einem neuen
Institut zusammenzuführen. Ziel ist,
die Fraunhofer-IuK-Forschung in der
Hauptstadt gemeinsam mit der TU
Berlin konsequent für kommende
Herausforderungen und Forschungs-
bedarfe moderner Metropolen auszu-
richten und noch schlagkräftiger auf-
zustellen.

Das künftige, integrierte Fraunhofer IuK-
Institut in Berlin wird über eine gemein-
same Berufung der Institutsleitung eng
an die TU Berlin angebunden und sich in
Kooperation mit der Fakultät für Elek-
trotechnik und Informatik auf die Ent-
wicklung von innovativen Lösungen für
vernetzte IuK-Infrastrukturen, Anwen-
dungen und Dienstleistungen konzent-
rieren. »Die Stadt der Zukunft braucht
ganzheitliche IuK-Lösungen über alle
Ebenen der Wertschöpfungskette hin-
weg«, beschreibt Prof. Dr. Hans-Jörg
Bullinger, der Präsident der Fraunhofer-
Gesellschaft, die Leitvision. Mit dieser
klaren Ausrichtung kann die neu formier-
te Berliner IuK-Forschung optimal die
Bedarfe von Wirtschaft, Politik und Ver-
waltung in den urbanen Ballungsräumen
von morgen erfüllen.

»Die Bündelung der Ressourcen der TU
Berlin und der Fraunhofer-Gesellschaft

in der Schlüsseltechnologie Informati-
ons- und Kommunikationstechnik wird
in der Hauptstadt Berlin neue Impulse
setzen und die Attraktivität für
Wissenschaftlerinnen und Wissenschaft-
ler, Studierende und Partner aus Wirt-
schaft und Verwaltung noch weiter erhö-
hen«, erklärt der Präsident der Techni-
schen Universität Berlin, Prof. Dr.-Ing.
Jörg Steinbach. Die enge Kooperation
soll durch die Unterbringung des neuen
Fraunhofer-Instituts in Nähe der TU
Berlin unterstützt werden, mittelfristig
streben die Präsidenten eine bauliche
Lösung in unmittelbarer Nachbarschaft
der Universität auf dem Campus
Charlottenburg an.

Die Federführung bei der Konzeption
des neuen IuK-Instituts, in dem rund
300 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
beschäftigt sein werden, hat Prof. Dr.
Radu Popescu-Zeletin. Schon in der Ver-
gangenheit haben die Institute gemein-
sam Beiträge zu den Schlüsselthemen
Mobilität, eHealth, Sicherheit,
eGovernment und Energie geleistet und
werden hier weiter ihren Kunden und
Partnern als kompetente Ansprechpartner
zur Verfügung stehen. Nach der Zustim-
mung des Fraunhofer-Senats kann die
formale Integration der drei Berliner In-
stitute zum 1. Januar 2013 stattfinden.
(PR)

10 Jahre Windows XP
2001 war nicht nur das Jahr, in dem
Kofi Annan den Friedensnobelpreis
erhielt, der erste Harry Potter Film in
die Kinos kam und der FC Bayern
München zum 22. Mal deutscher
Fußballmeister wurde. Es war ebenso
das Jahr des Durchbruchs digitaler
Unterhaltungsmedien und die
Geburtsstunde von Windows XP.

Das Kürzel „XP” deutet an, wofür die
2001 in New York der Öffentlichkeit prä-
sentierte neue Windows Version stehen
sollte: für „eXPierence”. Dem Namen
wurde Windows XP zur damaligen Zeit
durchaus gerecht. Die Neuerungen waren

auf die derzeitigen Entwicklungen der
Consumer Electronics Branche angepasst:
der Digitalisierung. Doch das World Wide
Web und die breiten Anwendungs-
möglichkeiten, die die vernetzte Welt er-
möglichen, haben die Software- und
Hardwarebranche in den letzten Jahren
maßgeblich beeinflusst. Die Arbeit mit
dem PC findet immer häufiger im Netz
statt. So wird der PC mittlerweile am
häufigsten für den Zugang ins Internet
genutzt. Die Textverarbeitung rückt an
zweite Stelle. Die Möglichkeit, auf Daten
und Programme über das Web zuzugrei-
fen, ist ein wichtiger Aspekt für den Schritt
zu Windows 7.

Wie der Statistikdienst Statcounter auf-
zeigt, liegen die Nutzerzahlen von
Windows 7 seit Oktober 2011 nun bereits
bei 40 Prozent und damit nach weniger
als zwei Jahren am Markt bereits vor
Windows XP. Der Rückgang der
Vorgängerversion führt auch zu einer er-
höhten Sicherheit im Internet. Denn laut
einer Studie des Antivirus-Dienstleisters
Avast sind auf etwa 75 Prozent aller XP-
Rechner Rootkit-Infizierungen zu fin-
den. Bei Windows 7-PCs liegt die Quote
lediglich bei 12 Prozent. „Wer jetzt noch
mit dem ‚Oldtimer‘ unterwegs ist, ris-
kiert Sicherheitsrisikos und verpasst
zudem den Weg in Richtung Windows
8”, so Oliver Gürtler, Leiter des Geschäfts-
bereichs Windows bei Microsoft Deutsch-
land. Wer heute auf Windows 7 setzt,
verfügt über die richtige Plattform, um
zukünftig auf Windows 8 aufzurüsten.
Applikationen werden weiter nutzbar
sein.

Auch im Business-Einsatz ist Windows
7 auf dem Vormarsch. „Abgesehen
davon, dass das in die Jahre gekommene
Windows XP die Anforderungen der IT-
Abteilungen und Anwender hinsichtlich
Management und Funktionalitäten nicht
mehr umfassend erfüllen, ist der wich-
tigste Grund für eine Migration von
Windows XP zu Windows 7 die auslau-
fende technische Unterstützung durch
Microsoft”, so Axel Oppermann, Senior
Advisor der Experton Group AG.

„Egal ob privater Rechner oder Business-
PC, der 10. Jahrestag von Windows XP
ist noch einmal ein Wink mit dem Zaun-
pfahl, dass die Zeit für einen Umstieg
nun definitiv gekommen ist”, sagt Oliver
Gürtler. (PR)

Auch der Berliner Teil des Fraunhofer
ISST soll zu dem neuen Institut gehören
(Foto: Wikimedia Commons, SLauffer,
Public Domain)
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Das Internet bildet

Das Internet hat sich als Bildungs-
medium in Beruf und Freizeit fest
etabliert. Das hat eine repräsentative
Umfrage im Auftrag des Bitkom erge-
ben. Danach geben fast zwei Drittel
(63 Prozent) der Internetnutzer an,
dass sie mit Hilfe des Internets ihre
Allgemeinbildung verbessern konn-
ten. Mehr als die Hälfte (54 Prozent)
der Befragten hat sich online bereits
beruflich fortgebildet.

„Das Internet wird zum zentralen
Bildungsmedium des 21. Jahrhunderts“,
sagte Bitkom-Präsident Prof. Dieter
Kempf. Entscheidend sei in diesem Zu-
sammenhang, wie Informationen und
Lerninhalte aufbereitet und zugänglich
gemacht werden können.

Unterschiede bei der Nutzung zeigen sich
zwischen den Altersgruppen. „Die do-
minierenden Lerninteressen ändern sich
im Verlauf der persönlichen Bildungs-
biographie“, sagte Kempf. So nutzen die
14- bis 29-Jährigen mit einem Anteil von
70 Prozent das Internet überdurchschnitt-
lich häufig zur Verbesserung ihrer Allge-
meinbildung. Unter den 30- bis 49-Jähri-
gen steht dagegen die berufliche Weiter-
bildung im Vordergrund. Laut Umfrage
haben in dieser Altersgruppe 65 Prozent
der Befragten ihre beruflichen Kenntnis-
se online verbessert.

