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— & Running transaction: 111 Seconds

J Add Sort i
-. CASE servicenow.

Case Created

C$7102182: Performance Impact - Users Affected - Default
Semaphore Impacted tasysprod
We will keep you updated on the status of the case.

Priority: P2 - High
Affected Instances: tasysprod

Opened by : ServiceNow

Detailed description

Default Semaphore Exhausted tasysprod

... das wird ja immer schlimmer mit ServiceNow.
Egal was ich mache, dabei kann ich jemanden die
Schuhe besohlen. Das Tool ist so laaaaaaaangsam!”

servicenow

/\ Service Interruption - This instance is unavailable. £\

If service does not restore promptly, please open a Case in the ServiceNow HI Servica Portal or contact Technical Support via pho

,Bei XXX entsteht durch die zeitweise schlechte
Performance im ServiceNow der HDI ein Mehraufwand
von mindestens einer FTE allein durch Wartezeiten.”
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SerVicen W @ DI - Modules and Integrations
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IT/HR Worker
(IT: 2,6 K/ HR: 100)

1.8 M tasks & cases per year

10.6 M Cls in CMDB
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Unsere Performance Erfahrungen |

1. Performance Initiative (2018)

Erste Performance Auffalligkeiten und Nutzer Beschwerden

Tatigkeiten:

= Anpassung Standard User Settings (z.B. Anzahl maximale Eintrage in Listen, Related List Ladeverhalten in Masken)
=  Durchfiihrung Platform Health Check von ServiceNow

= Externes Architecture Review der Customization und Eigenentwicklungen

= Umsetzung der wichtigsten Empfehlungen aus Platform Health Check / Architecture Review zur Performance

= Wechsel Standard Browser auf Mozilla Firefox (eigene Paketierung)

= |nterner Know-How Aufbau: Performance Troubleshooting und Monitoring

= Upgrade Kingston Release
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Unsere Performance Erfahrungen Il

2. Performance Task Force mit ServiceNow (Q4/2020)

Durchgangig schlechte Instanz Performance und sehr viele Nutzerbeschwerden

Response Time Response Time

* Kontinuierliche automatische Deployments durch ein tagliches automatisches Deployment ersetzt (Vermeidung von vielen Cache Resets)

Skalierung beachten!

Tatigkeiten:

« Systematische Uberpriifung und Performance Optimierung der haufig genutzten Module (Zielwerte: Listen < 1s, Masken < 3 s)

* Dashboard und Report Optimierungen (Refresh Intervall reduziert, Berechtigung fir Erstellung stark eingeschréankt)

* Durchfihrung und Bearbeitung Health Check Ergebnisse im Bereich Performance

* Instance Assessment durch Performance Team mit diversen Optimierungshinweisen z.B. DB Indizies, Slow Jobs, System Settings

* Infrastruktur Optimierungen durch ServiceNow: Weitere Cluster Nodes und Datenbank Migration von mySQL auf MariaDB
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Unsere Performance Erfahrungen lll

3. Performance / Outage Task Force mit ServiceNow (Mai/Juni 2024)

Stark schwankende Performance und zeitweise Totalausfalle

Predictive Analysis Dashboard ® =) QM S o0
Duration: 2024/05/28 08:00:00 2024/05/28 16:00:00 Instance:  tasysprod Submit v
Application Events
£ 0] ] L
3 Alerts 1 Cases 2 Changes 1 Update Sets
o o A ) ) &
0 - Cache Flush & - Node Restarts 0 - Memory Remediation Discovetn stere Desired: term

Semaphore Default

Semaphore AP| Server Response Time

° Semaphores In Use & o ° Semaphore API Queue Depth @ o e Server Response Time @

Max Available (16) - = | 125 60K
15 :; . I I

Tuesday, May 28, 10:34
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Server Response Time(avg)

Browser Time
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Performance History Il

Ursachen und dessen Behebung
= Discovery Jobs und deren nachgelagerte CMDB Aktualisierungen konnten nicht mehr tGber Nacht verarbeitet werden

- Hot Fix von ServiceNow fiur Discovery erhalten und MID Server Cluster fur Discovery auf 6 Nodes erweitert

= Sehr hohe Anzahl und auch blockierende synchrone User Transaktionen in myHR tber MID Server in Richtung SAP HCM

