
MEHR ZEIT FÜR VERSORGUNG. 
WENIGER ZEIT FÜR PROZESSE.
Wie Deloitte mit der ServiceNow Plattform im 
Krankenhaus Services integriert und messbare 
Effizienzgewinne realisiert
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"�NACHHALTIGE TRANSFORMATION 
IM KRANKENHAUS BRAUCHT EINE 
EINHEITLICHE PLATTFORM. DELOITTE 
NUTZT SERVICENOW, UM SERVICES 
ZU VERBINDEN, PROZESSE ZU 
AUTOMATISIERENUND OPERATIVE 
EXZELLENZ ZU ERMÖGLICHEN." 
 
IBO TEUBER, PARTNER & SECTOR LEAD HEALTHCARE, DELOITTE
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ServiceNow Use Cases im Krankenhaus als Core Business Plattform

Einheitliche Ansprache: Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Use Case Beispiele

Personalwesen

· On-, Cross- und Off-Boarding
von Mitarbeitern

· Self-Service-Portale für 
HR-Anfragen

· Digitaler Betriebsrat
· Schulungs- und 
Zertifizierungsmanagement

· Einfaches Intake Management
· Automatisierte Bestellprozesse 
und Rechungsbearbeitung

· Kommunikation mit Lieferanten
· Investitions-Bestellprozess: 
Vergabemanagement

· Vertragsmanagement

· IT-Service-Management 
und -Operations

· Service-Management für 
Medizintechnik

· Asset- und Lizenzverwaltung
· Sicherheitsmanagement (Security 
Operations, Incident Reponse, 
Risk Mgmt. uvm.)

· NIS 2

· Verwaltung von Assets
· Case Management für Facilty 
Requests und Incidents

· Wartungsplanung
· Techniker Einsatzsteuerung
· Mobile Lösung für Techniker

· Prozessautomatisierung für 
Genehmigungen, 
Budgetfreigaben etc.

· Management von 
Innovationen, Budgets, 
Bauvorhaben, Programmen 
und Projekten

· Transparenz über Ressourcen 
und Kosten

Einkauf

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten

IT und Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

WIR BEGLEITEN SIE BEI DER UMSETZUNG DER 
TRANSFORMATION IN ALLEN FUNKTIONSBEREICHEN

Krankenhäuser stehen vor der Herausforderung, steigende Anforderungen mit begrenzten Ressourcen zu bewältigen. Isolierte Systeme und 
manuelle Prozesse binden in Pflege, Medizin, Technik und Verwaltung. wertvolle Zeit.

Deloitte etabliert mit der ServiceNow Plattform eine einheitliche Serviceebene für das Krankenhaus. Klinische, administrative und technische 
Services werden integriert, automatisiert und datenbasiert gesteuert. Das schafft Transparenz, reduziert Aufwände und ermöglicht nachhal‑
tige Effizienzgewinne entlang des gesamten Klinikbetriebs.
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ENTERPRISE SERVICE MANAGEMENT- 
STRATEGIE UND -TRANSFORMATION: 
INNOVATIVE SERVICE-ORGANISATION
Beschleunigen Sie die Transformation Ihrer Serviceerlebnisse im Krankenhaus –  
mit einem einheitlichen Enterprise‑Service‑Ansatz auf Ihrer ServiceNow‑Plattform.

Mit Enterprise Service Management können Sie erstklassige  
Service-Organisationen aufbauen 
Eine einheitliche ESM‑Strategie unterstützt Krankenhäuser dabei, klinische, pflegeri‑
sche, medizinisch‑technische und administrative Services zu harmonisieren. Durch 
die Verbindung von Menschen, Prozessen und Technologie schaffen Sie effiziente 
Abläufe, reduzieren Kosten und erhöhen Qualität sowie Patientenerlebnis.

Wann Sie uns ansprechen sollten:
	• Bedarf, klinische Serviceprozesse (z. B. Transport, Sterilgut, Medizintechnik,  
Bettenmanagement, IT‑Services) effizienter zu gestalten

	• Fragmentierte Abläufe zwischen Medizin, Pflege, Verwaltung, Technik und IT
	• Steigender Dokumentations‑ und Arbeitsaufwand durch analoge Prozesse
	• Zielerwartung, standardisierte, digitale, automatisierte Krankenhaus‑Services 
bereitzustellen

	• Wunsch nach einem klinikinternen einheitlichen Serviceportal für Mitarbeitende
	• Bedarf an Skalierbarkeit über mehrere Standorte oder Klinikverbünde hinweg

Unser Mehrwert für Krankenhäuser:
	• Einsatz von funktionalen Experten aus klinischen Bereichen, Medizintechnik, 
Pflege, Patientenservice, Einkauf, Gebäudemanagement, IT

	• Umsetzung Ihrer Anforderungen standardnah auf der ServiceNow‑Plattform
	• Harmonisierung von Prozessen und Schaffung eines ganzheitlichen Service
betriebsmodells

	• Unterstützung im Change‑Management für Klinikpersonal
	• Aufbau einer modernen Krankenhaus‑Serviceorganisation

Verbesserte Geschwindigkeit 
und Qualität der Services

Senkung der Betriebs- 
kosten um bis zu 40%

Verbesserte Produktivität der gesamten  
Belegschaft von 50+ Stunden pro Mitarbeiter

Verbesserte Erfahrungen bei Mitarbeitern,  
Lieferanten und Kunden

Vision

Service
Strategy

Service
Blueprint

Service Transformation
Assessment Portfolio Transform

Service Operation
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Perform
ance & Governance

Customer

People
Process
Technology



05

UNTERNEHMENSWEITE 
SERVICE TRANSFORMATION

Eine einheitliche Enterprise‑Service‑Management 
(ESM) Strategie ist ein wesentlicher Baustein für eine 
leistungsfähige Krankenhausorganisation. ESM ver‑
netzt sämtliche klinischen, pflegerischen, administrati‑
ven und technischen Services und integriert Technolo‑
gien sowie Teams über alle Bereiche hinweg. Durch die 
marktführende ESM‑Transformationskompetenz von 

ESM-Strategie

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten

Deloitte und den Einsatz der ServiceNow‑Plattform 
unterstützen wir Krankenhäuser dabei, Betriebskosten 
zu senken, Abläufe zu beschleunigen und die Service‑ 
und Versorgungserfahrung für Mitarbeitende und 
Patienten gleichermaßen nachhaltig zu verbessern.
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ENTERPRISE SERVICE MANAGEMENT  
PROZESS-EXZELLENZ

UNSER LÖSUNGSANSATZ

Beseitigung komplexer Technik, uneinheitlicher Prozesse und schlechter Nutzererlebnisse durch schlanke 
End‑to‑End‑Services, die Automatisierung und Mitarbeiterzufriedenheit im Krankenhaus steigern.

Herausforderungen, die Ihr Unternehmen haben könnte:

Zielarchitektur – Eine horizontal integrierte Serviceorganisation:

	• Aufbau eines einheitlichen Serviceportals für Krankenhausmitarbeiter
	• Standardisierte End‑to‑End‑Prozesse
	• Automatisierung repetitiver Abläufe

	• Nutzung von Prozess‑Mining zur Optimierung klinischer Workflows
	• Guided Workflows für Pflege, Technik & Funktionsdienste
	• Optimierung der Zusammenarbeit zwischen Pflege – IT – Medizintechnik – 
MTAs – Einkauf – Facility Management

Mitarbeiter
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Patienten

Lieferanten

System des Engagements und der Aktion

E2E-Workflow-Orchestrierung

ServiceNow

Unified
Experience

Self Services Manager

Operations

Service Owner

Workspaces Analytics

Performance
Management

Reporting &
CIP

Workday SAP

SAP AribaAzure
Google Cloud

Platform System of Record
Coupa Oracle

AWS Salesforce
Microsoft

Dynamics 365

Mehrere Kanäle  
(Telefon, Zettel, 
E-Mail)

Hoher Anteil  
manueller 
Tätigkeiten

Geringe Trans- 
parenz (Status und  
Verantwortlichkeit)

Unzureichende 
Standardisierung & 
Automatisierung

Medienbrüche  
über Systeme (KIS, IT, 
ERP, CAFM, …)
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PROZESS-EXZELLENZ IM KRANKENHAUS:  
EFFIZIENZ UND QUALITÄT DURCH SERVICENOW

Wir unterstützen Ihr Krankenhaus dabei, mit 
ServiceNow klinische, pflegerische, technische 
und administrative Services zu standardisieren, zu 
automatisieren und effizienter zu gestalten. Durch 
Prozess‑Exzellenz reduzieren Teams Reibungsverluste 
und verbessern die bereichsübergreifende Service‑
qualität. Unsere technische Expertise und unser tiefes 

Verständnis für Krankenhausabläufe steigern sowohl 
die operative Effizienz als auch die Serviceerfahrung 
für Mitarbeitende und interne Partner.

