
D
as Amt für Informationsverar-
beitung (IV) der Stadtverwal-
tung Köln hat ein Problem be-
wältigt, vor dem viele öffentli-
che Verwaltungen und Unter-

nehmen noch stehen: Änderungs-
aufträge an die IT mussten bisher
manuell erfasst und an den rund 100
verschiedenen Standorten ausge-
führt werden. Das Fehlen eines
„Vier-Augen-Prinzips“ führte zu ei-
nem erhöhten Sicherheitsrisiko, und
die inkonsistenten Datensätze der
mehr als 8600 Benutzerkonten stell-
ten die Effizienz des Systems in Fra-
ge.
Sämtliche Benutzer- und Computer-
änderungen mussten nach einer
Mitteilung durch die dezentralen
Benutzerbetreuer (DZB) manuell
durch den zentralen IV-Kundenser-
vice umgesetzt werden. Dabei wur-
den jährlich mehr als 18 000 Aufträge
über das Helpdesk abgewickelt und
erst als Excel-Datei an den Kunden-
service geschickt, bevor sie manuell
in das jeweilige Zielsystem übertra-
gen wurden. 

Eine Art Ticket-Ping-Pong
„Es existierte keine standardisierte
Vorlage für einen Änderungs-
wunsch. Zwar wurden alle Aufträge
einheitlich über das Ticketing-Sys-
tem beantragt, aber unterschiedlich
in Excel-Dateien ausgefüllt“, erin-
nert sich Ralf Sutorius, Kommunal-
beamter im Kölner IV-Amt. „Die Fol-
ge war eine Art Ticket-Ping-Pong
zwischen dem zentralen IV-Kunden-
service und den DZBs.“ Erschwe-
rend kam hinzu, dass sämtliche Än-
derungswünsche manuell aus der
Excel-Datei in die Zielsysteme über-
nommen werden mussten und an

unterschiedlichen Stationen bear-
beitet wurden. „Unter dem Strich
blieben inkonsistente Daten, Medi-
enbrüche und unklare Änderungs-
anforderungen, die die tägliche Ar-
beit erschwerten.“

Auch die Pflege der Benutzerda-
tenbank gestaltete sich schwierig:
Fast 10 000 Benutzerkonten mussten
regelmäßig von Hand auf Fehler
überprüft werden. Die letzten manu-
ellen Überprüfungen brachten zahl-
reiche fehlerhafte Einträge zum Vor-
schein – seien es veraltete Daten,
verwaiste oder doppelt angelegte
Konten. Neben hohen Kosten und
zeitlichem Mehraufwand konnte das
IT-System die gestiegenen Sicher-
heitserwartungen nicht mehr erfül-
len. Sage und schreibe 75 Adminis-
tratoren mussten umfassende Zu-
griffsrechte gewährt werden. 

Bonn schloss sich an
Wie die Stadt Köln stand auch Bonn
vor der Aufgabe, eine Lösung für das
IT-Management zu finden. Gemein-
sam betrachtete man die Prozesse
im Bereich der Benutzeradministra-
tion und erkannte die Notwendig-
keit zur Effizienzsteigerung. Konkret
bedeutete das: keine redundante
Datenpflege, aber eine höhere Da-
ten- und Systemsicherheit zu gerin-
geren Betriebskosten.

Um diese Anforderungen zu erfül-
len, sollte ein „automatisierter Ände-
rungsdienst“ eingeführt werden, der
ermöglicht, dass die Neuanlage, Än-
derung und Löschung von Benutzer-
und Computerobjekten sowie deren
Attribute automatisch in verschiede-
ne Zielsysteme übernommen wer-
den. Administratoren können so
Aufträge schneller bearbeiten und
vermeiden, dass Daten doppelt ge-

pflegt werden. „Ziel war es letztlich,
das User-Management zu verbes-
sern, die Anzahl der Medienbrüche
zu verringern und wieder mehr
Rechte an die einzelnen DZBs auszu-
lagern“, sagt Sutorius. 
Die Vorgaben wurden in einem de-
taillierten Lastenheft zusammenge-
fasst. Köln setzte die Kriterien „stan-
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dardisierte Prozesse“ und „hoher
Grad an Automatisierung“ ganz
oben auf die Prioritätenliste. Die eu-
ropaweite Ausschreibung begann im
Januar 2003. „Bei vielen Angeboten
hätten wir noch unverhältnismäßig
großen zusätzlichen Entwicklungs-
aufwand investieren müssen“, blickt
Sutorius zurück. Im Juli 2003 beauf-
tragten Köln und Bonn die Münch-
ner Econet AG damit, einen automa-
tisierten Änderungsdienst in einer
Umgebung von 12 000 Anwendern
aufzusetzen. 

Mit „cMatrix“, einem Provisio-
ning-Produkt von Econet, schufen
die Städte die Basis für einen weitge-
hend automatisierten und effizien-
ten Betrieb ihrer Infrastruktur. Da-
mit lassen sich IT-Ressourcen ver-
walten, Dateiablagen anlegen oder
Berechtigungen vergeben. Diese Ab-
läufe werden über standardisierte
Web-Oberflächen angestoßen und
automatisch in den Zielsystemen
umgesetzt. 

