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Enterprise Service Management (ESM) ist ein strategischer 
Ansatz zur Verwaltung und Bereitstellung von Services über alle 
Bereiche hinweg, wie z.B. IT, HR, Facility Management und OT

Es baut auf den Prinzipien des IT Service Management (ITSM) auf 
und erweitert diese, um eine bessere Servicebereitstellung 

übergreifend zu ermöglichen



3 | © PLS Management GmbH

Digitalisierung
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Transformation

Basis für Digitalisierung und Transformation:
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Das Herz von ITSM

Datenqualität durch eine verlässliche CMDB

Network DiscoveryUser Data

Software InventoryAdministrative Data

CMDB Hardware InventoryContract Data

Alle relevanten 
Informationen über die 

CI und deren Beziehung 
untereinander
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ITSM immer als Basis

Von ITSM zu ESM

Service Catalog

Knowledge 
Management

Incident
Management

Asset 
Management

Change 
Management

Problem 
Management

Prozess zur Bearbeitung von Service Anfragen

Erfassung und Strukturierung von 
unternehmensweitem Wissen

Abbildung des Lebenszyklus und Bestand 
der IT-Ressourcen

Identifizierung, Priorisierung und Lösung 
von kritischen Störungen

Management der Durchführung von 
Änderungen an der IT-Infrastruktur

Prozess zur Definition und Verwaltung der 
Ursachen von IT-Incidents

IT Service Management (ITSM) umfasst die Planung, 
Bereitstellung, Unterstützung und Verbesserung von IT-Services, 
um die Anforderungen von Unternehmen und Organisationen zu 
erfüllen und einen Mehrwert zu schaffen

ITSM
Service 

Desk
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Erweiterung zum ESM

Von ITSM zu ESM

ESM

Erweiterung auf Non-IT Services

Integration aller Prozesse

Digitalisierung und Automation

Öffnung zu Kunden und Lieferanten
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Reifegrad

ESM

Predictive
ESM
CSM

Stable
ITSM

CMDB

Chaotic
Help Desk
ITIL Basis

Proactive
TBM (Technology 
Business Management)
AIOps

Reactive
Service Desk
ITAM
Basic CMDB
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OCM

Auswirkungen auf Organisation und Kommunikation

Empfehlung: Begleitendes Organizational Change Management (OCM)

Kulturelle Veränderungen

Veränderungen der 
Arbeitsweise

Effizientere 
Entscheidungsfindung

Verbesserte Kommunikation

Verbesserte Organisation
• Verbesserte Unternehmensstruktur durch Definition klarer abteilungs- und teamübergreifender Prozesse und Verantwortlichkeiten
• Effizientere Zusammenarbeit durch Standardisierung von Arbeitsabläufen und zentralen Orten für die Verwaltung von Services

• Leichtere Kommunikation zwischen verschiedenen Abteilungen und Teams, indem es einen zentralen Ort für die Erfassung, 
Verfolgung und Bearbeitung von Anfragen, Problemen und Änderungen bietet

• Verbesserte Transparenz und Zusammenarbeit, erleichtert das gemeinsame Arbeiten an der Lösung von Problemen

• Datengesteuerte Entscheidungsfindung basierend auf Echtzeitdaten
• Validere Entscheidungen auf Basis aktueller Daten und Leistungskennzahlen, zur Problem Identifizierung und Chancenerkennung

• Kulturelle Veränderungen fördern, durch Serviceorientierung und abteilungsübergreifende Zusammenarbeit 
• Mitarbeiter konzentrieren sich auf die Bedürfnisse der Kunden 
• Gemeinsame kontinuierliche Verbesserung der Servicequalität

• Veränderungen in der Arbeitsweise der Mitarbeiter
• Anpassen an neue Prozesse, Tools und Technologien 
è Schulungen und Unterstützung, um neue Arbeitsweisen erfolgreich annehmen und nutzen können.
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Wesentliche Vorteile

ESM im Healthcare Bereich

Service-Qualität
Verbesserung führt zu einer besseren Patientenerfahrung

Abteilungsübergreifende Zusammenarbeit
Gemeinsame Nutzung von Informationen
Strukturierung von wiederkehrenden Anfragen und Aufgaben

Fokus auf den Menschen = Patient
Trotz Fachkräftemangel und steigender Kosten
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ESM im Healthcare Bereich

Enterprise Service Management für das Gesundheitswesen und Life Sciences
Beispiele
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ESM

Herausforderungen bei der Einführung

Daten
Vollständigkeit

Qualität

Zeitplan
Realistische Projektplanung

Prozesse
Digitalisierung von schlechten Prozessen
Historisch gewachsen

Menschen
Veränderungen

Verschiedene Welten
IT und Non-IT



Fragen und Austausch