ESM Prozesse

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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SERVICENOW HR SERVICE DELIVERY &  
EMPLOYEE EXPERIENCE

UNSERE ERFOLGSFORMEL

Nutzen Sie ServiceNow HR, um digitale und automatisierte HR‑Services bereitzustellen, die die Mitarbeiter
erfahrung im Krankenhaus spürbar verbessern.

Herausforderungen Wichtige Momente im Lebenszyklus eines Mitarbeiters

E2E-Prozess-Know-how
Finden der richtigen Prozessaufteilung und Verbin‑
dungen zwischen Cloud HCM, ServiceNow HR und KI

HR Kompetenz
Entwicklung von Organisationen, HR Services und 
Teams beim Kunden, die ein exzellentes Kundener‑
lebnis bieten

Regulatorische Kompetenz
Unterstützung bei der Einbindung relevanter Stake‑
holder und der Einhaltung gesetzlicher Vorgaben – 
kombiniert mit der Vorbereitung auf digitale HR‑ 
Prozesse wie vollständig digitale Workflows

Employees

Altersvorsorge 
und Rente Karriepfade 

und offene 
Stellen

Bewerben, 
Vorstellungs-

gespräch, 
Angebot

Weiterent-
wickeln und 
Qualifizieren

Zeitmana-
gement

Einstellung 
und Ein-

arbeitung

Vergütung 
und Zusatz-
leistungen

Austritte

Recruiting

N
ac

hf
ol

ge
pl
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HR-Support und Services

Kostendruck im Personalwesen aufgrund 
ineffizienter manueller HR-Prozesse, insbe‑
sondere im Bereich HR Operations

Onboarding 
Der Mitarbeiter soll sich vom ersten Tag an 
willkommen und einsatzbereit fühlen

Komplexe und wachsende HR-IT-
Landschaft macht es den Mitarbeitern 
schwer, den richtigen Dienst zu finden

Lösen von Herausforderungen 
Unterstützung bei administrativen Aufgaben 
wie Gehaltsabrechnung & Steuern

Mitarbeitende benötigen schnelle, transpa‑
rente Self‑Service‑Zugriffe mit einer hohen 
User Experience

Lebensverändernde Momente 
Nutzung der Lebenszyklen/Journeys von 
NOW zur Unterstützung der Kundenerfah‑
rung für wichtige Momente, z. B. Elternzeit, 
Schwangerschaft etc.

Viele nicht‑digitale HR‑Kanäle bei gleich‑
zeitig hohen Anforderungen an Compliance, 
Dokumentation & Auditfähigkeit

Offboarding 
Der Mitarbeiter soll sich bis zum letzten 
Tag professionell begleitet fühlen und das 
Krankenhaus sauber, transparent und wert‑
schätzend verlassen können.
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HR SERVICE DELIVERY & SERVICEERLEBNIS  
FÜR MITARBEITENDE

ServiceNow HRSD vereint zentrale HR‑Prozesse im Kran‑
kenhaus – von HR‑Operations über Mitarbeiter‑Journeys 
bis hin zu On‑ und Offboarding – und schafft so durch‑
gängig digitale und effiziente Abläufe. Durch die Verbin‑
dung der Deloitte‑HR‑Expertise mit den Möglichkeiten 
von ServiceNow verbessern wir das Mitarbeitererlebnis 
und harmonisieren digitale HR‑Workflows nahtlos mit 
bestehenden HCM‑Systemen.

HRSD & Serviceerlebnis für Mitarbeitende

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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SOURCE-TO-PAY-OPERATIONS

Krankenhäuser müssen komplexe Lieferketten, Ersatzteil‑ und Verbrauchsartikelbeschaffung,  
Pharmabestellungen und Dienstleistermanagement steuern.

Herausforderungen Ein einfacher, effizienter Weg mit ServiceNow

Fragmentierung der IT-Landschaft
Informationen in mehreren Quellen aufgrund 
vieler siloartiger Best-of-Breed-Systeme/ 
keine ganzheitlichen Prozessabdeckung

Management des Lieferanten-Lebenszyklus
ServiceNow ermöglicht es Krankenhäusern, Lieferanten – wie z. B. für Medizintechnik, Verbrauchsma‑
terial, Dienstleistungen oder Catering – einzubinden, Lieferantendaten zentral zu pflegen und relevante 
Ansprechpartner zu verwalten. Die Plattform erleichtert die Überwachung der Lieferantenleistung 
etwa in Bezug auf Lieferzeiten und Servicequalität. 

Prozess- und Automatisierungsdefizite
Begrenzter Zugang zu Informationen für 
Lieferanten und hoher Aufwand für die 
Beantwortung von Lieferantenanfragen

Einkauf und Beschaffungsprozesse
ServiceNow automatisiert den gesamten Source‑to‑Pay‑Prozess – von der Anforderung aus Klinikbe‑
reichen über die Bestellung bis zum Wareneingang, etwa für Medikamente, Sterilgüter, Verbrauchs‑
material oder Medizingeräte. Dadurch können sich Krankenhaus‑Einkauf und Beschaffung stärker auf 
strategische Aufgaben konzentrieren.

Schlechte User Experience
Aufgrund fehlender Echtzeitdaten und 
mangelnder Berichtsfunktionen gibt es nur 
begrenzte Einblicke in die Bestellvorgänge

Kreditorenbuchhaltung
ServiceNow unterstützt Krankenhaus‑Finanzabteilungen bei der effizienten, konformen und trans‑
parenten Abwicklung aller zahlungsrelevanten Prozesse – vom Abgleich von Rechnungen mit Bestel‑
lungen und Lieferscheinen bis hin zu Genehmigungen, Zahlungsfreigaben und Audit‑Nachweisen. 
Dadurch werden Fehler reduziert, Durchlaufzeiten verkürzt und die Datenqualität verbessert.

Management des Lebenszyklus von Lieferanten

Sourcing Vertrag Integration ESG & Risiko Anforderung Bestellung Lieferung Rechnung Bezahlung

Sourcing & Beschaffungsvorgänge Kreditorenbuchhaltung Ops

...OutlookSharePointExcelSAP ARIBAS/4 HANASAP ECCCoupa
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DURCHGÄNGIGE EINKAUFSPROZESSE IM 
KRANKENHAUS MIT SERVICENOW

ServiceNow automatisiert den Einkauf im Krankenhaus – 
vom Onboarding neuer Lieferanten für Medizintechnik, 
Verbrauchsmaterialien oder pharmazeutische Produkte 
über die Verwaltung von Bedarfsanforderungen bis 
hin zur Wareneingangsbestätigung und Bezahlung. SN 
verbindet relevante Systeme sowie interne Teams und 
Dienstleister auf einer Oberfläche. Dadurch werden 

Durchgängige Einkaufsprozesse

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten

Beschaffungsprozesse transparenter, schneller und 
weniger fehleranfällig und ermöglichen eine stabilere 
Versorgung des Klinikbetriebs.
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IT-BERATUNG & 
TECHNOLOGIETRANSFORMATION

Auf dem Weg zur resilienten, vernetzten und automatisierten Krankenhaus‑IT

IT-Prozess-Beratung 
Zielprozesse für sichereund effiziente  
Patientenversorgung

Business-IT-Management 
Business‑IT‑Management – Klinische  
Prozesse durchgängig steuern

ITSM-Transformation
Qualität und Patientensicherheit durch 
stabile Services

Technologie-Betrieb
Klinische IT als Rückgrat des  
Krankenhausalltags

Eine fundierte Fit-Gap-Analyse bildet die Grundlage für die digitale Transformation Ihres Krankenhauses. Wir 
schließen die Lücke zwischen Ihrem aktuellen Organisations- und IT‑Zustand und einem modernen Soll‑Zielbild, 
das medizinische, pflegerische und administrative Prozesse gleichermaßen berücksichtigt. Wir orientieren uns 
an aktuellen Healthcare‑Standards sowie an regulatorischen Vorgaben (z. B. KRITIS, DSGVO, KHZG) und begleiten 
Sie mit einem OOTB‑First-Ansatz.