Zentraler Anlaufpunktunkt für die
Sammlung und Aufbereitung von Wis-
sen sind Online-Lexika (Wikis), die von
den Internetnutzern selbst gepflegt wer-
den. Das bekannteste und inhaltlich brei-
teste Online-Lexikon ist Wikipedia,
daneben gibt es hunderte weitere zu den
unterschiedlichsten Spezialgebieten. Bei
Anbietern wie Babbel, Planet-tmx oder
Englishtown können die Nutzer auf in-
teraktive Sprachkurse mit multimedialer
Unterstützung zugreifen. Neuester Trend
sind Apps für Smartphones oder Tablet-
PCs, die zum Beispiel als Vokabeltrainer
dienen. Auf den Bereich der schulischen
Bildung haben sich Portale wie Scoyo

Wikipedia feiert
20 Millionen Artikel

Die freie Enzyklopädie Wikipedia hat
weltweit die Marke von 20 Millionen
Artikeln übersprungen. Die umfang-
reichste Wissenssammlung der
Menschheit verzeichnet in ihren über
280 Sprachversionen damit bis zu hun-
dert Mal mehr Stichworte als jedes
andere Nachschlagewerk.

oder Sofatutor spezialisiert. Die Online-
Kurse können in der Regel monatsweise
gebucht werden.

In der beruflichen Weiterbildung kom-
men heute ausgefeilte E-Learning-Syste-
me zum Einsatz, die das Lernen am PC-
Arbeitsplatz oder mit mobilen End-
geräten ermöglichen. „E-Learning wird
im privaten und beruflichen Umfeld wei-
ter an Bedeutung gewinnen“, sagte
Kempf. „E-Learning ermöglicht indivi-
duelles, zeitlich flexibles Lernen. Das
Wissen wird dann zur Verfügung ge-
stellt, wenn es gebraucht wird.“ (PR)

Davon entfallen allein 1,3 Millionen Ar-
tikel auf die deutschsprachige Wikipedia.
Sie ist nach der englischen mit über 3,5
Millionen Artikeln die größte aller Sprach-
versionen. Alle Inhalte werden seit der
Gründung im Jahr 2001 von Freiwilligen
erstellt und stehen unter einer freien Li-
zenz. So können Texte und Bilder kos-
tenlos genutzt und weiterverwendet wer-
den. Täglich kommen knapp 400 Artikel
in deutscher Sprache hinzu, aber ein Ende
der Arbeit am Projekt Wikipedia ist nicht
in Sicht.

„Wikipedia wächst weiter. In gedruckter
Form würde allein schon der Artikel-
bestand in Deutsch über 660 Bände
umfassen. Das ist eine unvorstellbare
Zahl, und trotzdem bleibt noch viel zu
tun. Freiwillige arbeiten in ihrer Freizeit
daran, neue Artikel zu schreiben, Vanda-
lismus zu beseitigen, Fehler zu korrigie-
ren oder Artikel durch Bebilderung zu
verbessern. Der Ideenreichtum der Eh-
renamtlichen ist dabei beeindruckend:
Gerade erst hat der europaweite Foto-
wettbewerb „Wiki Loves Monuments“
knapp 170.000 Fotos von Denkmälern
für Wikipedia hervorgebracht,“ erklärt
Pavel Richter, Geschäftsführer von
Wikimedia Deutschland, Gesellschaft zur
Förderung Freien Wissens e.V. (PR)

Die deutschsprachige Version der Wikipedia ist die zweitgrößte nach der englischen.
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Bundesinnenminister
und Facebook
verständigen sich auf
stärkeren Schutz der
Nutzer

Bundesinnenminister Dr. Hans-Peter
Friedrich und Vertreter von Facebook
haben sich darauf verständigt, im Wege
der Selbstregulierung den Schutz der
Nutzer von sozialen Netzwerken zu
stärken. Facebook hat sich bisher an
gemeinsamen Maßnahmen zur Selbst-
verpflichtung von Anbietern sozialer
Netzwerke in Deutschland nicht be-
teiligt. Hierzu gehören unter ande-
rem der Verhaltenskodex zum Ju-
gendschutz und der Verhaltenskodex
für Betreiber von Social Communities
bei der Freiwilligen Selbstkontrolle
der Multimediaanbieter (FSM), die
deutsche Anbieter bereits unterzeich-
net haben.

„Ich strebe mittelfristig einen allgemei-
nen Kodex für soziale Netzwerke an, der
Regelungen zur Datensicherheit, siche-
ren Identitäten sowie Aspekten des Da-
ten-, Verbraucher- und Jugendschutzes
enthält“, erklärte Bundesinnenminister
Dr. Friedrich. Die Inhalte der Selbst-
verpflichtung sollen breit gefächert sein
und aktuelle Fragen einbeziehen. Sie rei-
chen von einer Stärkung der Medien-
kompetenz bis hin zu den Verfahren der
Datenübermittlung.

„Wir unterstützen die Initiative zur Selbst-
regulierung. Sie kann ein sehr effektiver
Weg sein, um die Interessen der
Internetnutzer zu schützen. Unser Sys-
tem ermöglicht den Menschen bereits
jetzt die Kontrolle über den Umgang mit
ihren persönlichen Daten. Wir werden
unsere Erfahrungen gerne in die Ent-
wicklung gemeinsamer Branchen-Stan-
dards einbringen“, erklärte Richard Allan,
Director European Public Policy bei
Facebook.

Thema des Gesprächs waren auch die
sogenannten Facebook-Partys. Facebook

hat bereits den Schutz der minderjähri-
gen Nutzer vor unbeabsichtigten öffent-
lichen Einladungen verstärkt. Zugleich
äußerte Facebook Verständnis für die
Bedürfnisse der Ordnungsbehörden.
Facebook wird einen Leitfaden erarbei-
ten, der den Ordnungsbehörden
Ansprechpartner und Maßnahmen
nennt. So werden beispielsweise öffentli-
che Einladungen unter falschem Namen
gelöscht.

Mit der grundsätzlichen Bereitschaft
Facebooks, sich Selbstverpflichtungen
anzuschließen und diese weiter auszu-
bauen, wird die Diskussion, inwieweit
deutsches Datenschutz- und Telemedien-
recht für Facebook gilt, deutlich entschärft.
Wegen seiner Niederlassung in Dublin
hält Facebook in ganz Europa irisches
Datenschutzrecht für anwendbar. „Die
Grundsatzfrage müssen wir dort disku-
tieren, wo sie entschieden wird, und das
heißt auf europäischer Ebene“, stellte
Bundesinnenminister Dr. Friedrich klar.

Für die Frage, welches Datenschutzrecht
in den Mitgliedstaaten anwendbar ist,
bestehen europarechtliche Vorgaben. Die
EU-Kommission hat bereits einen über-
arbeiteten Entwurf der einschlägigen
Datenschutz-Richtlinie angekündigt.
„Nicht nur, weil die Verhandlungen in
Brüssel lange dauern und wir die Ergeb-
nisse noch nicht kennen, macht es Sinn,
auf Selbstregulierung zu setzen. Kodexe
schaffen Transparenz, legen Rechte und
Beschwerdeverfahren fest. Sie werden
kontrolliert und sanktioniert und sind
zudem flexibler. Dies ist im Bereich des
sich schnell verändernden Internets
besonders wichtig“, erklärte der Bundes-
innenminister.

Richard Allan zeigte sich erfreut: „Ich
freue mich, dass wir uns den Inhalten
zuwenden, ohne jedes Mal datenschutz-
rechtliche Grundsatzdebatten führen zu
müssen.“

Um die Entwicklung eines allgemeinen
Kodexes für soziale Netzwerke anzusto-
ßen, wird das Bundesinnenministerium
die betreffenden Einrichtungen der Frei-
willigen Selbstkontrolle sowie die sozia-
len Netzwerken zu Gesprächen einladen.
(PR)

Facebook tritt
dem Bitkom bei
Facebook wird dem Bundesverband
Informationswirtschaft, Telekommu-
nikation und neue Medien e.V.
(Bitkom) beitreten. Es unterstreicht
damit sein Engagement im deutschen
Markt und bekennt sich zum nachhal-
tigen Austausch mit der deutschen IT-
Industrie und Politik.

Facebook ist in Deutschland mit einer
Repräsentanz in Hamburg vertreten. Der
Hauptsitz von Facebook in Europa be-
findet sich in Dublin, Irland.

