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Management Summary

Die Digitalisierung hat in den vergangenen Jahren nahezu alle 

Bereiche einer Organisation erfasst. Während viele Organisationen 

bereits große Fortschritte im Bereich des IT-Service-Managements 

(ITSM) gemacht haben, rückt zunehmend ein umfassenderer  

Ansatz in den Fokus: Enterprise Service Management (ESM).  

ESM überträgt bewährte Prinzipien und Methoden aus dem ITSM 

auf andere Unternehmensbereiche wie Human Resources, Facility 

Management oder Retail. 

Die Digitalisierung von Prozessen im Enterprise Service 

Management ist ein zentraler Hebel, um Kosteneffizienz, 

Transparenz und die Zufriedenheit der Beschäftigten zu 

steigern. Sie ermöglicht es, manuelle Tätigkeiten zu reduzieren, 

Medienbrüche zu vermeiden und Services konsistent über 

verschiedene Abteilungen hinweg bereitzustellen. Gleichzeitig 

stellt sie Organisationen vor Herausforderungen: Unterschiedliche 

Prozesslandschaften, fehlende Integration, mangelnde 

Personalressourcen und unzureichende Rahmenbedingungen 

(z. B. bzgl. Management Commitment, Zielklarheit, fehlendes 

organisatorisches Change-Management) können die erfolgreiche 

Umsetzung von Digitalisierungsmaßnahmen erschweren.

Dieses Whitepaper beleuchtet, wie Organisationen die 

Digitalisierung von ESM-Prozessen erfolgreich gestalten können 

– ohne sich an spezielle Tools zu binden, aber mit einem klaren 

Fokus auf Strategie, Methoden und Praxisbezug. Es berücksichtigt 

sowohl ITSM- als auch Non-ITSM-Prozesse und zeichnet ein 

ganzheitliches Bild.
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Grundlagen von Enterprise Service Management

E nterprise Service Management beschreibt die 

Anwendung von Service-Management-Prinzipien auf 

alle Unternehmensbereiche. Ursprünglich im IT-Service-

Management verankert, verfolgt ESM das Ziel, Services 

kundenorientiert, effizient und transparent bereitzustellen 

– unabhängig davon ob es sich um Services für IT, Human 

Resources (HR), Facility oder Finanzen handelt.

Typische ESM-Prozesse umfassen ITSM-Prozesse wie Incident 

Management, Change-Management, Service Request Fulfill

ment und Configuration Management der IT-Organisation 

sowie Non-ITSM-Prozesse, also die Geschäftsprozesse in 

den Funktionsbereichen wie HR, Facility, Finance, Legal und 

Customer Service. Dazu zählen zum Beispiel Onboarding von 

Mitarbeitenden, Beschaffung oder Vertragsanbahnung im 

Einkauf sowie Wartung und Reparatur physischer Produkte. 

Im Rahmen von Enterprise Service Management wird ITSM 

also als eine von vielen Service-Domänen betrachtet –  

neben HR, Facility, Finance usw. Enterprise Service Manage

ment schafft die Grundlage für mehr Transparenz, bessere 

Steuerbarkeit und eine höhere Servicequalität – unab

hängig davon, ob es sich um IT-nahe oder fachbereichs-

spezifische Prozesse handelt.
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Ziele und Nutzen

Enterprise Service Management zielt darauf ab, Service-

prozesse über alle Fachbereiche hinweg unternehmens-

weit effizient, transparent und nutzerorientiert zu gestal-

ten – mit dem Fokus, echten Nutzen zu stiften und zudem 

Abläufe durch Automatisierung nachhaltig zu verbessern.

Ein zentraler Nutzen liegt in der Effizienzsteigerung durch 

die konsistente technische Unterstützung der Prozessaktivi-

täten über Prozessschnittstellen hinweg für die unterschied-

lichen Anwendungsfälle. Aufgaben wie Genehmigungen, 

Anfragen oder Eskalationen lassen sich durch digitale 

Workflows abbilden, was nicht nur Zeit spart, sondern auch 

Fehler reduziert und Ressourcen schont. Auch Optimierung 

und Automatisierung zahlen darauf ein. 

Darüber hinaus verbessert ESM die Nutzererfahrung er-

heblich, indem es Self-Service-Portale bereitstellt, über die 

Mitarbeitende Services oder Servicebestandteile eigenstän-

dig und rund um die Uhr nutzen können. Klare, strukturierte 

und schlanke Prozesse sorgen dabei für Orientierung und 

Transparenz – von der Anfrage bis zur Erledigung. Daneben 

zeigen sich auch Vorteile abseits der direkten Anwender- 

oder Kundenschnittstelle, wenn Abläufe und Wertströme 

einheitlich und aufgeräumt sind sowie effizient automati-

siert und zielgerichtet „im Hintergrund“ ablaufen. 

Nicht zuletzt unterstützt ESM die Skalierbarkeit von Services 

bei wachsendem Bedarf. Vereinheitlichte und digitalisierte 

Prozesse lassen sich einfacher auf neue Standorte, Teams 

oder Geschäftsbereiche ausrollen – und minimieren so den 

administrativen Aufwand bei neuen Anforderungen.

Insgesamt trägt ESM dazu bei, interne Services zu steuern, 

operativ zu entlasten und die Servicekultur im Unterneh-

men nachhaltig zu stärken. Gerade in Zeiten von Über-

lastungen von Mitarbeitenden und Fachkräftemangel ist 

die Digitalisierung im Enterprise Service Management ein 

wichtiger Erfolgsfaktor für erfolgreicher Organisationen. 

Die Auseinandersetzung mit dem Themenfeld der Service-

orientierung und deren digitale Darstellung über ein 

Serviceportfolio bilden wesentliche Grundlagen für zahl-

reiche Nutzenaspekte im Enterprise Service Management.

Dies geht einher mit höherer Transparenz über Service-

leistungen und -kosten. Gleichzeitig ermöglicht ESM eine 

bessere Steuerbarkeit durch KPIs und Monitoring in der 

digitalen Umsetzung. Kennzahlen wie Bearbeitungs-

zeiten, Zufriedenheitswerte oder Automatisierungsgrade 

machen Prozess- und Servicequalität sichtbar, messbar 

und vergleichbar – ein entscheidender Faktor für kontinu-

ierliche Verbesserung. Nachhaltigkeit und Erfolg beruhen 

auf kontinuierlicher Verbesserung. Bei der Einführung und 

Etablierung von ESM-Prozessen in den Organisationen 

ist es wesentlich, von Beginn an zu gewährleisten, dass 

die kontinuierliche Verbesserung Teil der Service- und 

Prozessorientierung ist. Die digitale Umsetzung gewähr-

leistet dieses Ansinnen. 