- Code Review und Redesign der bestehenden SAP HCM Integration

= Background Job Scheduling und Event Processing gestort (zu haufig, zu viel parallel, zu viel Last)

- Scheduling fur Last intensive Jobs (Intervalle und Ausfliihrungszeiten) angepasst, separate Events Queues eingerichtet

= Abfragen und Suche auf Task und CMDB Tabellen haufig langsam

- weitere DB Indizies angelegt / Text Indexe komplett neu aufgebaut

Ergebnis: Instanz wieder stabil, Last und Server Antwortzeiten wieder im normalen Bereich

Einige Module und Funktionen haben weiterhin Performance Auffalligkeiten und sind noch in Analyse/in Bearbeitung.

HDI Hilfe! ServiceNow ist viel zu langsam. Was kann ich tun? | SNUG | 22.10.2024



Performance History Ill - myHR Integration

Systems~,  Contact Intro Movie

HDI myHR Portal

Enter a term or topic (free text)

Learn languages with EF -
Discover new offers such as

language trips

Structured and personalized learning, highly qualified
teachers and Al support with EF, discover new

content now.

AlLHR Topics

o)
B

My Employment

S

My Salary

fo)

My Family

=

My Working
Time

£

My Mobility

=7

0=

My Retirement

My Absences

=

My Further
Education

&

-]
Additional
Services

O ® O OO0

@

My Benefits

@D

W

My Health

My Tasks My Requests

My Services ™  Knowledge

Hello Mike, what are you looking for?

Other booking options

v

4]

Absence requests

Type

Mobile work

Time period

18.10.2024 - 18.10.2024

Note

Time management
@ Error time valuation

All good
is_?_) Time sheet

GlLZ-Saldo (h)

<Z1\ Freetime contingent
Remaining vacation (days)

Mylinbox

$4—>9? Delegate
11 Delegate active / passive

Q

0/0

Abrufintervalle von Tokens und Berechtigungen fur
SAP Integration reduziert (z.B. durch Cacheing)

Jeder synchrone Abruf blockiert wahrend der
Ausfiihrung eine Default Semaphore auf einer Cluster
Node. Das kann zu langeren Blockaden bis hin zur Dead
Locks fuihren, wenn die Gegenseite nicht wie erwartet
reagiert oder langer fir die Verarbeitung bendtigt.

Zusatzlich war auch kein ausreichendes Fehlerhandling
implementiert.

Buchungen von synchrone auf asynchrone
Verarbeitung umgestellt.

Vor Redesign: Bei jedem Aufruf der Seite aktuell
und synchron aus SAP geladen

Nach Redesign: 1xtaglich asynchron aktualisiert
und Werte gecacht
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Wie kann ich meine System Performance analysieren?

Grafische Auswertungen

8 ServiceNow Performance ~ @

Systam Overview Diagnostic Events (161)
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System Performance Dashboard

Performance Indicator
(in Core Ul fur Masken und Listen)

- -
Browser response time
o
I:‘-—I"' Response time(ms): 2259, Network: 62, Server: 1289, Browser; 908
I
Timing Type Time Range Total Time
[l Cache/DNS/TCP 62-62ms Oms
Server 62-1351ms 128%ms
Unload 1195-1199ms 1ms
DOM Processing 1200-2258ms 1058ms
onlLoad 2258-225%ms ims
Browser timing detail Time
C55and JS Parse 149 ms
Form Sections 187 ms
Ul Policy - On Load 39ms
tsy show incident start/end fields if major incident 1ms
tsy_hideFollowlUp Oms

©

Show on graphs

NOW. | Application Insights
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Users and Transactions @
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Applications Insights

Real Time

= Active Transactions (All Nodes)
» Stats.do/Threads.do (je Node)
= System Diagnostics Homepage

(@ ServiceNow Impact

Home  Performance -

Average Server Response Time
Average tramsaction server resporme i

Availcbility «  Alerts « Analytics & Triage Reports Help.

Default  Anomalies @ Alert @

Core Now Platform

Impact Instance Observer

« The System Performance Dashboard is deprecated as of the Xanadu release. Impact Instance Observer
offers a powerful solution for enhancing system performance. Contact your account manager to discover

more.
« Starting with the Xanadu release, Application Insights is being prepared for future deprecation. It will be
hidden and no longer available in the ServiceNow Store but will continue to be supported. Instead,

Impact Instance Observer offers a powerful solution for enhancing system performar

account manager to discover mare. For details, see the Deprecation Process (KB

the Now Support Knowledge Base.

