Resiliente IT-Services auf einer zentralen ITSM-Cloud-Platform bereitstellen

Veraltete lokale IT-Tools ersetzen und ohne UbermdaBige Kosten
in einem einzigen Interaktionssystem konsolidieren
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Incident Management
Weisen Sie Incidents dank der
maschinelles Lernfunktionen
in Incident Management
automatisch dem richtigen
Lésungsteam zu. Bringen Sie
Stakeholder zusammen, um
mit dem Portal zur Verwaltung
schwerwiegender Incidents
Probleme zu untersuchen
und Services schnell
wiederherzustellen.

Problem Management

Stellen Sie mit Problem
Management Services schnell
wieder her und verhindern Sie
das Auftreten von Problemen.
Diagnostizieren Sie Ursachen
mittels strukturierter Workflows
und beheben Sie Probleme,
um das wiederholte Auftreten
von Incidents zu verhindern und
die Auswirkungen unerwarteter
Serviceunterbrechungen

ZU minimieren.

Change Management
Verbessern Sie die
Arbeitsgeschwindigkeit bei
gleichzeitiger Minimierung von
Risiken und Kosten ungeplanter
Changes. Automatisieren Sie
Standard-Changes mit DevOps-
Fahigkeiten und komplexere
Changes, indem Sie Change
Advisory Board-Sitzungen mit der
CAB-Workbench automatisieren,
um das Change-Management
zu beschleunigen.

Configuration Management (CMDB)
Konsolidieren Sie IT-Datensilos in
ein einheitliches Erfassungssystem,
sodass das IT-Team die
Funktionsfahigkeit aller Assets

und zugehdrigen Services
Uberprufen kann. Sie kédnnen

den Zusammenhang von
Konfigurationselementen und
Services sehen und so proakfiv
die Auswirkungen von Changes
verwalten.

Nutzung von gemeinsamen Daten und Analytics in automatisierten
Workflows auf der Now Platform

Performance Analytics
Ermoglichen Sie es den fUr

die Servicebereitstellung
verantwortlichen Stakeholdern
(Mitarbeiter, Gesellschafter,
Management), mit
Performance Analytics

in Echizeit bessere
Entscheidungen zu treffen.

Mit Datenvisualisierungen
kénnen Sie Trends antizipieren,
Ressourcen priorisieren und
die IT-Ausrichtung an
Geschdftszielen starken.

Serviceportfolio-Arbeitsbereich
Verfolgen und analysieren Sie

die Serviceleistung mittels Daten

einer Vielzahl von ServiceNow-

und Drittparteien-Anwendungen

in einer konsolidierten Ansicht.
Mit dem Serviceportfolio-
Arbeitsbereich kénnen Sie
proaktiv Serviceprobleme
|6sen, Kosten senken und
hervorragende Service-
Experiences bereitstellen.

Continual Improvement
Management

Begleiten Sie
VerbesserungsmaBnahmen
von der ersten Idee bis zum
Endergebnis mit einem
strukturierten Framework

fUr organisationsweite
Serviceexzellenz. Koordinieren
Sie Daten, Mitarbeiter und
Geschdftsziele, damit

das Unternehmen
wiederholbar kontinuierliche
Verbesserungen

erzielen kann.

Vendor Manager Workspace

Mit Vendor Manager Workspace kénnen Sie die Lieferantenleistung
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an zentraler Stelle verfolgen und analysieren. Die zusammengefUhrten
Einblicke sind die Grundlage besserer Entscheidungen, die den
Wertbeitrag fUr Ihr Unternehmen maximieren.