Um einen reibungslosen Ablauf der medizinischen Versorgung sicherzustellen, benötigen Sie ein klar defi‑
niertes Zielbetriebsmodell – Ihre digitale Krankenhausstrategie. Mit agilen Methoden wie SCRUM oder SAFe 
gestalten wir Ihre Transformation strukturiert und transparent. Die Nutzung von ServiceNow ermöglicht eine 
frühzeitige Wertrealisierung und sorgt dafür, dass Ihr Krankenhaus IT‑seitig optimal auf Ihr strategisches Ziel‑
bild ausgerichtet ist.

Komplexe Krankenhausinfrastrukturen benötigen robuste, kontinuierlich optimierte IT‑Services. Durch gezielte 
Anpassungen, maßgeschneiderte Schulungen und den Einsatz intelligenter Discovery‑ und Monitoring‑Funktionen 
sichern wir den Projekterfolg. Mit unserer Erfahrung im Gesundheitswesen begleiten wir Sie durch multidimensi‑
onale Transformations‑Workstreams – für zuverlässige, auditierbare und hochverfügbare Services, die direkten 
Einfluss auf die Patientensicherheit haben.

Die IT‑Infrastruktur ist das Fundament für alle klinischen und administrativen Abläufe – vom OP‑Plan bis zur 
e-Patientenakte. Mit einer einheitlichen Plattform schaffen wir die Basis für Event‑Management, CMDB und 
automatisierte Discoverys. Unsere Lösungen unterstützen Sie beim Aufbau eines reifen, intelligenten Betriebs‑
modells für Konfigurations‑ und Asset‑Management und stärken so die Effizienz und Ausfallsicherheit Ihrer 
zentralen Krankenhaus‑Systeme.

Komplexität 
der Einführung 
einer neuen 
Plattform

Übernahme 
neuer Funk‑
tionen und 
Verfahren

Skalierbares Design 
von der IT auf 
andere Geschäfts‑
funktionen

Quantifizierung 
und Darstellung der 
Wertschöpfung

Förderung der  
Zusammenarbeit aller 
Beteiligten

Herausforderungen bei der Einführung und Positionierung von ServiceNow innerhalb Ihrer IT-Organisation:

Unsere Kernkompetenzen für Krankenhäuser:
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SERVICE MANAGEMENT FÜR IT UND 
MEDIZINTECHNIK MIT SERVICENOW

Mit unserer Erfahrung in ServiceNow‑
Transformationen im Gesundheitswesen liefern 
wir End‑to‑End‑Lösungen, die Automatisierung 
und GenAI nutzen, um klinische, pflegerische und 
administrative Herausforderungen effizient zu 
bewältigen. Durch fundierte Prozessberatung auf 
Basis von ServiceNow‑Standards harmonisieren wir 
unterschiedliche Fachperspektiven und schaffen 

IT-Beratung & Technologietransformation

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten

ein einheitliches, belastbares Betriebsmodell. Unser 
Fokus liegt dabei auf einer nachhaltigen IT‑Architektur 
und einem effizienten Kernbetrieb, der das gesamte 
IT‑Portfolio eines Krankenhauses optimal unterstützt 
und Versorgungssicherheit stärkt.
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IT-TRANSPARENZ UND  
ASSET MANAGEMENT

IT‑Transparenz und Asset Management sind entscheidend, um den Wert der IT‑Investitionen im  
Krankenhaus zu steigern und Risiken sowie Kosten zu reduzieren.

Herausforderungen für Krankenhäuser
Die Krankenhaus‑IT muss eine Balance finden digitale 
Innovationen und moderne klinische Anwendungen 
voranzutreiben und gleichzeitig Effizienz, Betriebssi‑
cherheit und Kosteneinsparungen sicherzustellen. 
Die fehlende Transparenz über IT und Medizintechnik, 
sowie die zunehmende Komplexität klinischer Abläufe 
erschweren Reifegrad und Compliance. Zudem müssen 
interne Vorgaben, NIS2- und KRITIS‑Anforderungen 
sowie Branchen Spezifische-Sicherheits-Standards 
(B3S) zuverlässig erfüllt werden.

Vorteile

Highlights der Lösung
	• Umfassende und ganzheitliche ITAM‑Lösung für 
Klinik‑Software, Medizintechnik, Hardware‑Assets 
und Cloud‑Ressourcen

	• Verbesserte Transparenz über alle klinischen 
Technologien – inkl. Sicherheits‑, Datenschutz‑ und 
Nachhaltigkeits-anforderungen

	• Optimierte Lebenszyklusverfolgung von Software, 
IT‑Infrastruktur und Medizintechnik

	• Höhere Kosteneffizienz bei IT‑, Medizintechnik‑ und 
Cloud‑Investitionen

	• Mehr Standardisierung und Skalierbarkeit durch ein 
gemeinsames Datenmodell für alle betrieblichen 
Technologie‑ und Medizingeräte sowie einheitliche 
Service‑Workflows

	• Gesteigerte operative Effizienz durch teil‑ bis voll
automatisierte klinikweite Workflows, intelligentes 
Asset‑Lifecycle‑Management und vorausschauende 
Gerätewartung

Maßgeschneiderte 
ITAM‑Workspaces 
ermöglichen eine 
360°‑Sicht auf sämtliche 
IT und Medizintechnik, 
reduzieren Kosten und 
stellen Compliance sicher.

Der ganzheitliche 
ITAM‑Ansatz unterstützt 
zusätzlich angrenzende 
Klinik‑Initiativen wie Green 
IT, Informationssicherheit, 
Enterprise‑Architektur 
und SecOps.

Senkung der Technologieausgaben 

	• Reduzierung von Kosten der IT und  
Medizintechnik

	• Kosteneffizientere Beschaffung und  
nutzerbezogene Kostenverteilung

Technologie-Konformität

	• Unterstützung bei Audits und regulatorischen 
Anforderungen

	• Einhaltung von B3S, NIS2- und KRITIS‑Vorgaben

Technologie-Transparenz

	• Vollständiger Überblick über IT und Medizintechnik 
sowie Systeme und Lizenzen

	• Zentrales Dashboard für Investitions- und  
Betriebsentscheidungen

Technologie-Effizienz

	• Automatisierte Prozesse über den gesamten  
Lebenszyklus von IT und Medizintechnik

	• Reduktion manueller Aufwände im Klinikbetrieb

ServiceNow ITAM Day 2025Deloitte 2025 30

Deloitte ITAM enables lateral disciplines in IT organizations beyond native ITAM
Deloitte ITAM enables lateral disciplines in IT organizations beyond native ITAM

ITAM

Third Party Management
Contract Lifecycle Management
TPRM | Vendor Risk Management

ESG
Green IT | Decarbonization
Circular Economy

Cyber Security
Software Vulnerability Management
Identity & Access Management
Supply Chain Security

Enterprise Architecture Management
Application Portfolio Management
Application Modernization

Enterprise Service Management
IT Service Management
OT Service Management

OSS

SAM

HAM

FinOps

Deloitte
360°°<
ITAM

360°
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FUNDIERTE ENTSCHEIDUNGEN AUF BASIS 
VOLLSTÄNDIGER IT‑ UND MEDTECH‑TRANSPARENZ

IT Visibility & Asset Management auf ServiceNow stei‑
gert die organisatorische Effizienz und den klinischen 
IT‑Wert entlang der drei zentralen Säulen: Transpa‑
renz, Compliance und Kosteneinsparungen.