Kontinuierlich steht Facebook im Dialog
mit deutschen Behörden und Institutio-
nen und arbeitet eng mit ihnen zusam-
men. „Wir nehmen unsere Verantwor-
tung gegenüber den mehr als 20 Millio-
nen deutschen Nutzern sehr ernst. Uns
liegt sehr daran, dass auch die Menschen
in Deutschland Facebook bedenkenlos
nutzen können, um sich mit anderen zu
verknüpfen und über Dinge auszutau-
schen, die sie mögen“, sagt Elliot Schrage,
Vice President and Head of Global
Communications and Public Policy,
Facebook, bei der Ankündigung des Bei-
tritts in Berlin.

„Wir freuen uns, dem größten deutschen
Branchenverband beizutreten, um mit
anderen Unternehmen zusammen zu
arbeiten, um Innovationen in Deutsch-
land zu unterstützen und die bestmögli-
che Regulierung oder Selbstregulierung
im Internetzeitalter der globalen Infor-
mationen zu erreichen“, so Elliot Schrage
weiter. (PR)

In Dublin sitzt die europäische
Facebookzentrale (Foto: Wikimedia
Commons, ThPohl, Public Domain)
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Mehr als die Hälfte der
Bundestagsabgeordneten
sind bei Facebook aktiv

61 Prozent der Mitglieder des Deut-
schen Bundestages pflegen einen
Facebook-Account. Das ergab eine
Auswertung des Medienmagazins
journalist Mitte September 2011. 381
von 620 Abgeordneten haben dem-
nach entweder ein persönliches
Facebook-Profil oder eine Facebook-
Fanpage. Einige betreiben beides.
Weniger beliebt ist bei den Parlamen-
tariern die Social-Media-Plattform
Twitter: Lediglich 26 Prozent (abso-
lut: 163) kommunizieren regelmäßig
über einen Twitter-Account.

Die aktivste Bundestagsfraktion in Sa-
chen Social Media ist Bündnis 90/Die
Grünen. 79 Prozent ihrer Mitglieder sind
bei Facebook aktiv, 47 Prozent der Grü-
nen twittern. Schlusslicht unter den Frak-
tionen ist CDU/CSU. Ihr Facebook-
Anteil beträgt 50 Prozent, 18 Prozent
betreiben einen Twitter-Account.

Obwohl CDU/CSU relativ gesehen die
wenigsten Facebook- und Twitter-Nut-
zer unter den Bundestagsabgeordneten
stellt, liegen zwei CDU-Mitglieder in Sa-
chen Popularität an der Spitze. 105.890
Menschen (Stichtag: 19. September) ge-
fällt die Facebook-Fanpage von
Bundeskanzlerin Angela Merkel. Auch
bei Twitter hat eine CDU-Politikerin die
meisten Anhänger: Am Tag der Erhe-
bung (21. September) hatte Familien-
ministerin Kristina Schröder 19.506
Follower.

Insgesamt zeigte die journalist-Erhe-
bung, dass die Abgeordneten des Bun-
destages in den sozialen Netzwerken an-
gekommen sind. Nur etwa ein Drittel der
Parlamentarier (36 Prozent) haben weder
einen Facebook- noch einen Twitter-
Account. Dabei nutzen mehr Männer als
Frauen die Plattformen Facebook (63
gegenüber 57 Prozent) und Twitter (28
gegenüber 23 Prozent). (PR)

Facebook und Google
binden 28 Prozent der
Onlinezeit
Internetnutzer verbringen mehr als
ein Viertel ihrer Online-Zeit bei
Facebook oder Google. Das berichtet
der Hightech-Verband Bitkom auf
Basis einer repräsentativen Erhebung
des Marktforschungsunternehmens
comScore.

Danach hat sich das soziale Online-Netz-
werk Facebook zum zentralen Anlauf-
punkt im Web entwickelt. Deutsche
Internetnutzer verbrachten im Septem-
ber 16,2 Prozent ihrer Online-Zeit bei
Facebook. Zum Vergleich: Vor einem
Jahr waren es erst 4,1 Prozent. Auf Platz
zwei liegt Google mit einem Anteil der im
Internet verbrachten Zeit von 12,3 Pro-
zent. Dabei werden neben der Nutzung
der Suchmaschine auch weitere Google-
Services wie E-Mail, Video-Streaming
(Youtube) oder die Online-Community
Google+ erfasst.

Microsoft kommt mit seinen Interne-
tangeboten (Bing, MSN, Hotmail u.a.)
auf einen Anteil von 5 Prozent. Der
Online-Marktplatz Ebay erreicht 2,4 Pro-
zent, United Internet mit seinen Portalen
Web.de und GMX 2,1 Prozent und die
Deutsche Telekom (T-Online u.a.) 1,4
Prozent. Generell verteilen die Nutzer
ihre online verbrachte Zeit auf viele unter-
schiedliche Anbieter von
Internetdiensten. Die größten 20 An-
bieter können knapp über die Hälfte (51,3
Prozent) der Online-Zeit auf sich vereini-
gen. (PR)

Internetnutzer verbringen immer mehr
Online-Zeit bei Facebook (Symbolfoto:
Pixelio, Konstantin Brückner)

Duden auch im Netz die
Instanz für deutsche
Sprache

Am 2. Mai 2011 ging die überarbeitete
und ausgebaute Website duden.de mit
dem neuen kostenlosen
Contentangebot Duden online an den
Start. Unter www.duden.de sind seither
umfangreiche Wörterbuchartikel von
Duden im Netz verfügbar. Am häu-
figsten haben die Nutzer bisher recht-
schreiblich schwierige Begriffe wie
„des Weiteren“, „selbstständig“,
„aufgrund“, „sodass“ und „im Vor-
aus“ gesucht.

„Wir ziehen eine sehr positive Bilanz der
ersten Monate“, sagt Marion Winken-
bach, verlegerische Geschäftsführerin des
Dudenverlags. „Die Neugestaltung der
Website hat dazu geführt, dass wir in
Suchmaschinen deutlich besser gerankt
und unsere Inhalte besser gefunden wer-
den. Der Traffic hat sich seit dem Start von
duden.de verdoppelt, was sich
erfreulicherweise auch in einem deutli-
chen Wachstum unserer Onlineverkäufe
niederschlägt.“             

Zu den meistgesuchten Schreibweisen
auf der Duden-Webseite zählt „des
Weiteren“
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 Kontinuierliche Aktualisierung des

Wortschatzes

„Elektromobilität“, „Social Media“,
„Bachelorand“, „grün-rot“, „Südsudan“
- diese und viele weitere Wörter wurden in
den letzten fünf Monaten neu in Duden
online aufgenommen. Etliche basieren
auf Vorschlägen von Nutzern der
Website.

Marion Winkenbach: „Wir sind überwäl-
tigt von dem positiven Feedback, das uns
zahlreiche Kunden persönlich zugeschickt
oder im Internet geäußert haben. Es ist
auch für die Arbeit der Dudenredaktion
ausgesprochen hilfreich, die zahlreichen
Wortvorschläge der Nutzer auszuwer-
ten. Wir haben mit duden.de viele neue
Kunden, darunter auch jüngere Zielgrup-
pen, erreicht.“

Viele neue Hörbeispiele, Bilder und

Grammatiktabellen

Seit dem Start im Mai wird das Angebot
auf duden.de kontinuierlich erweitert,
sodass sich Duden auch im Netz zur
ersten Instanz in Sachen deutsche Spra-
che entwickelt. In bewährter Duden-
qualität werden nicht nur viele neue Wör-
ter mit umfassenden Informationen zu
Rechtschreibung, Bedeutung, Ausspra-
che, Herkunft und Grammatik aufge-
nommen. Auch die Anzahl der Hör-
beispiele ist stark gewachsen. Hinzuge-
kommen sind vor allem schwierig auszu-
sprechende Fremdwörter wie „Amuse-
Bouche“, „Employability“ oder „sphäro-
lithisch“.

Darüber hinaus hat sich die Zahl der
Bilder um 30 Prozent erhöht. Neu sind
auch zahlreiche Grammatiktabellen, die
es anfangs vor allem zu Substantiven gab.
Jetzt werden auch Tabellen zu Adjekti-
ven und Verben angezeigt. (PR)

Neue Verordnung zur
Erstellung barrierefreier
Internetangebote

Seit September 2011 ist die neue
„Barrierefreie Informationstechnik
Verordnung“ – kurz BITV 2.0 – in
Kraft.