Produktivitat der IT-Mitarbeiter mit schnelleren,
plattformnativen Kl-Losungen steigern

Entlasten Sie Ihr IT-Personal durch Virtual Agents mit natGrlicher

Sprache und den Service Operations Workspace, und steigern
Sie so die Produktivitat um 30 %' oder mehr.
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Virtual Agent mit NLU

L&sen Sie oft wiederkehrende IT-
Serviceaufgaben und -anforderungen
sofort mit Virtual Agent. Der
automatisierte Konversations-Chatbot
versteht natirliche menschliche
Sprache. Virtual Agent erméglicht
Kunden und Mitarbeitern rund um

die Uhr Selfservice und verschafft
IT-Mitarbeitern so mehr Zeit fur
wichtige Aufgaben. Sie profitieren
von Skalierungseffekten und kdnnen
Ressourcen gezielter einsetzen.

Service Operations
Workspace

Diese Losung fuhrt die
Funktionen fUr IT-Betriebs-
und IT-Service-Management
zusammen und sorgt so fur
eine einheitliche Experience.
Auf Basis moderner

Best Practices werden
Workflows optimiert und
automatisiert, um die
Servicezuverl@ssigkeit zu
verbessern und nahtlose
Experiences zu schaffen.

Action: Restart Apache
Windows Service

Virtual Agent-Optimierung
Die Fachleute von ServiceNow unterstitzen Sie mit einem hochwertigen
End-to-End-Service, in dem mit Virtual Agent gefUhrte Unterhaltungen

Confidence: 98%
Estimated duration:
in

des ITSM-Standardpakets.

identifiziert, implementiert und optimiert werden. Diese Funktion ist Teil

Erkennen, Verfolgen und Losen schwerwiegender Incidents und

Steigerung der Mitarbeitereffizienz um mehr als 30 %

Predictive Intelligence
Kategorisieren Sie mit
Predictive Intelligence
Probleme automatisch, und
leiten Sie sie an das richtige
Team weiter. Techniker
werden durch Kl-assistierte
Antworten bei der
Problembehebung
unterstUtzt. Nutzen Sie
maschinelles Lernen fUr
Ihre Muster und Trends

und verbessern Sie so
deren vorausschauende
Empfehlungen.

Now Assist fir ITSM
Beschleunigen Sie die
Produktivitét der IT-Services
durch Experiences basierend
auf generativer KI. Now Assist
hilft allen Mitarbeitern, sei es
am Service Desk oderin
anderen Abteilungen,

ihre Produktivitat zu
beschleunigen, ihre Agilitat
zu steigern und Experiences
Zu verbessern.
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There is an issue with my my mobile data and 5G connectivity

Mitarbeiter werden in die Lage versetzt, Selektierungen vorzunehmen,
zusammenzuarbeiten und Incidents zu |16sen, Antworten zu finden und
Uberall und jederzeit verbunden zu bleiben.
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Mobile Agent

Lésen Sie IT-Servicemitarbeiter von
ihren Schreibtischen, indem Sie ihnen
ermdglichen, Aufgaben von jedem
beliebigen mobilen Geré&t aus zu
bearbeiten. Mitarbeiter aktualisieren
Datensatze, arbeiten mit Kollegen
zusammen und weisen Aufgaben
nach Bedarf neu zu - alles durch
einfaches Wischen und simple Gesten.

S Emails Taskskils
Compose
€
- 5 Work notes (P
2
* Smart summary ~
Issue
Employee has an issue with their email and is very frustrated.
Research
Email server is down for new hires.
Karolina Pica attached image of error message
Next Steps
1. Investigate root cause with Meredith Arcand
2. Keep affected employees up to date on status
m A

1. Quelle: Gesamtgeschdéftsnutzen von ServiceNow bei der Transformation lhres Unternehmens, August 2021, basierend auf: The Forrester Certification of ServiceNow's Value Management Model
(Die Forrester-Zertifizierung des Wertmanagement-Modells von ServiceNow), Forrester Consulting, April 2020



Herausragende Mitarbeiter-Experiences mit jederzeit
verfugbaren IT-Services

Ermdoglichen Sie es Mitarbeitern, Probleme an einem zentralen Ort und
rund um die Uhr selbststandig zu |6sen, Fragen zu stellen und relevante,
genaue und konsistente Informationen zu erhalten.