Abbildung: Vorteile und Nutzen für die Organisationen durch ESM
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Rollen und Verantwortlichkeiten

Ein zentraler Erfolgsfaktor für funktionierendes Enterprise 

Service Management ist die klare Definition von Rollen 

und Verantwortlichkeiten. Denn nur wenn bekannt ist, 

wer beispielsweise für welchen Teil eines Serviceprozes-

ses zuständig ist, lassen sich Abläufe effizient steuern, 

verbessern und skalieren. ESM überträgt dabei bewährte 

Rollenmodelle aus dem IT-Service-Management auf alle 

Servicebereiche in der Organisation. Daher geht es bei der 

organisatorischen Betrachtung nicht nur um prozessspezi-

fische Rollen, sondern auch um servicebasierte Aufgaben-

bündel. Dies umfasst u. a.:

	■ Service Owner: Verantwortlich für einen definierten 

Service über dessen gesamten Lebenszyklus hinweg 

und umfasst strategische, operative und qualitative 

Aspekte.

	■ Process Manager bzw. Owner: Zuständig für die Ge-

staltung und Optimierung für einen oder mehrere 

Prozesse sowie die Akzeptanz und Wissensvermittlung 

der Prozessinhalte.

	■ Process Performer: Verantwortlich als Akteure für die 

operative Durchführung einzelner Aktivitäten innerhalb 

eines definierten Prozesses. Sie arbeiten nach festge-

legten Vorgaben und tragen zur Erreichung der Prozess

ziele bei, ohne jedoch die Gesamtverantwortung für 

den Prozess zu tragen. Dazu zählen beispielsweise der 

Service Desk bzw. Support als erste Anlaufstelle für Cases, 

Anfragen und Störungen sowie die weiteren Support-

Gruppen und Koordinatoren. Auch Sachbearbeitende, 

Controlling-Mitarbeitende, Empfangspersonal oder 

Techniker:innen und Datenschutzbeauftragte zählen u. a. 

zu den Prozessausführenden. 

	■ Endnutzer bzw. User, Kunde und Sponsor: Nutzende 

sind Mitarbeitende, die Services nutzen, wohingegen 

der Kunde als Organisation oder Person zu verstehen 

ist, die Service-Anforderungen definiert und die Verant

wortung für die Ergebnisse der Servicenutzung trägt.  

Der Sponsor autorisiert die Servicebudgets.



Whitepaper: Enterprise Service Management | Seite 7

Grundlagen der digitalen Transformation im Enterprise Service Management

Die Digitalisierung von Prozessen im Enterprise Service 

Management ist ein zentraler Baustein moderner Unterneh-

mensentwicklung. Sie beschreibt nicht nur die Umstellung 

analoger Abläufe auf digitale Formate, sondern vielmehr 

die ganzheitliche Neugestaltung von Prozessen mit dem 

Ziel, Effizienz, Transparenz und Nutzerfreundlichkeit zu stei-

gern. Ein digitalisierter Prozess ist nicht einfach nur „elektro-

nisch“, sondern durchgängig digital – von der Antragstellung 

über die Bearbeitung bis hin zur Auswertung. Dabei werden 

Medienbrüche vermieden, manuelle Tätigkeiten reduziert 

und Informationen zentral verfügbar gemacht. Das Ergebnis 

sind schnellere Durchlaufzeiten, bessere Nachvollziehbar-

keit und ein höherer Automatisierungsgrad.

Wichtig ist dabei die Unterscheidung zwischen Digitalisie-

rung, Automatisierung und Transformation – drei Begriffe, 

die oft vermischt, aber inhaltlich klar voneinander 

abgegrenzt werden sollten.

Digitalisierung  

Digitalisierung meint die Überführung analoger Informa-

tionen und Prozesse in digitale Formate, etwa wenn ein 

Urlaubsantrag nicht mehr auf Papier, sondern über ein 

Online-Formular gestellt wird.

Automatisierung  

Automatisierung geht einen Schritt weiter: Hier werden 

wiederkehrende Aufgaben durch Regeln oder Techno-

logien wie Workflow Engines oder Robotic Process 

Automation (RPA) automatisch ausgeführt, zum Beispiel 

die automatische Weiterleitung eines Antrags an die 

zuständige Führungskraft.

Transformation  

Transformation beschreibt den umfassenden Wandel von 

Organisationen, Denkweisen und Geschäftsmodellen 

durch digitale Technologien. Sie betrifft nicht nur Prozesse, 

sondern auch Strukturen, Rollenbilder und die Unterneh-

menskultur.

Insgesamt eröffnet die Digitalisierung von ESM-Prozessen 

neue Perspektiven für die Gestaltung moderner, service-

orientierter Organisationen. Das Zusammenspiel von Di-

gitalisierung, Automatisierung und Transformation bildet 

dabei die Grundlage für eine nachhaltige digitale Ent-

wicklung im ESM-Kontext. Digitalisierung bringt Prozesse 

ins Digitale, Automatisierung macht sie schneller und 

entlastet technisch. Transformation geht darüber hinaus 

und verändert grundlegend, wie Organisationen denken 

und arbeiten. Die klare Abgrenzung dieser Begriffe ist 

entscheidend, um Digitalisierungsprojekte zielgerichtet 

zu planen und strategisch weiterzuentwickeln.

Abbildung: Digitalisierung, Automatisierung und Transformation
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Treiber der Digitalisierung im Enterprise Service Management

Die Digitalisierung von Enterprise Service Management-

Prozessen ist kein Selbstzweck, sondern wird durch eine 

Vielzahl von Faktoren vorangetrieben – von technologi-

schen Innovationen über wirtschaftliche Anforderungen 

bis hin zu veränderten Erwartungen von Mitarbeitenden 

und regulatorischen Rahmenbedingungen, die branchen-

bedingt sein können. Diese Treiber wirken sowohl auf 

strategischer als auch auf operativer Ebene. 

Technologische Entwicklungen 

Ein zentraler Motor der Digitalisierung im ESM sind 

moderne Technologien, die neue Möglichkeiten für 

Automatisierung, Skalierung und intelligente Prozess-

unterstützung eröffnen. Cloud-Technologien können dabei 

eine Schlüsselrolle spielen: Sie ermöglichen es, Services 

flexibel bereitzustellen und bei Bedarf dynamisch zu 

skalieren. Mitarbeitende können unabhängig von Ort und 

Endgerät auf Cloud-basierte Plattformen zugreifen – ein 

entscheidender Vorteil in verteilt agierenden Organi-

sationen. So kann beispielsweise ein HR-Service-Portal 

weltweit verfügbar gemacht werden, was insbesondere 

für international verteilte Teams von großem Nutzen ist. 

