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Agile Service Management
(ASM) — Erfolgstaktor fir
moderne IT-Organisationen

Agilitat, Kundenorientierung und schnellere
Wertrealisierung im IT Service Management

Warum ist ASM jetzt
entscheidend?

Technologischer Wandel und
steigende Kundenerwartungen
erhohen den Druck: schnellere und
flexibel skalierbare Services werden
zum Standard. Starre IT Service
Management (ITSM)-Modelle geraten
hier an Grenzen. ASM schafft
Beweglichkeit — Teams reagieren
schneller, priorisieren gezielt nach
Wertbeitrag und liefern kontinuierlich
bessere Services.

Welchen Mehrwert stiftet
ASM?

ASM steigert die Leistungsfahigkeit
von IT-Organisationen spurbar:
Teams reagieren schneller auf neue
Anforderungen, Services werden
kontinuierlich verbessert und starker
am tatsachlichen Nutzerbedarf
ausgerichtet. Die Kombination aus
Automatisierung, iterativen Arbeits-
weisen und klaren Verantwortlich-
keiten fihrt zu héherer Service-
qualitat, kirzeren Lieferzeiten und
messbarem Geschéaftsnutzen.



Warum
verandern?

Dynamik und Innovation
machen Agilitat im

IT Service Management
unverzichtbar.

Vom klassischen ITSM zu ASM - Stabilitat trifft Agilitat

Klassisches ITSM sichert Stabilitat, Kontrolle und zuverlassigen Betrieb. Doch
starre Prozesse erschweren schnelle Anpassungen, wenn Anforderungen sich

dynamisch verandern.

ASM erweitert ITSM: Services werden iterativ verbessert, Entscheidungen
erfolgen naher an der Expertise, und Nutzerfeedback flief3t kontinuierlich in die
Optimierung ein. So gewinnen IT-Organisationen Geschwindigkeit, Flexibilitat
und starkere Kundenorientierung — ohne bewahrte Stabilitat zu verlieren.

ASM ist ein wichtiger Zwischenschritt auf dem Weg zu Enterprise Service
Management (ESM) — der Ubertragung agiler Serviceprinzipien auf die
gesamte Organisation Uber die IT hinaus. Der Nutzen: schneller reagieren,
kontinuierlich lernen und Services messbar verbessern — heute und in Zukunft.

Unterschiede zu traditionellem
ITSM

Traditionelles ITSM setzt auf
Stabilitat, Prozesskonformitat und
langfristige Planung. ASM erweitert
dieses Fundament um kurze Zyklen,
iterative Verbesserung und eine
starkere Nutzerorientierung. Teams
reagieren schneller auf neue
Anforderungen, arbeiten flexibler und
entwickeln Services kontinuierlich
weiter — ohne bewahrte ITSM-
Strukturen zu verlieren.

Erfolgsfaktoren fiir ASM

Automatisierung, agile Methoden und
eine offene Feedback-Kultur greifen
ineinander: mehr Geschwindigkeit,
bessere Zusammenarbeit und
nachhaltige Verankerung von Agilitat
im Servicebetrieb.

Wettbewerbsvorteile von ASM

ASM macht IT-Organisationen
schneller, effizienter und
kundenzentrierter. Automatisierung
und agile Methoden ermdglichen
klrzere Lieferzeiten, mehr
Transparenz und messbare
Verbesserungen in Servicequalitat
und Nutzererlebnis. Damit wird ASM
zum strategischen Erfolgsfaktor im
digitalen Wettbewerb.



Erfolgsfaktoren Technologie, Methodik & Kultur als Basis agiler

fiir ASM Serviceorganisationen

Technologie, Agilitat und ASM funktioniert nur im Zusammenspiel von drei zentralen Erfolgsfaktoren:
Teamkultur fordern

schnelle Entscheidungen Technologie — moderne Plattformen schaffen Transparenz, Automatisierung
und kontinuierliche und Datenbasierung im Servicebetrieb.

Serviceverbesserung.

Methodik — iterative Arbeitsweisen wie Scrum und Kanban ermoglichen
schnellere Entscheidungen und kontinuierliche Verbesserung.

Kultur — offene Kommunikation, Vertrauen und klare Verantwortlichkeiten
fordern Zusammenarbeit und férdern Agilitat nachhaltig.

Erfolgsfaktoren fiir ASM Wettbewerbsvorteile von ASM
Moderne Technologien, agile Reaktionsfahigkeit, Effizienz und
Methoden und eine offene Lern- und Kundenzufriedenheit steigen.
Feedbackkultur greifen ineinander. Service-Teams liefern schneller,
So werden Prozesse automatisierter,  verbessern Services kontinuierlich
Entscheidungen datenbasiert und unterstitzen die digitale

getroffen und Services kontinuierlich Transformation messbar.
optimiert — flr schnellere

Wertrealisierung und eine nachhaltige

Verankerung von Agilitat im

Servicebetrieb.