Die BITV ist eine ergänzende Verord-
nung zu § 11 des Behinderten-
gleichstellungsgesetztes (BGG)  und gilt
für Internet- und öffentlich zugängliche
Intranetangebote der Bundesverwaltung.
Für die Institutionen der Bundesländer
und Kommunalverwaltungen gelten ei-
gene – teilweise deckungsgleiche – Be-
stimmungen.

Ausgangspunkt für die Überarbeitung
waren notwendige Anpassungen an den
aktuellen Stand der Technik und die Be-
rücksichtigung der Belange weiterer Nutz-
ergruppen.

Die BITV 2.0 basiert auf den seit 2008
geltenden Internationalen Zugäng-
lichkeitsrichtlinien, WCAG 2.0 des W3C.
Im Verhältnis zur bislang geltenden BITV
wurden veraltete Anforderungen gestri-
chen oder überarbeitet sowie neue Anfor-
derungen aufgenommen. Zusätzlich neu
hinzugekommen ist die grundlegende
Forderung der Bereitstellung von
Gebärdensprachfilmen und Texten in
Leichter Sprache um über die Inhalte und
Ziele des Angebotes zu informieren.
Durch diese Neuerung wird im Gegen-
satz zur alten BITV erstmalig explizit auf
die Belange von gehörlosen und hör-
behinderter sowie lern- und geistig be-
hinderten Menschen eingegangen.

Im Einzelnen nennt Paragraph § 3 (2) der
BITV 2.0 folgende Neuerungen:

Auf der Startseite des Internet- oder
Intranetangebotes (§ 1 Nummer 1 und 2)
einer Behörde im Sinne des § 7 Absatz 1
Satz 1 des Behindertengleichstellungs-
gesetzes sind gemäß Anlage 2 folgende
Erläuterungen in Deutscher Gebärden-

sprache und in Leichter Sprache bereitzu-
stellen:

• Informationen zum Inhalt
• Hinweise zur Navigation
• Hinweise auf weitere in diesem Auf-

tritt vorhandene Informationen in
Deutscher Gebärdensprache oder in
Leichter Sprache

Mit der Veröffentlichung der neuen Ver-
ordnung am 21. September 2011 im
BGBl.I ergeben sich für alle Neuerungen
und Änderungen folgende Umsetzungs-
fristen:

• für neu entwickelte Angebote: 22. März
2012

• für bestehende Angebote (Umset
zung der Anlage 1): 22. September
2012

• für Inhalte in Gebärdensprache und
Leichter Sprache: 22. März 2014

Die BITV 2.0 im Internet: www.gesetze-
im-internet.de/bitv_2_0/index.html
(PR)

Das Fingeralphabet ist Bestandteil der
Gebärdensprache (Abbildung:
Wikimedia Commons, Ds13, gemeinfrei)
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Preisträger des Wettbewerbs „Wege ins Netz 2011“
des Bundeswirtschaftsministeriums ausgezeichnet

Internetkompetenz vermitteln und den Einstieg ins Netz erleichtern - das sind
die Ziele der Projekte, die Hans-Joachim Otto, Parlamentarischer Staatssekretär
beim Bundesminister für Wirtschaft und Technologie, heute auf der Internati-
onalen Funkausstellung (IFA) in Berlin ausgezeichnet hat. Mit über 200 Bewer-
bungen hat der Wettbewerb „Wege ins Netz“, der in diesem Jahr bereits zum
achten Mal ausgetragen wurde, erneut eine breite Resonanz hervorgerufen.

Prämiert wurden insgesamt elf Projekte, die auf vorbildliche Weise Menschen beim
Einstieg ins Internet unterstützen oder unerfahrenen Internetnutzern Hilfen bieten.

Neu in diesem Jahr war die Vergabe des Publikumspreises für die „Beste Einsteiger-
seite“.

Staatssekretär Otto: „Mit dem Wettbewerb „Wege ins Netz“ zeichnen wir Projekte aus,
die Menschen auf ihrem Weg ins und im Internet begleiten. Zu den immer noch 18
Millionen Deutschen, die das Internet gar nicht oder nicht kompetent nutzen, zählen
vor allem Migrantinnen und Migranten, Seniorinnen und Senioren sowie sozial
schwächer gestellte Menschen. Aber auch Jugendliche benötigen Unterstützung im
Netz. Der Wettbewerb macht die Projekte bekannt und unterstützt sie. Gleichzeitig
macht er das häufig ehrenamtliche Engagement sichtbar. Der Vorbildcharakter der
Projekte soll zur Nachahmung anregen.“

Die Jury prämierte Projekte in drei Kategorien, die unterschiedliche Zielgruppen
ansprechen. In jeder Kategorie vergab die Jury einen ersten, zweiten und dritten Platz
mit Preisgeldern in Höhe von 5.000, 2.500 und 1.000 Euro. Der Sonderpreis „Soziales
Netz“ und der Publikumspreis „Beste Einsteigerseite“ waren jeweils mit 5.000 Euro
dotiert.

Erster Preisträger in der Kategorie „Erste Wege ins Netz: Interneteinsteiger begeistern“
ist das Projekt „Internetkurs - Internetsicherheit für Mütter, Lehrerinnen und
Sozialpädagoginnen“ des Vereins Frauen und neue Medien e. V.. Das Projekt bestärkt
und fördert Frauen jeden Alters im Umgang mit dem Internet. Die Bedürfnisse der
Zielgruppe, wie flexible Seminarzeiten, finden dabei besondere Berücksichtigung.

„Fair ist cool“, eine Initiative des Vereins Zartbitter Köln e.V., ist Gewinner der
Kategorie „Praktische Hilfe und Unterstützung“. Das Projekt richtet sich an Kinder im
Alter von acht bis zwölf Jahren und sensibilisiert sie mithilfe von Workshops gegen
(sexuelle) Gewalt über Handy, Internet und Spielkonsole.

Der erste Preis in der Kategorie „Kenntnisse vertiefen und erweitern: Internetnutzer
weiterqualifizieren“ ging an „Who“s online...?“, ein Musical von und mit 50 Jugend-
lichen. Gemeinsam mit dem Verein musa e.V. verarbeiteten zwölf Jugendgruppen ihre
Online-Erfahrungen in einem unterhaltsamen Musical.

Über den Sonderpreis „Soziales Netz“ kann sich das Projekt „Heute ein Engel“ der
Stiftung Gute-Tat.de freuen. Unter dem Motto „Mit wenig Zeit viel bewegen“ fördert
die Initiative bürgerschaftliche Kurzzeit-Engagements mit dem Ziel, Bürger, soziale
Organisationen und Unternehmen über das Internet zusammenzubringen.

Mehr als 46.000 Nutzer haben sich an der
Abstimmung für den Publikumspreis
„Beste Einsteigerseite“ beteiligt und
medienbewusst.de – kinder.medien.
kompetenz als Gewinner ausgewählt.

Die Gewinnerprojekte im Überblick:

Gewinner Kategorie „Erste Wege ins
Netz: Interneteinsteiger begeistern“

1. Internetkurs – Internetsicherheit für
Mütter, Lehrerinnen und Sozial-
pädagoginnen, www.pcfrauen.de
(Frauen und neue Medien e.V.)

2. Mouse Mobil Bocholt, www.senioren.
bocholt.de (Kreis der Begegnung
Bocholt)

3. netzlotsen@wusterhausen, www.
mabb.de (Medienanstalt Berlin-
Brandenburg)

Gewinner Kategorie „Praktische Hilfe und
Unterstützung: Internetneulinge beglei-
ten“

1. Fair ist cool, www.zartbitter.de (Zart-
bitter e.V.)

2. fraLine – Medien- und IT-Support für
Frankfurter Lehrerinnen und Lehrer,
www.fraline.de (Stadt Frankfurt/Fach-
hochschule Frankfurt am Main)

3. Das Infocafé und Computer AG
Digitaali, www.infocafe.org (Infocafé
Stadt Neu-Isenburg)

Gewinner Kategorie „Kenntnisse vertie-
fen und erweitern: Internetnutzer weiter-
qualifizieren“

1. Who“s online...? Ein Musical von und
mit 50 Jugendlichen, www.whos-
online.de (musa e.V.)

2. Talk“n“Show – Chancen und Risiken
sozialer Netzwerke, www.talknshow.
de (Metaversa e.V.)

3. Sicherheit und Privatsphäre am PC
und im Internet: Computerwork-
shops für Fortgeschrittene - ein Ange-
bot für Erwerbslose aus Hessen, www.
ali-giessen.de (Arbeitsloseninitiative
Gießen e.V.)             
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 Gewinner Sonderpreis „Soziale Netz-
werke“

• Heute ein Engel, www.gute-tat.de
(Stiftung Gute-Tat.de)

Publikumspreis „Beste Einsteigerseite“

• medienbewusst.de – kinder.medien.
kompetenz, www.medienbewusst.de
(FuLM e.V.)