Durch einen klaren Überblick über alle IT und Medizin‑
technik, IT‑Ausgaben und Nutzung entstehen für Kran‑
kenhäuser erhebliche Einsparpotenziale: bis zu 30 % 
bei Software‑ und Cloud‑Services und bis zu 90 % bei 
Audit‑Risiken.

Zudem beschleunigen beide Disziplinen klinikweite 
IT‑Prozesse, indem sie Prozessautomatisierung 
ermöglichen, die in einem rationalisierten, sicheren 
und kosteneffizienten Asset‑Management‑Strategie 
mündet.

IT-Transparenz und Asset Management

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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CYBERSICHERHEIT UND 
WIDERSTANDSFÄHIGKEIT 

Erfahren Sie, wie ServiceNow Ihre Cybersicherheit stärkt und Ihrem Krankenhaus hilft, Risiken in einer sich  
verändernden Bedrohungslage widerstandsfähig zu managen.

Effizientes Erkennen und Abwehren von Sicherheitsbedrohungen 
Geringe Transparenz über IT‑ und MedTech‑Risiken führt zu hohen Kos‑
ten und gefährdet die Patientensicherheit. Viele Krankenhäuser kennen 
ihre Schwachstellen kaum und können Schutzmaßnahmen nur schwer 
priorisieren.

Effektive Überwachung der Bedrohungslage
ServiceNow gibt Krankenhäusern einen klaren Überblick über IT- und 
MedTech-Risiken. Bedrohungen lassen sich dabei nach ihrer Auswirkung 
priorisieren.

Unfähigkeit, sich schnell von Vorfällen zu erholen 
Unentdeckte IT‑ und MedTech‑Risiken verursachen Kosten und gefähr‑
den Patienten, da vielen Krankenhäusern Transparenz und Priorisie‑
rungsmöglichkeiten fehlen.

Prompte Reaktion und Wiederherstellung
Automatisierte Workflows und Anomalieerkennung verkürzen Reaktions
zeiten. Die Integration in ITSM, Notfall‑ und Klinikprozesse verbessert die 
koordinierte Bearbeitung von Sicherheitsvorfällen.

Einhaltung der sich ändernden gesetzlichen Vorschrifte 
Ständig neue Vorgaben wie UNECE und NIS2 erhöhen den Aufwand für 
Krankenhäuser und führen zu Compliance-Ermüdung.

Einhaltung gesetzlicher Vorschriften
B3S, KRITIS, NIS2 und interne Richtlinien lassen sich durch kontinuierli‑
che Überwachung und integrierte Kontrollen leichter eingehalten.

Intransparenz der Bedrohungslandschaft 
Große Datenmengen verursachen hohen manuellen Aufwand, 
erschweren die Priorisierung. und verzögern wichtige Sicherheitsmaß‑
nahmen, wodurch die Transparenz über das Risikoniveau des Kranken‑
hauses sinkt.

Integriertes Risiko‑ und Sicherheitssystem
ServiceNow ermöglicht vernetztes Sicherheitsmanagement über IT, 
Medizintechnik und Klinikbereiche hinweg. Gleichzeitig sinken Betriebs‑
kosten und Legacy‑Systeme sowie CMDB‑Daten lassen sich integrieren.

Informierte Entscheidungsfindung
Echtzeit‑Dashboards erhöhen die Transparenz über Cyber‑Risiken und 
unterstützen fundierte Entscheidungen. Analysen erleichtern die Priori‑
sierung und Bewertung der Wirksamkeit von Maßnahmen.

Herausforderungen Highlights der Lösung
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CYBER‑RESILIENZ IM KLINIKBETRIEB – RISIKEN ERKENNEN, 
PRIORITÄTEN STEUERN, AUSFÄLLE VERMEIDEN

Transparenz, schnelle Reaktion und effiziente 
Prozesse sind entscheidend für die Sicherheit im 
Krankenhaus. Die steigende Komplexität von Cyber‑
bedrohungen birgt Kosten- wie Patientenrisiken, 
wenn Vorfälle nicht rechtzeitig erkannt und priorisiert 
werden. ServiceNow schafft klare Sicht auf die Sicher‑
heitslage, vereinfacht Abläufe, unterstützt Compliance 
und stärkt die Cyber-Resilienz. 
 

Highlights der Lösung

Cybersicherheit und Widerstandsfähigkeit 

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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WORKPLACE, REAL ESTATE & 
FACILITY EXPERIENCE

Effiziente Klinikprozesse, integriertes Immobilien- und Facility-Management sowie ein nahtloses 
Arbeitsplatzerlebnis durch ServiceNow Workplace Service Delivery (WSD).

Schlechte Benutzer- und Arbeitsplatzerfahrung
Getrennte Portale für Zimmerbuchungen, Störungsmeldungen oder 
Besuchermanagement sowie langsame Rückmeldungen führen zu Frust 
beim Personal und zu Produktivitätsverlust.

Zentralisierte Benutzererfahrung
Alle Mitarbeitenden greifen – unabhängig vom Anliegen – über eine zentrale, mobil 
nutzbare Plattform auf Services wie Raumreservierungen, Störungsmeldungen 
oder Besuchermanagement zu. Das sorgt für eine durchgehend einheitliche und 
einfache Nutzererfahrung.

Ineffizienter Betrieb von Arbeitsplätzen und Einrichtungen
Veraltete Prozesse, unklare Zuständigkeiten und manuelle Eingriffe 
verursachen Verzögerungen, falsche Antworten auf Serviceanfragen und 
ineffizienten Anlagen‑ und Arbeitsplatzbetrieb.

Zentrale zusätzliche Prozessebene
Eine zusätzliche Prozessschicht verbindet interne und externe Systeme (z. B. 
ERP, CAFM, Medizintechnik‑Tools) und ermöglicht durchgängige, transparente 
End‑to‑End‑Workflows im Klinik‑, Facility‑ und Arbeitsplatzmanagement.

Fragmentierte Systeme undgeringe WorkflowAutomatisierung
Heterogene IT‑Systeme und fehlende Schnittstellen zwischen ERP, 
Fachanwendungen oder CAFM‑Systemen führen zu Medienbrüchen, 
Informationsverlusten und ineffizienten Abläufen im Facility‑ und 
Arbeitsplatzmanagement.

Vorkonfigurierte Lösungen
Standardisierte Module für Raum‑ und Gerätebuchungen, Gebäu‑
destörungen sowie Besuchermanagement ersetzen Insellösungen und 
reduzieren Implementierungsaufwand.

Datengestützte Entscheidungen
Echtzeit‑Dashboards und Standardberichte bieten klare Einblicke in 
Ressourcen, Anlagen und Serviceprozesse – für schnellere, fundierte 
Entscheidungen im Krankenhausbetrieb.

Das WSD‑Service‑Portal ist mobil und 
im Web nutzbar. Mitarbeitende können 
Störungen, Raumbedarf und Service
anfragen mit einem Klick melden.

Ein zentrales Manager‑Dashboard 
liefert klare Einblicke in Arbeitsplatz-, 
Gebäude- und Anlagenzustände für 
schnelle Entscheidungen.

Herausforderungen Highlights der Lösung
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SCHNELLE LÖSUNGEN FÜR KLINIK, 
TECHNIK UND OP‑NAHE SERVICES

Nur optimierte Prozesse ermöglichen ein nahtloses 
Mitarbeiter‑ und Arbeitsplatzerlebnis sowie ein effizi‑
entes Klinik‑, Gebäude‑ und Facility‑Management.

Insbesondere die Case Management Fähigkeiten von 
ServiceNow WSD ermögliche die schnelle Aufnahme 
von Störungen und Anforderungen in der Gebäude
technik, Pflege und im Operationssaall und eine 
schnelle Bereitstellung von effektiven Lösungen.