Von stabil zu anpassungsfahig

ASM verbindet die Sicherheit
bewahrter ITSM-Prozesse mit Agilitat.
Teams kdnnen schneller reagieren,
Prioritaten flexibel anpassen

und Services am tatsachlichen Bedarf
ausrichten.




ASM in der
Praxis:

Wie gelingt der Wandel?

Herausforderungen im Wandel — und wie ASM sie

erfolgreich I6st

IT-Organisationen stehen zunehmend vor der Aufgabe, Technologien wie
Cloud, Automatisierung und Kl in gewachsene Strukturen zu integrieren —
ohne Stabilitat und Sicherheit zu gefahrden. Gleichzeitig steigen Erwartungen
an Geschwindigkeit, Transparenz und Kundenerlebnis.

ASM adressiert genau diese Herausforderungen: agile Methoden,
Automatisierung und kontinuierliches Feedback schaffen schnellere
Entscheidungen und kontinuierliche Verbesserungen im Service-Betrieb.

So entsteht ein Service-Management, das stabil bleibt und sich gleichzeitig
schneller anpasst — und echten Geschéaftsnutzen messbar steigert.

Technologische Modernisierung
kontrolliert umsetzen

Neue Plattformen wie Cloud, Kl und
Automatisierung massen in
bestehende ITSM-Strukturen
integriert werden — ohne Stabilitat und
Sicherheit zu gefahrden. ASM
ermdglicht eine schrittweise
Transformation durch automatisierte
Tests und cross-funktionales
Arbeiten. Innovationen werden
eingeflhrt, ohne den laufenden
Betrieb zu storen.

Sicherheits- und Compliance-
Vorgaben aktiv einbetten

ASM integriert Security- und
Compliance-Prifungen frih in den
Service-Prozess (,Shift-Left
Security*). Automatisierung und
Monitoring erhéhen Sicherheit und
Compliance — ohne Agilitat
einzuschranken.

Schneller auf
Kundenanforderungen reagieren

Starre Prozesse bremsen
Reaktionsfahigkeit und
Servicequalitat. Durch agile
Methoden wie Scrum und Kanban
arbeiten Teams transparenter,
priorisieren flexibel und integrieren
Nutzerfeedback kontinuierlich. So
entstehen Services, die messbar
naher am tatsachlichen Bedarf liegen.



ASM in der
Anwendung

Was Organisationen
heute erreichen

ASM in der Anwendung — messbare Ergebnisse in

modernen IT-Organisationen

ASM ist in der Praxis etabliert: Organisationen nutzen agile Prinzipien, um
schneller zu reagieren, Services kontinuierlich zu verbessern und
Kundenerwartungen gezielter zu erflllen.

Beispiele aus verschiedenen Branchen zeigen den Erfolg:

Ein globaler Einzelhandler verkirzte Reaktionszeiten durch cross-funktionale
Teams und Automatisierung. Ein Finanzdienstleister reduzierte Ausfallzeiten
und steigerte Servicequalitdt dank DevOps-Methoden. Ein
Technologieunternehmen verbesserte durch Scrum und moderne
Kollaboration die Teamkoordination und skalierte Services schneller.

ASM steigert Geschwindigkeit, Qualitat und Nutzererlebnis — und macht IT-
Organisationen nachhaltig leistungsfahiger und wirksamer.

Globaler Einzelhandler

IT-Services wurden durch cross-
funktionale Teams, Kanban und
Automatisierung deutlich reaktions-
fahiger. Reaktionszeiten im Incident-
Management verkurzten sich spurbar,
Transparenz Uber Stérungen und
Workloads nahm zu und die
Abstimmung mit dem Business wurde
enger. Fir die Kund:innen aullerte
sich das in stabileren Services,
weniger Ausfallen und einem spurbar
besseren Einkaufserlebnis — online
wie in den Filialen.

Technologieunternehmen

Scrum und moderne Kollaborations-
tools verbesserten die Team-
koordination und den Wissens-

austausch. Services wurden schneller

skaliert und kontinuierlich optimiert —
mit splrbar kirzerer Time-to-Value.

Finanzdienstleister

Durch den Einsatz von DevOps-
Praktiken (Continuous Integration &
Deployment), Monitoring und regel-
mafigen Retrospektiven sanken
Ausfallzeiten messbar. Service-
qualitat und interne Kundenzufrieden-
heit stiegen, da Probleme friher
erkannt und automatisiert behoben
werden konnten. Gleichzeitig gewann
die Organisation an Veranderungs-
geschwindigkeit, ohne ihre hohen
Sicherheits- und Compliance-
Anforderungen zu gefahrden.