Xanadu Release Notes
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Wo kann ich meine System Performance analysieren?

All > Client transaction = true > Created on Today

- . ; . ; ) ] . » . o " — Transaction Log Entry g @ = - €
[ @ Created » Type i Createdby Table Client respe time SQL time Client network time Total wait time Browser time = /sc_task list.do?sysparm_userpref module=2e3e72ee0f852e006073b0c362050eb1&sysparm_order=request_item&sysparm_query=assignment_gro... =
Search J [searen | [searen | [seeren | [sesren | [searen | [search | [searen | [sesren | [searen ]| Save and exit ]l Insert and Stay ][ Show Syslog Records ] Delete
16102024 . . . R )
Frena List Catalog Task sc_task] 1019 573 115 138 3 0 294 Type List Response time @ 573
Table Catalog Task [sc_task]
16102024

To0zas Form 6370 1570 1278 326 4553 0 185
o View RFF View

16102024 Softwarevorklarungsprozess ~ Createdby @
15:02:46 st [x_tsag softwareein_Softwareeinf_hrungsprozess] e 940 o B 4 ’ 959

IP Address 185.158.194.3 Business rule time @
1oamt Form Client [u_cindb.ciclient] 891 318 A 5 199 0 346 Session 60032601DB55DA5018FF0023F394 Business rule count @

Processingstarttime @  16.10.2024 15:02:47
16102024 List Incident [incident] 328 158 1 42 10 1 147
1502:43 User agent  Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0; Winé4: x64; rv:128.0) Gecko/20100101 Firefox/128.0
y URL /sc_task_list.do?

102024 oo TEAMSys Application 1863 1178 [ 55 0 2 545 sysparm_userpref_ module=2e3e72ee0f852e006073b0c362050eb1&sysparm_order=request_item&sysparm_query=assignment_groupDYN
15:02:42 [u_cmdb_ci_application_teamsys]

AMICde435e965f510100a9ad2572f2b4 7744 state!=19"state! = 18" state! = 2040 state! = 2060 state! = 2050 state! =2 1" EQ&sysparm_vie
we=rff_viewdsysparm_clear_stack=true&sysparm_order_direction=desc

16102024 . .

150242 Form CatalogTasksc_task] 348 &1 1oz 52 1876 0 99 Clientresponsetime @ 1019 Browsertime @ 294
Client networktime @ 6 Client scripttime @ 0

16102024 N

P List Incident incident] 784 849 4 106 3 85 437

Total page load time @ Ul policy tim:

PET— Number of AJAX requests & Client Interaction Id &)

» Transaction Log bietet viele notwendige Informationen flir eine umfassende Performance Analyse.
» Datenexport (Datei/Export Log Service) und Aufbereitung in anderen Tools (Excel, Power Bl, ...) erforderlich

Weitere Detailanalysen uber:

» Node Logs (Node Log File Browser oder Download)

= Session Debug Tools

= Slow Pattern Tables (slow queries, slow scripts, slow events, ...)

» FUr Integrationen tber MID Server: ECC Queue und MID Server Logs
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Analyse der Client Transactions in Excel

Type Form |-T

Client Network Time > 1000 FALSCH |.T

Total Wait Time > 1000 FALSCH T extreme Ausreif3er ausschlieRen

TablefAction T Number Avg. server_response_time inms Avg. client_response_timeinms
incident 13.641 1.401 3.119
sc_task 12,539 1.699 3.147
home 6.134 116 588
sC_req_item 4,994 1.951 3.191
change_request 3.175 1.749 3.170
u_cmdb_ci_application_teamsys 2.994 | 3.915 5.146
com.glideapp.servicecatalog_cat_item_view 2.439 797 1.548
change_task 2.020 671 1.726
catalog_home L L7 2 Handlungsfelder fur weitere
catalog_find 1.153 721 999
email_client 841 284 964 Analysen und Optimierungen
u_cmdb_ci_client 752 1.159 1.828
rm_story 751 924 2.194
u_teamsys_documents 620 396 289
sys_user 575 1.155 1.717
x_tsag_teamsysdpia_data_protection_impact_assessment 460 493 1.069
attachment_uploaded 447 101 1.017
com.glideapp.servicecatalog_category_view 444 926 1.248
¥_tsag security_ciascreen 411 1.161 2.030
Sys_user_group 356 877 1.365
x_tsag_teamsyssiko_security_concept 325 605 1.394
sys_m2m_template 315 114 636
sc_request 296 1381 2,120
x_tsag_softwareein_softwareeinf_hrungsprozess 267 I 2.764 3.823
u_cmdb_ci_maobile_devices 255 pLmy 723
Overall 57.361 1.394 2.598