(PR)

Deutschland keine Spam-
Schleuder mehr

Sophos, einer der führenden Anbieter
von Lösungen für IT- und Daten-
sicherheit, hat seinen „Dreckiges Dut-
zend“-Report über den Versand von
Spam-Mails für das 3. Quartal 2011
veröffentlicht. Nach den neuesten Zah-
len der größten Versender uner-
wünschter Mails ist Deutschland nicht
mehr im „Dreckigen Dutzend“ ver-
treten. Während es im 1. Quartal noch
den zehnten Platz der weltweit größ-
ten Spam-Nationen belegte, fällt
Deutschland im neuen Report auf Platz
26 zurück.

Mehrere europäische Nationen fielen
ebenfalls aus dem „Dreckigen Dutzend“.
Großbritannien, das im Vorjahresquartal
noch den 5. Platz belegte und 5 Prozent
der weltweiten Spam-Meldungen ver-
schickte, steht derzeit auf Platz 16. Öster-
reich und die Schweiz sind nur noch in
den hinteren Rängen auf Platz 55 und 61
vertreten. Nachdem Russland im Vorjahr
aus dem „Dreckigen Dutzend“ ver-
schwunden war, ist es in diesem Jahr
wieder in die Liste zurückgekehrt und
vertritt im 3. Quartal 2011 den 4. Platz.

Spam-Mails aus Asien nehmen zu

Obwohl die USA nach wie vor die größ-
ten Spammer sind, tragen asiatische Na-
tionen jetzt deutlich mehr zu dem
weiterhin hohen Spam-Aufkommen bei

als noch vor einem Jahr. Mit 9,6 Prozent aller global verschickten Spam-Mails rückt
Südkorea auf den zweiten Platz hinter die USA vor. Indien belegt mit 8,8 Prozent des
weltweiten Spam-Aufkommens den dritten Platz. Zudem sind mit Indonesien,
Pakistan, Taiwan und Vietnam vier weitere asiatische Staaten zum „Dreckigen Dut-
zend“ hinzugekommen.

„Ein Problem bei der Verbreitung von Spam sind häufig die Nutzer selbst. Sie lassen
sich oftmals in Versuchung bringen, etwas über Spam-Nachrichten zu kaufen, denn das
ist es, was sich für die Spammer lohnt. Unerwünschte E-Mails sollten daher direkt in
den Papierkorb verschoben werden“, sagt Sascha Pfeiffer, Principal Security Consultant
bei Sophos.

Die Top 12 Spam-Nationen von Juli bis September 2011 sind:

1. USA: 11,3%
2. Südkorea: 9,6%
3. Indien: 8,8%
4. Russland: 7,9%
5. Brasilien: 5,7%
6. Taiwan: 3,8%
7. Vietnam: 3,5%

8. Indonesien: 3,3%
9. Ukraine: 3,1%
10. Rumänien: 2,8%
11. Pakistan: 2,0%
12. Italien: 1,9%
Andere: 36,3%

„Spam-Mails sind oft einfach nur lästig, können aber auch einen böswilligen Angriff
darstellen. Im schlimmsten Fall wurde eine Spam-Nachricht entworfen, um Computer
mit einem Trojaner zu infizieren oder Bankdaten abzugreifen“, so Pfeiffer. „Immer
mehr Menschen in Asien bekommen Zugang zum Internet und ergreifen nicht die
richtigen Maßnahmen, um ihre Computer vor einer Infektion zu schützen. Dies
ermöglicht das Wachstum von Botnets.“

Die überwiegende Mehrheit der Spam-Mails wird über Botnets verteilt. Dies sind
Netzwerke von infizierten Rechnern, so genannten Zombies, die unter der Kontrolle
von Spammern stehen. Computer-Nutzer laufen Gefahr, Teil eines Botnets zu werden,
wenn sie keine upgedatete Anti-Virus-Software benutzen und nicht die neuesten
Sicherheitsinstallationen verwenden. Zu den typischen Infektions-Methoden zählen
das Klicken auf Links oder das Öffnen von Anhängen in Spam-Nachrichten. Das
Problem ist nicht auf traditionelle E-Mail-Nachrichten beschränkt. Ebenso betroffen
sind Social-Network-Dienste, in denen Betrüger mit Spam-verseuchten Umfragen Geld
verdienen. (PR)             

Anteil am weltweiten Spam-Versand (Grafik: Sophos)
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Wenn PDFs mehr
preisgeben als gewollt

Wer elektronische Dokumente layout-
getreu weitergeben möchte, erstellt
ein PDF. Doch beim Erstellen von
PDFs gelangen mitunter auch auf den
ersten Blick nicht sichtbare, vertrauli-
che Informationen in das Dokument
und somit ungewollt in die Hände
Dritter.

Es ist ein Irrglaube, dass Inhalte in einem
PDF fix sind. Diese Eigenschaft bezieht
sich lediglich auf ihr plattform-
unabhängiges Layout. Darum reicht es
nicht aus, vertrauliche Textstellen vor der
PDF-Erstellung zu schwärzen oder mit
einer Grafik zu überdecken. „Um dahinter
liegende Informationen wieder sichtbar
zu machen, genügt oftmals schon simp-
les Copy and Paste“, erklärt c’t-Redakteu-
rin Andrea Trinkwalder.

Welche und wie viele Zusatz-
informationen im PDF landen, entschei-
den die Art der PDF-Erstellung und die
PDF-Version: Beim Erstellen über den
Druckdialog gelangen grundsätzlich we-
niger Informationen in das PDF als bei
der Herstellung mittels Direktexport.
Auch Makros für gängige Text-
bearbeitungen exportieren nicht nur In-
halte, sondern mitunter vertrauliche Zu-
satzinformationen. Die sollte man
möglichst schon im Ursprungsdokument
löschen.

Klappt das nicht, greift man zu
Säuberungsprogrammen für PDF-Datei-
en. Selbst kostenlose Tools entfernen
bereits eine Menge verräterischer Infor-
mationen und reichen für Privat- und
Gelegenheitsnutzer oftmals schon aus.
„Noch gründlicher arbeiten Profi-Werk-
zeuge für einige hundert Euro“, ergänzt
Andrea Trinkwalder. (PR)

Giftmatten unterm Handgelenk

Manche Mousepads sind schlichtweg Sondermüll. Das ist das Ergebnis einer
aktuellen Untersuchung von Öko-Test.

Das Frankfurter Verbrauchermagazin hat 18 Produkte genau durchchecken lassen und
dabei eine Vielzahl von Schadstoffen entdeckt. Besonders schockierend: In einem
Mousepad von Hama wurde Quecksilber entdeckt. Als das Labor unter anderem
untersucht hat, wie sich das Produkt im Kontakt mit Schweiß verhält, haben sich 4,1
Milligramm dieses Schwermetalls pro Kilogramm gelöst. Quecksilber kann schon in
kleinen Dosen das Nervensystem schädigen, in großen Mengen ist es tödlich. Hama hat
als Reaktion auf den Test mittlerweile den Vertrieb des Mousepads gestoppt.