Allerdings gelten gerade im deutschsprachigen Raum 

und insbesondere in der öffentlichen Verwaltung oder in 

regulierten Branchen wie dem Gesundheitswesen, der 

Justiz oder dem Finanzsektor strenge Anforderungen an 

Datenschutz, Datensouveränität und IT-Sicherheit. Diese 

Anforderungen beeinflussen maßgeblich, wie und wo 

Cloud-Dienste und KI-Lösungen eingesetzt werden dürfen.

Auch Automatisierung und Workflow Engines tragen maß-

geblich zur Effizienzsteigerung bei. Durch automatisierte 

Kategorisierungen, Genehmigungen, Weiterleitungen und 

Benachrichtigungen lassen sich manuelle Arbeitsschritte 

reduzieren und Fehlerquellen minimieren. Ein typisches 

Beispiel ist ein digitaler Genehmigungsprozess für 

Dienstreisen oder Urlaubsanträge, der nicht nur Zeit spart, 

sondern auch die Nachvollziehbarkeit erhöht.

Darüber hinaus gewinnen Künstliche Intelligenz (KI) 

und Machine Learning (ML) zunehmend an Bedeutung. 

Sie ermöglichen etwa die intelligente Klassifikation von 

Anfragen mittels Natural Language Processing (NLP) oder 

die Vorhersage von Servicebedarfen auf Basis historischer 

Daten. Ein KI-gestützter Chatbot, der rund um die Uhr 

häufige Fragen im IT- oder HR-Bereich beantwortet, oder 

auch KI-Agenten entlasten nicht nur den Support, sondern 

verbessern auch die Nutzererfahrung erheblich. 

Für den erfolgreichen Einsatz von KI-gestützten Systemen 

wie z. B. Chatbots im ESM sind mehrere Faktoren entschei-

dend. Die Benutzeroberfläche muss intuitiv und verständ-

lich sein, damit Nutzende den Chatbot problemlos bedie-

nen können. Effektivität entsteht durch präzise Antworten, 

Kontextverständnis und die Möglichkeit zur Eskalation 

an menschliche Ansprechpersonen. Die Akzeptanz steigt, 

wenn der Chatbot echten Mehrwert bietet, barrierefrei 

und transparent arbeitet sowie datenschutzkonform ist. 

Insgesamt muss die Lösung sowohl technisch zuverlässig 

als auch nutzerzentriert gestaltet sein, um Vertrauen und 

Effizienz gleichermaßen zu fördern.

Dies geht Hand in Hand mit der Notwendigkeit zur 

technischen Integration und Ende-zu-Ende-Digitalisie-

rung. Moderne Serviceprozesse verlaufen selten isoliert 

innerhalb einer Abteilung. Vielmehr sind sie bereichsüber-

greifend und erfordern eine enge Verzahnung von HR, IT, 

Facility, Legal und weiteren Einheiten. Die Digitalisierung 

ermöglicht es, diese Prozesse Ende-zu-Ende abzubilden 

– also ohne Medienbrüche oder manuelle Übergaben. Ein 

gutes Beispiel ist der digitale Onboarding-Prozess, der 

vom Arbeitsvertrag über die IT-Ausstattung und notwen-

digen Zugriffen und Zugängen bis hin zur Zutrittskarte alle 

beteiligten Bereiche integriert und so einen reibungslosen 

Start für neue Mitarbeitende gewährleistet.

Moderne Technologien wie Cloud, Automatisierung, KI und Ma-

chine Learning treiben die Digitalisierung im Enterprise Service 

Management voran, indem sie Prozesse skalierbar, effizient 

und nutzerzentriert gestalten. Entscheidend für den Erfolg sind 

dabei Datenschutz, nahtlose Integration und eine durchgängige 

Ende-zu-Ende-Abbildung bereichsübergreifender Services.

Abbildung: Treiber im ESM
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Effizienz, Nutzerzentrierung und Compliance 

Die Digitalisierung von ESM-Prozessen wird nicht nur durch 

technologische Innovationen vorangetrieben, sondern 

auch durch betriebswirtschaftliche Anforderungen, 

veränderte Nutzererwartungen und gesetzliche Rahmen-

bedingungen. Diese drei Perspektiven bilden gemeinsam 

starke Treiber für Neugestaltung und IT-gestützte Prozess-

optimierung von Serviceprozessen.

Unternehmen stehen zunehmend unter dem Druck, ihre 

Prozesse effizienter und skalierbarer zu gestalten – sei 

es durch Unternehmenswachstum, steigende Service-

volumina oder die zunehmende Verlagerung hin zu 

hybriden Arbeitsmodellen. Digitale Lösungen bieten hier 

klare Vorteile: Ein zentrales Serviceportal kann beispiels-

weise dezentrale E-Mail-Kommunikation ersetzen und 

die Bearbeitungszeit pro Anfrage deutlich reduzieren. 

Automatisierte Workflows, Self-Service-Funktionen und 

standardisierte Abläufe tragen dazu bei, Ressourcen zu 

schonen und gleichzeitig die Servicequalität zu erhöhen.

Parallel dazu steigen die Erwartungen der Nutzenden – 

sowohl intern als auch extern. Mitarbeitende wünschen 

sich eine Service-Erfahrung („Consumerized Experience“), 

die sich an der Benutzerfreundlichkeit moderner Apps 

orientiert und an die sie sich gewöhnt haben: intuitiv, 

schnell und transparent. Ein Self-Service-Portal mit inte-

grierter Tracking-Funktion für HR-Anfragen steigert nicht 

nur die Zufriedenheit, sondern reduziert auch Rückfragen, 

bietet einen Beitrag zur Zufriedenheit und Bindung der 

Beschäftigten und entlastet die Fachabteilungen. Hierbei ist 

allerdings eine anwendergerechte und niedrigschwellige 

User-Schnittstelle anzubieten, um die Voraussetzungen an 

Akzeptanz und Mehrwert zu erfüllen. 

Gleichzeitig müssen Organisationen strengen regulatori-

schen Anforderungen genügen. Datenschutz, IT-Sicherheit 

und revisionssichere Dokumentation sind insbesondere 

in sensiblen Bereichen wie HR, Finanzen oder Recht 

unverzichtbar. Die Einhaltung der DSGVO und anderer 

gesetzlicher Vorgaben erfordert klare Regeln für Daten-

verarbeitung, Zugriffskontrollen und Nachvollziehbarkeit. 