20,
V9298

Techveal support for your personal devices
30d shared workplace cqupment.

{7
Q.\.

HI

SIS,
~. ...:z.Z~ :

Request Management

Geben Sie Mitarbeitern rund um die
Uhr eine moderne Omni-Channel-
Maoglichkeit zur Interaktion mit der
IT-Abteilung und anderen Gruppen
fUr gemeinsam genutzte Services
Uber beliebige Gerdte. Die
Mitarbeiter kdnnen somit jederzeit
die erforderlichen Schritte zur
Selbsthilfe, Zusammenarbeit,
Anforderung von Elementen oder
Services unternehmen und erhalten

Knowledge Management
Verwalten und nutzen Sie das
Wissen aus lhrem gesamten
Unternehmen, und stellen Sie
es fUr die gemeinsame oder
persénliche Nutzung durch

die IT-Abteilung und andere
Mitarbeiter zur Verfigung.
Verbessern Sie die Mitarbeiter-
Selfservice-Quote und steigern
Sie die Produktivitat von Service
Desk-Mitarbeitern mithilfe von

automatische Statusaktualisierungen, kontextbezogenem Wissen,

die sicherstellen, dass die
Anforderungen erfullt werden.

das durch maschinelles Lernen
gestitzt wird.

Bieten Sie Mitarbeitern schnelle Selbsthilfemdglichkeiten abseits vom
Arbeitsplatz oder Uber Messaging-Anwendungen wie Amazon Connect,

Slack, Facebook Workplace und Microsoft Teams.

Now Mobile

Beseitigen Sie arbeitsbezogene
Reibungspunkte durch die
Nutzung von Now Mobile,
finden Sie Antworten und fUhren
Sie Aufgaben der IT-, HR-,
Gebd&udemanagement-,
Finanz-, Rechts- oder anderen
Abteilungen aus — alles Uber
eine mobile App, hinter der die
Now Platform steht. Endlich ist
effizientes Arbeiten egal wann,
egal wo méglich.

Eingebettete Experiences
Mitarbeiter kbnnen
Anforderungen einreichen
und deren ErfGllungsstatus in
Messaging-Tools wie Amazon
Connect, Slack, Facebook
Workplace und Microsoft
Teams Uberprifen.
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FUr eine bessere Mitarbeiter-Experience: VerknUpfen von Systemen und
Abteilungen auf einer einheitlichen Plattform

servicenow

How can we help?

Gemersi Legal What are phishing scams and
Request how can | avoid them?

Popular topics
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Quick tasks

Sign corporate credit card agreement

Employee Center

UnterstUtzen Sie die
Servicebereitstellung durch
mehrere Abteilungen und
gezielte Content Experiences
Uber ein einziges zenfrales
Portal. Mitarbeiter kénnen Uber
dieselbe Anwendung auf
Services aller Abteilungen und
Funktionen zugreifen, eine
personalisierte Kommunikation
fUhren und eine moderne
Intfranet Experience genieBen.

Walk-up Experience
Optimieren Sie persénlich
gestellte IT-Supportanfragen
durch Online-Check-ins,
Echtzeitschdtzungen von
Warteschlangen und
automatisierte
Benachrichtigungen von
Walk-up Experience, um
das Zeitmanagement der
Mitarbeiter zu unterstitzen
und gleichzeitig die Service-
Experience zu verbessern.



Informierte Entscheidungen und kontinuierliches Optimieren

von Services und Mitarbeiterproduktivitat

Maximieren der Mitarbeiterproduktivitdt und Optimierung lhrer Prozesse

&3 IT Service Desk
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Skills

Top 5 Skills

Process Mining

Identifizieren Sie Engpd&sse und
Schwachstellen sowie Bereiche mit
Optimierungspotenzial fUr proaktive
Prozessbewertung und fortlaufende
Optimierung von ITSM. Beseitigen Sie

¢ ineffiziente und kostspielige Varianten
von Kernprozessen. Natives Process
Mining weist den Weg zur intelligenten
Optimierung der IT-Prozesse.