Highlights der Lösung

Workplace, Real Estate & Facility Experience

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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SICHERHEIT AM ARBEITSPLATZ MIT 
SERVICENOW HEALTH & SAFETY

Mehr Sicherheit und Compliance im Krankenhaus durch integrierte,  
automatisierte Health‑&‑Safety‑Prozesse mit ServiceNow

Herausforderungen Highlights der Lösung

UNSER ERFOLGSREZEPT
Integrierte Systeme
Eine zentrale Plattform optimiert Vorfallmeldungen, 
Risikobewertungen und Compliance‑Prozesse – für 
mehr Sicherheit im Klinikalltag.

Einblicke in Echtzeit
Live‑Daten und automatisierte Abläufe ermöglichen 
eine schnelle Bearbeitung von Zwischenfällen und 
ein proaktives Sicherheitsmanagement.

Kontinuierliche Verbesserung
Mitarbeitende erhalten einfachen Zugang zu 
aktuellen Sicherheitsstandards und bewährten Ver‑
fahren, wodurch eine nachhaltige Sicherheitskultur 
entsteht.

Verzögerungen bei der Lösung von H&S 
Vorfällen aufgrund fragmentierter Bericht‑
erstattung und manueller Prozesse.

Management von Gesundheitsvorfällen 
Optimieren Sie die Meldung von Vorfällen und sorgen Sie für eine effiziente Bearbeitung durch vordefinierte Work‑
flows. Die Nachverfolgung in Echtzeit ermöglicht eine rasche Lösung und Nachverfolgung aller gemeldeten Vorfälle.

Schwierigkeiten bei der einheitlichen Iden‑
tifizierung und Bewertung von Risiken am 
Arbeitsplatz.

Risikobewertung 
Identifizieren Sie proaktiv potenzielle Gefahren am Arbeitsplatz und bewerten Sie deren Schwere und Wahr‑
scheinlichkeit. Entwickeln und implementieren Sie Pläne zur Risikominderung, um identifizierte Risiken effektiv zu 
handhaben.

Schwierigkeiten, gesetzliche Änderungen 
nachzuverfolgen und die Compliance 
lückenlos zu dokumentieren.

Analyse der Arbeitssicherheit 
Gewährleisten Sie die Einhaltung der Sicherheitsvorschriften auf Aufgabenebene, indem Sie jeden Schritt der 
Arbeitsprozesse analysieren und Kontrollmaßnahmen implementieren.

Begrenzter Zugang der Mitarbeiter zu 
aktualisierten Sicherheitsverfahren und 
bewährten Praktiken.

Sicherheitsregister 
Speichern Sie alle sicherheitsrelevanten Informationen in einem zentralen Repository, um die Einhaltung der 
Vorschriften lückenlos zu verfolgen. Führen Sie umfassende Sicherheitsaufzeichnungen zur Unterstützung von 
Audits und Überprüfungen.

Ineffiziente Sicherheitsinspektionen auf‑
grund des Fehlens standardisierter Check‑
listen und automatisierter Berichte.

Sicherheitsinspektion 
Führen Sie effiziente, auf Checklisten basierende Inspektionen durch, bei denen automatisierte Berichte ver‑
wertbare Erkenntnisse liefern.
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GESUNDHEIT UND SICHERHEIT DORT  
VERANKERN, WO GEARBEITET WIRD

Die Umsetzung wirksamer Gesundheits‑ und Sicher‑
heitsmaßnahmen ist für Krankenhäuser essenziell, um 
Unfälle zu vermeiden und rechtliche sowie finanzielle 
Risiken zu reduzieren.

ServiceNow Health and Safety unterstützt Kliniken 
dabei, eine starke Sicherheitskultur aufzubauen – 
durch einfache Meldung von Vorfällen durch Mitarbei‑
tende und Tools für Sicherheitsteams, um Gefahren 
zu erfassen, Risiken zu mindern und Compliance‑
Berichte zu automatisieren.

Health & Safety

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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STRATEGISCHES  
PORTFOLIO-MANAGEMENT

Mit SPM investieren Krankenhäuser gezielt in wirkungsstarke Initiativen, optimieren ihr Portfolio und 
treffen dank Echtzeit‑Insights schnellere, fundierte Entscheidungen.

Von der Strategie zum Wert 
Die ServiceNow Strategic Portfolio Management Suite übersetzt strategische 
Klinikziele in messbaren Wert:Sie richtet Initiativen an den Anforderungen des 

Krankenhauses aus, optimiert den Einsatz von Ressourcen und unterstützt konti‑
nuierliche Verbesserungen.

Herausforderungen Fähigkeiten der Lösung

Silodenken in Projekten
Abteilungsbezogene Informationsinseln erschweren die Zusammen
arbeit und behindern Synergien sowie eine effiziente Umsetzung strate‑
gischer Klinikziele.

Ausrichten an strategischen Klinikzielen 
SPM unterstützt Krankenhäuser dabei, Projekte und Investitionen 
konsequent an übergeordneten Versorgungs‑ und Organisationszielen 
auszurichten und abteilungsübergreifende Zusammenarbeit zu stärken.

Hoher manueller Aufwand in laufenden Projekten
Anpassungen von Umfang, Ressourcen und Prioritäten sind oft zeit‑
aufwendig und fehleranfällig – mit dem Risiko von Verzögerungen und 
Ineffizienzen.

Automatisierte Anpassungsprozesse 
Ressourcen‑, Umfangs‑ und Prioritätsänderungen erfolgen in Echtzeit 
und automatisiert – für höhere Effizienz, Genauigkeit und eine bessere 
Nutzung des Budgets.

Datenwildwuchs und fehlende Transparenz
Unvollständige oder veraltete Daten erschweren fundierte Entscheidun‑
gen und können die Umsetzung wichtiger Klinikvorhaben bremsen.

Transparenter Datenüberblick 
Erweiterte Analyse‑ und Dashboardfunktionen schaffen klare Sicht auf 
alle Projekte, erleichtern datenbasierte Entscheidungen und fördern die 
kontinuierliche Portfolio‑Optimierung im Krankenhaus.

Strategische Ziele mit 
Finanzierung und 
ESG abstimmen

Planen, Ausführen 
und Überwachen 
von strategischen 

Fahrplänen

Erleichterung des 
Freigabe- und 
Änderungs-

managements

Sicherstellung von 
Wertschöpfung und 

kontinuierlicher
Verbesserung

Bewertung und 
Priorisierung von 
Anforderungen, 
um sie mit den 

Geschäftsanforder
ungen in Einklang 

zu bringen

Integration 
verschiedener 

Entwicklungstools 
für eine nahtlose 
Zusammenarbeit 

innerhalb der 
Teams
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STRATEGIE WIRKSAM UMSETZEN – 
INVESTITIONEN GEZIELT STEUERN

Strategisches Portfoliomanagement (SPM) hilft Kran‑
kenhäusern, Projekte und Initiativen konsequent an 
den übergeordneten Klinik‑ und Versorgungszielen 
auszurichten.

Mit der ServiceNow‑SPM‑Suite lassen sich Arbeitspla‑
nung und Ressourcen zentral bündeln, die Strategie 
nahtlos mit der Umsetzung verbinden und die Wert‑
schöpfung im gesamten Krankenhaus beschleunigen.

Strategisches Portfoliomanagement

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten



24

SOVEREIGN CLOUD FÜR SERVICENOW

Ihre Daten unter Ihrer Kontrolle: Die Cloud-Plattform für digitale „enterprise grade“ Workflows von 
STACKIT – dem 100% souveränen Cloud-Anbieter, der von Deloitte unterstützt wird

Herausforderungen

Highlights der Lösung

Datensouveränität und  
Compliance-Risiken
Daten, die auf globalen Cloud-Plattformen 
gespeichert sind, können sich an inter‑
nationalen Standorten befinden, was 
Bedenken hinsichtlich der Einhaltung 
lokaler Vorschriften wie GDPR aufwirft. 
Sovereign-Cloud-Angebote stellen sicher, 
dass die Daten innerhalb der EU gehostet 
werden.

Geopolitische Komplexität 
Die zunehmende geopolitische Komplexität 
und der ständig wachsende Bedarf an 
Digitalisierung erfordern, dass sich Unter‑
nehmen auf ihre individuelle digitale Souve‑
ränität konzentrieren.