Ein digitaler Beschaffungs- und Vertragsfreigabeprozess 

ist ein Beispiel dafür, wie sich Compliance-Anforderungen 

mit effizienter Prozessgestaltung verbinden lassen. 

Grundsätzlich können die gesetzlichen Vorgaben und 

branchenspezifische Anforderungen indirekt oder 

direkt – insbesondere in regulierten Branchen wie dem 

Finanzwesen, Gesundheitswesen, Energiesektor und bei 

kritischen Infrastrukturen (KRITIS) – die Prozessausprägung 

und die technische Unterstützung beeinflussen. 

Die Digitalisierung von ESM-Prozessen unterstützt die 

Einhaltung regulatorischer Anforderungen, indem sie 

strukturierte, nachvollziehbare und automatisierte Work-

flows ermöglicht. Zudem lassen sich branchenspezifische 

Anforderungen durch konfigurierbare Prozesse und 

integrierte Prüfmechanismen gezielt abbilden.

Wesentlich ist in diesem Kontext, die drei Aspekte Effizienz, 

User-Zentrierung und Compliance ganzheitlich zu denken 

und in Einklang zu bringen. Erfolgreiche ESM-Initiativen 

schaffen dies durch durchdachte Prozessarchitektur, den 

gezielten Einsatz geeigneter Technologien und eine enge 

Zusammenarbeit zwischen Fachbereichen, IT und Legal- 

bzw. Datenschutzverantwortlichen.

Erfolgreiche ESM-Initiativen vereinen Effizienz, nutzer-

zentrierte Services und Compliance in einer durchdachten 

Prozessarchitektur mit automatisierten Workflows, Self-

Service-Portalen und enger Zusammenarbeit zwischen 

Fachbereichen, IT und Recht.
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Wissensmanagement und Transparenz 

Nicht zuletzt ist der Umgang mit Wissen ein entscheidender 

Faktor für die Effizienz und Qualität von Services. Digitale 

Wissensdatenbanken ermöglichen es, Informationen 

zentral bereitzustellen und so Self-Service-Angebote sowie 

den First Level Support entscheidend zu stärken. Eine 

interne Plattform mit FAQs, How-Tos und Richtlinien kann 

beispielsweise die Anzahl der Support-Tickets signifikant 

senken – ein klarer Gewinn für alle Beteiligten.

Darüber hinaus fördern strukturierte Wissensplattformen 

die bereichsübergreifende Zusammenarbeit, da Mitarbei-

tende schneller auf relevante Informationen zugreifen 

können – unabhängig von Standort oder Abteilung. Dies 

ist besonders in Non-IT-Bereichen wie HR oder Facility 

Management von Vorteil, wo standardisierte Antworten 

auf häufige Anfragen die Servicequalität deutlich erhöhen. 

Auch neue Mitarbeitende profitieren von einem zentralen 

Wissenspool, der das Onboarding erleichtert und die Ein-

arbeitungszeit verkürzt. Letztlich wird Wissen so nicht nur 

dokumentiert, sondern aktiv nutzbar gemacht – ein ent-

scheidender Schritt hin zu einer lernenden Organisation.

Künstliche Intelligenz spielt eine zentrale Rolle bei der 

Digitalisierung von ESM-Prozessen, insbesondere im Zu-

sammenhang mit dem Wissensmanagement, seinen Infor-

mationen und Daten. Denn nur wenn Wissen strukturiert, 

zugänglich und aktuell vorliegt, kann es als Trainingsbasis 

für KI-gestützte Systeme dienen – sei es für intelligente 

Suchfunktionen, Chatbots oder automatisierte Entschei-

dungsunterstützung. Die Qualität und Verfügbarkeit dieser 

Daten entscheiden maßgeblich über den Nutzen und die 

Effizienz von KI-Anwendungen im Service-Management.

Diese Treiber wirken oft kombiniert und verstärken sich 

gegenseitig. Organisationen, die diese Entwicklungen 

frühzeitig erkennen und strategisch nutzen, verschaffen 

sich einen klaren Wettbewerbsvorteil – nicht nur in der IT, 

sondern in der gesamten Organisation.
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Hürden und Erfolgsfaktoren bei der Digitalisierung von ESM-Prozessen

Die Digitalisierung von ESM-Prozessen bietet enormes 

Potenzial. Doch der Weg dorthin ist oft komplexer als 

erwartet. Viele Organisationen unterschätzen die struk-

turellen, kulturellen und technologischen Hürden, die 

mit einem solchen Wandel einhergehen. Aus zahlreichen 

Projekten lassen sich wiederkehrende Fallstricke und 

wertvolle Erkenntnisse ableiten, die als Orientierung für 

zukünftige Vorhaben dienen können.

Strukturelle Barrieren und Silodenken 

Ein zentrales Hindernis bei der Digitalisierung von ESM-

Prozessen ist das fortbestehende Silodenken innerhalb 

von Organisationen. Fachbereiche agieren häufig isoliert, 

mit eigenen Tools, Datenquellen und Prozesslogiken. 

Dies verhärtet die ausschließliche Fokussierung auf den 

eigenen Fachbereich und fördert nicht das Bewusstsein 

für die Wirkungsweise in der gesamtgeschäftlichen 

Verkettung. Diese Fragmentierung erschwert die durch-

gängige Gestaltung von Ende-zu-Ende-Prozessen und 

führt zu redundanten Strukturen und Reibungsverlusten 

in der Zusammenarbeit. Ohne eine übergreifende Inte

grationsstrategie bleiben viele Digitalisierungsinitiativen 

auf Abteilungsgrenzen beschränkt – und damit weit 

hinter ihrem eigentlichen Potenzial zurück. Eine enge 

Zusammenarbeit zwischen IT, HR, Facility Management, 

Einkauf und weiteren Bereichen ist daher essenziell, um 

gemeinsame Standards zu schaffen und Schnittstellen 

sinnvoll zu gestalten. 

Das Management spielt eine zentrale Rolle bei der 

Überwindung organisatorischer Silos, indem es eine 

gemeinsame Vision formuliert und bereichsübergreifende 

Zusammenarbeit aktiv fördert. Interdisziplinäre Projekt-

teams, gemeinsame KPIs und transparente Kommunikation 

können Abteilungsgrenzen aufbrechen. 