Auch die anderen Produkte strotzen nur so vor Schadstoffen. So enthalten fast alle
Produkte polyzyklische aromatische Kohlenwasserstoffe, die teilweise krebserzeugend
sind und über die Haut in den Körper gelangen. Und das ist nicht alles: Je nachdem,
aus welchem Material die Unterlagen hergestellt werden, haben sie ihre jeweiligen
Probleme. So besteht eine Unterlage aus PVC/PVCD/chlorierten Kunststoffen zu gut
einem Drittel aus dem Weichmacher Diisodecylphthtalat, der bereits in Kinderspielzeug
und Babyartikel gesetzlich reglementierten ist. Ein anderes Produkt aus Naturkautschuk
ist zwar frei von Weichmachern, steckt aber voller krebserregender Nitrosamine. Die
Leder-Mousepads im Test weisen wiederum einen hohen Chromgehalt aus.

Öko-Test rät Verbrauchern deshalb, mit optischen Mäusen zu arbeiten und auf ein
Mousepad komplett zu verzichten. (PR)             

     | Moderne Perspektiven für die Verwaltung.
Informationstechnik (IT) und Telekommunikation (TK) aus einer Hand, Lösungen auf höchstem Niveau: Das
IT-Dienstleistungszentrum Berlin (ITDZ Berlin) ist der innovative Spezialist für die öffentliche Verwaltung.

Quecksilber ist schon in kleinen Mengen schädlich (Foto: Fotolia, marcel)
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28. November 2011, Berlin

Meet & Greet mit
Open Source Berlin

Unter dem Motto: “meet & greet mit
open source berlin: Integration Mobi-
ler Devices“ lud das Netzwerk open
source berlin, das Handlungsfeld Open
Source, die Landesinitiative Projekt
Zukunft und der SIBB zu einer ge-
meinsamen Veranstaltung ein.

Mobile Endgeräte sind aus dem Alltag
nicht mehr wegzudenken: Smartphones,
PDAs, Tablet-Computer etc. finden auch
beruflich immer häufiger Einsatz. Doch
„welche Vor- und Nachteile entstehen
aus solch einer Architektur?“ und „wel-
che Auswirkungen hat die Nutzung auf
die Informationssicherheit?“ Das meet &
greet gab Antworten auf diese Fragen.
Des Weiteren wurde mit dem „interakti-
ven Funkstreifenwagen“ ein spannendes
Beispiel aus der Praxis vorgestellt.

Die Veranstaltung richtete sich insbeson-
dere an Interessierte aus Politik und öf-
fentlicher Verwaltung sowie IT-Anwender
und Entscheider aus Unternehmen.

Darüber hinaus bot das meet & greet
Gelegenheit zum Erfahrungs- und Ge-
dankenaustausch mit den Netzwerk-
partnern des öffentlich geförderten Netz-
werkes open source berlin, Vertretern des
Verbandes der Software-, Informations-
und Kommunikations-Industrie in
Berlin und Brandenburg (SIBB), sowie
Vertretern der Landesinitiative Projekt
Zukunft und des Handlungsfeldes Open
Source.

Das war das Programm (Auszüge):

• Wie viel mobile Offenheit verträgt Ihr
Netz? – Spielekonsole erobert Mana-
ger herzen (Joachim Keltsch,
science+computing ag)

29. November 2011, Berlin

Erste Berlin-
Brandenburger
Jobmesse Future Jobs
für IKT-Berufe

Mit der Jobmesse FutureJobs wollen
der Branchenverband SIBB und seine
Partner IT-Fachkräfte aus ganz Europa
für die Hauptstadtregion begeistern
und gewinnen.

Der bevorstehende Fachkräftemangel in
der IT-Branche hat Auswirkungen auf die
gesamte Wirtschaftskraft und
Innovationsfähigkeit der Region. Betrof-
fen sind davon nicht nur die
Informationstechnologie selbst sondern
auch viele andere Branchen, da die IT als
wichtige Querschnittstechnologie auch
dort Innovation und Wachstum wesent-
lich beeinflusst. Außerdem wird die
Hauptstadtregion als einer der Top-IT-
Regionen in Deutschland von vielen Fach-
und Führungskräften noch zu wenig
wahrgenommen.

Darum haben der regionale IKT-
Branchenverband SIBB e.V. und die
Urania mit der „FutureJobs – Messe für
IKT-Berufe“ eine genau auf den IKT-
Bereich abzielende Jobmesse initiiert. Am
29. November 2011 hatten sich in der
Urania rund 50 in der Region aktive Un-
ternehmen, Hersteller, Dienstleister so-
wie Forschungs- und Bildungsein-
richtungen rund 2.000 Fachkräften aus
Deutschland und Europa präsentiert.
Viele wichtige Organisationen in Berlin-
Brandenburg wirkten bei der FutureJobs
mit. So unterstützten die IHKs die Messe

ebenso wie Berlin Partner, die TSB
Technologiestiftung Berlin, die Landes-
agentur für Struktur und Arbeit Branden-
burg sowie die Bundesagentur für Ar-
beit.

FutureJobs – Einstieg, Umstieg, Auf-
stieg in Berlin Berlin-Brandenburg

Gemeinsam mit der Urania ist es dem
SIBB gelungen, eine bundesweit einzig-
artige Karriere- und Jobmesse zu realisie-
ren. Mit der neuen Jobmesse
„FutureJobs“ wollen die Veranstalter ein
Format etablieren, das weit über Berlin
hinaus Fachkräfte auf die Region auf-
merksam macht. Bei der FutureJobs in
der Urania konnten sich IT-Fachkräfte
über die regionalen Anbieter informieren
und diese kennenlernen. Daneben infor-
mierte ein Vortragsprogramm über Ein-
stiege und Umstiege in der IKT-Branche.

Weitere Informationen sind unter
www.future-jobs.net zu finden. Vorbild
für die FutureJobs war u.a. die Messe
„Gesundheit als Beruf“, die bereits seit
dem Jahr 2008 erfolgreich in Berlin veran-
staltet wird.

Fachkräftemangel – Herausforderung
für Wirtschaft, Politik und Bildungs-
einrichtungen

Längst ist die IT-Branche einer der wich-
tigsten Wirtschaftszweige in der Region
überhaupt. Allein in Berlin erwirtschaf-
ten mehr als 5.000 Unternehmen mit
über 50.000 Beschäftigten einen jährli-
chen Umsatz von annähernd acht Mrd.
Euro. (Zahlen 2009, Quelle Senats-
verwaltung für Wirtschaft, Technologie
und Frauen). Aber auch als Querschnitts-
technologie haben Informations-
technologie- und Telekommunikation
eine wichtige Bedeutung für nahezu allen
anderen Branchen. Fehlen hier Fachkräf-
te, laufen nicht nur Unternehmen, son-
dern die gesamte Region Gefahr,
Innovationskraft und somit Wettbe-
werbsfähigkeit zu verlieren. Der branden-
burgische Wirtschaftsminister und sein
Berliner Amtskollege haben darum auch
in ihren Grußworten die Bedeutung der
IT-Branche für die gesamte Region 

• Der interaktive Streifenwagen: Linux
auf mobilen Endgeräten bei der Poli-
zei in Brandenburg (Thomas Haase
und Matthias Schmitz, tarent ag)

(PR)
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 deutlich betont. Christian Köhler, Vorstandsvorsitzende des SIBB: „Dem Fachkräfte-
mangel rechtzeitig und angemessen entgegenzuwirken muss eine der wichtigsten
Aufgaben von Wirtschaft und Politik in den kommenden Jahren sein, sonst verliert die
Region nicht nur an Wirtschaftskraft sondern auch Attraktivität im Wettstreit der
Standorte.“

Hauptstadtregion attraktiv für IT-Fachkräfte

Berlin und Brandenburg gehören heute zu den größten IT-Regionen in Deutschland.
Neben den großen bekannten Unternehmen, die mit regionalen Ablegern vertreten
sind, kann die Region eine äußerst vielfältige und – insbesondere für IT-Absolventen
– attraktive und lebendige Branche mit vielen „Hidden Champions“ vorweisen. Zuletzt
zeigten sogar Global Player wie Amazon oder Fujitsu Siemens, dass sie hier Fachkräfte
mit einem entsprechenden fachlichen und internationalen Hintergrund finden, den sie
für die Weiterentwicklung ihres Business brauchen. Aber auch bekannte Namen wie
AVM, Alcatel/Lucent, die Dt. Telekom oder Vodafone beschäftigen mittlerweile viele
tausend IT-Fachkräfte in der Region. Nicht nur sie, sondern auch viele mittelständische

IsSec/ZertiFA 2011, 5. und 6.
Dezember 2011, Berlin

Treffen der
Datenschützer und IT-
Sicherheitsbeauftragten
in Berlin

Die Themen Datenschutz und IT-Si-
cherheit werden immer komplexer.
Heute müssen Unternehmensnetze
verstärkt vor unerwünschtem Daten-
abfluss, Insiderattacken oder Angrif-
fen aus dem Web geschützt werden.
Besonders der Datenschutz ist zu ei-
nem Top-Thema geworden, da durch
das Bekanntwerden von Datenschutz-
vorfällen der Ruf eines Unternehmens
deutlich geschädigt werden kann. Au-
ßerdem ist das Problem der immer
professioneller werdenden Computer-
kriminalität und der Wirtschafts-
spionage nicht zu vernachlässigen. Das
zeigt, wie wichtig es für die Verant-
wortlichen ist, sich in Sachen Daten-
schutz und IT-Sicherheit auszutauschen
und Erfahrungen, die andere Unter-
nehmen gemacht haben, zu nutzen.

