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Von agiler IT und
reibungslosen digitalen
Workflows

Ein gut funktionierendes Enterprise Service
Management (ESM) fasst alle Prozesse
eines Unternehmens zusammen, bei denen
Dienstleistungen erbracht werden, und
ermoglicht einen Gesamtblick auf geschafts-
relevante Workflows. Es spielt dabei keine
Rolle, fUr wen diese Services erbracht wer-
den — ob intern oder extern Beschaftigte,
Kunden oder Partner. ESM ist ein dem
IT-Service-Management (ITSM) Ubergeord-
netes Framework, das auch abseits der
IT-Prozesse zum Einsatz kommt.

Digital Workflows sollten Teil eines jeden
guten Prozessmanagements sein und Unter-
nehmen dabei helfen, Ressourcen effizienter
einzusetzen und dadurch Zeit und Kosten zu
sparen. Beschaftigten sollten sie helfen, die
aufgetragenen Aufgaben zielgerichtet(er),
besser und/oder in kirzerer Zeit ausflhren
zu kénnen. Mit dieser Studie betrachten wir
sowohl den ITSM- als auch den ESM-Einsatz
in den Unternehmen der DACH-Region.

In unserer IT-Service-Management-Studie
vom Februar 2021 konstatierten wir, dass
ITSM zu einem der wichtigsten strategischen
IT-Themen aufgestiegen ist, die Zufrieden-
heit mit dem IT Service Management zu-
nimmt und Einigkeit darin besteht, dass sich
ITSM-Prinzipien auf andere Geschaftspro-
zesse Ubertragen lassen, somit erste Ansat-
ze von ESM auch damals schon in den Un-
ternehmen zu finden waren.

Nach weiteren anderthalb Jahren ist es nun
an der Zeit zu Uberprifen, was aus den

Matthias Teichmann
Director Research Services

Uberzeugungen und guten Vorsatzen ge-
worden ist. Wir stellten dabei sehr schnell
fest, dass die Sachlage mittlerweile eine
etwas andere ist: Die Melange aus nicht
enden wollender Coronapandemie, Liefer-
kettenproblemen, Energiekrise, Inflation
und drohender Rezession wirkt sich auf
die Investitionen der Unternehmen insge-
samt und speziell auf die Ausgaben flur
das Service Management aus. Der Elan,
so scheint es, ist etwas verflogen

Dessen aber ungeachtet: Optimierte [T-Pro-
zesse sind weiterhin das wichtigste Ziel bei
der EinfUhrung von ITSM-L&sungen. Etwas
mehr als die Halfte der Firmen hat dieses
Ziel vollstandig erreicht. Unser Autor stellt
darlber hinaus fest, dass das Hauptmotiv fur
die EinfUhrung von ESM-Tools eine hohere
Zufriedenheit von Mitarbeitenden und Kun-
den ist. Bemerkenswert ist in diesem Kon-
text auch die Einigkeit unter den Befragten,
wenn 81 Prozent der Unternehmen der Aus-
sage zustimmen, dass die Fachbereiche die
Digitalisierung ihrer Service-Prozesse mittels
Nutzung eines ESM-Tools selbst verantwor-
ten und vorantreiben mussen.

Zwar lahmt die Krisensituation derzeit die
Unternehmen, zugleich ist die wirtschaftli-
che Lage — neben dem ebenfalls hinlanglich
bekannten (IT-)Fachkraftemangel — aber
auch der wichtigste Treiber fUr eine starkere
Automatisierung.

Ihnen viel SpaB und viele Erkenntnisse bei
der Lekture dieser Studie.
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Zentrales Ergebnis

Abteilungstibergreifend:
85 Prozent der Firmen wollen
die Erfahrungen aus dem ITSM
auf das Service Management in
den Fachbereichen ubertragen.
Dafiir sind organisatorische
Anderungen notwendig.

VORIAHR  :  JETZT

lﬁ

SparmaBnahmen

\ wegen Inflation

‘ Immer weniger Firmen halten

\ ihr ITSM-/ESM-Budget fiir
ausreichend dimensioniert,
um ihre Ziele zu erreichen.

Zwei Gesichter

61 Prozent der Firmen sehen
Fachkraftemangel als primaren
Grund fir mehr Automatisierung,
40 Prozent aber auch als groBtes
Hindernis fir dieses Ziel.

REIFEGRAD

U

Nachholbedarf

ITSM- und ESM-Tools bilden die Basis fir
einen ausreichenden Reifegrad bei digitalen
Workflows. In der Praxis gibties hier aber
noch Licken, insbesondere bei
den ESM-Tools.
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VORJAHR JETZT

Gute Noten

68 Prozent der Unternehmen
sind sehr zufrieden oder
zufrieden mit ihrem IT
Service Management.

Vollstandig
erreicht

Bessere Quote bei ESM

Hauptziel bei ESM-Losungen
ist die' hohere Zufriedenheit
von Beschaftigten und.Kunden.
Hier sind die’Werte fur die
erreichten Ziele etwas
besser. als bei den
ITSM-Tools.

Hauptziel

Vollstandig
erreicht

Hauptziel nur
bedingt erreicht

Optimierte IT-Prozesse
sind weiterhin das wichtigste
Ziel bei der Einfiihrung von
ITSM-L6sungen. Allerdings
haben nur 52 Prozent der
Firmen dieses Ziel vollstandig
erreicht.

37%

Management

Die IT spielt weiter
die Hauptrolle

In den meisten Firmen sorgt
die IT-Abteilung maBgeblich fir
Innovationen bei den Service-
Prozessen und entscheidet tiber
die Auswahl von ITSM- und
ESM-Tools.

63%

IT-Abteilung



)5S zentrale
-rQennis

Ja zu ESM - Umsetzung
muss aber abteilungs-
ubergreifend erfolgen

Die groBe Mehrheit der Firmen will die
Erfahrungen aus dem ITSM auf das Ser-
vice Management in den Fachbereichen
Ubertragen. Dafur sind aber organisatori-
sche Anderungen notwendig.

85 Prozent der Firmen stimmen der Aussage
,Wir wollen die Erfahrungen aus dem ITSM
auf das Service Management in den Fach-
bereichen Ubertragen® voll und ganz zu

(22 Prozent), zu (34 Prozent) oder eher zu
(29 Prozent). Sie gehen davon aus, dass sich
der standardisierte, automatisierte Ablauf
von IT-Services auch fur andere Geschafts-
prozesse wie Finanzen oder Verwaltung
eignet. Dann wird ITSM zum Enterprise
Service Management (ESM).

Uberdurchschnittlich hoch sind hier die Werte
bei den groBen Unternehmen mit mehr als
1.000 Beschaftigten (94 Prozent) und im
C-Level-Management (92 Prozent). Nur acht

8 | Die wichtigsten Ergebnisse | Digital Workflows 2023

Inwieweit konnen Sie
den folgenden Aussagen
2ustimmen?

Angaben in Prozent. Basis je nach Antwort-Item: n = 299 bis 304

»

Wir wollen die Erfahrungen
aus dem ITSM auf das
Service Management in
den Fachbereichen
ubertragen.

<

&

>

Je mehr Maéglichkeiten die
Technologie bietet, desto
wichtiger wird das Streben
nach Einfachheit.

Hermann Simon, Unternehmensberater

1G8

ock-com /Yurchanka Siarhe




»

ESM bendtigt das Bewusstsein im
Unternehmen, dass Geschaftsprozesse
Uber Bereichs- und Systemgrenzen hinweg
digitalisiert werden missen.

1G4

»

Allein mit ESM-Tools wird man keine
optimierten Digital Workflows erreichen.
Dazu bedarf es auch der entsprechenden

Unternehmenskultur.

@ stimme voll und ganz zu @ stimmer eher nicht zu
@ stimme zu @ stimme nicht zu
@ stimme cher zu @ stimme ganz und gar nicht zu

Prozent stimmen der oben genannten Aussage
nicht oder gar nicht zu.

Den Unternehmen ist zudem klar, dass flr die
ESM-Einflihrung organisatorische Anderungen
und auch ein Wandel in der Unternehmens-
kultur notwendig sind.

So stimmen ebenfalls 84 Prozent der Firmen

folgender Aussage voll und ganz oder bis zu
einem bestimmten Grad zu: ,ESM benotigt
das Bewusstsein im Unternehmen, dass Ge-
schaftsprozesse Uber Bereichs- und System-
grenzen hinweg digitalisiert werden mussen.”
Auch hier sind es die groBen Unternehmen,
die dieser These Uberproportional haufig zu-

1G4

stimmen (93 Prozent). Die Ausstattung mit
IT-Budget hat keinen signifikanten Einfluss
auf das Antwortverhalten. Unternehmen mit
weniger als zehn Millionen Euro Budget stim-
men der These sogar etwas haufiger zu.

Und 77 Prozent der Befragten gehen davon
aus, dass sie allein mit ESM-Tools keine
optimierten Digital Workflows erreichen,
sondern daflr auch eine entsprechende
Unternehmenskultur mit besserer Zusammen-
arbeit Uber alle Ebenen hinweg notwendig

ist. Auch hier gibt es mehr Zustimmung aus
den GroBunternehmen (85 Prozent versus

69 Prozent bei Unternehmen mit weniger

als 500 Beschéaftigten).

Digital Workflows 2023 | Die wichtigsten Ergebnisse | 9
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Zwei Seiten einer Medaille:

Fachkraftemangel als primarer Grund und zugleich
groBte Hirde fir mehr Automatisierung

Fachkraftemangel und die allgemeine wirtschaftliche Situation sind die
wichtigsten Treiber fur eine starkere Automatisierung in Unternehmen.
Doch haufig fehlen die Experten fur diese Aufgabe.

61 Prozent der Befragten sehen den Fachkraf-
temangel als primaren Grund daflr, dass die
Unternehmen auf (mehr) Automatisierung set-
zen. Das sagen jeweils 57 Prozent der kleinen
und mittleren Unternehmen und 64 Prozent
der groBen Firmen. Auffallig hoch ist hier der
Wert bei den Fachabteilungen wie Vertrieb
oder Einkauf mit 71 Prozent.

Da sich der Fachkraftemangel wegen der de-
mografischen Situation weiter verscharfen
wird, ist davon auszugehen, dass der Automa-
tisierungsgrad bei den Kernprozessen kunftig
etwas schneller steigt, um die Licke bei den
Experten auszugleichen. Hier bieten sich spe-
zielle Module der ITSM-/ESM-Tools oder auch
Losungen fur Robotic Process Automation an.

Jeweils 57 Prozent geben als Motiv fur starker
automatisierte Prozesse die Erhéhung der Pro-
zess-Effizienz sowie die allgemeine wirtschaftli-
che Situation an. Das gilt jeweils vor allem fir
die groBen Unternehmen (67 bzw. 69 Prozent).
Weitere Grunde fur mehr Automatisierung sind
Wettbewerbsvorteile und Innovationsdruck.

Was ist der primare Grund dafir, dass Ihr Unternehmen

Als gréBte Hurden fUr mehr Automatisierung
in den Unternehmensbereichen nannten
jeweils 40 Prozent der Befragten den Fach-
kraftemangel sowie Kontrollverlust und Ab-
hangigkeit von einem IT-System. Knapp ein
FlUnftel der Firmen sieht Implementierungs-
kosten und mangelnde Zeit als Hindernisse.

Was ist fir Sie die groBte Hirde fir mehr
Automatisierung in Ihrem Unternehmensbereich?
Angaben in Prozent. Basis: n = 334

0324
-
183
Gesamt- e
ergebnis @ Fachkriftemangel
305 @ Kontrollverlust und

Abhangigkeit zum IT-System
Implementierungskosten & Zeit
Andere Hiirde

@ WeiB nicht

........................................... Ergebr“s_Spl't ..........................................

auf (mehr) Automatisierung setzt? UnternehmensgroBe (Anzahl Beschéftigte)
Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 84 0 G @
Gesamtergebnis <500 500-999 1,000 +
Fachkraftemangel ——— 60,7 — 5] | m— 5] 64,3
Die allgemeine wirtschaftliche Situation ——— 57,1 — 4) 9 — 5 4 —— 6, 7
Erhdhung der Prozess-Effizienz ——— 57,1 — 57 m— 33,3 ——60),]
Wettbewerbsvorteile —— 52 4 — 4 9 47 6 — 50 §
Innovationsdruck m— 72,6 73,8 =48 e 31,0

Digital Workflows 2023 | Die wichtigsten Ergebnisse | 11



Ist das Budget fir ITSM bzw. ESM ausreichend dimensioniert,

um die Zielsetzungen lhres Unternehmens zu erreichen?

Angaben in Prozent. Basis: n = 334

-

]

32
6,1
37,2

13 Gesamt-
ergebnis

324

@ Ja, ausreichend
@ Ja, eher ausreichend

ITSM-Budget

11,8
24,6

Gesamt-
ergebnis

15,7

ESM-Budget

Nein, eher nicht ausreichend
@ Nein, nicht ausreichend

Kein Budget
@ WeiB nicht

Budgets fir ITSM und ESM werden knapper

Mittlerweile halten weniger Firmen ihr ITSM-/ESM-Budget fUr ausreichend
dimensioniert, um ihre Ziele zu erreichen. Ein wichtiges Feld fur ITSM-
Investitionen ist die Ausweitung auf Enterprise Service Management.

Inflation, Coronapandemie, Energiekrise und
die drohende Rezession wirken sich auch auf
die Investitionen fur das Service Management
aus. Mittlerweile sagen nur noch 70 Prozent
(Vorjahr: 80 Prozent) der Firmen, dass ihr
ITSM-Budget ausreichend oder eher ausrei-
chend dimensioniert ist. Hier gibt es keine
signifikanten Unterschiede zwischen den klei-
nen, mittleren und groBen Unternehmen.

Noch schlechter sieht es beim ESM-Budget
aus. Hier sagen nur noch 57 Prozent der Un-

12 | Die wichtigsten Ergebnisse | Digital Workflows 2023

ternehmen, dass sie Uber (eher) ausreichend
Geld fur die Standardisierung und Automatisie-
rung von Non-IT-Prozessen verfugen. Bei der
letztjahrigen Studie lag der Wert hier noch bei
77 Prozent! Auch hier gibt es keine relevanten
Unterschiede zwischen den Unternehmen.

Den Schwerpunkt der ITSM-Ausgaben bildet
weiterhin ITIL (37 Prozent). Auf dem zweiten
Platz mit 31 Prozent steht mittlerweile aber
bereits die Erweiterung von ITSM auf Enter-
prise Service Management. Im Vorjahr lag der



Wert ,nur® bei 15 Prozent. Hier haben die
Firmen die Zeichen und Anforderungen der

Zeit erkannt. Vielleicht daher auch die (bitte-

re) Erkenntnis, dass das ESM-Budget fur das,
was man vorhat, nicht ausreichend ist.

Als Bereiche fur das erweiterte Service
Management nennen die Firmen vor allem
Kundendienst (53 Prozent), Finanzbuch-
haltung/ Financial Services / Controlling

(44 Prozent) und IT-Sicherheit (42 Prozent).