Wichtig ist auch, dass das Management klare Strukturen 

und Verantwortlichkeiten schafft und die Digitalisierung 

strategisch priorisiert. Fehlt diese Unterstützung, bleiben 

viele Initiativen fragmentiert und verlieren an Wirkung. 

Führung durch Vorbild und die Bereitstellung notwendiger 

Ressourcen sind daher entscheidend für den Erfolg.

Digitalisierung von Prozessbereichen, wie etwa HR- und 

Facility-Prozesse, darf nicht unabhängig voneinander 

vorangetrieben werden, in dem z. B. jeweils eigene 

Self-Service-Portale entwickelt werden, die weder technisch 

noch inhaltlich miteinander kompatibel sind. Sonst droht die 

Gefahr, dass Mitarbeitende sich in zwei Systeme einloggen 

müssen, um einfache Anliegen zu bearbeiten. Die Ein-

führung einer gemeinsamen Plattform mit Standards und 

Schnittstellen zeugt von einer koordinierten, integrativen 

Strategie, die die unterschiedlichen Funktionsbereiche 

zusammenführen kann.

Abbildung: Hürden und Blockaden im Digitalisierungsprozess
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Prozesskomplexität und fehlende Standardisierung

Viele bestehende Prozesse sind historisch gewachsen, in-

transparent und unnötig komplex. Diese Komplexität wird 

im Rahmen von Digitalisierungsprojekten oft unreflektiert 

übernommen – mit dem Ergebnis, dass ineffiziente Abläufe 

lediglich digital abgebildet werden, anstatt sie grundle-

gend zu überdenken. Hinzu kommt eine mangelnde Stan-

dardisierung: Unterschiedliche Formulare, Medienbrüche, 

Genehmigungswege oder Rollenmodelle erschweren die 

Automatisierung und führen zu inkonsistenten User-Erfah-

rungen. Erfolgreiche Projekte zeichnen sich daher durch 

eine vorgelagerte Prozessanalyse und -vereinfachung aus, 

die nicht vernachlässigt werden darf. Erst wenn Klarheit 

über bestehende Abläufe und den Soll-Prozess besteht, 

kann eine sinnvolle Digitalisierung erfolgen. Hier gilt es, 

nach dem Grundprinzip „optimieren und automatisieren“ 

zu handeln und Wertströme abzubilden, um den Mehrwert 

der Digitalisierung zu transportieren. 

Ein bewährter Ansatz ist es, Prozesse zunächst aus Sicht der 

Nutzenden zu betrachten und redundante Schritte, unnö-

tige Schleifen oder manuelle Übergaben zu identifizieren. 

Durch die Einführung einheitlicher Templates, klar defi-

nierter Rollen und standardisierter Genehmigungslogiken 

lassen sich nicht nur Automatisierungspotenziale besser 

nutzen, sondern auch die Wartbarkeit und Skalierbarkeit 

der Lösung verbessern. Dies kann allerdings nur Hand in 

Hand mit den notwendigen Prozess- und Serviceverant-

wortlichkeiten erfolgreich realisiert werden (s. Seite 6). 

Hilfreich ist dabei der Einsatz von Prozessmodellie-

rungstools, die eine visuelle Darstellung und iterative 

Optimierung ermöglichen. So wird aus einem komplexen, 

schwer greifbaren Ablauf ein klar strukturierter, digital 

abbildbarer Serviceprozess. Durch die mit der Analyse 

einhergehende Transparenz und Visualisierung wird die 

Basis für die oft notwendige Verbesserung geschaffen, auf 

der die Digitalisierung aufsetzen kann. 

Menschlicher Faktor und Change-Management

Ein oft unterschätzter Aspekt ist der menschliche Faktor. Die 

Einführung digitaler Prozesse bedeutet für viele Mitarbei-

tende eine tiefgreifende Veränderung ihrer Arbeitsweise. 

Ohne ein aktives organisatorisches Change-Management 

entstehen Unsicherheit, Widerstand oder gar Ablehnung. 

Besonders kritisch ist die Doppelbelastung: Mitarbeitende 

sollen einerseits ihre regulären Aufgaben erfüllen und 

gleichzeitig an der Entwicklung, Testung oder Einführung 

neuer digitaler Lösungen mitwirken. Ohne ausreichende 

Ressourcen, Kommunikation und Beteiligung führt dies zu 

Überforderung. Erfolgreiche Projekte setzen daher auf früh-

zeitige Einbindung (auch des Betriebs- bzw. Personalrats), 

transparente Kommunikation und gezielte Qualifizierungs-

maßnahmen, um Akzeptanz und Motivation zu fördern.

Ein weiterer Stolperstein liegt in den oft unzureichenden 

organisatorischen Rahmenbedingungen. Fehlende Unter-

stützung durch das Management, unklare Verantwortlich-

keiten oder widersprüchliche Prioritäten bremsen viele 

Initiativen aus. Hier ist es entscheidend, dass Führungskräfte 

nicht nur formell hinter dem Projekt stehen, sondern es aktiv 

mittragen und als Vorbilder agieren. Um die Akzeptanz zu 

fördern, empfiehlt es sich, mit den relevanten Stakeholdern 

gezielt Quick Wins und Low Hanging Fruits zu identifizieren 

– also Maßnahmen mit hohem Nutzen und geringem Auf-

wand. Diese sichtbaren Erfolge, die es zu feiern gilt, und die 

zu schnellen Entlastungen für die Mitarbeitenden führen, 

schaffen Vertrauen, motivieren das Team und erleichtern 

die Einführung größerer Veränderungen. Organisatorisches 

Change-Management sollte daher nicht als Begleitmaß-

nahme, sondern als integraler Bestandteil jedes Digitalisie-

rungsprojekts verstanden werden, das von Beginn an nicht 

nur mitgedacht, sondern wirklich gelebt werden will.