Am 5. und 6. Dezember trafen sich IT-
Verantwortliche und Datenschützer zum
Gedanken- und Erfahrungsaustausch bei
der Fachkonferenzkombination IsSec/
ZertiFA 2011 in Berlin. Es gab besonders
günstige Konditionen für Mitarbeiter von
Behörden, Universitäten und kleinen
Unternehmen.             

und öffentliche Unternehmen benötigen
dringend IT-Fachkräfte, die sie mit eige-
nen Bildungsmaßnahmen nicht erschlie-
ßen können. Zwar verlassen jährlich rund
1.200 Absolventen allein im Bereich In-
formatik die Berliner Unis und Hoch-
schulen. Doch in allen Wirtschaftszweigen
werden schon heute erfahrene und spezi-
alisierte Fachkräfte gesucht. Der SIBB
schätzt, dass in den kommenden Jahren
in der Region rund 8.000 IT-Fachkräfte
zusätzlich gebraucht werden. (PR)

Die Jobmesse FutureJobs, an der sich auch das ITDZ Berlin beteiligt, findet am 29.
November in der Urania Berlin statt (Foto: Wikimedia Commons, Manfred Brückels,
cc-by-sa-3.0)
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IsSec/ZertiFA 2011 ist eine Kombination aus zwei Fachkonferenzen, die hintereinander
in Berlin stattfinden und mit vielen kompetenten Referenten und angenehmem
Ambiente für eine perfekte Networkingumgebung sorgen. „IsSec 2011 - Infrastruktu-
ren der IT-Sicherheit“ fand am 5. Dezember statt. Es wurde an Praxisbeispielen gezeigt,
wie Kriminelle heute Smartphones benutzen, um an sensible Unternehmensdaten zu
gelangen, und wie der neue Deutsche Personalausweis zur mobilen Identifikation
genutzt werden kann. Auch das Thema E-Mail- und Internetnutzung am Arbeitsplatz
wurde behandelt. Am Folgetag hatte die Konferenz „ZertiFA 2011 - Zertifikate, Audits,
Gütesiegel für Datenschutz und IT-Sicherheit“, unter anderem die geplante Stiftung
Datenschutz, Cloud-Zertifizierungen und Datenschutzaudits, auf dem Programm.
Auch hier fanden sich viele Beispiele aus der Praxis.

Die Konferenzen sind bekannt für ihre professionelle und kommunikative Atmosphä-
re. Das Get Together am Vorabend der Konferenz sowie großzügige Konferenzpausen
und festliches Dinner am Abend des ersten Konferenztages trugen zu einem entspann-
ten Ambiente bei und animieren zum vertieften, fachlichen Gedankenaustausch in
außergewöhnlichem Rahmen. (PR)             

8. bis 10. Februar 2012, München

Internationale IT-
Sicherheitskonferenz mit
renommierten Experten
Einige der weltweit bekanntesten IT-
Security-Experten, Hacker und Buch-
autoren treffen sich vom 8. bis 10. Fe-
bruar 2012 auf der IT-Sicherheits-
konferenz IT-Defense in München,
um über aktuelle IT-Sicherheits-
themen zu referieren.

Die IT-Defense findet bereits zum zehn-
ten Mal statt und ist eine der größten
internationalen Konferenzen zum The-
ma IT-Sicherheit in Deutschland. Das
Programm der IT-Defense ist immer eine
Mischung aus sehr technischen Vorträ-
gen, strategischen Präsentationen und
unterhaltsamen Referenten rund um das
Thema IT-Sicherheit.

Zum zehnjährigen Jubiläum geben sich
an den beiden ersten Tagen prominente
IT-Security-Profis ein Stelldichein. Bruce
Schneier, weltweit anerkannter Security-
Guru, wird eine Keynote halten. Ebenso
Kevin Mitnick, der in seinem Vortrag
über sein unglaubliches Leben als der
weltweit meistgesuchteste Hacker berich-
ten wird. Weitere renommierte Referen-
ten sind Adam Laurie (Security
Researcher), Mikko Hypponen (Anti-
viren-Experte, der als einer der 50 wich-
tigsten Personen im Internet bezeichnet
wird), Prof. Dr. Gunter Dueck (Autor
satirisch-philosophischer Bücher über das
Leben, die Menschen und Manager) so-
wie Prof. Dr. Thomas Hoeren (vielseitig
engagierter und anerkannter Experte im
IT-Recht).

Am dritten Tag der Veranstaltung finden
Gesprächsrunden (Round Tables) statt.
Hier haben die Teilnehmer die Möglich-
keit, ausführlich mit den Referenten ins
Gespräch zu kommen und Einzelthemen
zu vertiefen. Herausragende Themen sind
an diesem letzten Tag „Hardware
Hacking“, „Data-Mining-Methoden“
und „Aktuelle Bedrohungen und Risi-
ken und warum Cyberstrategien nicht
funktionieren!“. (PR)

5. und 6. Dezember 2011, Kassel

itSMF-Jahreskongress
„Future of ITSM”

Der 11. itSMF-Jahreskongress 2011
fand am 5. und 6. Dezember 2011 im
Kongresspalais in Kassel statt. Die dies-
jährige Veranstaltung stand unter dem
Motto „Future of ITSM“.

Unter diesem Motto werden neue organi-
satorische und technische Entwicklun-
gen diskutiert, die das IT Service Manage-
ment in den kommenden Jahren verän-
dern und prägen werden. Darüber hinaus
werden gezielt Fachvorträge angeboten,
die Neueinsteigern in das Thema „ITSM
und ITIL“ Best-Practice-Orientierungen
für die tägliche Praxis bieten. Der itSMF
Jahreskongress bietet traditionell das
deutschlandweit größte Forum, um sich
in der ITSM-Community auszutauschen.

Aus dem Programm:

• IT Changes! – Government does not?
(Dr. Sönke E. Schulz, Lorenz-von-
Stein-Institut für Verwaltungs-
wissenschaften an der CAU)

• Qual der Wahl – Priorisierung von
ITIL-Prozessen:(Roman Barski,
Deutsche Bank AG und Erik Hei-
mann, Universität Duisburg-Essen)

• Einfach abheben – Integrierte IT-Pro-
zesse am Airport Nürnberg: IT-Con-
trolling auf Basis hoher Transparenz
zu Preis, Leistung und Qualität (Jörg
Ziegler, Flughafen Nürnberg GmbH)

• Alles sauber! Teambasierte Prozess-
definition und Auswahl des passge-
nauen ITSM-Tools: Wie können Soll-
Prozesse effizient unter breiter Beteili-
gung erstellt werden?, Methoden für
hohes Commitment bei dem Pro-
zessbeteiligten, Methoden zur Aus-
wahl des passenden ITSM-Tools
(David Scribane, Berliner Stadt-
reinigungsbetriebe)

• Alles muss raus! – Full Outsourcing:
Kompetenz, Stabilität, Planungs-
sicherheit, Innovation (Werner Duske,
Stadt Schweinfurt)

• Land in Sicht! – ITIL im  Hamburger
Hafen: Steuerungsinstrumente, Pro-
jektumfang, Workarounds, Führung
(Hendrikje Kühne, osb-international
und Bernd Wilmer, Hamburg Port
Authority)

• On the Road to Service – Service De-
sign & Transition: Prozessgestaltung
in der Praxis (Ralf Grasedyck, HiSolu-
tions AG und Dr. Bernd Pfitzinger,
Toll Collect GmbH)

www.itsmf.de
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Ego-Googeln liegt im Trend

Ego-Googeln liegt offenbar im Trend. Über zwei Drittel (69 Prozent) aller
Internetnutzer in Deutschland haben schon einmal bei Suchmaschinen wie
Google, Bing oder Yahoo ihren eigenen Namen eingegeben. Das hat eine
aktuelle Umfrage des Hightech-Verbands Bitkom ergeben.

