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… bedeutet für uns?

IT-Service-Management (ITSM)

IT-Services als klar definierte, nachvollziehbare Dienstleistungen anbieten

Fokus auf den Kundennutzen und Servicequalität

Systematische Steuerung von IT-Leistungen – vom ersten Kontakt bis zur 

Lösung

ITIL
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Geschäftsprozesse digitalisieren und automatisieren

Plattform ServiceNow

• Integrierte Plattform für IT-Service-, Operations- und Asset-Management

• Self-Service-Portal für Nutzeranfragen und Statusverfolgung

• Modular aufgebaut – anpassbar und erweiterbar

• Automatisierte Workflows, Genehmigungen und Eskalationen
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| Standardisierte, transparente Prozesse

| Höhere Effizienz & Entlastung

| Datengestützte Steuerung

| Verbesserte Dokumentation

| Unterstützung von Audit- und Compliance
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für uns …

Was wollen wir damit erreichen?
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| Transparente und verlässliche IT-Services

| Schnellere Bearbeitung von Anfragen und 

Störungen

| Besserer Überblick über laufende Servicefälle

| Zugriff auf Lösungen und Hilfestellungen 24/7
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… und für unsere Kunden

Was wollen wir damit erreichen?
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Wie führen wir ServiceNow ein?
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CMDB

Knowledge Management

Request Management

Incident Management

Iteration 1 Iteration 2

t.b.d.

Vertrags Management

Demand Management

Problem Management

Iteration 3-n

(SVN NG)

Financial Management

Service Level Management

Change Management

2026 2027 ab 2028
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Wie führen wir ServiceNow ein?
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(SVN NG)

Financial Management

Service Level Management

Change Management

•  Schnellere Problemlösungen durch automatisierte Ticketverteilung

•  Status jederzeit einsehbar (Transparenz)

•  Eskalationen sorgen für Reaktionssicherheit bei kritischen Störungen
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Iteration 2

t.b.d.

Vertrags Management

Demand Management

Problem Management

Iteration 3-n

(SVN NG)

Financial Management

Service Level Management

Change Management

CMDB

Knowledge Management

Request Management

Incident Management

Iteration 1

Request Management

Wie führen wir ServiceNow ein?
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• Einfaches Beantragen von IT-Leistungen via Self-Service-Portal

• Schnellere Bearbeitung durch standardisierte Freigabeprozesse

• Weniger Rückfragen durch klare Formulare und Prozessführung
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CMDB

Knowledge Management

Request Management

Incident Management

Iteration 1 Iteration 2

t.b.d.

Vertrags Management

Demand Management

Problem Management

Iteration 3-n

Knowledge Management

Wie führen wir ServiceNow ein?
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(SVN NG)

Financial Management

Service Level Management

Change Management

• Antworten auf häufige Fragen sofort auffindbar

• Schnelle Hilfe – auch ohne Ticket oder Rückruf

• Gleichbleibend hohe Qualität durch dokumentierte Lösungen
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Wie führen wir ServiceNow ein?
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(SVN NG)

Financial Management

Service Level Management

Change Management

• Schnellere Ursachenanalyse bei Störungen

• Weniger IT-Ausfälle durch präzise Zusammenhänge

• Gezielte Kommunikation bei Wartungen oder Änderungen
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Planung

Einführungsprojekt
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Iteration 2

t.b.d.

Vertragsmanagement

Demand Management

Problem Management

Iteration 3-n

(SVN NG)

Financial Management

Service Level Management

Change Management

Change Management: Strukturierte und dokumentierte Umsetzung von Änderungen

Service Level Management: Bedarf seitens SVN NG zur Dienstleister-Steuerung

Financial Management: Bedarf SVN NG zur Kosten-Leistungs-Verrechnung, in Richtung Dienstleister und Kunden

SVN NG: Integration von Prozessen, Services und Assets

CMDB

Knowledge Management

Request Management

Incident Management

Iteration 1
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https://servicedesk.sachsen.de/ 
https://servicedesk.sachsen.de/ 



| Zentrales Kundenportal für IT-Anfragen, 

Störungsmeldungen und Wissenszugriff

| Self-Service statt Hotline: Viele Anliegen lassen 

sich direkt und ohne Wartezeit erledigen

| Transparenz über gebuchte Services: Kunden 

sehen jederzeit, welche Leistungen sie nutzen
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Self-Service-Portal 
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| Status-Tracking in Echtzeit: Offene und 

abgeschlossene Tickets immer im Blick

| Schneller Zugang zu Hilfe: ohne technisches 

Vorwissen, durch intuitive Navigation

| 24/7 erreichbar über Webbrowser – auch mobil nutzbar

| Individuell anpassbar für Services, Kategorien, 

Berechtigungen
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Self-Service-Portal 

|  22.09.2026  | Steffen Kaden, Tobias Weimann



Bleiben Sie auf dem Laufenden:

      www.sid.sachsen.de

      SID auf LinkedIn 
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Dresdner Straße 78 A

01445 Radebeul

Telefon 0351 3264 5101

Noch Fragen?
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http://www.sid.sachsen.de/
http://www.linkedin.com/company/staatsbetrieb-sächsische-informatik-dienste
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