Trotz aller Bemühungen, die Doppelbelastung der Mit-

arbeitenden durch gezielte Maßnahmen wie Entlastung, 

Schulung und klare Kommunikation abzufedern, darf man 

nicht die Augen davor verschließen, dass Digitalisierungs-

projekte mit einem erhöhten Anfangsaufwand verbunden 

sind. Es handelt sich um Investitionen in die Zukunft, die 

Zeit, Ressourcen und Engagement erfordern – sowohl auf 

operativer als auch auf Management-Ebene. Der zusätzliche 

Aufwand betrifft nicht nur die Projektteams, sondern oft 

auch Fachbereiche, die parallel zum Tagesgeschäft an der 

Prozessaufnahme, Testung oder Einführung neuer Lösungen 

beteiligt sind. Umso wichtiger ist es, diesen Aufwand 

realistisch zu planen, transparent zu kommunizieren und 

durch gezielte Quick Wins sowie Management-Unterstüt-

zung sichtbar zu legitimieren.
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Technologische Fragmentierung und fehlende  

Erfolgsmessung 

Ein weiterer Stolperstein liegt in der technologischen 

Landschaft vieler Unternehmen. Unterschiedliche Systeme, 

inkompatible Plattformen und fehlende Schnittstellen 

führen zu Insellösungen, die schwer wartbar und kaum 

skalierbar sind. Statt einer integrierten ESM-Strategie 

entstehen punktuelle Lösungen, die langfristig zu Mehrauf-

wand und Intransparenz führen. Gleichzeitig fehlt es häufig 

an klaren Kriterien zur Erfolgsmessung: Welche KPIs sollen 

verbessert werden? Wie wird der Nutzen für Nutzende und 

Organisation sichtbar gemacht? Ohne definierte Ziele und 

kontinuierliches Monitoring bleibt der Erfolg von Digitalisie-

rungsmaßnahmen schwer greifbar – und damit auch schwer 

vermittelbar.

Ein zentraler Lösungsansatz besteht in der Einführung 

einer plattformbasierten ESM-Architektur, die verschiedene 

Servicebereiche miteinander verbindet und eine einheit-

liche Datenbasis schafft. Solche Plattformen ermöglichen 

nicht nur die technische Integration, sondern auch die 

konsistente Abbildung von Prozessen und Rollen sowie 

das Wissensmanagement über verschiedene Fachbereiche 

hinweg. Ergänzend dazu sollten Dashboards und Repor-

ting-Funktionen etabliert werden, die relevante KPIs wie 

Bearbeitungszeiten, Nutzerzufriedenheit oder Ticket- 

Volumen transparent machen.

Der Plattform-Gedanke geht dabei über reine Tool-Konsoli-

dierung hinaus: Er schafft eine gemeinsame digitale Infra-

struktur, die Silos aufbricht, standardisierte Schnittstellen 

bietet und eine zentrale Steuerung von Services erlaubt. So 

wird ESM auch zur strategischen Drehscheibe für organisa-

tionsweite Zusammenarbeit, Effizienz und Governance. Auch 

die Nutzung von Low-Code- oder No-Code-Plattformen kann 

helfen, technologische Barrieren zu senken und Fachberei-

che aktiv in die Prozessgestaltung einzubeziehen. 

Die Digitalisierung im ESM-Kontext ist somit kein Selbst-

zweck, sondern ein strategisches Instrument zur Steigerung 

der organisatorischen Leistungsfähigkeit. Sie erfordert 

technologische, organisatorische und kulturelle Ver-

änderungen – und bietet gleichzeitig die Chance im Sinne 

einer Transformation, Serviceprozesse neu zu denken und 

zukunftsfähig zu gestalten.
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Strategische Vorgehensweise und Best Practices für eine erfolgreiche ESM-Digitalisierung

Die Digitalisierung von ESM ist kein reines IT-Projekt,  

sondern ein strategisches Transformationsvorhaben, 

das Organisation, Prozesse, Technologie und Menschen 

gleichermaßen betrifft. Umso wichtiger ist ein struktu-

riertes, methodisches Vorgehen, das sowohl kurzfristige 

Erfolge ermöglicht als auch langfristige Skalierbarkeit 

sicherstellt. Die folgenden Handlungsfelder zeigen auf, 

wie Organisationen ESM-Digitalisierung erfolgreich planen 

und umsetzen können.

Zieldefinition, Reifegradanalyse und  

Prozessbewertung

Der erste Schritt ist die klare Definition von Zielen:  

Was soll durch die Digitalisierung konkret erreicht werden 

– Effizienzsteigerung, bessere Servicequalität, höhere 

Transparenz oder mehr Nutzerzufriedenheit? Eine Ist-Ana-

lyse hilft dabei, den aktuellen Stand der Organisation 

zu bewerten und die digitale Ausgangslage realistisch 

einzuschätzen. Darauf aufbauend erfolgt die strukturierte 

Aufnahme und Bewertung bestehender Prozesse – 

idealerweise mit Fokus auf Ende-zu-Ende-Abläufe statt 

abteilungsbezogener Sichtweisen. 

Besonders hilfreich ist dabei die Orientierung an etablier-

ten Vorgehensmodellen wie dem PDCA-Zyklus (Plan-Do-

Check-Act) oder dem Modell der kontinuierlichen Verbesse-

rung aus ITIL. Diese Modelle bieten einen klaren Rahmen, 

um Veränderungen systematisch zu planen, umzusetzen, 

zu überprüfen und weiterzuentwickeln. Sie fördern eine 

lernende Organisation und helfen, Digitalisierung nicht  

als einmaliges Projekt, sondern als fortlaufenden Prozess  

zu verstehen.

Ebenso wichtig ist es, den Nutzen und die Zielsetzung 

der Digitalisierung transparent zu kommunizieren. 

Wenn Mitarbeitende verstehen, warum Veränderungen 

notwendig sind und welchen konkreten Mehrwert sie 

bringen, steigen die Motivation und Akzeptanz deutlich. 

Diese Klarheit ist ein zentraler Hebel im organisatorischen 

Change-Management – sie schafft Orientierung, reduziert 

Widerstände und stärkt das gemeinsame Zielbild.

Priorisierung und Governance

Nicht alle Prozesse lassen sich gleichzeitig digitalisieren. 

Daher ist eine fundierte Priorisierung entscheidend. 

Prozesse mit hohem Volumen, klaren Strukturen und 

hohem Automatisierungspotenzial sollten bevorzugt be-

handelt werden, um Quick Wins zu erzielen und Akzeptanz 

für die digitale Transformation zu schaffen. Dabei hilft 

ein systematischer Bewertungsrahmen, der Kriterien wie 

Nutzen, Aufwand, Risiken und Reifegrad berücksichtigt.

Gleichzeitig müssen Governance-Strukturen frühzeitig 

diskutiert und etabliert werden, um die digitale Trans-

formation nachhaltig zu steuern. Sie definieren klare 

Verantwortlichkeiten, Entscheidungswege und Qualitäts-

standards. Ein effektives Stakeholder-Management stellt 

sicher, dass alle relevanten Akteure – von der IT über die 

Fachbereiche bis zur Geschäftsleitung – frühzeitig einge-

bunden sind. Eine Governance-Matrix mit Rollen, Verant-

wortlichkeiten und Eskalationswegen schafft Transparenz 

und Verbindlichkeit.