In welche der folgenden Bereiche von IT Service
Management wird Ihr Unternehmen in den
nachsten Monaten (hauptsachlich) investieren?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Filter: Unternehmen, die
ausreichend oder eher ausreichend ITSM-Budget haben. Basis: n =115

Gesamtergebnis

IT Infrastructure Library (ITIL)

I 36,5

Erweiterung auf Enterprise Service
Management (ESM)

I 31,3

Erweiterung des Service-Angebots s 28,7

Cloud Service Management s 27,0

Ersatz fiir ITIL

— 24,3

Cloud Service Broker 23,5

Service-Automatisierung 21,7

Financial Service Management s 20,0

Predictive Analytics/Maintenance s 19,1

(Cloud) Service Level Agreements s 19,1

Real-Time ITSM/ESM

e 19,1

Service Design 14,8

Self-Service 14,8
ITIL Capacity Management 12,2
CMDB (Configuration

Management Database) 113
Social IT (Helpdesk-Chat, Live Feed) 11,3
Service-Katalog- & Service-

Portfolio-Management w104
IT4IT - 52
In keinen dieser Bereiche 109
WeiB nicht - 2,6

Auf welche der folgenden Bereiche wird das Service
Management in Ihrem Unternehmen ausgedehnt?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen mdglich. Filter: Unternehmen,
die tiber ITSM-Budget verfiigen und die in die Erweiterung auf ESM
investieren wollen. Basis: n = 36

52,8
Kundendienst /
Customer Service

44,4
Finanzbuchhaltung /

Financial Services /
Controlling

a,7

IT-Sicherheit

38,9

Verwaltung
Organisation /
Facility Management

33,3

HR / Personal

306
Serices 25,0

Lieferanten- 25 ,0

Management
9 Marketing

16,7

Produktion

13,9
AuBendienst- | 13,9
Services Shared
Services

1.1
Forschung &
Entwicklung

Digital Workflows 2023 | Die wichtigsten Ergebnisse | 13



Inwieweit konnen Sie der folgenden Aussage zustimmen?

Angaben in Prozent. Basis: n = 304

»

Ohne ITSM- oder ESM-Tools wird
man keinen zufriedenstellenden
Reifegrad bei den Digital Workflows
herstellen kdnnen!

1G4

@ stimme voll und ganz zu
@ stimme zu
Stimme eher zu
Stimmer eher nicht zu
@ stimme nicht zu
@ stimme ganz und gar nicht zu

Gesamt-

ergebnis

Luft nach oben: Nachholbedarf bei

ITSM- und ESM-Tools

Die groBe Mehrheit der Unternehmen sieht ITSM- und ESM-Tools als Basis
flr einen ausreichenden Reifegrad bei digitalen Workflows. In der Praxis gibt
es hier aber noch Lucken, insbesondere bei den ESM-Tools.

,Ohne ITSM- oder ESM-Tools wird man keinen
zufriedenstellenden Reifegrad bei den Digital
Workflows herstellen konnen!” Dieser Aussa-
ge stimmen 85 Prozent der Befragten voll
und ganz zu (18 Prozent), zu (36 Prozent)
oder eher zu (31 Prozent). Hier herrscht also
groBer Konsens unter den Firmen. Doch in
der Realitat sind die Quoten ausbaufahig, vor
allem bei ESM-Software.

Die Details: Insgesamt 58 Prozent der Unter-
nehmen haben bereits ein ITSM-Tool einge-
flhrt, 33 Prozent bereits seit langerem; 25
Prozent vor kurzem beziehungsweise sie befin-
den sich gerade in der Phase der EinfUhrung.

Wahrend jeweils 27 Prozent der kleinen und
mittleren Firmen schon langer eine ITSM-

14 | Die wichtigsten Ergebnisse | Digital Workflows 2023

Losung nutzen, sind es bei den groBen Unter-
nehmen 42 Prozent. Immerhin 17 Prozent
denken Uber eine Einfuhrung nach oder pla-
nen sie bereits.

Im Vergleich zu ITSM haben insgesamt ,nur”
45 Prozent der Unternehmen ein ESM-Tool
eingeflhrt, 22 Prozent bereits seit langerem.
Hier denkt ein FUnftel der Firmen Uber eine
EinfUhrung nach oder plant sie bereits. Der
Rickstand gegenuber ITSM Uberrascht nicht,
da ESM eher eine neue Disziplin ist.

Ein Drittel der Unternehmen setzt fur ITSM
und ESM eine zentrale Plattform ein, 56 Pro-
zent nutzen zwei Plattformen fur das Service
Management, elf Prozent mehr als zwei Platt-
formen.



Setzen Sie in Inrem Unternehmen ein Tool fir IT Service Management (ITSM) und/oder

Enterprise Service Management (ESM) ein?

Angaben in Prozent. Basis: n = 334

S Ergebms_Spl't .........................................................
UnternehmensgroBe (Anzahl Beschaftigte) :

0O O o

Gesamtergebnis <500 500-999 1.000 +
——— 32,6 —— )71 ———)6,7 —— ] 5
Ja, schon langer
_21,6 _20,3 _23,3 _21,5
Ja, vor kurzem elngefuhrt — )5 1 —— 77,0 —— 3,6 —)3,1
bzw. gerade eingefuhrt — )3 4 — )37 — )7 9 s 00,0
Nein, Einfiihrung konkret —099 m— 14,4 381 =69
geplant e 11,7 0 3 m— 16,3 10,8
Nein, iiber Einfiihrung =69 9,3 =10 =46
wird aber nachgedacht 8,7 03 s 11,6 =,
Nein, Einfiihrung bisher =36 =34 =35 =38
kein Thema =57 8 5 0,0 ==69
Nein, Entscheidung =2 =4, =23 "5
gegen Tool =36 =34 =47 =31
—12’0 —13,6 —9’3 —12’3
WeiB nicht
0,6 8.5 w81 =115
@itsMm @ESM

Wie viele Plattformen setzen Sie in lhrem Unternehmen fir ITSM und ESM
ein (bzw. planen dies konkret)?

Angaben in Prozent. Filter: Unternehmen, die ITSM oder ESM bereits eingefiihrt bzw. vor Kurzem eingefiihrt haben
oder dies planen. Basis: n = 266

Gesamtergebnis
Zentral nur eine Plattform

QOOOOOOOOO® e 323
0000000000

0000000000

. . . . . . . . . . Zwei Plattformen 556
0000000000

0000000000

0000000000

0000000000 '

. . . . . . . . . . Mehr als zwei Plattformen 105
0000000000 P 15
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Geschaftskritisch:
Firmen sind mit ihrem
IT Service Management
2ufrieden

Das Gros der Firmen sieht IT Service
Management als geschaftskritisch.
Entsprechend hoch sind auch die
Zufriedenheitswerte. Diese Werte
haben sich gegenuber der letzten
Studie verbessert.

,ITSM ist und bleibt geschaftskritisch® — die-
ser Aussage stimmen 41 Prozent der Befrag-
ten voll zu oder zu, 29 Prozent stimmen eher
zu. Das heiBt: Insgesamt 70 Prozent sind der
Meinung, dass ITSM fur ihr Business eine
hohe Relevanz aufweist.

Inwieweit konnen Sie der folgenden Aussage

2ustimmen?
’-
37

Angaben in Prozent. Basis: n = 295

»ITSM ist und bleibt Tl 173
geschdftskritisch“
@ stimme voll und ganz zu (kY Gesamt-
@ stimme zu ergebnis 3,7
Stimme eher zu
Stimmer eher nicht zu 285

@ stimme nicht zu
@ stimme ganz und gar nicht zu

Andererseits stimmen auch drei Viertel der
Befragten voll und ganz oder bis zu einem
bestimmten Grad zu, dass in der Pandemie
viel an ITSM-Prozessen vorbeigearbeitet wird/
wurde, um Uberhaupt arbeitsfahig zu bleiben.

Diese pragmatische Haltung steht aber im
Widerspruch zu einem der zentralen Ergeb-
nisse dieser Studie: 68 Prozent der Firmen
sind zufrieden oder sogar sehr zufrieden mit
ihrem IT Service Management. Damit sind die
Werte etwas hoher als bei der letzten Erhe-
bung (59 Prozent). Besonders erfreut Uber ihr
ITSM zeigen sich die groBen Unternehmen ab
1.000 Beschaftigten (73 Prozent) und die C-
Level-FUhrungskrafte (87 Prozent).
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Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem IT Service
Management Ihres Unternehmens?
Angaben in Prozent. Basis: n = 319

1,6 0,6
i
56 @ sehr zufrieden
235 @ 2zufrieden
238 Eher zufrieden
Gesamt- Eher nicht zufrieden
ergebnis @ Nicht zufrieden

@ Gar nicht zufrieden

48

24 Prozent der Firmen zeigen sich eher zu-
frieden (Vorjahr: 29 Prozent), nur acht Pro-
zent eher nicht oder nicht zufrieden.

Den groBten Handlungsbedarf im ITSM sehen
Firmen kUnftig vor allem bei der Schaffung
von Service-Transparenz fur Endanwender in
Problemsituationen, der Reduzierung von
Personalaufwand etwa durch KI-Anwendun-
gen als Antwort auf den Fachkraftemangel
oder einer besseren Budgetkontrolle durch
Kostenverrechnung an Verursacher.

Wo sehen Sie fir die Zukunft den groBten Handlungs-
bedarf im ITSM Ihres Unternehmens?

Angaben in Prozent. Basis: n = 334

Gesamtergebnis

~~~~~~~~~~~~~~~ 9000000000
0000000000
~~~~~~~~~~~~~ - Q00000000 O 6
0000000000
0000000000

00000000 2.2
o 13,5
X X X X X B
WeiB nicht

fo Beschleunigung der Bearbeitung von Service-
anfragen mittels Prozessautomatisierung

~~~~~~~~ o Reduzierung von Personalaufwand, z.B. durch
KI-Anwendungen (als Antwort auf den Fach-
kréftemangel)