Managed Services für standardisierte  
Anwendungsfälle
Standardisierte und sofort verfügbare Workflow-
Lösungen

Maßgeschneiderte Lösungen und Effizienz 
Das Implementierungs-Know-how von Deloitte wird 
mit den sicheren Hosting-Services von STACKIT kombi‑
niert, um maßgeschneiderte Lösungen zu liefern, die 
genau auf die Bedürfnisse des Kunden zugeschnitten 
sind. Diese Synergie maximiert die betriebliche 
Effizienz und gewährleistet gleichzeitig Sicherheit und 
Skalierbarkeit.

Migrations-Blueprint
für den Umzug Ihrer ServiceNow-Instanz von Ihrem 
derzeitigen Anbieter in die souveräne STACKIT-Cloud – 
pünktlich, budgetgerecht und in hoher Qualität.

Abhängigkeit von globalen Richtlinien
Die Abhängigkeit von globalen Cloud-
Anbietern kann aufgrund internationaler 
Richtlinien und möglichen Eingriffen auslän‑
discher Regierungen (z. B. US CLOUD ACT) 
zu Problemen führen. Sovereign Clouds 
bieten Unabhängigkeit und gewährleisten 
Stabilität und Anpassung an lokale politi‑
sche und wirtschaftliche Rahmenbedin‑
gungen.

Fehlender lokaler Support
Globale Anbieter bieten möglicherweise 
nur begrenzten regionalen Support, was zu 
einer langsameren Problemlösung führt. 
Souveräne Cloud-Anbieter bieten lokalen 
Support in derselben Zeitzone und Spra‑
che, was eine schnellere und effektivere 
Unterstützung gewährleistet.

Bewährter Migrationsansatz einschließlich Migration, 
Konfiguration und Neukonfiguration, Testaktivitäten 
und Leistungsüberlegungen.

Erstellung einer Roadmap und Beratung für ein struk‑
turiertes Vorgehen auf dem Weg zu einem konformen 
Provider-Szenario.

Mehrstufiger Migrationsansatz

23.03.26 8

S t a n d a r d i s i e r t e s  Vo r g e h e n  z u r  Tr a n s f o r m a t i o n

Review & InbetriebnahmeInstanz- / 
Interfacekonfiguration (Prod) QG2Analyse & Design Vorbereitung & Basic Setup

Instanz- / 
Interfacekonfiguration (Non-

Prod)
QG1

1 2 3 4 5

• Durchführung von 
Anforderungsworkshops

• Definition von 
Verantwortlichkeiten und 
Ansprechpartner , StackIT
und den externen Providern

• Erstellung von Stories & 
Backlog

• Definition Cut-Over Plan für 
Daten die während des 
Migrationszeitraums 
entstehen

Ak
tiv
itä
te
n

Er
ge
bn
is
se • Migrationsstrategie und 

detaillierter Ablaufplan samt 
User Stories (Backlog) sind 
definiert

• Ausweichplan bei 
fehlschlagender Migration

• Inbetriebnahmedatum
festgelegt

• MID-Server Konfiguration / 
Installation 

• Erstellen des Testkonzepts für 
die Konfiguration der 
fachlichen Prozesse und der 
Bewegungsdaten samt 
externer Anbindungen

• Quality Gate 1: 
Konzeptgenehmigung 

• Daten & Konfiguration 
exportiert

• MID-Server Konfiguration 
/ Installation  für  interne 
Integrationen 
abgeschlossen

• Testkonzept

• Konfiguration und Test der 
fachlichen Prozesse

• Import der 
Bewegungsdaten

• Implementierung der 
direkten Schnittstellen zu 
Drittanbietern (REST / E-
Mail)

• Implementierung der MID-
Server Schnittstellen (-
intern, Subsidiaries)

• Konfiguration 
,Bewegungsdaten & alle 
Schnittstellen zu Dev, Int
& Prep Umgebungen 
gem. Testkonzept 
getestet und 
dokumentiert

• Stammdaten und 
Authenthifizieriungstests

• Verifizierung der 
Konfigurationsdaten

• Konfiguration und Test der 
fachlichen Prozesse

• Import der 
Bewegungsdaten

• Implementierung der 
direkten Schnittstellen zu 
Drittanbietern (REST / E-
Mail)

• Implementierung der MID-
Server Schnittstellen 

• Quality Gate 2: 
Genehmigung der 
Implementierung 

• Daten & Konfiguration 
migriert

• ist bereit zum abschlaten
• Deaktivierung bestehender 

Zertifikate / User für 
Schnittstellen 

• Transport von 
Entwicklungen / 
Anpassungen auf die 
Produktionsumgebung

• Inbetriebnahme der 
Produktivinstanz

• Monitoring der 
Produktivumgebung
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UNABHÄNGIGER, SICHERER BETRIEB VON 
SERVICENOW IN REGULIERTEN UMGEBUNGEN

Die Verlagerung von ServiceNow-Instanzen auf ein 
europäisches Sovereign Cloud-Angebot gewähr‑
leistet eine stärkere Einhaltung der europäischen 
Datenschutzbestimmungen und stützt sich auf 
die umfassende Erfahrung von Deloitte bei Cloud-
Migrationen. Durch unsere enge Partnerschaft mit 
STACKIT bieten wir maßgeschneiderte Lösungen, die 
sicheres, DSGVO-konformes Hosting in lokalen euro‑

päischen Rechenzentren mit nahtloser ServiceNow-
Implementierungskompetenz kombinieren. Diese 
Zusammenarbeit garantiert betriebliche Effizienz, 
Datensouveränität und Compliance für Kunden in 
regulierten Branchen wie dem Finanzwesen, dem 
Gesundheitswesen und dem öffentlichen Sektor.

Sovereign Cloud

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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KI‑GESTÜTZTE SERVICE‑ORCHESTRIERUNG  
IM KRANKENHAUS

Entlastung für Pflege & Fachbereiche durch KI‑gestützte ESM‑Workflows

Omnichannel Engagement
(Portal | Mobile | Teams | Voice/Web Agent | Contact Center 24/7)

AI Experiences auf der Now Platform
Now Assist Panel | Virtual Agent | Voice/Web Agents

Clinical Knowledge, 
SOPs & Policies
Knowledge Graph | 
RAG | External Content

LLM Provider & Model Flexibility

Clinical & Enterprise Systems of Record

KIS/EHR RIS/PACS LIS OP-Planung ERP/Einkauf

IT HR Medizintechnik Einkauf
House-
keeping

GRC &
Compliance

Enterprise & Clinical Workflows

Microsoft NVIDIA Gemini AWS

Klinische Mitarbeitende & 
Service-Teams

Patient:innen & 
Besucher (optional)

AI Agent Orchestrator
AI Control Tower
Governance, AI Assets, Approvals

Herausforderungen:

1. �KI ohne Kontext & Workflow‑Einbettung: Isolierte KI‑Tools liefern Antworten, 
lösen aber keine klinischen Services end‑to‑end.

2. �Vertrauens‑, Datenschutz‑ und Governance‑Risiken: Unklare Datenflüsse, 
fehlende Freigaben und keine zentrale Kontrolle über Modelle & Prompts

3. �Zusätzliche Komplexität statt Entlastung: KI wird zum weiteren Tool – Pflege 
und Fachpersonal müssen trotzdem koordinieren

Top Use Cases:
1. �OP‑Störung & Zeitkritische Eskalationen: SN 

nimmt Störungen (z. B. Geräte, IT, Infrastruktur) 
über Teams/Voice entgegen, orchestriert Medizin‑
technik, IT & Logistik automatisch und priorisiert 
OP‑kritisch.

2. �KI‑gestützte Pflege‑ & Clinician‑Services: Now 
Assist beantwortet Routineanfragen (Zugänge, 
Geräte, Räume, Services),löst Requests direkt aus 
und reduziert administrative Pflegezeit.

3. �Logistik, Transport & Housekeeping: KI‑Agenten 
steuern Patiententransporte, Materialengpässe 
und Reinigungsprozessedynamisch nach Priorität, 
Belegung und klinischem Kontext.