Jeder sechste Befragte recherchiert regelmäßig über die eigene Person, jeder dritte
gelegentlich und etwas mehr als jeder fünfte eher selten. 28 Prozent aber haben noch nie
ihren Namen in eine Suchmaschine eingegeben. „Beim Ego-Googeln geht es für einige
sicher auch um Eitelkeit. Grundsätzlich aber gilt: Jeder sollte wissen, was andere im
Internet über ihn erfahren können, zum Beispiel vor Bewerbungsgesprächen oder bei
der Aufnahme von Geschäftskontakten“, erklärt Prof. Dieter Kempf, Präsident des
Bitkom. „Ego-Googeln ist Teil des eigenverantwortlichen Umgangs mit dem Internet.“

Frauen liegen beim Ego-Googeln vor Männern. Knapp drei Viertel von ihnen hat schon
einmal den eigenen Namen in eine Suchmaschine eingegeben, verglichen mit 66 Prozent
bei den Männern. Ebenfalls sehr beliebt ist Ego-Googeln bei jüngeren Menschen. Von
den 18- bis 29-Jährigen sind 84 Prozent bereits auf die Suche nach dem eigenen Online-
Ich gegangen. Jeder fünfte macht es sogar regelmäßig. Von den 30- bis 49-Jährigen
haben vier Fünftel die persönlichen Web-Einträge angeschaut, von den 50- bis 64-
Jährigen immerhin noch 55 Prozent. Bei Internetnutzern ab 65 Jahren sinkt das
Interesse allerdings rapide. Nur jeder fünfte in dieser Altersgruppe hat sich schon einmal
selbst gegoogelt. (PR)             

Interessantes aus
150 Jahren Telefon

Wussten Sie, dass...

… die ersten Sätze, die Philipp Reis am 26.
Oktober 1861 in sein „Telephon“ sprach,
ziemlich kurios waren? Sie lauteten: „Die
Sonne ist von Kupfer“ und „Das Pferd
frisst keinen Gurkensalat.“

… das erste deutsche Telefonbuch auch
„Buch der Narren“ genannt wurde? Es
erschien am 14. Juli 1881 in Berlin mit
dem Titel „Verzeichniss der bei der
Fernsprecheinrichtung Betheiligten“ und
enthielt 187 Einträge.

… das „Rote Telefon“ - Symbol für die
Kommunikation zwischen Moskau und
Washington während des Kalten Krieges
- gar nicht existiert hat? Um gefährliche
Missverständnisse beim Simultan-
dolmetschen auszuschließen, gab es
keine direkte Sprechverbindung zwi-

schen den Staatsoberhäuptern der beiden
Supermächte, sondern lediglich eine
Fernschreiberverbindung.

… in amerikanischen Spielfilmen Tele-
fonnummern lange Zeit mit der „555“
anfingen, die als Vorwahl gar nicht exis-
tierte? So wollte man mögliche Über-
schneidungen mit „echten“ Telefonnum-
mern vermeiden.

… Peter Frankenfelds „Valsch
Ferbunden“ aus den 1960-er Jahren die

erste Radiosendung in Deutschland war,
in der Telefonstreiche gespielt wurden?

… 83 Prozent der Deutschen ab 14 Jahre
über mindestens ein Handy verfügen?

… es die ersten Ansätze für den Mobil-
funk schon vor über 90 Jahren gab? 1918
wurde auf der Militärbahnstrecke zwi-
schen Berlin und Zossen die Zug-Telefo-
nie erprobt. 1926 wurde diese Technik in
allen D-Zügen auf der Strecke Hamburg-
Berlin eingeführt.

… die erste Telefonzelle 1904 in Berlin
aufgestellt wurde? Eine echte Erfolgs-
geschichte - bis sich das Mobiltelefon
durchsetzte: 1989 gab es in Deutschland
rund 162.000 Telefonzellen, 2009 waren
es nur noch etwa 94.000.

… man mit den ersten Autotelefonen
besser am Straßenrand parkte, wenn man
telefonieren wollte? Denn fuhr man wäh-
rend des Gesprächs von einem Sendebe-
reich in den nächsten, wurde die Verbin-
dung unterbrochen. Der Anrufer musste
den neuen Kanal erst per Hand suchen.

… das erste richtige Handy länger als eine
DIN-A4-Seite war und im Juni 1983 auf
den Markt kam? Mit 800 Gramm wog
„der Knochen“ so viel wie eine Flasche
Wasser und bereits nach einer halben
Stunde Sprechzeit war sein Akku leer.

… die erste SMS am 3. Dezember 1992
verschickt wurde? 2011 werden die Deut-
schen voraussichtlich mit 46 Milliarden
Kurznachrichten für einen neuen SMS-
Rekord sorgen.

… in den Telefon-
v e r m i t t l u n g s s t e l l e n
zunächst junge Männer ein-
gesetzt wurden? Sie wur-
den jedoch bald durch Frau-
en ersetzt, weil deren höhe-
re Stimmlage am Telefon
besser zu verstehen war. So
entstand ein neues Berufs-
bild: das „Fräulein vom
Amt“. Die Telefonistinnen
mussten jung, ledig, gebil-
det und aus gutem Hause
sein. (PR)

Die Telefonzellen waren ein Erfolgsmodell - bis zur Ein-
führung des Mobiltelefons (Foto: Pixelio, K.H. Laube)
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Frohe Weihnachten und
einen guten Start ins neue Jahr!

Die Redaktion wünscht allen Lesern ein besinnliches und ruhiges
Weihnachtsfest, sowie einen erfolgreichen und gelungenen Start
ins neue Jahr. Wir hoffen, dass Sie, liebe Leserinnen und Leser,
uns auch im kommenden Jahr die Treue halten werden. Wir
danken allen Autoren, die die SPLITTER-Ausgaben immer
wieder ermöglichen. Auch 2012 werden wir einmal mehr inter-
essante Themen rund um die Informationstechnik in der öffent-
lichen Verwaltung publizieren.

Frohe Weihnachten! (Foto: Pixelio, Amadeus Schubert)
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Vor 20 Jahren im SPLITTER

Automatisierte Sozialdateiverwaltung (SODA)

„Die Bezirke zeigten erhebliches
Interesse an einer Automatisierung
der zentralen Sozialkartei, in der
sämtliche Sozialfälle der Abteilun-
gen Sozialwesen sowie Jugend und
Sport erfaßt werden. (...) 1990 er-
folgte im Bezirk Wedding die Um-
stellung vom Karteikartenbetrieb
auf SODA. (...) Die Datensätze kön-
nen nach diversen Kriterien sortiert und listenmäßig ausgewertet werden. Adreßaufkleber
und Serienbriefe können problemlos erstellt und ausgedruckt werden. Zur Vermei-
dung des mehrfachen Sozialhilfebezuges können Datendisketten anderer Bezirke
eingelesen und verglichen werden. (...) Das Verfahren erfordert den Einsatz IBM-
kompatibler PC-Hardware mit einem Betriebssystem MS/PC-DOS 3.3. Die Hardware
sollte mindestens aus einem PC-AT - besser einem 386-er PC mit Festplatte (nicht unter
40 MB) bestehen. Die Mehrplatzlösung erfordert das Netzwerkbetriebssystem Novell-
Netware ab 2.1. Als Server sollte mindestens ein PC (386, besser 486) mit 5-7 MB
Hauptspulen und Festplatte (100 MB) Verwendung finden.“ (EB)             