~~~~~~~~~~~~~ o Schaffung von Service-Transparenz fiir
Endanwender in Problemsituationen

~~~~~~~~~~~~~~ o Bessere Budgetkontrolle durch
Kostenverrechnung an Verursacher



Hauptziel ESM-Tools = hohere Zufriedenheit
von Beschaftigten und Kunden

Bei ESM-Losungen steht die hohere Zufriedenheit von Mitarbeitenden und
Kunden im Vordergrund, gefolgt von optimierten Prozessen auBerhalb der
IT. Hier sieht die Quote fur die erreichten Ziele etwas besser aus als bei

den ITSM-Tools.

57 Prozent der Unternehmen wollen mit
ESM-LGsungen vor allem die Zufriedenheit
von Kunden und Mitarbeitenden erhéhen.
Das gilt vor allem fur die groBen Unterneh-
men ab 1.000 Beschaftigten und das obere
Management (65 Prozent).

44 Prozent (groBe Unternehmen 59 Prozent)
haben das Ziel, mithilfe einer ESM-L6sung
die Service-Prozesse auBerhalb der IT zu
optimieren. Jeweils 37 Prozent wollen einen
Service-Katalog etablieren und Service Level
Agreements (SLASs) erflllen sowie Transpa-
renz Uber abteilungstbergreifende Prozesse
gewinnen.

Auch hier stehen zukunftsorientierte Ziele
wie Grundlage flir mehr Automatisierung
schaffen (33 Prozent) und Voraussetzung
fUr digitale Transformation im Unternehmen
schaffen (31 Prozent) erstaunlich weit hin-
ten.

Dafur sind die Werte fUr die erreichten Ziele
hoher als bei den ITSM-Losungen. 67 Pro-
zent der Firmen haben beispielsweise das
Ziel vollstandig erreicht, ihre Servicequalitat
zu steigern und messbar zu machen. 64
Prozent sind es beim Etablieren eines
Service-Katalogs und dem Erflllen von
SLAS.

Immerhin 59 Prozent haben das wichtigste
Ziel vollstandig erfullt: eine hohere Zufrie-
denheit von Kunden und Mitarbeitenden.

Was sind (waren) die hauptsachlichen Zielsetzungen
Ihres Unternehmens fir die Einfihrung lhrer
aktuellen ESM-Tools? Und inwieweit wurden die
Ziele erreicht?

Angaben jeweils in Prozent. Mehrfachnennungen maglich. Filter: Unternehmen,
die ESM schon langer eingefiihrt haben oder vor kurzem eingefiihrt haben.
Basis jeweils: n = 150

Anteil hauptsdchliche . Anteil mit vollstandiger
Zielsetzung Gesamtergebnls Zielerreichung

Zufriedenheit
von Kunden und
Beschaftigten
erhohen

[5,]
~
w
(oAl
Lo
w

Service-Prozesse
44,0 auBerhalb der
IT optimieren

£~
.'\I
A4

Service-Katalo

373 etablieren un

! Service Level
Agreements erfiillen

(=2
.:h
w

Transparenz iiber
373 abteilungsiibergreifende
Prozesse gewinnen

'S
9\
<7

Grundlage

fiir mehr
32,7 Automatisierung 551

schaffen

Servicequalitat
32,0 steigern und messbar 66,7
machen

d Vorlaussetz;mg fiir

igitale Transformation

313 im Unternehmen 53,6
schaffen

Durcmlaléfz'?it;n zur

Fehlerbehebun

220 reduzieren un 62,5
Kosten senken

Andere
40 Zielsetzung

vl
o
<
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Was sind (waren) die hauptsachlichen Zielsetzungen lhres Unternehmens fiir
die Einfihrung lhrer aktuellen ITSM-Tools?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen mdglich. Filter: Unternehmen, die ITSM schon ldnger eingefiihrt oder
vor kurzem eingefiihrt haben. Basis: n =193

IT-Prozesse Zufriedenheit von Service-Katalog Servicequalitdt
...................................... Optimieren Kunden und etablieren und Service steigern und messbar
Beschaftigten erhdhen Level Agreements erfiillen machen

Inwieweit wurden die Ziele erreicht?

Angaben in Prozent. Filter: Unternehmen, die ITSM schon ldnger eingefiihrt
oder vor kurzem eingefiihrt haben. Basis: n =192

52,1 ’

61,5 56,2

ITSM-Tools: HallptZIel Die Optimierung der IT-Prozesse ist und bleibt
optlmlerte Prozesse nj|t Abstarjd das wichtigste Ziel bei der Ein-

o o fUhrung eines ITSM-Tools. Das sagen 62
nur bedlﬂgt errelcht Prozent der Unternehmen.
Optimierte IT-Prozesse sind weiterhin Auffallig hoch sind hier die Werte beim C-
das wichtigste Ziel bei der Einfuhrung Level-Management (73 Prozent), den groBen
von ITSM-Losungen. Allerdings hat nur Unternehmen ab 1.000 Mitarbeitenden (70
etwas mehr Uber die Halfte der Firmen Prozent) und der IT-Abteilung (67 Prozent).

dieses Ziel vollstandig erreicht.
51 Prozent der Firmen wollen mithilfe des

ITSM-Tools die Zufriedenheit von Kunden oder
Beschaftigten erhoéhen, 40 Prozent einen
Service-Katalog etablieren und Service Level
Agreements erflllen, 38 Prozent zielen darauf
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QO O © o
O

Kosten von Services Voraussetzung fiir Grundlage fiir Durchlaufzeiten zur Andere
nachvollziehenzu -~ digitale Transformation - mehr Automatisierung - Fehlerbehebung reduzieren - Zielsetzung
kénnen im Unternehmen schaffen schaffen und Kosten senken
53,3 51,2 25,0

ab, die Servicequalitat zu steigern und mess-
bar zu machen.

Bemerkenswert: Nur 31 Prozent sehen das
ITSM-Tool als Mittel, um die Voraussetzungen
fUr die digitale Transformation zu schaffen,
und nur 29 Prozent wollen damit die Grundla-
ge fur mehr IT-Automatisierung bilden. Ange-
sichts der aktuellen Entwicklungen ist das
eher kurzsichtig gedacht.

Inwieweit wurden die Ziele erreicht? Hier
fallt auf, dass nur 52 Prozent der Firmen ihr
Hauptziel ,Prozesse optimieren® vollstandig
erreicht haben. Das gilt vor allem fUr die

groBen Unternehmen (60 Prozent) und
Firmen mit einem hohen IT-Etat von mehr
als zehn Millionen Euro (65 Prozent). Immer-
hin 47 Prozent haben dieses Ziel teilweise
erreicht.

Besser sind die Werte bei Themen wie Service-
Katalog etablieren und SLAs erflllen (62 Pro-
zent vollstandig erreicht) oder Servicequalitat
steigern und messbar machen (56 Prozent).

Diese Ziele standen bei der EinfUhrung eines
ITSM-Tools eher weiter unten. Daher stellt
sich die Frage, ob die Firmen ihre Prioritaten
bei der Umsetzung anders setzen sollten.
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Wer treibt die Service-Prozesse lhres Unternehmens an? Wer sorgt hier fir Wandel und Innovation?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 334

°

@ @ :

Der Das eigene

Die eigenen (Einzelne)
IT-Bereich Management Mitarbeitenden Fachbereiche
(wie z.B. HR)

Unsere Unsere Unsere Die Branche/

Kunden Partner Dienstleister unsere Wett-
bewerber

Die IT dominiert die Themen ITSM und ESM weiterhin

Die IT-Abteilung sorgt maBgeblich fur Innovationen bei den Service-Prozessen und
entscheidet Uber die Auswahl von ITSM- und ESM-Tools. Die Fachabteilungen sind

aber kunftig mehr gefordert.

Das Bild aus den letzten Jahren hat sich kaum
verandert: Die IT-Abteilung ist und bleibt wei-
terhin der Treiber von Innovationen bei den
Service-Prozessen (63 Prozent; Vorjahr 67
Prozent). Das gilt vor allem flr die groBen
Unternehmen (75 Prozent).

Die Erklarung: Nur die IT-Abteilung hat bislang
die Erfahrung und das Know-how, wie sich
softwarebasierte Systeme auch auf andere
Bereiche Ubertragen lassen. Die IT-Organisati-
on hat sich mit ITSM und den ITIL-Standards
einen Wissensvorsprung erarbeitet, den die
anderen Fachbereiche fur ihre digitalen
Services nutzen kdénnen.

In 37 Prozent der Firmen geht das eigene
Management beim Wandel im ITSM und ESM

20 | Die wichtigsten Ergebnisse | Digital Workflows 2023

voran, in rund einem FUnftel sind es die
eigenen Beschaftigten (23 Prozent) sowie
einzelne Fachbereiche (21 Prozent).

Auch bei der Auswahl von ITSM- und ESM-Tools
gibt die IT-Abteilung weiter den Ton an, ist aber
nicht mehr so dominant. Das Gewicht hat sich
wieder etwas mehr zu den Geschaftsfuhrern
(32 Prozent; Vorjahr 27 Prozent) verlagert.

Kinftig werden aber die Fachabteilungen

mehr in der Pflicht stehen. Der Aussage ,Die
Mitarbeitenden aus den Fachbereichen mus-
sen die Digitalisierung ihrer eigenen Service-
Prozesse mittels Nutzung eines ESM-Tools

verantworten bzw. vorantreiben® stimmen 81
Prozent der Unternehmen voll und ganz oder
zumindest bis zu einem bestimmten Grad zu.



6

Ergebnis-Split
UnternehmensgroBe (Anzahl Beschéftigte)

© @
@ @@ ? ?@
I

Unsere Unsere Unsere

Die Branche / unsere
Kunden Partner Dienstleister Wettbewerber

@ <50

@ 500-999 1.000 +

Wer in lhrem Unternehmen ist in die Entscheidungsprozesse Inwieweit kdnnen Sie der

rund um ITSM-/ESM-Tools involviert?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 334

Gesamtergebnis

Cl0/IT-Vorstand

43,1

IT-Leiter / IT-Fachbereichsleiter

40,7

Geschaftsfiihrer

L] 31,7

Leiter IT-Betrieb

I 24,6

CT10

s 17,7

Leiter anderer Servicebereiche im Unter-
nehmen (z.B. HR, Kundenservice, Facility)

s 12,9

(@]

12,3

Leiter Helpdesk / Service Center

12,3

Anderer Vorstand e 9,9
Leiter Rechenzentrum 6,9
Andere Person / Abteilung 10,6
WeiB nicht = 3,6

folgenden Aussage zustimmen?
Angaben in Prozent. Basis: n = 305

,Die Mitarbeitenden aus den
Fachbereichen miissen die
Digitalisierung ihrer eigenen
Service-Prozesse mittels Nutzung
eines ESM-Tools verantworten
bzw. vorantreiben. “

13

el

43

Gesamt-
ergebnis

@ stimme voll und ganz zu
@ stimme zu
Stimme eher zu
() stimmer eher nicht zu
@ stimme nicht zu
@ stimme ganz und gar nicht zu
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IT und Prozesse der Firmen sind
bereit fir die digitalen Herausforderungen

Geschwindigkeit, Flexibilitat und Effizienz: Das Gros der Firmen sieht ihre IT und
ihre Prozesse als reif genug an, um die groBten Herausforderungen des digitalen

Wandels meistern zu konnen.

Die Folgen der Coronapandemie, gestorte
Lieferketten, Fachkraftemangel, Inflation und
die aktuelle Energiekrise setzen den deut-
schen Unternehmen zu. Daher ist eine agile
IT mittlerweile Uberlebensnotwendig, um die
digitale Transformation voranzutreiben und
die Effizienz in den Unternehmen zu erhdhen.

Die meisten Unternehmen sehen ihre IT flr
diese Herausforderungen gerUstet. Auf einer
siebenstufigen Bewertungsskala von sehr ho-
her Reifegrad bis sehr niedriger Reifegrad
verbesserte sich der Mittelwert im Vergleich
zur letztjahrigen Studie von 2,81 auf 2,65.

Am besten sind die Mittelwerte beim C-Level-
Management (2,04) sowie den Firmen mit

einem IT-Etat von mehr als zehn Millionen
Euro (2,39). Am skeptischsten sind die Fach-
abteilungen mit einem Mittelwert von 2,99.

20 Prozent der Befragten weisen ihrer IT
einen sehr hohen Reifegrad zu, 56 Prozent
einen hohen oder eher hohen Reifegrad.
Nur sieben Prozent sehen ihre IT kaum fur
die neuen Herausforderungen gerustet.

Ahnlich gelagert sind die Werte beim Reife-
grad der Prozesse flr die Herausforderungen
der Digitalisierung. Hier liegt das arithmetische
Mittel bei 2,74 — und damit auch besser als im
letzten Jahr (2,95). 49 Prozent sehen einen
hohen bis sehr hohen Reifegrad ihrer Prozes-
se, 26 Prozent einen eher hohen Reifegrad.

Wie schatzen Sie den IT-Reifegrad Ihres Unternehmens ein, um den Herausforderungen des

digitalen Wandels gerecht zu werden?
Angaben in Prozent. Basis: n = 328

Gesamtergebnis
19,5 31,4
, :
Sehr hoher
Reifegrad

Wie schatzen Sie den Reifegrad der Prozesse in lhrem
Unternehmen ein, um den Herausforderungen des
digitalen Wandels gerecht zu werden?

Angaben in Prozent. Filter: Umfrageteilnehmer, die die Funktion CIO,
IT-Leiter oder IT-Bereich haben. Basis: n = 320

Gesamtergebnis
12,2 36,9
: !
Sehr hoher
Reifegrad

244 17,7 4,6 1,2

WaEg-1.2

Sehr niedriger
Reifegrad

@ sehr hoher Reifegrad / Wir sind fiir
die Zukunft sehr gut aufgestellt
@ Hoher Reifegrad
Eher hoher Reifegrad
Mittlerer Reifegrad
Eher niedriger Reifegrad
Niedriger Reifegrad

@ Ssehr niedriger Reifegrad /
Wir stehen noch am Anfang

26,3 16,6 59 19
! ! ! !y
I-03

Sehr niedriger
Reifegrad
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Wie wird die Zusammenarbeit im ESM zwischen
internen Abteilungen/Fachbereichen und ggf.
externen Partnern organisiert?

Angaben in Prozent. Prozessual & technologisch: Mehrfachnennungen méglich.
Basis: n =334

52

D

Die IT arbeitet im
ESM-Tool externer
Partner

Die IT arbeitet im
ESM-Tool anderer
interner Abteilungen/
Fachbereiche

o2

Das ESM-Tool
wurde vollstandig
integriert, alle
internen Bereiche
arbeiten im selben

Tool

Mittels Dritt-
Software (z.B. im
Bereich Collaboration,
Kommunikation,
Groupware)

D

Interne
Abteilungen/Fach-

bereiche arbeiten im
ESM-Tool externer
Partner

Externe Partner
arbeiten im
ESM-Tool interner

Es ist keine Dritt-
software notig, es lduft
vollstandig tiber das

ESM-Tool

®

WeiB nicht

©

@

Process Owner im
IT-Bereich

Process Owner
im betroffenen
Fachbereich

{ ]
2,1
e Kein
06 Process
Anderer  Qwner
Process @
Owner WeiB nicht
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Abteilungen/Fach-
@ bereiche

Die IT arbeitet oft im
ESM-Tool anderer
interner Abteilungen

Die Zusammenarbeit im ESM zwischen
internen Abteilungen lauft technisch nur
in 31 Prozent der Firmen in einem voll-
standig integrierten Tool. Organisatorisch
sind die Process Owner gleichmaBig
zwischen IT und Business verteilt,

Damit ESM erfolgreich ablauft, missen Fir-
men die Zusammenarbeit zwischen internen
Abteilungen/Fachbereichen und externen
Partnern gut organisieren.

Prozessual & technologisch arbeitet die IT in
40 Prozent der Firmen im ESM-Tool anderer
interner Abteilungen/Fachbereiche, in 34
Prozent im ESM-Tool externer Partner (Mehr-
fachnennung). Die internen Fachbereiche
arbeiten in etwas mehr als einem Viertel der
Firmen (27 Prozent) im ESM-Tool externer
Partner.

Den Idealfall mit einem vollstandig integrier-
ten ESM-Tool, in dem alle internen Bereiche
gemeinsam arbeiten, leben nur 31 Prozent
der Unternehmen. Das gilt fr 20 Prozent der
kleinen Firmen, 29 Prozent der mittleren Fir-
men und 42 Prozent der groBen Firmen. Hier
gibt es also relevante Unterschiede und
Nachholbedarf.

In 26 Prozent der Unternehmen erfolgt die
ESM-Zusammenarbeit Uber Drittsoftware
etwa im Bereich Collaboration oder Group-
ware, in 14 Prozent der Firmen arbeiten die
externen Partner im ESM-Tool der internen
Abteilungen.

Ein interessantes Bild ergibt sich bei der
organisatorischen Aufteilung. In jeweils 48
Prozent der Firmen sitzen die Process Owner
fUr ESM im IT-Bereich beziehungsweise im
betroffenen Fachbereich. Hier ist die IT also
nicht mehr so dominant.



Patt zwischen drei Tool-Arten:
Schwierige Wahl bei geeigneter Losung fir
Digitalisierung von Workflows auBerhalb der IT

Workflow-Tools, spezifische Branchenldsungen und universelle ITSM-/ESM-Tools sind
gefragte Losungen fur die Digitalisierung von Workflows in den Fachabteilungen.
Neu im Spiel sind Tools fur Digital Employee Experience (DEX).

Mit welcher Art Tool lasst sich Ihrer Einschat-
zung nach kunftig die Digitalisierung von
Workflows in Non-IT-Bereichen des Unterneh-
mens am besten realisieren? Hier gibt es im
Gegensatz zur letztjahrigen Studie keinen be-
sonderen Favoriten mehr.

Jeweils 23 Prozent der Firmen wurden dafur
ein allgemein einsetzbares Workflow-Tool
(Vorjahr: 19 Prozent) sowie eine spezifische
Branchenldsung (Vorjahr: 35 Prozent) einset-
zen, 22 Prozent ein universelles ITSM-/ESM-
Tool (Vorjahr: 38 Prozent).

13 Prozent der Firmen wuirden Workflows in
Non-IT-Bereichen kinftig mit Cloud-Manage-

Mit welcher Art Tool l3sst sich Ihrer Einschatzung
nach kinftig die Digitalisierung von Workflows in Non-
IT-Bereichen des Unternehmens am besten realisieren?
Angaben in Prozent. Basis: n = 334

Gesamtergebnis

................. 290000000000
0000000000
0000000000

............. -2 0000000000
00000

......... ° 234

~~~~~ o 11,1

WeiB nicht ©
No-/Low-Coding-Plattform ©
Cloud Management Tool o

< Robotic Process Automation

""""" ° Allgemein einsetzbares Workflow-Tool

~~~~~~~~~~~~~ o Spezifische Branchenlosung
~~~~~~~~~~~~~~~ o Universelles ITSM-/ESM-Tool

ment-Tools digitalisieren, elf Prozent mit Ro-
botic Process Automation.

Eine neue Kategorie sind Tools fur Digital Em-
ployee Experience (DEX), die Teile des Service
Managements abdecken. Ziel ist es, die Arbeits-
platze starker an den Bedurfnissen der Mitarbei-
tenden auszurichten und daflr zu sorgen, dass
sie effizient zusammenarbeiten und jederzeit auf
relevante Inhalte und Dienste zugreifen kénnen.

Als wichtigste Ziele bei der EinfUhrung von
DEX-Tools nennen jeweils 41 Prozent der Fir-
men die Steigerung der Produktivitat der Be-
legschaft sowie die Reduzierung von Sicher-
heitsrisiken.

Welches der genannten Ziele verfolgt Ihr Unternehmen
mit der Einfihrung von Digital Employee Experience
Management (DEX) in erster Linie?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 334

Steigerung der Produktivitat der Belegschaft

Reduzierung von Sicherheitsrisiken

Unterstiitzung hybrider Belegschaften

Minimierung des Aufwands fiir IT-Administratoren

Anziehung und Bindung von Fachkraften

Zufriedenheit mit dem IT-Equipment

Es ist keine Einfiihrung von DEX geplant
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Welche der folgenden Normen, Frameworks und Standards sind relevant

fir das Service Management Ihres Unternehmens?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen maglich. Filter: Umfrageteilnehmer, die die Funktion CIO,

IT-Leiter oder IT-Bereich haben. Basis: n = 139

47,5
IS0 9000/9001

38,8
IT Infrastructure
Library (ITIL)

34,5
S0/IEC 20000

30,9
Microsoft

Operations
Framework (MOF)

25,9
Business
Process

Framework
(eTOM)

14,4
COoBIT

@
o

®

@

Service Design
Thinking

Zachman
Framework
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Hohere Qualitat:

IS0 9000/9001 bleibt
wichtigster Standard
fir ein besseres Service
Management

Die ISO 9000/9001 flr Qualitatsmanage-
ment bleibt vor ITIL zentraler Standard
beim Service Management. Die ISO/IEC
20000 fur IT Service Management
gewinnt weiter an Bedeutung.

48 Prozent der Firmen setzen weiterhin auf
die ISO 9000/9001 als relevantesten Stan-
dard beim Service Management. Die Norm
fur Qualitatsmanagement (QM) und den
Aufbau eines QM-Systems behalt damit
ihren Spitzenplatz vor ITIL (IT Infrastructure
Library).

ITIL mit Best Practices zur Prozessoptimie-
rung in Unternehmen bildete jahrelang den
wichtigsten Leitfaden fur das IT Service
Management, hat aber wegen steigender
Investitionen in ITIL-Alternativen in den letzten
Jahren an Bedeutung verloren. ITIL erreicht
jetzt einen Wert von 39 Prozent.

Knapp dahinter auf dem dritten Platz folgt
die ISO/IEC 20000-1 mit 35 Prozent nach 30
Prozent und 21 Prozent in den letzten beiden
Jahren. Ziel der Norm sind der Aufbau, Be-
trieb und die kontinuierliche Verbesserung
eines Managementsystems fur das IT Service
Management, damit IT-Services mdglichst
storungsfrei funktionieren.



Gibt es in Ihrem Unternehmen einen zentral definierten Servicekatalog
(fir IT, Kundenservice, HR, ...)?