Governance und Priorisierung sind dabei keine isolierten 

Aufgaben, sondern eng miteinander verknüpft: Nur wenn 

klar geregelt ist, wer entscheidet und wer verantwort-

lich ist, können Digitalisierungsinitiativen zielgerichtet 

priorisiert und effizient umgesetzt werden.

Abbildung: Wesentliche Aspekte einer erfolgreichen  

ESM-Digitalisierung
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Iterative Umsetzung und agile Methoden

Statt auf starre Großprojekte zu setzen, empfiehlt sich 

ein iteratives Vorgehen mit Feedback-Schleifen. Die 

Digitalisierung von ESM-Prozessen erfordert ein Vorgehen, 

das sowohl Flexibilität als auch Planungssicherheit bietet. 

Reine agile Methoden wie Scrum oder Kanban ermög-

lichen eine schnelle, iterative Entwicklung und fördern 

die kontinuierliche Verbesserung. Gleichzeitig bestehen 

in vielen Organisationen Anforderungen an Transparenz, 

Dokumentation und Steuerbarkeit, die eher klassischen 

Projektmanagement-Ansätzen entsprechen. In solchen 

Fällen empfiehlt sich ein hybrides Vorgehensmodell, das 

agile Prinzipien mit klassischen Strukturen kombiniert.

Ein hybrider Ansatz erlaubt es, kurzfristige Umsetzungen 

– etwa Pilotprozesse oder Quick Wins – agil zu realisieren, 

während übergeordnete Projektziele, Meilensteine 

und Ressourcen im Rahmen eines klassischen Rahmens 

gesteuert werden. So lassen sich Informationsbedarfe des 

Managements, Risikomanagement und Budgetkontrolle 

mit der Nutzerzentrierung und Flexibilität agiler Metho-

den verbinden. Besonders in komplexen Organisationen 

mit mehreren Stakeholdern schafft dieser Ansatz die 

notwendige Balance zwischen Dynamik und Stabilität. 

Besonders hilfreich ist die Identifikation von Quick Wins 

– also Maßnahmen mit hohem Nutzen und geringem 

Aufwand –, um frühzeitig sichtbare Erfolge zu erzielen.

Wichtig ist, dass die gewählte Methodik nicht dogmatisch, 

sondern situativ angepasst wird – abhängig von Prozess-

komplexität, Reifegrad der Organisation und vorhande-

nen Ressourcen. Die Einführung eines hybriden Modells 

sollte durch erfahrene Projektleiter:innen begleitet 

werden, die sowohl agile als auch klassische Methoden 

sicher beherrschen und ein gemeinsames Zielbild ab-

stimmen und entstehen lassen. 

Nutzerzentrierung, UX und Enablement

Die Digitalisierung muss sich an den Bedürfnissen der 

Nutzenden orientieren – sei es intern oder extern. Intuitive 

Benutzeroberflächen, verständliche Sprache und barriere-

freie Zugänge sind zentrale Erfolgsfaktoren. UX-Design, 

Usability-Tests und Feedback-Schleifen helfen dabei, die 

Perspektive der End User konsequent zu berücksichtigen. 

Gleichzeitig braucht es gezielte Schulungs- und Enablement-

Maßnahmen, um Mitarbeitende auf die neuen Prozesse 

vorzubereiten und Unsicherheiten abzubauen. „Power User“ 

oder „Digitalisierungsbotschafter:innen“ aus den Fachberei-

chen helfen, Akzeptanz und Wissen dezentral zu fördern und 

Feedback in das Digitalisierungsprojekt zu tragen.

Ein Digitalisierungsprojekt ist kein Selbstzweck. Es muss 

einen konkreten Nutzen für die Anwender:innen und die 

Organisation liefern – sei es durch Zeitersparnis, bessere 

Transparenz oder einfachere Abläufe. Nur wenn dieser 

Mehrwert klar erkennbar und erlebbar ist, entsteht Akzep-

tanz und Motivation. Die Kommunikation dieses Nutzens 

ist daher ein zentraler Bestandteil des organisatorischen 

Change-Managements. Schulungs- und Enablement-Maß-

nahmen sollten nicht nur auf die Bedienung neuer Tools 

abzielen, sondern auch den Sinn und die Vorteile der 

Veränderung vermitteln.  

Monitoring, Sicherheit und kontinuierliche Verbesserung

Nach der Einführung digitaler Services ist es entscheidend, 

ihre Wirkung systematisch zu messen. Ein strukturiertes 

Monitoring mit klar definierten KPIs – etwa Bearbeitungs-

zeiten, Nutzerzufriedenheit oder Fehlerquoten – schafft 

Transparenz und ermöglicht gezielte Optimierungen für 

die Prozessverantwortlichen. Gleichzeitig müssen Sicher-

heit und Datenschutz von Anfang an mitgedacht werden, 

insbesondere bei sensiblen Daten in Bereichen wie HR 

oder Legal. 

Die kontinuierliche Verbesserung sollte als fester Bestand-

teil der ESM-Strategie verankert sein – etwa durch regel-

mäßige Reviews, Nutzer-Feedback und die Integration 

neuer technologischer Möglichkeiten. 

Zentrale Plattformen bieten integrierte Reporting- und 

Analysefunktionen, um Daten konsolidiert auszuwerten 

und Entscheidungen datenbasiert zu treffen.
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Technologien und Methoden zur Digitalisierung

Die erfolgreiche Digitalisierung von ESM-Prozessen basiert 

nicht nur auf klaren Zielen und strukturierten Vorgehens-

weisen, sondern auch auf dem gezielten Einsatz moder-

ner Technologien und bewährter Methoden. Dabei geht 

es nicht um den Einsatz einzelner Tools, sondern um das 

Zusammenspiel verschiedener technischer und methodi-

scher Bausteine, die gemeinsam ein flexibles, skalierbares 

und nutzerzentriertes Service-Ökosystem ermöglichen.

Workflow Engines und Low-Code-Plattformen bilden das 

Rückgrat vieler digitaler ESM-Lösungen. Sie ermöglichen 

es, Prozesse visuell zu modellieren, automatisiert auszu-

führen und bei Bedarf schnell anzupassen – auch ohne 

tiefgreifende Programmierkenntnisse. Besonders Low- 

Code-Plattformen bieten Fachbereichen die Möglichkeit, 

eigene Services zu gestalten und so die IT zu entlasten.

