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ServiceNow Plattform

Aufgaben Workflows

Ticket Workflows

Standardmodule Custom Business Workflows
als Erweiterungsmodule

Standard-

funktionenPortal
Mobile

Web
Chatbot

Stammdaten

Firmen

Gebäude

Geräte

IT-Portfolio

(Solution)

Wissen

(IT, …)
IT-Infrastruktur

…
Integrationen

…

universell

fachlich

…
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z.B. SAP

Effizienzsteigerung durch Digitalisierung Arbeitsabläufe

Freigabe Zuweisung Ausführung Ergebnis

Transparenz 

Status

Anfrage

Stammdaten
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Entscheidungsmatrix ESM-Fälle
Wie kommen wir zu einer belastbaren Entscheidung für eine Custom Lösung?

Titel der Präsentation

ServiceNow Plattform 

Passt der Usecase 

zur Plattform?

1. Out of the Box (OOTB)

mit Standardmodul abbildbar?

2. Store App

Gibt es eine Store App von einem Partner?

3. Roadmap

Sind diese Anforderungen auf der Roadmap?

4. Catalog Item

Abbildbar als Catalog Item?

5. Custom CSM case Type

Als Case Typ im CSM Modul abbildbar?

6. Case Mgmt for Business Services

Als Case abbildbar?

Schrittweise 

standardisierte Prüfschritte

Hinterlegt in Architektur Governance
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Formular

Schwarz Corporate Solutions6 12.06.2025

Reporting

Poweruser

SB1000823Ticket

Bereich 1

Mandant 1

SB2000123

Bereich 2

Mandant 2

Zusammenarbeit durch Ticketworkflows

Aufträge

Fragen
Katalog

Selbsthilfe

Land X

Portal Ticket Workflow

Wissensdatenbanken 

pro Bereich

Anwendungsbereiche:

Mobility Service
z.B. Schäden Dienstwägen 

Beschaffung 
z.B. Prüfen von Angeboten
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Technische Lösung
Datenstruktur

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

Task Tabelle

Incident

HR Case

Customer Case

Problem

Vererbung von „task“:

• Wiederverwendbarkeit gemeinsamer Felder

• Einheitliches Prozess-Handling

• Gemeinsames User Interface

• Einfacheres Reporting und Analysen

• Erweiterbarkeit

Change

…Custom App
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Technische Lösung
Datenstruktur

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

Custom AppService Cases (SeCa)

Task Tabelle

SeCa 

Controlling

SeCa 

Mobility 

Services

SeCa

Beschaffung

SeCa

Facility Mgmt.
…

Funktionskern

• Stammdaten

• Priorisierungsframework

• Statusmodell

• SLAs

• User Interface (Workspace)

• Eingangskanäle (E-Mail, Portal, Mobile)

• Basis Reporting
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Technische Lösung
Datenstruktur

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

SeCa 

Controlling

SeCa 

Mobility 

Services

SeCa

Beschaffung

SeCa

Facility Mgmt.
…

• Fachspezifische Felder

• Genehmigungsprozesse

• Kategorien

• Fachliche Berichte

• Bearbeitungshinweise

• SLA-Eskalationsprozesse

• E-Mail-Templates

• …
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Technische Lösung
Datenstruktur

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

SeCa 

Controlling

Beispiel
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Screenshot Portal und Workspace

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation
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Ausblick

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

• Chatbot Integration

• Voice Integration

• Generative KI mit Now Assist Skill Kit

• Ähnliche Cases finden

• Wissensartikel aus häufigen Cases erstellen

• Lösungsvorschläge anzeigen

• Zusammenfassung von Case Kommentaren und Beschreibung

• Case Bearbeitung mit KI-Agenten automatisieren
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Vision
Case Bearbeitung mit KI-Agenten automatisieren

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

a
Resolution Planner 

AI Agent

a
User Access

AI Agent

a
Documenter 

AI Agent

a
Communicator

AI Agent

a
Service Catalog 

AI Agent

Knowledge 

Base AI Agent

Knowledge 

Base AI Agent

a
Resolution Planner 

AI Agent

a
Calendar 

Booking

AI Agent

a
Documenter 

AI Agent

a
Service Catalog 

AI Agent

a
Mobilty Case

AI Agent

Request resolved

AI Agent OrchestratorEnd UserEnd User
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Digitalisierung Mails als Aufgaben

GroupTicket

E-Mail und 

Portal 

Kommunikation

Abschluss 

von 

Anfragen

Eine Ticketnummer als Referenz für 

die gesamte Kommunikation

Alle E-Mails und Informationen 

befinden sich an einer Stelle

Die Verantwortung und der Status 

jeder Anfrage ist durchgehend bekannt

Grundstein für weitere 

Automatisierungen und Optimierungen
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Technische Lösung
High Level

|  xx.xx.202x  | Titel der Präsentation

Task Tabelle

Group Ticket

E-mail

Record 

Producer

Gmail 

Postfach

Zuweisung zu Gruppe

ServiceNow 

Inbound E-

mail

Script (Mapping)

Auswahl durch 

Benutzer
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Fragen &
Diskussionsrunde
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