Beispiel für den Ablauf
An einem Beispiel lassen sich diese
Abläufe darstellen: Sobald ein neuer
Mitarbeiter bei der Stadt Köln einge-
stellt wird, erfasst ein DZB über eine
einfach zu bedienende Oberfläche

alle seine relevanten Daten. Auto-
matisch werden Verzeichnisse ange-
legt, die Rechte festgelegt sowie die
benötigten Dateiablagen und An-
wendungen frei geschaltet. Verlässt
ein Mitarbeiter das Unternehmen
oder wechselt die Position, bedarf es
nur einer einzigen Änderung, und
der Zugang zu geschäftskritischen
Anwendungen und Daten wird blo-
ckiert. Die transparenten Strukturen
sorgen dafür, dass einmal vergebene
Berechtigungen nicht mehr überse-
hen und alle Befugnisse der Mitar-
beiter vom Eintritt bis zum Aus-
scheiden kontrolliert und dokumen-
tiert werden.

In zwei Phasen umgesetzt
Die Einführung der neuen Provisio-
ning-Lösung wurde in zwei Phasen
über den Zeitraum von sieben Mo-
naten umgesetzt: Zunächst wurde
ausführlich geplant, welche Vorga-
ben die Lösung erfüllen soll und wel-
che Daten zu erfassen sind. Im An-
schluss wurden die Oberflächen und
Eingabemasken entwickelt. Diese
erste Phase dauerte insgesamt vier
Monate.

Nach Abschluss der ersten Imple-
mentierungsphase begann die An-
wenderschulung. Zeitgleich wurden
die Zielsystemaktionen entwickelt.
Nach weiteren drei Monaten erfolgte
die finale Abnahme des Projekts.
Nach der erfolgreichen Implemen-
tierung der Provisioning-Lösung
wurden die Bestandsdaten impor-
tiert und die Änderungsdienste suk-
zessive auf cMatrix umgestellt.
Die Einführung des automatisierten
Änderungsdienstes steigerte die Effi-

zienz des IT-Dienstleisters Köln er-
heblich. In der Vergangenheit liefen
weniger als zehn Prozent aller Pro-
zesse standardisiert und automati-
siert, so dass die Bearbeitung eines
Änderungswunsches bis zu acht
Stunden dauerte. Mit der neuen
Softwarelösung wurde ein hoher Au-
tomatisierungsgrad erreicht, der die
Bearbeitungszeit auf fünf Minuten
reduziert. 

Die Administratoren im IV-Amt
können sich an die Verbesserung an-
derer Teile der IT-Infrastruktur ma-
chen. „Die Investition wird sich in
weniger als zwei Jahren amortisie-
ren“, gibt sich Sutorius überzeugt:
„Unser Projekt hat gezeigt, dass es
auch in Zeiten knapper Haushalts-
mittel möglich ist, durch Investitio-
nen dauerhafte Einsparungen zu er-
zielen.“ ◆
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Projektart: automatisierter 
Änderungsdienst.
Branche: öffentliche Verwaltung.
Zeitrahmen: zirka sieben Monate.
Stand heute: Projekt ist 
abgeschlossen.
Aufwand: zirka 100 Manntage.
Produkte: cMatrix.
Dienstleister: Econet AG.
Ergebnis: standardisierte Prozes-
se, hoher Automatisierungsgrad,
revisionssichere Protokollierung,
mehr Sicherheit, höhere Transpa-
renz.
Nächster Schritt: Anbindung 
weiterer Zielsysteme und deren 
Automatisierung.

Projektsteckbrief

Ralf Sutorius: „Auch 
in Zeiten knapper
Haushaltsmittel ist 
es möglich, durch Inve-
stitionen dauerhafte
Einsparungen zu 
erzielen.“

Die Münchner econet AG ist ein führender Anbieter von prozess-orientierter Unternehmens-Software in den Bereichen
IT Service Management und IT-Billing. econet wurde 1994 gegründet und steht weltweit agierenden Unternehmen und
großen Behörden bei der Bereitstellung, dem Betrieb, der Verwaltung sowie bei der Verrechnung ihrer IT-Dienste zur
Seite und unterstützt sie bei der Optimierung ihrer IT-Geschäftsprozesse.

Mit der econet-Lösung cMatrix wird der Bezug von IT-Diensten wie Anwendungen, E-Mail oder Dateiablagen einfach
und transparent wie das Bestellen eines Buchs im Online-Shop, von der Beantragung über die Genehmigung und der
Einrichtung auf den Servern bis zur „Auslieferung“ des Service. Die dabei im Hintergrund ablaufenden komplexen
Prozessketten werden mit cMatrix durchgängig automatisiert. Die econet-Lösungen vereinen ITIL Best Practices mit den
Vorteilen einer service-orientierten Architektur (SOA) als Infrastruktur. Sie basieren auf der Entwicklungsplattform .NET
von Microsoft und wurden mehrfach mit Industriepreisen ausgezeichnet. Mehr unter www.econet.de