Angaben in Prozent. Basis: n = 334

WeiB nicht
Nein, kein zentraler
Servicekatalog 39
12
\__ )
Ja, ein zentraler,
231 .
unternehmensweiter
Servicekatalog
................... 81 e
Gesamt-
ergebnis
Ein zentraler
] Servicekatalog 389 Ja, ein zentraler Service-
st angedacht oder ! katalog fiir einige
in konkreter Planung Unternehmensbereiche
18,9

Ja, ein zentraler Service-
katalog fiir einzelne [
Unternehmensbereiche

Weitere relevante Standards sind das Micro-
soft Operations Framework (MOF), das Busi-
ness Process Framework (€TOM) oder IT4IT
flr das Service Design.

In 81 Prozent der Unternehmen gibt es mitt-
lerweile einen zentral definierten Servicekata-
log fur IT, Kundenservice oder HR, teilweise
unternehmensweit (23 Prozent), teilweise fur
einige oder einzelne Bereiche wie IT, Kunden-

service, HR oder Facility (39 beziehungsweise nggitcr;kladtzﬁg]g'ef?fh
19 Prozent). Kundenservice oder HR
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Wie hoch ist der Automatisierungsgrad Ihres Unter-
nehmens in den Bereichen IT Service Management
und Enterprise Service Management?

Angaben in Prozent. Basis: je nach Antwort-ltem n = 263-287

Gesamtergebnis

Sehr hoher
Automatisierungsgrad /
Wir sind fiir die Zukunft

sehr gut aufgestellt

Hoher
Automatisierungsgrad

Eher hoher
Automatisierungsgrad

Mittlerer
Automatisierungsgrad

() Eher niedriger @
39 Automatisierungsgrad

o Niedriger (]

4,5 Automatisierungsgrad 3,6

Sehr niedriger
2.4 Automatisierungsgrad / ®
! Wir stehen noch am Anfang 4,2

o Keine Automatisierung .
4,5 5,4

@ WeiB nicht @

@ i1sm @ EsM
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Automatisierung bei ITSM
und ESM l3uft meist Gber
interne Funktionen der
entsprechenden Tools

Der Grad der Automatisierung in den
Unternehmen ist bei ITSM hoher als bei
ESM. Mittel der Wahl sind hier vor allem
interne Module oder Funktionen der
ITSM-/ESM-Tools.

Wenig Uberraschend ist der Automatisierungs-
grad bei den ITSM-Prozessen hoher als bei den
ESM-Prozessen: Auf einer Schulnotenskala von 1
bis 6 erreicht ITSM einen Mittelwert von 2,63,
bei ESM liegt der Mittelwert bei 3,08.

Konkret sehen insgesamt 60 Prozent der Firmen
bei ITSM einen sehr hohen bzw. hohen bis eher
hohen Automatisierungsgrad, bei ESM sind es
nur 47 Prozent. ErwartungsgemaB gehen die
groBen Unternehmen bei der Automatisierung
voran. In jeweils fUnf Prozent der Unternehmen
gibt es keine Automatisierung.

Interessant: Fur die Automatisierung nutzen 86
Prozent der Unternehmen die internen Module/
Funktionen der ITSM-/ESM-Tools; 27 Prozent da-
von in groBerer Anzahl, 59 Prozent vereinzelt.
Nur vier Prozent setzen dafur auf andere Tools
oder Plattformen.

Kein Wunder. SchlieBlich bewerten 69 Prozent
der Befragten die internen Module der ITSM-/
ESM-Tools sehr positiv mit sehr gut bis gut, 29
Prozent mit eher gut. Daraus ergibt sich als Mit-
telwert die Schulnote ,Gut” (2,09).

Trotz der positiven Bewertung sehen die Unter-
nehmen auch Schwachstellen bei den internen
Funktionen der ITSM-/ESM-Tools. Meistgenannt
wurden Sicherheit, intensiver Schulungsbedarf
der Mitarbeitenden und Probleme bei der Integ-
ration mit anderen vorhandenen Systemen. Hier
sollten die Hersteller nachbessern.



Nutzt lhr Unternehmen zur Automatisierung interne Module/Funktionen der ITSM-/ESM-Tools?

Angaben in Prozent. Filter: Unternehmen, die ITSM oder ESM bereits Idnger oder erst seit kurzem eingefiihrt haben. Basis: n = 233

Gesamtergebnis
Ja, in groBerer Anzahl

0000000000 00
. . . . . . . . . . Ja, vereinzelte Module
0000000 | e

Nein

Fiir die Automatisierung (und Integration) nutzen wir andere Tools/Plattformen

39

WeiB nicht

13

Wie bewerten Sie die internen Module/Funktionen der ITSM-/ESM-Tools?

Angaben in Prozent. Filter: Unternehmen, die ITSM oder ESM eingefiihrt haben und die zur Automatisierung interner Module vereinzelt oder
in groBerer Anzahl ITSM-/ESM-Tools nutzen. Basis: n = 198

241

288

Gesamt-
ergebnis

@ sehrgut
O Gut

Eher gut

Eher schlecht
@ Schlecht
@ sehrschlecht
@ WeiB nicht
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In welchem Bereich und Umfang setzt lhr Unternehmen kiinstliche Intelligenz (K1) fir die

Automatisierung von Service-Prozessen ein?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen maglich. Filter: Unternehmen, die ITSM oder ESM bereits eingefiihrt haben oder

vor kurzem eingefiihrt haben. Basis: n = 217-229

41,0 437
122
D 3’1
-

453
38,2

40,6 415
14,7 133
D 3'2 D 3,1
|| [ |

Ticket Deflection

© IngroBem Umfang @ Ingeringem Umfang () Gar nicht

Self-Service-Bot

Ticket Routing

@ WeiB nicht

Kl vor allem zur Ticketvermeidung und
bei Bots fir Self-Services im Einsatz

Fast drei Viertel der Firmen wollen kinftig KI nutzen, um Arbeitsprozesse effizienter
zu gestalten. Aktuell sind Ticketvermeidung und Self-Service-Bots die wichtigsten
KI-Anwendungen fur die Automatisierung von Service-Prozessen.

2Wir werden K| einsetzen, um Arbeitsprozesse
zu durchleuchten, um diese noch effizienter
gestalten zu kénnen® — dieser Aussage stim-
men 74 Prozent der Unternehmen voll und
ganz zu (19 Prozent), zu oder eher zu (28
Prozent).

Es ist daher davon auszugehen, dass kinstli-
che Intelligenz kunftig fur die Automatisierung
von Service-Prozessen immer relevanter wird.

Aktuell setzen 41 Prozent der Firmen bereits
in groBem Umfang KI fur die Ticket Deflection
ein, sprich die Vermeidung von Tickets bzw.
Serviceanfragen durch Self-Service seitens
der Kunden anhand von durch Kl bereitge-
stellter Lésungstipps. 44 Prozent tun dies in
geringem Umfang. Vorreiter sind hier die
groBen Unternehmen.

Ahnliche Werte wie Ticket Deflection errei-
chen Self-Service-Bots (41 Prozent groBer
Umfang, 42 Prozent geringer Umfang), die
im Kundenservice zum Einsatz kommen und
automatisch auf Kundenanfragen antworten,
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zum Beispiel im Facebook Messenger oder im
Live-Chat einer Web-App. Auch hier gehen
die groBen Unternehmen voran.

Drittes wichtiges Einsatzgebiet von Kl derzeit
ist Ticket Routing. 38 Prozent der Firmen nut-
zen Kl in groBem Umfang (45 Prozent gerin-
ger Umfang), um Tickets automatisiert zu
klassifizieren und einem passenden Fachbe-
reich oder Teammitglied zuzuordnen.

Inwieweit kdnnen Sie der folgenden Aussage
zustimmen?
Angaben in Prozent. Basis: n = 334

| |
. . 7423
LWir werden Kl einsetzen, ! 18.8
um Arbeitsprozesse zu ’
durchleuchten, um diese 164
noch effizienter gestalten Gesamt-
zu kénnen.“ ergebnis
21,5
21,5

@ stimme voll und ganz zu
@ stimme zu
Stimme eher zu
Stimmer eher nicht zu
@ stimme nicht zu
@ stimme ganz und gar nicht zu



Lob fir Schaittstellen:
ITSM-/ESM-Tools sind sehr hdufig mit Chatbots
und dem Knowledge Management verknipft

Die Mehrheit der Firmen bewertet die Schnittstellen (APIs) der ITSM-/ESM-Tools
fur Verbindungen zu weiteren Elementen der Service-Management-Landschaft

wie etwa Chatbots positiv.

57 Prozent der befragten Firmen bewerten die
Schnittstellen ihrer ITSM-/ESM-Tools mit sehr gut
(22 Prozent) bis gut. Hier gibt es markante Un-
terschiede bei der UnternehmensgroRe.

Wahrend nur 44 Prozent der kleinen Firmen bis
499 Beschaftigte ihre Schnittstellen so positiv
einschatzen, sind es bei den mittleren Firmen ab
500 Beschaftigten 54 Prozent, bei den groBen
Unternehmen ab 1.000 Beschaftigten sogar 69
Prozent. Uberdurchschnittlich hoch sind die
Werte hier auch beim CGLevel-Management (74
Prozent) und den Firmen mit einem hohen IT-
Etat Uber zehn Millionen Euro (68 Prozent).

Da 35 Prozent die APIs ihrer ITSM-/ESM-Tools als

eher gut bewerten, liegt die Quote fur die positi-
ven Bewertungen insgesamt bei 92 Prozent.
Entsprechend liegt das arithmetische Mittel auf
einer Schulnotenskala von 1 bis 6 bei 2,32.

,Mit welchen Elementen der Service-Manage-
ment-Landschaft Ihres Unternehmens ist das
ITSM/ESM verknUpft?“ — hier nennen jeweils 43
Prozent der Firmen (automatisierte) Chatbots
und Knowledge Management.

Weitere Schnittstellen bestehen zum (IT) Finan-
cial Management /Shared Service Controlling (34
Prozent), zu Agenten-basierten Chat-Losungen
(33 Prozent) oder zum Field Service Manage-
ment (28 Prozent).

Wie bewerten Sie die Schaittstellen (APIs) der ITSM-/ESM-Tools?

Angaben in Prozent. Filter: Unternehmen, die ITSM oder ESM bereits eingefiihrt haben. Basis: n = 229

13 04
ul

6,6

218

Gesamt-
349 ergebnis

Mittelwert

<500

Ergebnis-Split
UnternehmensgroBe (Anzahl Beschaftigte)

1,6 33
||
13,1
23,0 275 286
31,1
40,7
500-999 1.000 +
@ sehrqut Eher schlecht
O Gut @ schlecht
Eher gut @ sehr schlecht
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Wie realisiert Ihr Unternehmen die Service-
Automatisierung in zunehmend hybriden
IT-Umgebungen (Cloud, Outsourced IT,
interne IT) und vorherrschenden
organisatorischen Silos in der IT?

Angaben in Prozent. Basis: n = 334

Gesamtergebnis

0000000000 =

0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
00000000 144
00000000
0000000000
4, 48

Ergebnis-Split
UnternehmensgroBe (Anzahl Beschéftigte)

<500 500-999
0000000000 0000000000 1
0000000000 0000000000
00000000002 0000000000
0000000000 0000000000
0000000000 0000000000
0000000000 0000000000
0000000000 o
o 93 18,6
000000000010, 0000000000 1
0000000000 00000000OCGO
34 59 35 58

1.000 +
0000000000 338
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000
0000000000 6

Q0000 69
0000000000
54 3,1

@ Einheitlich geldst, mit standardisierten Prozessen,
basierend auf standardisierten Service-Definitionen
bzw. Service-Bauplanen (Blueprints)

@ Einheitlich geldst, mit individuell implementierten

Prozessen pro Service

Unterschiedlich geldst in den einzelnen Silos
@ Es gibt keinen einheitlichen Ansatz zur

Service-Automatisierung

@ Es gibt keinen Ansatz zur Service-Automatisierung

@ WeiB nicht
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Einheitlicher Ansatz
befliigelt die Service-
Automatisierung

Rund 70 Prozent der befragten Firmen
nutzen einen einheitlichen Ansatz bei der
Service-Automatisierung in hybriden
IT-Umgebungen — mittlerweile haufiger
mit standardisierten Prozessen.

Um die Service-Automatisierung in hybriden
IT-Umgebungen (Cloud, interne IT, Outsour-
cing) erfolgreich zu realisieren, setzen 38
Prozent der Firmen auf einen einheitlichen
Ansatz mit individuell implementierten Pro-
zessen pro Service. Im Vorjahr lag der Wert
noch bei 47 Prozent. Insbesondere die kleinen
Firmen (42 Prozent) setzen auf individuell
implementierte Prozesse.

Dafur ist die Zahl der Firmen von 23 Prozent
auf 30 Prozent gestiegen, die die Service-
Automatisierung ebenfalls einheitlich I6sen,
allerdings mit standardisierten Prozessen,
basierend auf standardisierten Service-Defini
tionen bzw. Service-Bauplanen (Blueprints).

Setzt sich diese Entwicklung in Richtung ein-
heitlicher, standardisierter Prozesse weiter
fort, sinkt der Aufwand fur die Service-Auto-
matisierung. Vorreiter bei der Standardisie-
rung sind die groBen Unternehmen mit mehr
als 1.000 Beschaftigten (34 Prozent) und ei-
nem jahrlichen IT-Etat von mehr als zehn
Millionen Euro (36 Prozent).

23 Prozent realisieren die Service-Automati-
sierung in den einzelnen Silos unterschiedlich
beziehungsweise verfolgen daflr keinen ein-
heitlichen Ansatz. In nur vier Prozent der
Unternehmen gibt es keinen Ansatz zur Ser-
vice-Automatisierung.



Wichtigstes Kriterium bei der
Wahl des ITSM-/ESM-Anbieters:

Technologisches Know-how

Unternehmen legen bei der Wahl eines Anbieters von ITSM-/ESM-
Software-Losungen vor allem Wert auf das technologische Know-how.
Und sie achten aktuell wieder starker auf den Preis.

Technologie-Know-how bleibt mit 40 Prozent
(Vorjahr: 35 Prozent) an der Spitze der Krite-
rien fur die Auswahl von Anbietern einer
ITSM-/ESM-Software-Ldsung. Vor allem die
groBen Firmen ab 1.000 Beschaftigten (45
Prozent) und das C-Level-Management (52
Prozent) legen groBten Wert auf die Techno-
logie-Kompetenz des Anbieters.

Ein Drittel der Firmen achten bei der Auswahl
des Anbieters auf Branchenkompetenz (34
Prozent) und ein gutes Preis-Leistungs-Ver-
haltnis (33 Prozent), gefolgt von Prozess-
Know-how mit 28 Prozent.