Highlights ServiceNow:

1. �KI wird orchestriert – nicht isoliert eingesetzt: ServiceNow verbindet KI 
direkt mit ESM‑Workflows über IT, Medizintechnik, Logistik & Facility.

2. �Sichere & regulierte KI für den Klinikbetrieb: Zentrale Governance mit AI 
Control Tower: Transparenz, Freigaben, Auditierbarkeit.

3. �KI dort, wo Klinikpersonal arbeitet: Now Assist & Virtual Agent in Teams, 
Mobile und Voice – kontextuell, 24/7, entlastend.
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GANZHEITLICHER KI-BERATUNGSANSATZ 
VON DELOITTE

Deloitte vereint tiefes Krankenhaus‑Know‑how mit 
führender ServiceNow‑ und KI‑Expertise. Wir integrie‑
ren und orchestrieren sowohl ServiceNow‑eigene als 
auch nicht‑ServiceNow KI‑Komponenten: im Engage‑
ment Layer ebenso wie im Workflow. Gemeinsam 
mit dem Kundenteam entwickeln wir Zielarchitektur, 
Implementierungs‑Roadmap und Governance für 
einen sicheren, skalierbaren KI‑Einsatz.

KI in Krankenhausprozessen

Portal, Mobile, Chat, Voice (Patienten, Mitarbeitende, Lieferanten, Partner)

Integration: Workflow Data Fabric (Patientenportal, KIS, ERP, HR, … )

Hosting Options: AWS, Azure, Google Cloud, ServiceNow, STACKIT

Personalwesen Einkauf
IT und 

Medizintechnik
Verwaltung und

Controlling
Asset- und Facility

Management

KI (ML, GenAI, Agentic AI) WorkflowsDaten
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ZUSAMMENARBEIT MIT DELOITTE

Krankenhauskompetenz

ServiceNow Kompetenz

Implement & Operate

Wir kennen die Herausforderung von ESM und ITIL im Kontext von Kliniken  
und Klinikverbünden

	• Deloitte hat eine erfolgreiche Historie von erfolgreichen Enterprise Servicemanagement, IT-
Servicemanagement sowie Technology Transformation Projekten im Krankenhaussektor und 
bringt die richtigen Experten mit in die Projekte

	• Deloitte kennt die Systeme und Daten im Krankenhaus und ist ein führender Berater bei der 
Implementierung von ERP-Systemen, Patientenportalen und KIS

Kompetenz und Know-How reduziert Komplexität, erhöht die Umsetzungsgeschwindig‑
keit und sichert Projekterfolg

	• Deloitte ist „Global Elite Partner“ und verfügt über Beratungs- und Implementierungserfahrung 
und –Kompetenzen über das gesamte ServiceNow Portfolio. Dabei setzen wir auf den richtigen 
Mix von deutschsprachigen Mitarbeitern und unseren Nearshore Centern

	• Deloitte ist ein Vorreiter bei der Anwendung von GenAI und Agentic AI in Verbindung mit  
ServiceNow-Workflows

Transformativer Implementierungsansatz und Roll-Out Konzept

	• Wir beraten umfangreich bei der ESM-Implementierung wobei uns der Beratungsansatz  
„Manage to Standard“ sehr wichtig ist

	• Mit unserer breiten Expertise sorgen wir nicht nur für eine fachlich übergreifende Technologie‑
grundlage, sondern schaffen auch organisatorische Änderungen und Strukturen für exzellentes 
Service Management

	• Nach der initialen Implementierung können wir mit Service-, Support- und Betriebsdienstleis‑
tungen weiter unterstützen

Vier wesentliche Aspekte ermöglichen den Organisationen im Gesundheitswesen eine zukunftssichere, 
risikoarme und strategisch passende Implementierung von ServiceNow

KH-IT Herbsttagung 2025Deloitte 2025 41

Unser erfahrenes Health Care Team ist auf die aktuellen Herausforderungen des deutschen Gesundheitswesens 
fokussiert und adressiert diese in Verbindung mit dem Deloitte Netzwerk in vier Beratungsportfolios  

Deloitte Health Care Deutschland 

Deloitte Health Care Deutschland … Beratungsportfolio Health Care [Auszug]  

Strategie & Effizienz Technologie & Digitalisierung

M&A & Transaktionsbegleitung Restrukturierung

• Entwicklung medizinischer
Portfoliostrategien

• ESG-Strategie & Reporting
• Reorganisation und Prozess-optimierung
• Erstellung und Validierung von 

Versorgungs- / Zentrumskonzepten
• Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen
• Optimierung des Steuerungsmodells im 

Controlling; Pflegecontrolling
• Aufbau Risikomanagementsysteme 

• M&A Strategie
• Identifikation und Auswahl potentieller

Kooperationspartner
• Transaktionsmanagement, 

Verhandlungsunterstützung und 
Stakeholderkommunikation

• Due Diligence Durchführung
• Unternehmensbewertungen und 

Kaufpreisallokationen
• (Post)-Merger-Integration

• Entwicklung von IT-/Digitalisierungs-
und Cloud-Strategien

• Entwicklung KIS-Strategie 
• Durchführung von Transformations-

programmen inkl. PMO, insb. KHZG
• Entwicklung von IT-Operating 

Modellen, Aufbau ESM/ITSM 
• Aufbau von Prozessdigitalisierungs-

plattformen (Low Code/No Code) 
• Healthcare Analytics / Business Int. 
• Übernahme Applikations-Betrieb

• Krisenanalysen und Erarbeitung, 
Beurteilung sowie Umsetzung von 
Restrukturierungsprogrammen

• Erstellung Fortführungsprognose und der 
Beurteilung der Sanierungsfähigkeit

• Testierung von Sanierungskonzepten
• Planung und Umsetzung von 

Sanierungsverfahren (inkl. „StaRUG“)
• Planung und Umsetzung von Sanierungs-

möglichkeiten durch Insolvenzverfahren

… bietet nicht nur „klassische Beratung“ an, sondern begleitet in einem integrierten 
Ende-zu-Ende Ansatz auch die Implementierung und Umsetzung verschiedener 
fachlicher Anforderungen sowie das effiziente und nachhaltige Management des 
Tagesgeschäfts. 

… verfügt über langjährige Erfahrung in der Beratung von Grund- und Regel-
versorgern bis hin zu Universitätskliniken und großen Klinikketten und begleitet 
diese täglich in der Umsetzung ihrer ambitionierten Vorhaben.

… bietet eine breit gefächerte Expertise, durch ein interdisziplinäres Team von >100 
Kolleg*innen, bestehend aus Gesundheitsökonomen, Ärzt*innen & Pflegekräften, IT-
Expert*innen, Strategiespezialist*innen und einem großen Expertennetzwerk.

… ist durch langjährige erfolgreiche Zusammenarbeit im deutschen und 
internationalen Gesundheitswesen sehr gut vernetzt und stellt Ihnen bei 
fachspezifischen Fragestellungen Ansprechpartner*innen zur Seite. 

… ist mit den aktuellen Herausforderungen im Gesundheits- und Krankenhausmarkt 
bestens vertraut und stellt Ihnen erprobte Lösungskonzepte zur Verfügung.

… verfügt über Partnerschaften mit weltweit führenden Industrie- und 
Technologieanbietern (wie ServiceNow).
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Unser Deloitte ServiceNow Team ist erfahren in erstklassigen, zukunftsgerichteten Transformationsprojekten und
arbeitet eng mit ServiceNow zusammen

Deloittes globale ServiceNow Practice im Überblick

ServiceNow Partner Awards 2023

Deloitte ist selbst einer der größten 
Kunden von ServiceNow
• Wir nutzen ServiceNow, um Prozesse in den Bereichen IT-

Servicemanagement, Compliance, Sicherheit, Kundenservice, Finanzen 
und HR zu optimieren und die Arbeit von mehr als 400.000 Mitarbeitern 
in über 150 Ländern zu verbessern.