Top 25 Maskenaufrufe in Core Ul (ohne Workspace/Portale)
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Lesssons Learned / Erkenntnisse / Empfehlungen

= Awareness fur User Session Synchronisation (nur 1 User Transaction je User verarbeitet) schaffen

Live Sessions mit betroffenen User Gruppen durchfiihren (zuséatzlich zur Log Analyse)
= Fragen: Wer? Wann? Was? Wie?, konkrete Beispiele, Rahmenbedingungen und Erwartungen abfragen

Weitere Einflussfaktoren / haufige Ursachen fir Performance Probleme
= Netzwerk Probleme (z.B. in kleineren Standorten, im Home Office)

= schwache Client Hardware

= Network und Client Security Tools / Browser Settings

Aufpassen bei 3rd Party Anwendungen aus dem Store oder selbst entwickelten Integrationen

Asynchrone Integrationen (fast) immer besser als synchrone (insbesondere bei hochvolumigen Integrationen)

Platform Health Check regelmaldig durchfiihren und dessen Findings bearbeiten
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Lesssons Learned / Erkenntnisse / Empfehlungen

ServiceNow Uberwacht die Systemauslastung, wird bei Anomalien tatig + alarmiert auch den Kunden
= Schwellwerte sind hoch eingestellt / Keine Méglichkeit das anzupassen
=  Meldungen vom Support kommen oft erst, wenn es schon fast zu spat ist

= eigenes Monitoring und Schwellwerte sehr sinnvoll

=  Weiterer Ausbau und Nutzung der ServiceNow Plattform erzeugt mehr Last und dadurch potenziell auch mehr Performance Engpasse

- zugewiesene Kunden Infrastruktur bei ServiceNow bleibt jedoch gleich, kein Auto Scaling

= FEigene Baseline (Grundlast) kennen, Schwellwerte setzen und regelmafig prifen

= Hohe regelmafige Grundlast unbedingt vermeiden - kein Puffer flr Systemspitzen

= PBereitet euch vor! — Rechtzeitig Know-How bzgl. Performance Troubleshooting & Monitoring aufbauen
=  Wehret den Anfangen! — Performance Engpasse regelmafdig und systematisch angehen
= (Over) Customization von ServiceNow Standard Modulen unbedingt vermeiden - Technical Governance

=  ServiceNow frihzeitig involvieren und Unterstlitzung einfordern (so konkret und detailliert, wie moglich)
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WelterfiUhrende Ressourcen

= Now Learning Course - Performance Troubleshooting Overview (1,5 h)

=  \Workbook - ,Fine tune your ServiceNow platform with reqgular performance administration®

= KB0516495 - Performance Troubleshooting Guide

= KB0952746 - Recommendations for Optimal Instance Performance

= KB0584420 - Troubleshooting Guide: Using the Transaction Logs

= KB0517241 - Troubleshooting slow instance performance

= KB0694711 - Outbound REST Web Services RESTMessageV2 and SOAPMessageV?2 execute() vs executeAsync()

= ServiceNow Discussion - 13 reasons why the stats.do page is your best friend for troubleshooting

= ServiceNow Product Documentation — Platform Performance
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https://nowlearning.servicenow.com/lxp/en/now-platform/performance-troubleshooting-overview?id=learning_course_prev&course_id=8381b5b787eee510f40fc95d0ebb35da
https://www.servicenow.com/content/dam/servicenow-assets/public/en-us/doc-type/success/workbook/instance-performance-maintenance.pdf
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0516495
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0952746
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0584420
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0517241
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0694711
https://www.servicenow.com/community/now-platform-blog/13-reasons-why-the-stats-do-page-is-your-best-friend-for/ba-p/2286882
https://docs.servicenow.com/bundle/xanadu-platform-administration/page/administer/core-configuration/concept/platform-performance-landing.html#d151992e40
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