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Die digitale Revolution
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Viele Servicebereich arbeiten heute 

noch sehr (un)strukturiert …
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Servicemanagement
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Was ergeben sich für Herausforderungen?

• (Wird) Alles wird Digital (Industrie 4.0) (?)

• Business wird viel dynamischer und hoch Agil?

• Time-2-Market reduziert sich immer mehr.

• Standardisierung der Business Services.

• Hybride IT-Umgebungen und Geschäftsprozesse nehmen 

zu.

• Auflösen der Silos in der IT.

• Steigend Transparenz und evtl. Kostendruck nehmen zu.

• KI wird Einzug in unser Leben nehmen.
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„Kreative Ideen müssen sofort 

im Feld getestet werden.“

Disruptives IT Service Management

„End-to-End Services setzen sich aus einer Vielzahl von 

dynamisch zu- und abschaltbaren Servicekomponenten 

zusammen und werden von einer Vielzahl unterschiedlicher 

Lieferanten bereitgestellt.“
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Martin Andermatt, aus it Service Management Fachzeitschrift ITSM-Community Magazin, Ausgabe 11/2015

„Hat ITIL ausgedient?“

„Eine Vielzahl externer Provider lösen 

interne Serviceleistungen ab.“
„IT-Service Organisationen 

müssen sich neu erfinden.“

„Fehler müssen erlaubt sein und die 

richtige Lösung wird durch Erfolg 

bestätigt.“
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Servicemanagement der Zukunft

• Automatisierung wird immer wichtiger.

• Reduzierung der Durchlaufzeiten.

• Integration immer neuer Technologien.

• Systeme benötigen Wissensmanagement und eigene 

Suchmaschine.

• Direkte Kommunikation im System (Chat, etc.) wird erwartet.

• Monitoring wird eine zentrale Rolle beim SM einnehmen.

• Alternative Betriebsmodelle zu On Premise: Cloud, Hybrid 

cloud, Managed Services, Outsourcing, SaaS.

• Sicherheit & Datenschutz spielen eine immer wichtigere

Rolle.
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Zukünftigen Fragestellungen der IT
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• Wie kann ich den Service betreiben?

• Was und wen benötige ich dafür?

• Wie mache ich das Sourcing?
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Digitalisierung bedeutet Services 

managen…
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Service-Broker

Individuelle ServicesAlle Informationen

Anforderungen erfüllen
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Zukunft des Servicemanagement

• Kundenfocus

• Business getriebene Sicht

• Information (Monitoring & Inventory)

• Organisation und Prozesse
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Incident Service Requests
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Zukunft des Servicemanagement

• Automatisierung

• Systeme und Schnittstellen (Offene Systeme)

• Knowhow (Training & Knowledge Base)

• Zusammenarbeit (Siloübergreifende Kommunikation)
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Incident Service Requests
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Zwei aktuelle Studie zum ITSM und PM
The Future Project Management Professional | The Future IT Service Management Professional 

(Beide von Axelos)
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Die Compliance rückt in den Vordergrund und die 

Nicht-IT Bereiche sind Stärker involviert

(Foto: AXELOS)

Mehr Kreativität und Flexibilität gefragt (Foto: AXELOS)



© SIGU-CONSULT 2017

Agenda

1 2 3 4 5
Status Quo Herausforderungen Anforderungen Lösungen Lösungsansatz

Mit EriZone



© SIGU-CONSULT 2017

Galliker: Vom Transportunternehmen 

zum Logistikdienstleister
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Anforderungskatalog an eine neue 

ITSM-Lösung

20



© SIGU-CONSULT 2017

…in welchen Unternehmensbereichen 
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Anforderungen in der operativen 

Umsetzung
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Das Vorgehensmodell bei Projekten
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Phase 1: Identifizierung des Dienstes
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Phase 2: Projektierung und 

Implementierung der Dienste
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Phase 3: Verwaltung und 

Instandhaltung der Dienste
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Servicekatalog in EriZone
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Integration von Servicekatalog und 

Knowledge Management
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Phase 4: Kontinuierliche Verbesserung 

des Services
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EriZone und die Zukunft des Servicemanagement

• Kundenfocus

• Business getriebene Sicht

• Systeme und Schnittstellen (Offene Systeme)

• Knowhow (Training & Knowledge Base)

• Zusammenarbeit (Siloübergreifende Kommunikation)
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Incident Service Requests
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Es kommt nicht darauf an, die Zukunft vorauszusagen,

sondern auf die Zukunft vorbereitet zu sein.
Perikles
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
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Martin Fischer Christian Nawroth

Martin.fischer@sigu-consult.de christian.nawroth@sigu-consult.de 

mobile: +49 176 23 143 402 mobile: +49 160 96636 847

www.sigu-consult.de