• 20-60 % Produktivitätssteigerung in unseren Geschäftsbereichen 
konnten durch den Einsatz von ServiceNow erreicht werden.

3.300+
ServiceNow Mitarbeiter weltweit

Global Elite Partner Status
(seit mehr als 11 Jahren)
Deloitte ist einer der sechs Global Elite Partner von 
ServiceNow und verfügt über fundierte
Branchenkenntnisse und Fähigkeiten im 
Bereich der digitalen Transformation, 
einschließlich der Neugestaltung von Geschäftsprozessen 
und des Managements 
der organisatorischen Transformation 
auf internationaler Ebene.
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EMEA Transformation Partner des 
Jahres

EMEA Global Elite 
Partner des Jahres

Worldwide Built with
ServiceNow Offering
Partner des Jahres

Worldwide Employee 
Workflow Partner des 
Jahres

Worldwide Creator 
Workflow Partner des 
Jahres

Worldwide Healthcare 
Industry Partner des 
Jahres

Worldwide Public 
Sector Partner des 
Jahres

APAC Employee
Workflow Partner des 
Jahres 4,5/5

Globale CSAT 
Bewertung

4.000+
Zertifizierungen
weltweit

Top 3
Weltweiter Service-
Integrationspartner

8 Master-
Architekten
Experten mit der 
Qualifikation eines 
Meisterarchitekten

>11 Jahre 
Top-Tier ServiceNow 
Partner

Top 10
ServiceNow Kunde,
der die ServiceNow 
Plattform intern einsetzt

33 Länder
mit Einsatz von 
ServiceNow

250+
Globale Deployments
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Unser Vorgehen orientiert sich an den der Vorgehensmethodik von ServiceNow. Die Implementierung der in den 
Arbeitspaketen beschriebenen Prozesse und Funktionalitäten folgt dabei einem agilen iterativen Ansatz

Phasen und Arbeitspakete der technischen Transformation

Projekt-Steuerung & Plattform-Architektur
Kontinuierliches OCM, Comms, Enablement & Training definierter Stakeholder Gruppen

Phase 1 | Konzeption 
& Planung

Phase 2 | 
Vorbereitung   
Implement.

Phase 3 | Implementierung & Schulung
Phase 4 |     
Inbetrieb-

nahme

• Detaillierung 
Zusammenarbeitsmodell VK-Deloitte

• Definition und Abstimmung VK-
interner Rollen und Ansprechpartner

• Aufsetzen Projekt-Governance
• Aufsetzen der Workshop Termine

• Definition bzw. Abstimmung 
Implementierungs-/ Coding-
Guidelines

• Initialplanung & Abstimmung von 
OCM Maßnahmen für das Projekt

Projektvorbereitung

• Vor Go-Live: Enablement aller 
Stakeholder beendet

• Legacy Systeme sind „Ready for 
Decommissioning“ bzw. Schnittstellen 
sind auf ServiceNow umgestellt
• Übergabe an das Betriebsteam

• Übergabe der abgestimmten 
Dokumentation der Implementierung
• Weitere Anpassungen und 

Ausschöpfung zusätzlicher 
Automatisierungs-potenziale

Go Live & Hypercare

• CMDB-Basis ist aufgesetzt und kann 
verwendet werden

• Schwerpunkt auf der Verbesserung 
und Erweiterung von CMDB Daten, 
Asset / Config Management
• Professionalisierung durch zusätzliche 

Inputquellen (z.B. Discovery Rollout)

• Kontinuierliche Verbesserung 
der CMDB Prozessanforderungen

SST Aufbau, SACM / CMS, Asset- & 
Konfigurationsmanagement

• Change Management ist 
implementiert

• Nutzung und technischer Rollout von 
Change Management (Normal / 
Emergency)
• Standard Change Management

Katalog wird im Service Portal 
angeboten 

Change-, Release- & 
Deployment-Management

• Ticketerstellung (ggfs. direkt aus 
Events angebundener Monitoring-
Systeme)
• Ticketzuweisung etabliert 
• Integration mit anderen Prozessen 

(bspw. Incident-Problem oder 
Problem-Change)
• Erste Monitoring Tools sind integriert
• Start der Schnittstellen-

Implementierung mit Fokus auf 
Incident Mgmt. in Abstimmung mit 
Arbeitspaket G
• Lernen aus der laufenden 

Bearbeitung von Events und 
kontinuierliche Weiterentwicklung 
von Alerts und Incident-Erstellung
• Weitere Verbesserung der 

technischen Integration von Event-
Quellen

Incident-, Problem-
& Event-Management

• Ersteinrichtung (z. B. Stammdaten, 
CMDB, Sicherheit, Governance), 
Anbindung IDM
• Nutzbarmachung der Module, die im 

Rahmen des Projekts nötig sind (z.B. 
Agile Development)

• Ggfs. Anpassungen am Basis-
ServiceNow-Plattform-Setup der 
VKBit zur klaren plattformseitigen 
Trennung von Rollen und 
Verantwortlichkeiten (Need-to-Know-
Prinzip)

• Abstimmung und Aufbau der 
Plattformarchitektur und Governance 

• Knowledge Management Basis-Setup 
(bspw. Plugins)

• Analyse der Schnittstellen

Basis Setup

• Service Requests werden angepasst 
und integriert

• Kontinuierliche Verbesserung / 
Erweiterung von Request Fulfillment

• Nutzung von Automatisierungs-
potenzialen in Catalog Items / ITSM 
Prozesse zur Änderung von CIs

Request Fulfillment & Service 
Catalog-Management

• Knowledge Aus- & Aufbau (z.B. FAQs/ 
Workarounds/ Known Errors)

• Aufsetzen Service Level. Management 
& Reporting (z.B. SLAs oder 
Dashboards)

Knowledge- & Service-Level 
Management, Reporting

Teilweise Parallelisierung, Details siehe ProjektplanFeinkonzept Bereitstellen 
der Plattform

Implementierung, 
Customizing und Schulungen Inbetriebnahme/ Doku1 Monat 2 Monate 9 Monate 3 Monate
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Aufbau Kompetenzzentrum Aufbau des Kundenkompetenzzentrums während des Projektes – Reduzierte Risiken 
zum Start bei voller Flexibilität für die Zukunft

	• Wir sind ein verlässlicher Partner im Aufbau von ServiceNow Kompetenz. Wir können Ihnen 
helfen ein eigenes ServiceNow Plattform Team aufzubauen und beziehen Ihre Mitarbeiter in das 
Implementierungsprojekt mit ein
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Aufbau von effizienten Strukturen, damit die Wartung und kontinuierliche Weiterentwicklung der Plattform eigenständig 
durch die VKBit durchgeführt werden kann.

Exemplarisches Betriebskonzept – Center of Excellence and Innovation (CoEI)

Geschäftsbereiche

Strategische Vorgaben
Business Sponsors

Fach- und IT-Bereiche

Management Board

CoEI Leitung
Plattform Owner

ServiceNow Center of Excellence and Innovation (CoEI)

Anforderungs-Board

Interne Rollen Rollen extern besetzbar (Temporär oder mit Projektbezug)
Die genaue Struktur des CoEI wird individuell für VKBit definiert, nicht alle zugewiesenen Rollen sind Vollzeitressourcen

CoEI Board

Lenkungsausschuss

Product Owner

Feature Team Lead

Quality Assurance Engineers

Training & Communication Specialists (OCM)

Anforderungsaufnahme 
und Qualifizierung

Platform Architect

Product Owner (Technical)

Data Model Owners (Security)

Operations Lead & Provider Manager

System Administrators (Support)

Plattform
Architektur Experience Architects

Innovation Lab

Office Management

Advisor for the CoEI

CoEI Office

Release Management

Entwicklungsleitung

Internal / External Developers

ServiceNow Entwicklung

Architektur-Board
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Ibo Teuber
Partner
Deloitte Healthcare Lead
iteuber@deloitte.de

Matthias Wiesenauer
Director
Lead Krankenhaus Digitalisierung
mwiesenauer@deloitte.de

Bernd Marquardt
Director
Lead ServiceNow Healthcare
bemarquardt@deloitte.de
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