Fast ein Viertel der Firmen (23 Prozent) wur-
de den gunstigsten Anbieter wahlen. Im Vor-
jahr lag dieses Kriterium nur bei 16 Prozent.
Da auch das Kriterium Preis-Leistungs-Ver-

Was sind fir Ihr Unternehmen die maBgeblichen Kriterien

bei der Auswahl eines geeigneten Anbieters von ITSM-/
ESM-Software-Losungen?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 334

Gesamtergebnis

Technologisches Know-how

Maglichkeit, auf die weitere
Entwicklung des Tools Einfluss
zu nehmen

haltnis weit vorn liegt, deutet das darauf hin, Flexibles Lizenzmodell 159
dass die Firmen angesichts der angespannten "(‘glj‘;‘)",5;5&{,‘6;‘,{5',‘,’{?,}',‘,’,}%53 wd
wirtschaftlichen Lage bei der Auswahl eines Compliance-Funktionalitat s 159
ITSM-/ESM-Anbieters wieder mehr auf die Internationale/Globale
Ausrichtung des Anbieters 153
KOStaN @Cht e,
Gute Zusammenarbeit bei
anderem IT-Projekt 15,0
In jeweils einem Funftel der Firmen s.plelen persinlicher Kontakt 123
guter Support, eine Kundenreferenzliste und L
. - o . . . Finanzkraft/Stabilitat
die Moglichkeit eine wichtige Rolle, auf die des Herstellers 17
weitere Entwicklung des Tools Einfluss zu Innovationskraft 14
nehmen. ITSM-/ESM-L6sung erganzendes
Portfolio des Anbieters 10,2
Weitere Kriterien bei der Auswahl eines Empfehlungen von Kollegen/
ITSM-/ESM-Anbieters sind etwa ein transpa- Bekannten/anderen Unternehmen e 0
i ¥ i _ Empfehlung durch
rentes Pre|.sgefuge, em'fester Ansprechpart Systemintegratoren/
ner oder ein flexibles Lizenzmodell. Partnernetzwerk 90
Regionale Nahe des Anbieters 84
Andere maBgebliche Kriterien 03
WeiB nicht 6,0
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Was sind fir Ihr Unternehmen die maBgeblichen Kriterien bei der Auswahl eines geeigneten

ITSM-/ESM-Tools?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen maglich. Filter: Umfrageteilnehmer, die die Funktion CIO, IT-Leiter oder IT-Bereich haben. Basis: n = 139

Gesamtergebnis

Hohe Integrationsfahigkeit 4,7
FIeXibl,é. Modeuierung o pméé;;;h .......................................................... o
Unterﬁéhhensweit einsetzbar”(.l.f,.“I;I“li;ul;a.lal.i.ty, Field SErViCe ..) s 353
Viele IﬁL—Prozesse """""""""""""" 288
Anpasgﬁﬁgen/Customizing konnen ohne den Hersteller

selbststandig durchgefiihrt werden 213
KI-Fea'{l;res (WiezB. Chat-Bots) 23,0
Verﬁij‘lk)“;a‘rkeit alsSaas-losung e 216
CoIIab&étion Tool Interfaces (wie SIack, MSTeamsetc) e 209
Unteréfﬁtzung von Non-IT-Assets e 19,4
Cloud 'Bur”okering /Hybrid Cloud Manédé'r‘nent """""""""" 19,4
Kiinstl'i‘éﬁe Intelligenz und maschineiiég ‘Lernen """""""""" 18,0
Servicé:)\utomatisierung """""""""""""" 173
Leistu'r‘i'i_]”sféhige B ——— 15,1
Herste"lrl‘érunabhéngiger Betrieb — 14,4
Financial Management — 13,7
Suppoyl"f“Chat """" — 12,9
Softwé;é-Lizenz-Management """" — 129
Servicéﬂl'jesign / Service Blueprinting """" — 12,2
Predictive Analytics / Big Data Analy‘t'i‘é — 12,2
Intuitiver Self-Service — 15
Social-Media-Interfaces (zu Facebodk; ‘WhatsApp etc.) — 1,5
CRM- und Abrechnungsfunktionen (f‘i']}”Service Provider) — 10,1
WeiBnicht _— 29

Wichtigstes Kriterium bei der
Auswahl eines ITSM-/ESM-Tools:

Hohe Integrationsfahigkeit

Bei der Auswahl einer ITSM-/ESM-Ldsung achten Firmen vor allem auf Integrations-
fahigkeit und die flexible Modellierung von Prozessen. Den Fachabteilungen sind
selbststandige Anpassungen ohne den Hersteller besonders wichtig.

Hohe Integrationsfahigkeit steht wie im Vor-
jahr bei den gewUlnschten Funktionen und
Merkmalen eines geeigneten ITSM-/ESM-Tools
ganz oben. 42 Prozent der Firmen sehen das
so. Im Vorjahr waren es noch 35 Prozent.
GroRe Firmen ab 1.000 Beschaftigten nennen
das Kriterium der hohen Integrationsfahigkeit
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Uberproportional haufig (46 Prozent), und be-
sonders wichtig ist es jenen Unternehmen,
die Uber einen Helpdesk mit zehn oder mehr
Mitarbeitenden verflgen (53 Prozent).

Weitere wichtige Kriterien bei der Auswahl
einer ITSM-/ESM-L6sung sind die flexible



Was sind fir Sie bzw. Ihre Abteilung die maBgeblichen Kriterien bei der Auswahl einer geeigneten

Service-Management-Ldsung?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen maglich. Filter: Umfrageteilnehmer, die NICHT die Funktion CIO, IT-Leiter oder IT-Bereich haben. Basis: n = 166

Gesamtergebnis

Anpassungen/Customizing kénnen ohne den Hersteller
selbststdndig durchgefiihrt werden

richtigen Situation)

31,9
e e 239
"l‘j“rl‘féf‘r'l‘é't‘l}ﬁensweit einsetzbar
(IT, HR, Facility, Field Service ...) 259
e e 175
e 159
Verfugbarkelt alsSaas-Losung  e— 163
Unterstutzung von Non-T-Assets e 157
"I‘-ié‘f‘éfé‘lyl‘é'r‘ﬁnabhéingiger Betieb e 157
‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 151
‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 151
Adaptive mobile Erlebnisse (die richtigen Fahigkeiten
zur richtigen Zeit auf dem richtigen Medium in der 139
.g(‘nélke‘ikl‘:lk“"l‘é('i‘ia-Interfaces (zu Faceb'(‘nkbul'(‘,"wkt‘latsApp oc) e 114

11,4

Virtuelle Intelligenz und maschinelles Lernen (zur
Unterstiitzung von Kunden/Benutzern/Beschftigten und
Dienstleistern/Administratoren/1st-Level-Support)

WeiB nicht —

Modellierung von Prozessen (37 Prozent), die
unternehmensweite Einsetzbarkeit in Funkti-
onsbereichen wie IT, HR, Facility Management
oder Field Service (35 Prozent) sowie viele
ITIL-Prozesse (29 Prozent).

Auf Platz 7 findet sich Verflgbarkeit als SaaS-
Losung als Auswahlkriterium. Hier handelt es
sich um eine Anforderung, die aus den gro-
RBen Unternehmen kommt. Bei dieser Unter-
nehmensgroBe liegt das Kriterium mit 41
Prozent auf Platz 3. Bei den kleinen und
mittelstandischen Unternehmen liegt nur

der Anteil nur bei knapp Uber acht Prozent.

27 Prozent achten darauf, dass sie Anpassun-
gen/Customizing selbststdndig ohne den Her-
steller vornehmen kénnen.

Diese selbststandigen Anpassungen sind hin-
gegen in Firmen das wichtigste Entscheidungs-
kriterium, wenn wiederum Fachabteilungen
(und nicht die IT) die Service-Management-
L6sung aussuchen. Hier gibt es keine relevanten
Unterschiede bei der UnternehmensgroBe.

Auf den Platzen 2 und 3 folgen mit der hohen
Integrationsfahigkeit und der unternehmenswei-
ten Einsetzbarkeit zwei Kriterien, die auch beim
ClO und der IT-Abteilung weit oben stehen.

Auffallig: GroBe Unterschiede gibt es etwa bei
der Rolle von Kl-Features wie Chatbots. Wah-
rend 23 Prozent der IT darauf groBen Wert
legen, sehen nur sieben Prozent aus den
Fachabteilungen Kl-Features als Faktor fur die
Auswahl eines ITSM-/ESM-Tools.
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Jas tun”
-xperten
emotenten

Lessons learned” und

Best Practices von denen,

die es wissen mussen

Digital Workflows 2023

n/Sergey Nivens (auch S. 5)

Dr. Florian Meister,
Geschaftsflhrer
Strategic Service
Consulting,
Serviceware

,ESM-Software bietet exzellente
Hebel flr die dringend erforderli-
che Automatisierung von Service-
prozessen. Doch Automatisierung
bleibt eine lllusion, wenn die not-
wendigen Voraussetzungen, wie

beispielsweise Standardisierung
und Harmonisierungen von Pro-
zessen und Services, nicht erfullt
sind. Denn eine Automatisierung
kann nur so gut wie die darunter
liegenden Prozesse und Services
sein. Darum ist eine stringente

Vorbereitung im Projekt der

Schliissel, um das ganze

Effizienzpotenzial der L6sung

auszuschopfen.”

»Jools konnen lhre Prozesse und
Arbeitsablaufe unterstiitzen.
Nicht vorhandene Prozesse erset-
zen oder nicht optimale Prozesse
verbessern konnen diese nicht.
Achten sie bei der Auswahl der
Tools darauf, dass die Arbeitsablau-
fe optimal unterstitzt werden.
Nicht selten ist es sinnvoller,
verschiedene Tools fur unterschied-
liche Bereiche zu verwenden und
diese geschickt zu integrieren. Das
ist nachhaltiger und schneller als
ein All-in-One Ansatz.”

Sven Schindler-Griinholz,
Head of DACH Region,
ONEiO Cloud




Bernhard Mandutz,
Director Sales,
USU Software AG

,In Zukunft werden digitale Workflows in Unterneh-
men zunehmend von Kl unterstitzt sein. Fachkrafte-
mangel wird diese bereits laufende Entwicklung weiter
beschleunigen. Gerade im serviceorientierten
Umfeld kann KI voll ausgeschopft werden,
da Wissen intelligent gefiltert und fur konkrete
Anwendungsfalle zusammengestellt werden kann."

»Aus Sicht der Mitarbeitenden ist
inzwischen ein positives Erlebnis mit
Unternehmensanwendungen eine
zentrale Forderung. Ganz oben
stehen eine einfache und intuiti-
ve Bedienbarkeit, Vermeidung
von unnotigen Schritten und
Eingaben und Férderung der
Produktivitat. Das spielt in unserer
hochdigitalisierten Welt gerade auch
flr das Servicemanagement eine
groBe Rolle: Ein moderner Service-
desk zur Losung aller Anfragen wird
bendtigt, mit einem zentralen Portal,
Self-Service-Optionen und
No-Wait-Automatisierung.”

Robert Kreher,

Sales Engineering
Manager IT Operations,
Deutschland, Frankreich
und Schweiz, Micro Focus

Dr. Juergen Erbeldinger,
CEO ESCRIBA AG

,Beim Thema digitale Workflows geht es um die Fach-
bereiche. IT-Service Management ist bei vielen Unter-
nehmen bereits im Einsatz, nicht aber in HR, Procure-
ment, Legal, Real Estate usw. Genau diese Bereiche
wollen jetzt ihre Prozesse digitalisieren und optimieren.
Enterprise Service Management auf einer No-/
Low-Code-Plattform ist genau dafiir der richtige
Ansatz, denn er raumt den Fachbereichen als Pro-
duct- und Process Owner entsprechend viel Platz ein.”

ITSM-Evangelist und
Director Partner Enablement
Efecte Germany GmbH

Andreas Schmid,
Director of Sales
Engineering for Central
and Eastern Europe,
Ivanti Germany GmbH

,Einen nicht digitalen Workflow
einfach nur zu digitalisieren, wird
nicht funktionieren. Unterneh-
mensprozesse miissen neu ge-
dacht werden. Ansonsten werden
wir auch zukdnftig die Digitalisie-
rung nicht vorantreiben konnen.

Durch sogenannte No-/Low-
Coding-ITSM/-ESM werden es
Fachbereiche immer einfacher

haben, sich einer gesamtheitlichen

Unternehmensplattform anzu-

schlieBen. Damit stehen aber
die Endbenutzer auch immer
mehr im Fokus.

Die Mitarbeiter aus den einzelnen
Fachabteilungen sind somit die
wahren Treiber der Digitalisierung
und Automatisierung.”

Florian Hennhofer,

,Digitalisierung beginnt mit den
Anwendern. Daher sollten Projek-
te zur Implementierung von
digitalen Workflows nicht nur aus
der IT, sondern mit den Fachab-
teilungen organisiert werden.
Man sollte in Uberschaubaren
Schritten vorangehen und erst bei
zufriedenstellenden Ergebnissen die
nachsten Prozesse angehen. Zugi-
ges Nachjustieren stellt sicher, dass
Anwender zufrieden sind, einen kla-
ren Nutzen erkennen und von der
digitalen Losung Uberzeugt sind.”
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ESM funktioniert nur abteilungsibergreifend

Der Trend hin zu ESM setzt sich fort. Die meisten Firmen wollen die Erfahrungen
aus dem ITSM auf das Service Management in den Fachbereichen Ubertragen.
Dafiir sind aber organisatorische Anderungen sowie mehr Impulse aus den
Fachabteilungen notwendig — und ausreichend Budget.

Von Jiirgen Mauerer

Coronapandemie, gestorte Lieferketten, Fach-
kraftemangel, Inflation und die aktuelle Ener-
giekrise setzen den deutschen Unternehmen
zu. Daher sind eine agile IT und reibungslose
digitale Workflows mittlerweile zentral, um die
digitale Transformation voranzutreiben und die
Effizienz in den Unternehmen zu erhéhen. IT
Service Management ist und bleibt daher ge-
schaftskritisch. Das bestatigt auch die vorlie-
gende Studie. Insgesamt 70 Prozent der be-
fragten Unternehmen sind der Meinung, dass
ITSM fUr ihr Business eine hohe Relevanz auf-
weist.

Entsprechend sind auch 68 Prozent der Firmen
sehr zufrieden oder zufrieden mit ihrem IT
Service Management. Damit sind die Werte
etwas hoher als bei der letzten Studie (59 Pro-
zent). Mit Abstand wichtigstes Ziel bei der Ein-
flhrung von ITSM-Ldsungen sind optimierte
IT-Prozesse, um die Effizienz im Unternehmen
zu erhdhen. Bemerkenswert: Weniger als ein
Drittel der Firmen sehen das ITSM-Tool als Mit-
tel, um die Voraussetzungen fur die digitale
Transformation zu schaffen, und nur 29 Pro-
zent wollen damit die Grundlage flr mehr
IT-Automatisierung bilden. Angesichts der ak-
tuellen Entwicklungen ist das eher kurzsichtig
gedacht. ITSM kann beim Kampf gegen den
Fachkraftemangel helfen, indem es Prozesse
auch mithilfe von Kl starker automatisiert.

ESM erfordert
organisatorische Anderungen

Andererseits kommen die bewahrten Tools
und Frameworks von ITSM mittlerweile auch
in anderen Unternehmensbereichen auBer-
halb der IT an, beispielsweise Kundendienst,
HR oder Finance. 84 Prozent der Firmen wol-
len die Erfahrungen aus dem ITSM auf das
Service Management in den Fachbereichen
Ubertragen. Sie gehen davon aus, dass sich
der standardisierte, automatisierte Ablauf
von IT-Services auch fur andere Geschafts-
prozesse wie Finanzen oder Verwaltung eig-
net. Dann wird ITSM zum Enterprise Service
Management (ESM). ESM ermdoglicht einen
Gesamtblick auf die wichtigsten Service-
Geschaftsprozesse eines Unternehmens.

Damit ESM funktioniert, sind organisatorische
Anderungen und auch ein Wandel in der Unter-
nehmenskultur notwendig. Den Firmen ist das
bewusst. So stimmen 84 Prozent der Firmen
folgender Aussage voll und ganz zu, zu oder
eher zu: ,ESM benoétigt das Bewusstsein im
Unternehmen, dass Geschaftsprozesse Uber
Bereichs- und Systemgrenzen hinweg digitali-
siert werden missen.” 77 Prozent der Befragten
gehen davon aus, dass sie allein mit ESM-
Tools keine optimierten Digital Workflows er-
reichen, sondern dafur auch eine entspre-
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chende Unternehmenskultur notwendig sei,
mit besserer Zusammenarbeit Uber alle Ebe-
nen hinweg.

