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ServiceNow Plattform

Portal

Standardmodule

am» Firmen -
[ ) IT-Portfolio
Stammdaten ‘et gg?;:de (Solution)
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Chatbot

Custom Business Workflows
als Erweiterungsmodule
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Aufgaben Workflows
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Effizienzsteigerung durch Digitalisierung Arbeitsablaufe
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Entscheidungsmatrix ESM-Félle

Wie kommen wir zu einer belastbaren Entscheidung fir eine Custom Losung?

ServiceNow Plattform 1. Out of the Box (OOTB)

Passt der Usecase v/ mit Standardmodul abbildbar?
zur Plattform?

2. Store App
Gibt es eine Store App von einem Partner?

Schrittweise

3. Roadmap . . . .
Sind diese Anforderungen auf der Roadmap? standardisierte Prufschritte

4. Catalog Item Hinterlegt in Architektur Governance

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?
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Zusammenarbeit durch Ticketworkflows
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Anwendungsbereiche:

Mobility Service

z.B. Schaden Dienstwéagen

Beschaffung
z.B. Prufen von Angeboten

Auftrage
Fragen

@

Portal
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Technische LOosung /sit
Datenstruktur

Vererbung von ,task*:

*  Wiederverwendbarkeit gemeinsamer Felder
« Einheitliches Prozess-Handling

«  Gemeinsames User Interface
« Einfacheres Reporting und Analysen
Erweiterbarkeit
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Technische LOosung /sit
Datenstruktur

Funktionskern

- Stammdaten

* Priorisierungsframework

- Statusmodell

* SLAs

* User Interface (Workspace)

* Eingangskanale (E-Mail, Portal, Mobile)
* Basis Reporting

= =2 0
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Technische Losung
Datenstruktur

SeCa
Squ Mobility
Controlling Services

SeCa
Beschaffung

SeCa
Facility Mgmt.

» Fachspezifische Felder

+ Genehmigungsprozesse
« Kategorien

» Fachliche Berichte

» Bearbeitungshinweise

» SLA-Eskalationsprozesse
+ E-Mail-Templates
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Technische LOosung /sit

Datenstruktur

e
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Screenshot Portal und Workspace

Startseite > TestMore ) ENLENENG
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of BB

Create a Service Case for
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Filtern nach
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Meine Aufgaben Meine Anforderungen  Meine Favoriten

Sortieren nach
Beliebt v

Suchressourcen Q
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Alle  Favoriten  Verlauf
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Speichern

Gestapeite Amsicht (] -

8 Arbeitsnotizen (privat)

=]

B E-Mail

Anlagen

Q, Anhinge durchsuchen

ﬁ Daten.txt
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A u S b I I C k Isit schwarz

/- Chatbot Integration \

* Voice Integration
* Generative KI mit Now Assist Skill Kit
 Ahnliche Cases finden
« Wissensartikel aus haufigen Cases erstellen
« Losungsvorschlage anzeigen
« Zusammenfassung von Case Kommentaren und Beschreibung
k « Case Bearbeitung mit KI-Agenten automatisieren /
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Vision siti
Case Bearbeitung mit KI-Agenten automatisieren

End User
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Digitalisierung Malls als Aufgaben

\.

E-Mail und
Portal
Kommunikation

a

v

GroupTicket

Eine Tickethummer als Referenz fir
die gesamte Kommunikation

Alle E-Mails und Informationen
befinden sich an einer Stelle

Die Verantwortung und der Status
jeder Anfrage ist durchgehend bekannt

Grundstein fur weitere
Automatisierungen und Optimierungen

J
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Technische Losung
High Level

. ServiceNow

Gmalil Inbound E-
Postfach .
mail

Record
Producer

A 4
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Task Tabelle

l

Group Ticket
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Fragen &

Diskussionsrunde
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