Workforce Optimization

Eine intuitive Omni-Channel-Schnittstelle
opfimiert Zeitplédne, Urlaubsantrége

und Lernpfade. Das tragt in Echtzeit

zur Maximierung der Teamleistung bei.
Stellen Sie sicher, dass Sie stets Uber

die richtigen Mitarbeiter verfGgen.

So kénnen Manager nicht nur ihre
Work-Life-Balance ausgeglichener
gestalten, sondern auch mit integrierten
Coachings und Schulungen die
Teamskills scharfen.

Und auBerdem ... dynamische Ubersetzung, Benchmarks im Vergleich zu
Mitbewerbern, Admin Center, Dashboards und DevOps fUr verbesserte
Servicebereitstellung

Dynamic Translation
Beseitigen Sie mit Dynamic
Translation Sprachbarrieren
und bieten Sie Mitarbeitern
erstklassige Services. Dynamic
Translation ist Bestandfteil

der Now Platform.

Mit dieser Funktion kdnnen
Supportmitarbeiter mit nur
einem Klick in einer anderen
Sprache verfasste Anfragen in
ihrer eigenen Muttersprache
anzeigen bzw. beantworten.
So kénnen Sie Supportpersonal
weltweit skalieren, ohne alle
Schichten mit entsprechenden
Muttersprachlern besetzen

zu mussen.

Benchmarks

Vergleichen Sie die Leistung
Ilhres Services mit dem
Branchendurchschnitt der
Mitbewerber. Benchmarks
verfUgt Ober den branchenweit
gréBten anonymisierten
Kundendatensatz mit den
aktuellen Benchmarks, der es
Ihnen erméglicht, Ihre Services
kontinuierlich zu optimieren.

DevOps - Change und
Konfiguration

Nutzen Sie die Integration von
Entwicklungstools und &dndern
Sie Automatisierungsrichtlinien,
um Changes zu erfassen,
Change-Risikostufen zu
bewerten end DevOps-
Prozesse zu steuern. Verringern
Sie das Risiko von Ausfdllen,
Leistungsproblemen und
Schwachstellen durch
Konfigurationsdnderungen
und erstellen Sie einen
vollsténdigen Auditpfad

mit Momentaufnahmen

der Konfiguration.

Berichte und Dashboards
Kombinieren Sie die Stérke
der Now Platform mit einem
einheitlichen Datenmodell,
um bei Bedarf Echtzeit-
Informationen zu generieren
und zu verteilen. Wahlen
Sie aus vordefinierten oder
angepassten Berichten

aus, und erstellen Sie in
Sekundenschnelle
beeindruckende,
rollenbasierte Dashboards.

Admin Center

Admin Center ist eine zentrale Anlaufstelle, die Plattformverantwortlichen
und Administratoren hilft, ungenutzte Tools und damit Fahigkeiten, fUr die
Sie Berechtigungen besitzen, zu entdecken und bereitzustellen, und
damit die angestrebten Ergebnisse zu erzielen. Nutzen Sie mit Adopftion
Blueprints verbindliche und geleitete Wege, die es Ihnen ermdglichen,
jede beliebige Anwendung, fur die Sie eine Berechtigung besitzen,

einzurichten und zu konfigurieren.

Servicenow Al Fawites

Adoption bl

Deliver extraordinary Ensure technology teams
employee experiences, meet compliance and
resiliency and productivity performance standards

Progress Progress

Increase change throughput Operationalize workforce
with devops tooling
integrations

Progress Progress

»»»»»»»»»

Expand technology services
while reducing costs

Progress

Reduce incidents and keep
services flowing with Al based
automation

P

rogress

How do adoption blueprints guide your
installations?
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