Fachabteilungen sind gefordert

Es geht vor allem um eine bessere Synchroni-
sation zwischen der IT und den Fachabteilun-
gen. Aktuell dominiert die IT die Themen ITSM
und ESM immer noch sehr stark. Das bestatigt
auch die vorliegende Studie. Die IT-Abteilung
ist und bleibt weiterhin der Treiber von Inno-
vationen bei den Service-Prozessen und ent-
scheidet meist Uber die Auswahl von ITSM-
und ESM-Tools. Sie hat bislang die Erfahrung
und das Know-how, wie sich softwarebasierte
Systeme auch auf andere Bereiche Ubertra-
gen lassen.

Klnftig stehen hier aber die Fachabteilungen
mehr in der Pflicht. Der Aussage ,Die Mitar-
beitenden aus den Fachbereichen mussen die
Digitalisierung ihrer eigenen Service-Prozesse
mittels Nutzung eines ESM-Tools verantwor-
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ten bzw. vorantreiben® stimmen 81 Prozent
der Unternehmen voll und ganz zu, zu oder
eher zu. Daflr ist auch in den Fachabteilun-
gen eine hohere IT-Kompetenz gefragt, um
Prozesse kunftig starker im Self-Service in di-
gitale Workflows umsetzen zu kénnen - na-
tarlich im stetigen Austausch mit der IT.

Voraussetzung daflr sind allerdings genu-
gend finanzielle Mittel. Doch Inflation, Ener-
giekrise und die drohende Rezession wirken
sich auch auf die Investitionen flr das Service
Management aus. Mittlerweile sagen nur
noch 64 Prozent (Vorjahr: 80 Prozent) der
Firmen, dass ihr ITSM-Budget ausreichend
oder eher ausreichend dimensioniert ist, beim
ESM-Budget sind es 48 Prozent (Vorjahr: 77
Prozent). Hier gibt es keine relevanten Unter-
schiede zwischen den Unternehmensgroen.
Immerhin 31 Prozent investieren, um ITSM auf
Enterprise Service Management zu erweitern.
Im Vorjahr lag der Wert ,nur” bei 15 Prozent.
Hier haben die Firmen also die Zeichen und
Anforderungen der Zeit erkannt.
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Alle Angaben in Prozent

Auf dem Weg der digitalen Transformation Entwicklung neuver digitaler
Knapp 69 Prozent der befragten ClOs sehen sich und ihre Unternehmen auf der zweiten Geschaftsmodelle
Hélfte des Weges, 41 Prozent auf dem letzten Viertel. Beide Werte liegen unter denen des 76 Prozent der Unternehmen verfiigen
Vorjahres (-4 bzw. -8 Prozentpunkte). iiber grundlegende Prozesse und Strukturen

dafiir — der Wert entspricht dem des Vorjahres.

Darstellung auf einer Wegstrecke von 1 bis 10 In den Unternehmen mit mehr als 10 Millionen Euro

0% jahrlichem IT-Budget liegt er mit 82 Prozent
1 mo7 hingegen fast zehn Prozentpunkte unter dem
’ von 2021.
2 -
3 Gesamtergebnis
4
5 50%
-4
6 2um
7 103 Vorjahr 8
. Zum 75%
8 21,0 68,9 Vorjahr
9
10 ¥ 100%
Mehr Geld fir Securit Ergebnis-Split
y nach IT-Budget
Die substanziellsten IT-Investments der kommenden drei Jahre wollen die ClOs (> 10 Mio. Euro)

im Bereich IT-Sicherheit tatigen. Infrastruktur und Prozesse folgen mit deutlichem Abstand
auf den weiteren Platzen.

Prozesse

. Ja, in ausgepragtem MafBe
. Ja, in ausreichendem MaBe

@ nein, in nicht ausreichendem MaBe /
Nein, die derzeitigen Prozesse und
Strukturen sind sehr hinderlich.

Innovative Treiber Cloud-Investitionen — weniger ist mehr
Die meisten ClOs / IT-Fiihrungskrafte sehen Wahrend 41 Prozent der Befragten in den nachsten drei Jahren substanziell in Cloud-Technologie
sich langfristig als Erschaffer und Betreiber und -Services investieren mdchten, plant eine Mehrheit von 46 Prozent dort lediglich marginale
neuer digitaler Plattformen und Betriebsmo- Investments.

delle sowie als Wegbereiter von mehr Agilitat
und Geschwindigkeit in ihren Unternehmen.

WeiB nicht
Fokus von CI0/IT-Leitung in 5 Jahren:

Nicht vorhanden

Aufbau und Betrieb neuer digitaler
Plattformen & Betriebsmodelle

48,7

Substanziell

Suche nach neuen Wegen zur Steigerung
von Agilitdt und Geschwindigkeit

47,5 Marginal

Die IT ist der Treiber der Digitalisierung
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HORVATH

DIGITAL

WHUE

Otto Beisheim School of Management

Ein Studienprojekt Studienprojekt von ClO, CSO und
COMPUTERWOCHE in Kooperation mit Horvath Digital
und der WHU - Otto Beisheim School of Management.

Dedizierte Strategien

80 Prozent der deutschen Unternehmen haben eine Digitalisierungsstrategie, 70 Prozent eine
Technologiestrategie. Mit einer dedizierten Sourcing-/Cloudstrategie oder einer Applikationsstrategie
warten nur je 60 Prozent auf.

Digitalisierungs- Applikations- Technologie- Sourcing-/
strategie strategie strategie Cloudstrategie /
Everything as a
Service /,,Nutzen
statt besitzen”

pOBS

@ s, ingriBerem MaBe @ s, vorhanden

Automatisierung verédndert alles

Fast jeder vierte Befragte (24 Prozent) erwartet,
dass die Automatisierung das Geschaftsmodell des
eigenen Unternehmens in den kommenden drei
Jahren ,umwalzend verandern“ wird. Ein auch nur
annahernd groBes Veranderungspotenzial wird
keinem anderen IT-Trend zugetraut.

~Umw3lzende Veranderung”

Automatisierung
(u.a. RPA)

Starke Investitionen in die
digitale Zukunft

Das Gesamt-IT-Budget wird bei 80 Prozent der
Befragten (signifikant) steigen — allen voran auch zur

besseren Umsetzung ihrer Digitalisierungsstrategien.
Im Vorjahr lag dieser Wert noch bei 74 Prozent, vor
zwei Jahren bei 66 Prozent.

Unser Unternehmen arbeitet
in einer Branche, in der Digita-
lisierungsinitiativen (derzeit)

Das IT-Budget wird... nicht notwendig sind.

[F0g ]
179.8 |
':3,']16 5471 Unser Unternehmen hat den
Vorjahr Digitalisierungsinitiativen
des Wettbewerbs nichts
entgegenzusetzen.

25,7

Unserem Unternehmen fallt es
eher schwer, vom Wettbewerb
gestartete Digitalisierungs-

initiativen zu Gbernehmen bzw.

stark steigen ntiat
sich diesen anzupassen.

(mehr als +10 Prozent)

steigen (bis zu
+10 Prozent)

Unserem Unternehmen f3llt es
eher leicht, vom Wettbewerb
gestartete Digitalisierungs-
initiativen zu Gbernehmen

Pioniere und Fast Follower

Fast zwei Drittel der ClOs sehen sich als Vorreiter (24 Prozent) oder Fast Follower (41 Prozent)
fir Digitalisierungsinitiativen.

Unser Unternehmen ist
ein Vorreiter der digitalen
Transformation.

bzw. diese auf sich anzupassen.

Hemmschuh fehlende Strategieintegration

In jedem dritten Unternehmen fehlt ein aus der Unternehmensstrategie abgeleiteter integrierter Digitalisierungsansatz —
auch eine zeitliche Roadmap fiir den digitalen Wandel sucht man vielerorts vergeblich. Von ausreichendem Know-how ganz zu schweigen.

; 31,9
2706 26,6
Keinintegrierter, aus Mangel an Keine konkrete Unzureichende techno-
der Unternehmens- ausreichenden Digitalisierungs- logische Landschaft
strategie abgeleiteter Kompetenzen und roadmap (technologische
Digitalisierungsansatz Fahigkeiten Schulden)

Grundgesamtheit:
Oberste (IT-)Verantwortliche
von Unternehmen in der
DACH-Region: strategische
(IT-)Entscheider und
Entscheiderinnen im C-Level-
Bereich und in den
Fachbereichen (LoBs),
25 3 IT-Entscheider und

H IT-Spezialisten aus dem
IT-Bereich.

Gesamtstichprobe:

304 abgeschlossene und
qualifizierte Interviews

Untersuchungszeitraum:
6. bis 14. Dezember 2021

Methode:

Massive Investitionen Online-Umfrage (CAWI)
in bestehende
Technologieldsungen

(versenkte Kosten)
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Alle Angaben in Prozent

Deutlich mehr IT-Mitarbeitende fiir den Erfolg

Die Zahl der IT-Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter soll in liber
70 Prozent der Unternehmen (deutlich) erhoht werden.
Das sind fast zehn Prozentpunkte mehr als im Vorjahr.

(Etwas) erhdhen

Deutlich erhohen

23,2

47,5

ll 70,7 I|
19,7
2um

Vorjahr

Kooperation mit Startups soll ausgebaut werden

Unternehmen arbeiten bei Digitalisierungsprojekten vor allem mit eigenen
Kunden oder Beratern zusammen. Die noch eher wenig ausgepragte
Kooperation mit Startups wollen viele der Befragten ausbauen.

Partnerschaft besteht schon Partnerschaft geplant

Mit einem oder mehreren
unserer Kunden

@ Mit Startups
Mit Beratungsunternehmen @

IT-Industrie und Banken / Versicherungen
mit den gréBten Ver3dnderungen
Die ClOs schatzen vor allem die Branchen Elektronik /1T

und Banken / Versicherungen als stark vom digitalen Wandel
betroffen ein. Das war auch im vergangenen Jahr schon so.

Produktion, IT und Service wandeln sich stark

Fragt man nach den einzelnen Unternehmensbereichen, die vom digitalen
Wandel am starksten beeinflusst und verandert werden, so sehen die
befragten ClOs ihren eigenen Bereich, die IT, deutlich betroffen. Auch hier
gibt es im Vorjahrsvergleich kaum Veranderungen.

LUmwalzende Verdnderung”

86 33,8
: 26,6
Elektrotechnik, Finanzsektor (Banken und
Elektronik, Uersicherungen) IT
IT-Industrie

LUmwalzende Verdnderung”

22,5 22,2

Produktion und Kundendienst und
Fertigung Service

Executive Summary

Der Weg der Veranderung ist lang
und steinig — Kurven und Sackgassen
nicht ausgeschlossen. Sahen 2021
noch knapp die Halfte der im Rah-
men der ,CIO-Agenda”“ befragten
(IT-)Entscheiderinnen und Entschei-
der sich und ihre Unternehmen auf
dem letzten Viertel des Weges der
digitalen Transformation, so sind es
2022 nur mehr 41 Prozent. Stellen-
weise ist der Weg also beschwer-
licher geworden — nicht nur durch
pandemiebedingte Bremsklotze im
Sinne teils aufgeschobener Investi-
tionen. Es fehlt vielerorts an klaren

Konzepten und Strategien, wie der
Wandel geplant und durchgezogen
werden soll — und am Know-how.
Das bremst die ClOs aus, die sich
selbst als Wegbereiter neuer digita-
ler Plattformen und Betriebsmodelle
verstehen sowie als Pioniere flr
mehr Agilitat und Geschwindigkeit.

Wie lang der Weg noch sein wird
und ob er jemals endet — diese Fra-
gen werden auch 2022 nicht ab-
schlieBend beantwortet werden kon-
nen. Klar ist, dass er zunehmend mit
goldenen Trittsteinen gepflastert

scheint — vielleicht gerade auch
wegen der erwahnten Hindernisse:
FUr dieses Jahr erhdhen vier von
funf Unternehmen ihre IT-Gesamt-
budgets - teils sehr deutlich — vor
allem auch deshalb, um mit den
Vorreitern der Digitalisierung Schritt
halten zu kbnnen. Im vergangenen
Jahr waren es sechs Prozentpunkte,
vor zwei Jahren sogar 14 Prozent-
punkte weniger. Und es ist nicht
absehbar, warum diese Entwicklung
im kommenden Jahr abrupt enden
sollte. Am Geld wird der digitale
Wandel also wohl nicht scheitern.
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IVANTI
Wir unterstutzen das
Everywhere Enterprise

Ivanti hat seinen Hauptsitz in einer Region nahe
Salt Lake City, die die New York Times kurzlich
als ,das nachste Silicon Valley” bezeichnete. Das
Unternehmen mit 3.183 Mitarbeitern betreibt
36 Niederlassungen in 23 Landern mit zentralen
Standorten, unter anderem in London, Frankfurt,
Paris, Sydney, Shanghai und Singapur.

Die IT-Software von lvanti ist bei 78 der Fortune-
100-Unternehmen im Einsatz. Die IT-Abteilungen
der Unternehmen setzen auf lvanti, um ihre ITSM-,
IT-Asset-Management-, IT-Sicherheits-, Endpoint-
Management- und Supply-Chain-Funktionen zu
verbinden.

Die Automatisierungsplattform von Ivanti macht
jede IT-Verbindung Uber Gerate, Infrastruktur und

46 | Partner | Digital Workflows 2023

Nutzer hinweg intelligenter und sicherer. Von PCs
und mobilen Geraten bis hin zu virtuellen Desktop-
Infrastrukturen und dem Rechenzentrum erkennt,
verwaltet, sichert und wartet lvanti IT-Assets von
der Cloud bis zum Edge im Everywhere Enterprise —
und bietet gleichzeitig personalisierte Mitarbeiter-
erfahrungen. Im Everywhere Enterprise laufen
Unternehmensdaten frei Uber Gerate und Server
und ermoglichen es den Mitarbeitern, standort-
unabhangig und produktiv zu arbeiten.

IT'S ABIG, DIVERSE, AND THRIVING FAMILY

Im Januar 2017 schlossen sich LANDESK und
HEAT Software zusammen und grindeten Ivanti.
Heute vereint Ivanti die Kompetenz und Schlag-
kraft von acht sich erganzenden Unternehmen.



Jeder Zuwachs hat die Fahigkeiten des Unter-
nehmens verbessert, IT-Services, Supply Chain

Management und Datensicherheit anzubieten.
Einer der groRRartigsten Gewinne an der Zusam-
menfuhrung all dieser Unternehmen ist die viel-
faltige Mitarbeiterkultur und eine loyale Basis
von Kunden mit unterschiedlichem Hintergrund,
die lvanti-Produkte entwickeln und einsetzen.

Die jungsten Zuwachse hat Ivanti Anfang 2021 mit
Cherwell — nach Pulse Secure und Mobilelron -
abgeschlossen. Mobilelron bringt als Anbieter
von Enterprise-Mobile-Management (EMM) und
Mobile-Device-Management (MDM) Technologien,
Fahigkeiten zum Management des ,Everywhere
Enterprise” ins Unternenhmen ein. Pulse Secure,
ein Anbieter von Secure-Access-Ldsungen fur

Zero-Trust-Transparenz, Compliance und ge-
schutzte Konnektivitat zwischen Benutzern,
Geraten, Anwendungen und Diensten, ermdg-
licht die optimale Absicherung einer dezentralen
und mobilen Belegschaft.

Fur weitere Informationen besuchen Sie
www.ivanti.com und folgen @lvantiGermany.

= t =1
IVANTI GERMANY GMBH
HahnstraRe 70

60528 Frankfurt am Main
www.ivanti.com
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What can be digital,
will be digital

Mit No- und Low-Code zur High Performance
im Enterprise Service Management

Unternehmen stehen zunehmend unter Druck, ihre Leistungen immer schneller anzubieten und an die sich
standig verandernden Markt- und Kundenanforderungen anzupassen. Deshalb bestimmen digitale Services,
die standardisiert und automatisiert ablaufen, mehr und mehr die Geschaftsmodelle. Wer in diesem Wettlauf
mithalten will, braucht nicht nur eine agile und flexible IT, sondern auch ein gut funktionierendes Enterprise

Service Management (ESM).