Robotic Process Automation (RPA) ergänzt diese Plattfor-

men, indem sie repetitive, regelbasierte Aufgaben auto-

matisiert – etwa das Auslesen von E-Mails, das Befüllen 

von Formularen oder das Übertragen von Daten zwischen 

Systemen. RPA eignet sich besonders für Prozesse, die 

nicht direkt über APIs integrierbar sind, aber dennoch 

digitalisiert werden sollen.

Künstliche Intelligenz und Machine Learning eröffnen 

zusätzliche Potenziale, etwa bei der intelligenten 

Klassifikation von Anfragen, der Vorhersage von Service-

bedarfen oder der automatisierten Beantwortung von 

Standardfragen. In Kombination mit Wissensdatenbanken 

lassen sich so leistungsfähige Self-Service-Angebote 

realisieren, die den First Level Support entlasten und die 

Nutzerzufriedenheit steigern.

Ein zentrales Element jeder ESM-Architektur ist die 

Integration über APIs und Middleware. Nur wenn Systeme 

wie HR, ERP, CRM oder Facility Management nahtlos 

miteinander kommunizieren, können durchgängige 

Ende-zu-Ende-Prozesse entstehen. Middleware-Lösungen 

helfen dabei, Datenflüsse zu orchestrieren, Schnittstellen 

zu standardisieren und die Wartbarkeit zu erhöhen.

Auch die Bereitstellung mobiler und responsiver Anwen-

dungen (Responsive Applications)1  gewinnt zunehmend 

an Bedeutung. Mitarbeitende erwarten heute, Services 

orts- und geräteunabhängig nutzen zu können – sei es für 

Urlaubsanträge, Störungsmeldungen oder Genehmigungen. 

Mobile-fähige Oberflächen und progressive Web-Apps2 

tragen wesentlich zur Akzeptanz digitaler Lösungen bei.

Neben der Technologie spielen auch methodische Ansätze 

eine zentrale Rolle. Agile Methoden wie Scrum oder Kan-

ban fördern eine iterative, nutzerzentrierte Entwicklung. 

Lean-Prinzipien helfen dabei, Prozesse zu verschlanken 

und Verschwendung zu vermeiden. Mit Design Thinking 

lassen sich Services konsequent aus Sicht der Nutzenden 

gestalten – von der ersten Idee bis zum fertigen Produkt.

In der Kombination dieser Technologien und Methoden 

liegt der Schlüssel zu einer erfolgreichen, nachhaltigen 

ESM-Digitalisierung. Entscheidend ist, dass sie nicht iso-

liert, sondern als integriertes Gesamtkonzept verstanden 

und eingesetzt werden.

1  Responsive Apps sind Webanwendungen, die ihr Layout, ihre 
Funktionalität und ihren Inhalt usw. je nach Benutzergerät und 
Bildschirmgröße automatisch anpassen.

2  Progressive Web-Apps (PWAs) sind moderne Webanwendungen, 
die sich wie native Apps auf einem Smartphone oder Tablet 
verhalten, aber über einen Webbrowser zugänglich sind.

Abbildung: Technologien und Methoden zur Digitalisierung
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Fazit und Ausblick

Eine erfolgreiche Umsetzung erfordert eine klare Ziel-

definition, methodisches Vorgehen, technologische 

Integration und vor allem die Einbindung der Menschen 

in der Organisation. Die wichtigsten Erfolgsfaktoren sind 

eine durchdachte Prozesspriorisierung, nutzerzentriertes 

Design, agile Umsetzung, kontinuierliches Monitoring 

sowie eine starke Governance-Struktur. Organisationen, 

die diese Prinzipien beherzigen, schaffen die Grundlage 

für ein zukunftsfähiges, skalierbares Enterprise Service 

Management.

Mit Blick auf die kommenden Jahre zeichnen sich meh-

rere Trends ab, die das ESM nachhaltig prägen werden. 

Hyperautomation – also die Kombination aus RPA, KI, Low 

Code und Prozessanalyse – wird es ermöglichen, (noch) 

komplexere Abläufe vollständig digital und autonom 

abzubilden. KI-gestütztes Service-Management, etwa in 

Form von AI Ops oder HR Ops sowie Agentic AI, wird nicht 

nur die Effizienz steigern, sondern auch proaktiv Services 

bereitstellen, bevor ein Bedarf überhaupt geäußert wird. 

Predictive Services, die auf Basis historischer Daten und 

Verhaltensmustern zukünftige Anforderungen vorher-

sagen, werden zur neuen Normalität.

Zudem gewinnen Plattform-Ökosysteme an Bedeutung, 

die verschiedene Fachbereiche, Systeme und Datenquel-

len miteinander verbinden. Die Fähigkeit zur Integration 

wird dabei zum entscheidenden Wettbewerbsvorteil. 

Gleichzeitig rückt die Employee Experience stärker in den 

Fokus: Nur wenn digitale Services intuitiv, schnell und 

zuverlässig funktionieren, werden sie von Mitarbeitenden 

akzeptiert und genutzt. Auch Themen wie Nachhaltigkeit 

und soziale Verantwortung werden zunehmend relevant 

– etwa durch die Reduktion papierbasierter Prozesse, 

energieeffiziente IT-Infrastrukturen oder barrierefreie 

Serviceangebote.

Langfristig wird sich ESM als Enabler für Business Agility 

etablieren. Organisationen, die ihre Serviceprozesse flexi-

bel, datenbasiert und nutzerorientiert gestalten, können 

schneller auf Veränderungen reagieren, Innovationen 

fördern und ihre Wettbewerbsfähigkeit sichern. 

Die Digitalisierung von ESM ist damit kein Ziel, sondern ein 

kontinuierlicher Weg und ein Muss – mit dem Potenzial, 

die Art und Weise, wie Organisationen arbeiten, grund-

legend zu verändern.
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Nadin Ebel arbeitet als IT-Projektleiterin, 

Beraterin für ITSM und akkreditierte 

ITIL-Trainerin bei Materna. Sie verfügt 

über langjährige Erfahrungen in ITIL, 

Prozess- und Service-Management, IT-

Infrastruktur und Projektmanagement. 

Sie hat sich zudem als Fachbuch-

Autorin einen Namen gemacht.

Materna deckt das gesamte Leistungsspektrum eines Full-Service-

IT-Dienstleisters im Premium-Segment ab: von der Beratung über 

Implementierung bis zum Betrieb. Kunden sind IT-Organisationen 

sowie Fachabteilungen in Privatwirtschaft und Verwaltung.

So erreichen Sie uns:

Materna Information & Communications SE 

Robert-Schuman-Straße 20, 44263 Dortmund  

Tel.: + 49 231 - 5599 - 00  

E-Mail: sales@materna.group  

www.materna.de
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