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367 Geschäftsstellen

45,9 Mrd. € Haushaltsetat

8,6 Mio. Versicherte

15.500 Beschäftigte

Berlin, Wuppertal, Schwäbisch Gmünd



„Unsere SN Reise“
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Q1 / 2023 Q2 / 2023 Q3 / 2023 Q4 / 2023 Q1 / 2024 Q2 / 2024 Q3 / 2024 Q4 / 2024 …

Beschluss 

„Insourcing“ ITSM und 

Toolauswahl 

Entscheidung für ServiceNow,

Auswahl Implementierungspartner,

Prozessworkshops

Start der Implementierung

Aufbau eines 

internen ServiceNow-Teams

Training

Start „Friendly User“

GoLive nach 

Prozessen

Welle 1 (01.10.)

INC PRB

REQ KNOW

Welle 2 (04.11.)

CHG HAM

Welle 3 (tbd.)

SecOps SAM

INC: Incident Management | PRB: Problem Management | REQ: Service Request Fulfillment | KNOW: Knowledge Management 

CHG: Change Management | HAM: Hardware Asset Management | SecOps: Security Operations | SAM: Software Asset Management



Aller Anfang ist schwer.

Herausforderungen
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Regulatorische Vorgaben: Kein Hosting bei ServiceNow

Paralleler organisatorischer Change in der BARMER

• Interne Serviceverantwortung

• Übernahme des Provider Managements

• Wechsel des User Help Desks und weitere Ausschreibungen

Koordination diverser Implementierungspartner



Und wie geht es weiter?

Ausblick
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Konsolidierungs- und 

Optimierungsphase

Einführung „Integrated Risk

Management“

Etablierung weitere 

Schnittstellen zu externen 

Partnern und internen 

Systemen

Wissensaufbau im Internen 

Betriebs- und 

Weiterentwicklungsteam



Sebastian Bieber

sebastian.bieber@barmer.de

Vielen Dank für eure 

Aufmerksamkeit