L.Unternehmen, die auf No- und Low-Coding setzen, kénnen ihre

Fachbereiche viel starker in die Digitalisierung ihrer Serviceprozesse

einbeziehen. Damit entstehen Anwendungen, die noch starker den

Nutzenden und die Nutzenzentrierung in den Mittelpunkt stellen.

Zugleich wird die IT-Abteilung entlastet, ohne dass sie die Hoheit

Uber die Plattformen und IT-Systeme verliert.”

Dr. Juergen Erbeldinger // CEO ESCRIBA AG

Unternehmen, die ein Enterprise Service Manage-
ment nutzen, bringen Struktur in ihre internen
sowie externen Prozesse, schaffen Transparenz,
treiben die Automatisierung voran und kénnen ihre
Services vor allem auch messbar und auswertbar
machen.

Vorkonfektioniert und individuell anpassbar
mit No-/Low-Code

Aufder ESCRIBA No-/Low-Code Plattform verbinden
wir ein adaptives Case Management mit einem voll-
standigen Business Process Management System.
Erweitert werden diese um unsere leistungsstarke
Dokumentenautomation sowie eine elektronische
Akte.

Unsere Kunden profitieren dabei von umfassenden
Leistungskatalogen uUber voreingestellte Prozesse

und Service-Level-Agreements sowie von den zuge-
hérigen Kennzahlen, Reports und Dashboards.
Daruber hinaus liefern wir beispielsweise fur den
HR-Bereich vorgefertigte und mehrsprachig verfug-
bare Dokumenteninhalte und Texte.

Unsere No-/Low-Code Plattform und unsere darauf
basierenden Losungen setzen neue MaRstabe fur
das Service Management sowie die Digitalisierung
und Optimierung der zugehdrigen Prozesse. Auch
Nicht-ITler sind in der Lage, Funktionen und Apps
individuell und flexibel nach ihren Anforderungen
anzupassen. Mit unserer tiefen Integrationsfahig-
keit in bestehende Backend-Systeme, wie z.B.
SAP sowie unsere Uber Jahrzehnte ausgereifte
Dokumenten-Software sind wir fuhrend in der
Digitalisierung von daten- und dokumenten-
intensiven Serviceprozessen.



Ticket- und Case-Management

Zusammenarbeit und Arbeitsteilung
(Dispatching, Team-Inboxen)

Strukturierte Leistungskataloge und
voreingestellte Serviceprozesse

Vorkonfektionierte Service-Level-Agreements
(SLA Management)

Reportings und Dashboards

Digitales Akten- und

Dokumentenmanagement
Automatisierte Dokumenterstellung
Elektronische Mitarbeiter- und Personalakte

Unterschrifts- und Freigaberegelungen
inkl. digitaler Signatur

Standards flr Dokumente, Briefe und
Bescheinigung

Systemintegration
und Infrastruktur

Multisystem-Anbindung
(SAP, SuccessFactors, Workday, etc.)

Multimandantenfahigkeit inkl. Organisations-
und Berechtigungsstrukturen

Portale, Self-Services und
mobile Apps

ESCRIBA ist Experte fur digitale
Losungen im Bereich Enterprise
Service Management und
Dokumentenmanagement. Auf
Basis unserer fortschrittlichen
No- und Low-Code Technologie
entwickeln wir neben unseren
sofort einsatzbereiten und
vorkonfektionierten Anwen-
dungen auch individuelle
Software nach Bedarf.

Seit mehr als 20 Jahren beraten
wir unsere Kunden umfassend
im Kontext Digitalisierung,
No-/Low-Coding sowie Agile
Methoden und den damit
verbundenen und erforderlichen
Veranderungsprozessen.

Als deutscher Anbieter
begleiten wir internationale und
globale Projekte, kennen und
verstehen aber vor allem den
deutschsprachigen Kultur- und
Rechtsraum. Viele namhafte
Unternehmen aus DAX und
MDAX sowie der offentlichen
Hand vertrauen deshalb seit
vielen Jahren auf ESCRIBA.

ESCTRIBA.

ESCRIBA AG
Kaiserin-Augusta-Allee 28
10553 Berlin

oJ +49 30 280 488-0
¥ info@escriba.de

& www.escriba.de




Das Servicemanagement
modernisieren: Optimales

Nutzererlebnis, effiziente

Prozesse, bessere
Ergebnisse

Zufriedene Mitarbeitende, dafur wird heute einiges ge-
tan: seien es hybride Arbeitsmodelle flr die bessere
Work-Life-Balance, Choose-your-own-Device-Angebote
oder smarte Prozesse, um den durch tégliche Ineffizien-
zen entstehenden Frustfaktor signifikant zu senken. Und
was koénnte im Arbeitsalltag nicht besser unterstitzen
als Selfservice-Portale?

Die Beschaftigten stellen sich ihre individuellen Work-
flows maBgeschneidert zusammen und kénnen IT- und
Fachbereichsprozesse selbst anstoBen - von der Hard-
und Softwarebestellung Gber Rechnungsworkflows und
die Abwicklung von Urlaubsantrdgen oder Dienstreisen
bis hin zu kundenbezogenen Marketing-MaBnahmen.
Je mehr Selfservice jedoch verfligbar ist, desto gréBer
wird der Wunsch nach noch mehr Selfservice-Angeboten,
am besten einheitlich Uber ein zentrales Portal.

Self-service with Social Collaboration

Modern web or mobile-based user experience

Configured catalog offeri

ngs
Intelligent search ‘managed through entitlement
can be setup easily

answer
Service access from
R everywhere
ensiy * Mobile application
R for—Android and 105
devices
* Native dynamic forms
on mobile devices
« Virtual agent for chat

[mEEEhH

INNOVATIV: DIE SERVICE-MANAGEMENT-
LOSUNG VON MICRO FOCUS

Bei diesen Anforderungen kann Micro Focus Service
Management X (SMAX) entscheidend zur Lésung und
Umsetzung beitragen. SMAX bietet beispielsweise einen
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Service-Katalog mit intuitivem, personalisiertem Self-
Service und einem zentralen Portal, Social Collaboration-
Funktionen, smartes Wissensmanagement, automati-
sierte Prozesse, umfangreiche Kl-Unterstlitzung etwa
bei virtuellen Agenten und Analysen, visuelle Dash-
boards und die nahtlose Erweiterung zum Enterprise
Service Management. Unternehmen kdnnen damit ihren
Service Desk lokal, in der Cloud (z. B. auf AWS, Microsoft
Azure oder Google Cloud) oder als Software-as-a-
Service (SaaS) ausfuhren.

Sie profitieren von effizienteren Prozessen im Service
Desk, niedrigeren ITSM-Kosten und geringeren Compli-
ance-Risiken, der Automatisierung von Workflows und
Aufgaben auf Basis zahlreicher, frei verfligbarer Pro-
zess- und Automatisierungstemplates sowie nicht
zuletzt zufriedener Benutzer:innen.

Virtual Agent

24x7 self-service chatbot

Automatically suggests
news, articles, service,
and support offerings

Intent-based
conversational
chat bot

User describes

natural
language

i
o

Nicht nur begeisterte Kunden belegen den Uberzeugen-
den Leistungsumfang von SMAX, auch Analysten,
Studien und Umfragen bewerten die L6sung von Micro
Focus sehr hoch: so wurde sie im IDC MarketScape:
ITSM 2020 Vendor Assessment als Major Player und im



Zurich Airport

“SMAX provided the
integration capabilities we
needed and supports our
ITIL-driven processes for
full governance.”

Team Leader IT Service Management
Zurich Airport
microfocus.com/ZRH

GigaOm Radar 2021 for ITSM Solutions als Leader aus-
gezeichnet. Research In Action (RIA) hat Micro Focus
SMAX zum wiederholten Mal als marktfihrende Lésung
in der RIA Vendor Selection Matrix 2022: Enterprise
Service Management gelistet.

Als Experte im IT und Enterprise Service Management
begleitet Micro Focus Unternehmen bereits seit vielen
Jahren erfolgreich auf dem Weg der digitalen Service-
transformation — mit einem Portfolio aus ganzheitlichen
Loésungen fur intelligente Serviceautomatisierung und
smarte Services.

UBER MICRO FOCUS

Micro Focus st einer der weltweit
groBten Anbieterim Bereich Unterneh-
menssoftware und darauf spezialisiert,
Unternehmen dabei zu unterstutzen,
die Herausforderungen des digitalen
Dilemmas mit technologischen Inno-
vationen gewinnbringend zu meistern
und somit die Lucke zwischen beste-
henden und neuen Technologien
erfolgreich zu schlieBen.

Mehr als 40.000 Kunden weltweit ver-
trauen mittlerweile auf das umfassende
Lésungsportfolio, bestehend aus
geschaftskritischen Technologien

und Services, um die wichtigsten IT-
Herausforderungen erfolgreich
umzusetzen.

m ACCELERATE APPLICATION
DELIVERY: Beschleunigte Bereit-
stellung performanter und
zuverlassiger Anwendungen tber
alle Umgebungen hinweg, von
Mainframe bis Cloud.

MODERNIZE CORE APPLICA-
TIONS: Flexible Losungen fur die

Modernisierung von Anwendungen,

Prozessen und Infrastrukturen.

SIMPLIFY IT TRANSFORMATION:
Verringerung der Komplexitat
hybrider IT-Umgebungen hin zu
einer agilen, serviceorientierten
Organisation.

STRENGTHEN CYBER RESILIENCE:
Intelligente Security-Lésungen, um
auf eine sich stéandig weiterentwi-
ckelnde Bedrohungslandschaft
schnell zu reagieren.

ANALYZE DATAINTIMETO ACT:

Nutzung von kiunstlicher Intelligenz,

um unbegrenzte Datenmengen in
prazise, verwertbare und automati-
sierte Erkenntnisse umzuwandeln
und eine héhere Prognosegenauig-
keit zu erzielen.

Ergénzt wird das Leistungsspektrum
durch ein Top-10-Patentportfolio und
einumfangreiches Partnernetzwerk.

Damit stellt Micro Focus eininnovatives
und breit gefachertes Angebot an
Technologien zur Verfligung. Unter-
nehmen werden dadurchin die Lage
versetzt, ihren Geschéaftsbetrieb
kontinuierlich sicherzustellen und
gleichzeitig optimal zu transformieren.

Zu den Kunden von Micro Focus zah-
lenu. a. Airbus, BMW, GUESS, Orange
und SKY sowie Unternehmen aus den
unterschiedlichsten Branchen, darun-
ter Finanzen, Luft- und Raumfahrt,
Pharma, Telekommunikation und
Versorgung.

Micro Focus wurde 1976 gegrindet.
Der européische Firmensitz befindet
sichin Newbury, England.

Micro Focus Deutschland GmbH | Herrenberger Str. 140
71034 Boblingen | Telefon: +49 3221 107 6466
www.microfocus.com

MICRO
I— FOCUS
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Serviceware
lhr Partner fiir Erfolg in der Service-Okonomie

Die Ara der digitalen Service-Okonomie fangt gerade
erst an. Das heift fiir Unternehmen: Sie planen und
investieren, um dem wachsenden Wettbewerb und
steigenden Erwartungen von Kunden und Markt
gerecht zu werden. Serviceware bietet ihnen
exzellente Losungen fir agile Geschafts- und
Serviceprozesse, Kostenkontrolle, Analyse und
Planung auf Basis einer flexiblen und sicheren IT.

Kern des Serviceware-Portfolios ist die eigene
Enterprise-Service-Management(ESM)-Plattform
fuir Service und Business-Agility. Auf Basis der
Plattformmodule schaffen Unternehmen mit
Serviceware Losungen fur

> die einfache Planung und das Controlling von
Geschaftsprozessen

> effiziente Services im Unternehmen und fiir
Kunden

> eine optimale Kundenerfahrung mit dem
Unternehmen

Alle Loésungen profitieren von den innovativen
Serviceware-Al-Technologien. So steigern Plattform-
Nutzer den Wert ihrer Leistungen zum Kunden und
minimieren die Kosten der Serviceerbringung.
Serviceware erganzt seine Softwareldsungen durch
breite Beratungs- und Serviceleistungen sowie
Infrastrukturlésungen.

Serviceware hat weltweit mehr als 1.700 Kunden
aus verschiedensten Branchen, darunter 17 DAX-40-
Unternehmen sowie flinf der sieben grofiten
deutschen Unternehmen. Der Hauptstandort des
Unternehmens befindet sich in Idstein, Deutschland.
Serviceware beschéftigt mehr als 500 Mitarbeiter an
14 internationalen Standorten.

»sServiceware befdhigt Menschen,
ihre Ambitionen in der Service-
Okonomie zu verwirklichen.”

Dirk Martin
CEO Serviceware




»sSchnelle und zuverldissige IT-Losungen und
Services sind unser Kerngeschdft. Mit
Serviceware managen wir unsere vielfdltigen
Services sowie das komplexe Portfolio jetzt auf
einer digitalen Plattform. So konnen wir unsere
Kunden schnell und trotzdem individuell
unterstiitzen.«

Dr. Michael Stanka
Vorstand, RATIODATA

SERVICEWARE CASE STUDY

Ratiodata koordiniert IT-
Leistungen auf einer Plattform

Als IT-Systemhaus, spezialisiert auf Unternehmen der :

. . . ) Serviceware
Finanz- und Gesundheitsbranche, unterstitzt die Plattform
Ratiodata ihre Kunden mit ganzheitlichen IT-Services.
Ein wichtiger Teil ihrer bundesweiten Managed- und
Field-Services sind der sichere Systembetrieb und der
zuverlassige Support bei Kundenanfragen. Mit
Serviceware hat das Unternehmen eine einheitliche
Service-Management-Plattform fiir den Kundenser-
vice und seine umfangreichen IT-Prozesse geschaffen.

Die wichtigsten Ergebnisse auf einen Blick

> Einflilhrung von Standardprozessen und Rollen Die Serviceware-Plattform:
auf Basis von ITIL, angepasst an die Bedrfnisse Softwarelbsungen fiir
der Ratiodata in allen Geschaftsbereichen

> Vereinheitlichung der ITSM-Systeme fiir alle > Effizienzim IT Service Management
Unternehmensbereiche > Zufriedene Kunden im Customer Service

> Ablésung mehrerer ITSM-Tools durch die > Transparenz fir das Technology
Implementierung von Serviceware Processes Business Management

> Einrichtung einer zentralen Plattform fiir die > Automatisierung im Shared Service /HR
Serviceleistungen der Ratiodata und als s Einfaches Knowledge Management

Schnittstelle fir die Kunden sowie einer

Planning und Performance
vereinheitlichten Support- Organisation ’ &

Management
> Anbindung verschiedenster Kanale wie Portal
und Web-Service Serviceware SE
> Knowledge Management zur Unterstiitzung Telco Kreisel 1, 65510 Idstein
der Servicemitarbeiter +49 6434 9450 0
> Field Service Management fiir die Vor-Ort- contact@serviceware-se.com
Betreuung von Kunden serviceware-se.com

\
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AUTOMATISCHE INTEGRATIONEN

= all for one

= Group

Klassische Integrationsprojekte haben ausgedient

Reibungslose Integration ist eine Vorausset-
zung fur digitale Workflows. Doch gerade die
Integration verschiedener ITSM-Anwendungen
bringt langwierige und risikoreiche Projekte
hervor — vor allem, wenn ein One-on-one-
Ansatz gewahlit wird. Die Alternative heif3t
»integration as a Service“.