ASM - Schlussel
fur nachhaltige
Service-Exzellenz

ASM macht IT-Organisationen zukunftsfahig:

Stabilitat, Sicherheit und Governance bleiben erhalten — gleichzeitig gewinnen
Teams Geschwindigkeit, Anpassungsfahigkeit und Kundennahe. Durch
moderne Technologien, agile Arbeitsweisen und eine lernorientierte Kultur
wird Service-Exzellenz kontinuierlich gesteigert. IT wird zum aktiven Treiber
digitaler Wertschopfung, statt nur zum Unterstitzer. Organisationen, die ASM
strategisch verankern, handeln resilienter, innovativer und erfolgreicher —
heute und in Zukunft. Messbare Service-Qualitat und kiirzere Time-to-Value
schaffen nachhaltige Wettbewerbsfahigkeit im digitalen Wandel. Dabei sind
Effizienz, Kundenerlebnis sowie Resilienz & Innovation bewusst gleichwertig
zu betrachten, da nachhaltige Service-Exzellenz nur im Zusammenspiel dieser
Dimensionen entsteht. Moderne Technologien wie Kl, Data Analytics und
Cloud-Plattformen erweitern die Wirkung von ASM: Automatisierung,
vorausschauende Analysen und kontinuierliche Insights férdern bessere
Entscheidungen — schneller und sicherer. ASM entwickelt sich so zum
datengestiitzten Steuerungsmodell fiir Service-Exzellenz und macht IT zum

aktiven Treiber digitaler Wertschépfung.

Effizienz & Geschwindigkeit
steigern

ASM automatisiert Ablaufe, verkirzt
Releasezyklen und ermoglicht
schnellere Reaktionen. Teams liefern
kontinuierlich Mehrwert — mit weniger
Aufwand. Betriebsstérungen werden
schneller erkannt und behoben,
sodass Services stabiler und
verlasslicher bereitgestellt werden.
Mitarbeitende gewinnen Zeit fur
wertschopfende Aufgaben — und die
IT wird vom Kosten- zum
Effizienztreiber.

Resilienz & Innovation fordern

Moderne Technologien, agile
Methoden und lernorientierte Flihrung
starken Anpassungsfahigkeit und
machen die Organisation innovations-
stark. Teams reagieren proaktiv auf
Veranderungen und treiben digitale
Wertschdpfung nachhaltig voran.

Kundenerlebnis verbessern

Services werden konsequent am
tatsdchlichen Bedarf ausgerichtet.
Mehr Transparenz, schnellere
Lésungen und messbar hdhere
Zufriedenheit. Feedback flief3t direkt
in die Weiterentwicklung ein — fur
Services, die sich spiurbar an
Kundenanforderungen anpassen.
So entsteht ein IT-Service-Erlebnis,
das Begeisterung schafft und die
Bindung von Kund:innen und
Nutzer:innen starkt.



Mit PwC
erfolgreich zu
ASM

Wir als PwC — Ihr Partner fir ASM

Wir unterstitzen Unternehmen ganzheitlich auf dem Weg zu ASM: von der
strategischen Ausrichtung tber agile Betriebsmodelle bis hin zur technischen
Umsetzung und kulturellen Verankerung. Gemeinsam schaffen wir die
Voraussetzungen, um Services schneller, flexibler und kundennaher zu

erbringen.

Unsere Expert:innen kombinieren tiefes ITSM-Know-how mit DevOps-, Cloud-
und Change-Expertise. Wir helfen, Automatisierung und datenbasierte
Entscheidungen im Service-Betrieb zu verankern, agile Rollen und
Verantwortlichkeiten zu starken und KPIs messbar zu verbessern — fir
moderne Services, die kontinuierlich Wert liefern.

So wird ASM bei Ihnen kein Pilotprojekt, sondern ein resilienter und
skalierbarer Erfolgsfaktor, der die Zukunftsfahigkeit lhrer IT-Organisation

langfristig sichert.

Service-Strategie gestalten

Wir richten lhr Service-Management
konsequent an Geschafts- und
Kundenzielen aus und entwickeln ein
agiles Operating Model, das klare
Verantwortlichkeiten, schnelle
Entscheidungswege und
Governance-Sicherheit vereint. So
wird ASM zum strategischen Hebel
fir Wertschopfung und nicht nur ein
Methodenelement im IT-Betrieb.

Teams & Kultur befahigen

Wir starken eine lernorientierte und
kundenzentrierte Servicekultur.
Teams arbeiten cross-funktional,
treffen Entscheidungen naher an der
Expertise und verbessern Services
kontinuierlich — fiir sichtbaren
Mehrwert im Alltag.

Technologie & Automation
realisieren

Wir verbinden moderne Plattformen,
Automatisierung und datengestitzte
Steuerung zu einer leistungsfahigen
Service-Architektur. Dashboards,
Self-Service und integrierte
Toolchains machen Services
skalierbarer, effizienter und
transparenter — und steigern so
kontinuierlich die Servicequalitat.
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