Sven Schindler-Griinholz: Mit unserer Cloud-L&sung
lassen sich Anwendungen unterschiedlicher Hersteller
automatisiert miteinander integrieren. Das verkurzt

die Dauer der teils hochkomplexen IT-Projekte von
mehreren Monaten oder Jahren auf nur wenige
Wochen — in mittelstdndischen wie auch in GroB-
unternehmen.

Sven Schindler-Griinholz: Wir schaffen Standards
dafir, wie verschiedene ITSM-Systeme miteinander
integriert werden kdnnen, wie sich die Datenfelder
mappen lassen, wann die Daten nur zu transportieren
beziehungsweise ob sie vorher zu transformieren sind.
In der Praxis funktioniert unsere L6sung denkbar ein-
fach: Nutzer loggen sich bei ONEIO ein, wéhlen die
bendtigten Endpunkte aus unserem Marktplatz und
hinterlegen ihre Systemanmeldedaten. Alles weitere
erledigt ONEIO automatisch.

Sven Schindler-Griinholz: Unsere Kunden lassen
sich in zwei Gruppen einteilen: Zur ersten zéhlen Unter-
nehmen, die eine schnelle und effiziente Integration
ihres ITSM-Tools in die Werkzeuge von Fachabteilungen
oder die von externen Partnern wie Managed-Service-
Providern (MSPs) benétigen. Die zweite Gruppe bilden
eben jene MSPs, die ihre Kunden mdéglichst schnell
und effizient mit Services versorgen wollen.



Herausforderung Integration
Anbieter von Business-Software propagieren die Utopie

einer ,Plattform fur alles®. Die ersten — halbwegs erfolg-
versprechenden — Ansatze kénnen aber nicht dartber
hinwegtauschen, dass moderne Organisationen fast
immer die L6sungen mehrerer Anbieter einsetzen.
Gerade im Enterprise Service Management (ESM)
mussen meist mehrere unterschiedliche Tools, etwa
ServiceNow oder Efecte fur ITSM und Jira fiir DevOps,
mit Anwendungen anderer Geschéftsbereiche kommu-
nizieren. Deshalb missen sich auch Tools fiir CRM,
ERP, HRM oder MDM mdglichst schnell und effizient
mit den ITSM-L&sungen verbinden lassen. In klassi-
schen Entwicklungsprojekten geschieht das regelméBig
Uber APIs und klassische Eins-zu-eins-Verbindungen.
Dadurch wird die IT — gerade in gréBeren Organisatio-
nen — schnell iberkomplex und fehleranfallig. Die
Folge: IT-Verantwortliche sehen sich mit langen Pro-
jektlaufzeiten, unkalkulierbaren Kosten und hohem
Support-Aufwand konfrontiert.

Zeit fiir einen neuen Integrationsansatz
Moderne Organisationen brauchen Agilitat. Folglich
sind sie mehr denn je auf nahtlose Kommunikation

18

— -

"Die Integration unterschiedlicher
Anwendungen ist mit handwerklichen
Mitteln kaum zu bewaltigen. Deshalb
braucht die IT hier dringend eine
industrielle Revolution, und ONEiO
bringt sie ins Rollen."

Sven Schindler-Griinholz
Head of DACH Region bei ONEIO

zwischen verschiedensten Stakeholdern angewiesen.
Das bedeutet fir die IT: Neue Loésungen missen mog-
lichst schnell und kostengunstig zur Verfligung gestellt
und in die bestehenden Anwendungslandschaften
integriert werden. Die IT braucht dringend eine indust-
rielle Revolution — und genau die treibt ONEIO voran:
Mit dem SaaS-Produkt kénnen Organisationen und
Managed-Service-Provider die Integration von Anwen-
dungen unterschiedlicher Hersteller automatisieren.
Auf diese Weise lassen sich die Implementierungszei-
ten verkurzen und die IT-Budgets sicher kalkulieren.
AuBerdem profitieren die Anwenderunternehmen von
einem vertraglich garantierten Projekterfolg.

ONE.O

ONEiO Cloud GmbH
Telefon: +49 (0)30 863239960
E-Mail: sales.dach@oneio.cloud

https://de.oneio.cloud




Das USU-Portfolio fur IT- &
Enterprise Service Management

Die USU Losung flir das IT- und Enterprise Service Management ermdglicht die

Digitalisierung und Automatisierung samtlicher Serviceprozesse eines Unternehmens.

Mit ihrem groBen Funktionsumfang und nahezu grenzenloser Anpassungsfahigkeit

ist sie die passende Losung flr anspruchsvolle Kunden aus dem Mittelstand, fur groBe

Unternehmen und IT Service Provider.

Weltweit an der Spitze der zertifizierten Tools
Die USU-L&sung beweist maximale ITIL°~-Konformitat
durch die hochstmaogliche Zertifizierungsstufe —
bestatigt von Pink Elephant und SERVIEW. Damit ist
unsere Losung ,made in Germany" leistungsféahiger
als die meisten Tools von internationalen Anbietern!

SERVIEW
CERTIFIED
TOOL 4i9é

SERVICE MANAGEMENT VERSION IV

Die USU zahlt international zu den Marktfiihrern
Die USU-L6sungen wurden von den US-amerikanischen
Analystenhdusern Forrester Research und Gartner unter

den weltweit besten Software-Tools fiir IT- und Enterprise

Service Management eingestuft.

IT-Entscheider in Deutschland vergeben
Hochstnoten

Das deutsche Analystenhaus Research in Action
hat 750 IT-Budgetverantwortliche aus Deutschland
befragt. Die USU wurde mit 18 internationalen
Herstellern als bester Losungsanbieter bewertet
und auf Platz 1 gesetzt.
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Die USU ist der Hersteller mit der gréBten
funktionalen Bandbreite in Europa

Wir decken nicht nur samtliche ITIL°-Prozesse ab,
sondern bieten auch weiterfiihrende Module wie z.B.
ein weltweit fihrendes Software-Lizenzmanagement,
Financial Management, Infrastruktur- und Business
Service Monitoring sowie Big Data Analytics.

ik RN
GE T

Bei der USU haben Kunden ein Mitspracherecht
Feedback ist bei uns gefragt. Unsere Kunden gestalten
die ndchsten Entwicklungsschritte aktiv mit und erhalten
frihzeitig Einblick in neue Produktgenerationen und
geplante Neuerungen. Wir leben Kundennahe - durch
zwei User Group Meetings pro Jahr, durch unsere jahr-
liche zweitdgige Anwenderkonferenz USU World und
den standigen Austausch in der Kunden-Community.



Die Losung ist nahezu beliebig anpassbar USU IT- und Enterprise Service Management

Unsere Software bietet etablierte Standardfunktionen, istin allen Servicebereichen einsetzbar

die einen schnellen Start ,out of the box“ ermdglichen. Die Losung ist fir alle Servicebereiche eines Unter-

Sie lasst sich aber auch nahezu grenzenlos an lhre nehmens geeignet. Sie wurde durch die Management-
Bedurfnisse anpassen und mit beliebigen Fremd- beratung SERVIEW GmbH mit dem Gitesiegel ,SERVIEW
systemen integrieren. CERTIFIEDTOOL" fir die folgenden Anwendungsbereiche

ausgezeichnet:
Aus der Cloud oder als lokale Installation
USU IT- und Enterprise Service Management wird als
On-Premise-L&sung und als SaaS-L&sung angeboten. = IT Service Management
Sie wahlen das fur Sie passende Betriebsmodell. Ein - HR Service Management
Wechsel ist jederzeit méglich: So kénnen Sie z.B. schnell
mit der SaaS-Version aus der Cloud starten und sich -> Facility Service Management
erst spater flr die On-Premise-Version entscheiden. - Customer Service Management
Oder Sie starten mit der On-Premise-Version, um erst

spater den Betrieb in die Cloud auszulagern. = Marketing Service Management

Begeisterte Kunden bestatigen unsere Leistungsfahigkeit

Seit mehr als 40 Jahren sind wir ein verlasslicher und innovativer Partner im IT- und Enterprise
Service Management. Das belegen unsere exzellenten Referenzen.

ARBURG  {Basler % BOSCH FESTO  swsseog’?

Versicherungen BiLFINGER

GIG)  DUNGHEINRICH ~ ANXESS & RollsRoyce | .-

Weitere Kundenreferenzen auf www.usu.com
USU Software AG - Spitalhof, 71696 Mdglingen - info@usu.com
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ClO, €SO und COMPUTERWOCHE

Platin-Partner:
Ilvanti Germany GmbH

Gold-Partner:

ESCRIBA AG

Micro Focus Deutschland GmbH
Serviceware SE

Silber-Partner:
ONEiO Cloud GmbH
USU GmbH

Partner:
Efecte Germany GmbH

Oberste (IT-)Verantwortliche von Unternehmen in

der DACH-Region: strategische (IT-)Entscheider im

C-Level-Bereich und den Fachbereichen (LoBs),

|T-Entscheider

Personliche E-Mail-Einladung Uber die exklusive Entscheiderdatenbank von CIO,
CSO und COMPUTERWOCHE sowie — zur Erfiillung von Quotenvorgaben - (ber
externe Online-Access-Panels

334 abgeschlossene und qualifizierte Interviews

28. September bis 05. Oktober 2022

Online-Umfrage (CAWI)

Custom Research Team von CIO, CSO und COMPUTERWOCHE in Abstimmung
mit den Studienpartnern
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Stichprobenstatistik

Branchenverteilung* Land- und Forstwirtschaft, Fischerei, Bergbau.................ccccooiiiiiiiinnnn. 54 %
Energie- und WasserversorguNQ....ooooeeeeeeeeiieeieeiiccee e 7.8 %
Chemisch-pharmazeutische Industrie, Life Science..............c.cooooooo 14,1 %
Medizin- und LaborteChnik.........coooviiiiiiiiiii e 9,0 %
Metallerzeugende und -verarbeitende Industrie.........cccooeeveeiieiniiinil, 12,0 %
Maschinen- und ANIRENDAU .. .. 11,7 %
Automobilindustrie und Zulieferer .........cccovvveiiiiiiiiii 6,6 %
Herstellung von elektrotechnischen GUtern, IT-Industrie .................... 16,8 %
Konsumguter-, Nahrungs- und Genussmittelindustrie...............ooeeeee. 2,7 %
Medien, Papier- und Druckgewerbe. ... 3,0%
Baugewerbe, HaNAWErK ... 4,8 %
GroR3- und Einzelhandel (inkl. Online-Handel) ..........coocoveviiiiiii 11,4 %
Banken und Versicherungen ........covovvoiieiiiieiiec e 9,9 %
Transport, Logistik und Verkehr...........ccoovevviiiiiiiiii 8,7 %
Dienstleistungen fUr Unternehmen........cccoii e 9,6 %
Hotel- und Gastgewerbe, TOUMNSMUS........ccooiiiiiiiiiiii e 33%
Offentliche Verwaltung, Gebietskérperschaften, Sozialversicherung...... 8,4 %
Schule, Universitat, Hochschule ...........ccooi 3.0%
Gesundheits- Und SOZIAIWESEN .......cooiiiiiiii e 3,6%
Andere BranChengrUPPE .. ..oooiiiiiiiiiiiiiccc e 4,2 %
UnternehmensgroBe Weniger als 100 Beschaftigte...........vvvvviiiiiiiiiiee 42 %
deutschlandweit 100 bis 249 BesChaftigte ...ooooiiiiiiic e 12,6 %
250 bis 499 BesChaftiglte .. .uuvuuiiiiiiiiiiiiei e 18,6 %
500 bis 999 BesChaftigte ......uuuvviiiiiiiiiieii 25,7 %
1.000 bis 9.999 BesChaftigte .......ooooiviiiiiiiiii e 27,5 %
10.000 Beschaftigte und mehr.........ccvvvviiiii e 11,4 %
Umsatzklasse Weniger als 20 Millionen EUrO ..........vvviiiiiiiiii e 7.5 %
deutschlandweit 20 Dis 49 MIllIONEN UMD . ..uvviiiiiiieic e 12,0 %
50 bis 99 MiIlliONEN EUIMO.....vvviiiiiieiiee e 24,0 %
100 bis 999 MiIllIONEN EUIO.....cciiiiiiiiiiiii e 27,8 %
1 bis 4,99 Milliarden EUIO.....coooiiiiiii e 13,2 %
5 Milliarden EUro und menr .. ... 8,1 %
WeiR ich nicht /keine ANgabe ... 7.5 %
Jahrliche Aufwendungen  Weniger als T Million EUrO..........ovvvviiiiiiiiiiicceece 12,6 %
in IT-Systeme T bis TO MiIllIONEN EUMO.....viiiie e 40,1 %
10 bis 99 MillIONEN EUMO.....iiiiiiiec e 27,8 %
100 Millionen Euro und mehnr ... 6,9 %
WeiR ich nicht /keine Angabe ............ciiiii 12,6 %

* Mehrfachnennungen mdglich
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Das Studienkonzept

Die Multi-Client-Studien von ClO, CSO und COMPUTER-
WOCHE sind mehr als nur Befragungen von C-Level-
Entscheidern und IT-Spezialisten. Hinter den Markt-
forschungsprojekten steht ein nachhaltiges Studien-
konzept, das auf eine Laufzeit von mindestens sechs
Monaten ausgelegt ist.

Die Veranstaltung der initialen redaktionellen
Round Tables, moderiert von leitenden Redakteuren
von ClO, CSO und COMPUTERWOCHE, steht immer
zu Beginn eines jeden Studienprojekts.

Uber den Verlauf der Round-Table-Veranstaltun-
gen wird ausflhrlich berichtet, und die Themen, die
den Branchenexperten besonders ,auf den Nageln
brennen®, werden auch bei der Entwicklung des
Studienfragebogens mitbertcksichtigt. Die Unterneh-
men, die das Projekt als Partner begleiten, kénnen
eigene Ideen und Fragestellungen einbringen.

Etwa drei Monate nach der methodischen und
inhaltlichen Ausgestaltung der Studie liegen die zen-
tralen Ergebnisse in Form eines hochwertigen Survey
Reports vor. Die Studienergebnisse werden auf Mes-
sen und Events, wie der Hannover Messe, dmexco
oder it-sa, prasentiert, zum Teil in Form von Podiums-
diskussionen, bei denen sich die Studienpartner
einem interessierten Fachpublikum stellen kénnen.

Begleitet wird das gesamte Studienprojekt durch
kontinuierliche Berichterstattung von CIO, CSO und
COMPUTERWOCHE, zum Thema im Allgemeinen und
zur Studie im Speziellen. Fachwissen und Kompetenz
unserer Autoren und Redakteure tragen maBgeblich
dazu bei, dass die Ergebnisse der Multi-Client-Studien
richtig eingeordnet werden kénnen. Berichtet und
kommentiert wird auf allen modernen Medienkanalen;
Infografiken, Bildergalerien und Video-Interviews tra-
gen dazu bei, dass die Studien auf groBes Interesse
stoBBen.

Der Autor dieser Studie

Jirgen Mauerer
JUrgen Mauerer arbeitet seit

Round-Table-Moderation

Protokolle

Iris Lindner, Edling
Florian Stocker, Mlinchen

Heinrich Vaske:
Chefredakteur

Heinrich Vaske ist Editorial
Director von COMPUTER-
WOCHE und CIO. Seine
wichtigste Aufgabe ist die
inhaltliche Ausrichtung
beider Medienmarken.
Vaske verantwortet auBer-
dem inhaltlich die Sonder-
publikationen, Social-
Web-Engagements und
Mobile-Produkte und mo-
deriert Veranstaltungen.

Martin Bayer:
Stellvertretender
Chefredakteur
Spezialgebiet Business-
Software: Business
Intelligence, Big Data,
CRM, ECM und ERP;
Betreuung von News
und Titelstrecken in
der Print-Ausgabe der
COMPUTERWOCHE.

Oktober 2002 als freiberuflicher
IT-Fachjournalist in Mlnchen. Er
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