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• Aufzeichnung

• Fragen im Chat

• Präsentation als PDF



Zukunftssicheres ITSM

heute schon verfügbar



Resilienz

Die betriebliche 
Ausfallsicherheit 

erhöhen, um immer 
verfügbare Dienste 

bereitzustellen

Die Kosten für 
Mitarbeiter, Prozesse 
und Technologie zu 

managen

Kosten 
Einsparungen

In Initiativen 
investieren, die das 
Innovationstempo 
des Unternehmens 

erhöhen

Innovation

Großartige Erlebnisse 
für Kunden und 

Mitarbeiter bieten

Experience

Was ist aktuell der Motor der 
österreichischen IT-Organisationen?



Plan

Build

Run

Service

Value

Klassischer Wasserfall DevOps Infinity Loop

Die Kunden wechseln von traditionellen zu 

kontinuierlichen, digitalen Liefermodellen

Die Komplexität nimmt zu, wenn man zwischen 

unterschiedlichen Liefermodellen wechselt

Ergebnisse
von Projekten zu Digitalen 

Produkten

Planung
Statt Jahresplanung iteratives 

Vorgehen

Betrieb
Innovationstreiber statt 

Systembetreiber

Mitarbeiter
vom Techie zur wertvollen 

Ressource

Metriken
von Zeit & Budget zur 

Wertebetrachtung

Liefermodell
Komplettabnahme vs. MVP

Methode
von Wasserfall zu Agil

Umgebungen
vom Rechenzentrum in die 

Cloud



Betreiben

Sichern

Planen

Erstellen

IT

Supporten

Herausforderungen der digitalen Transformation
Angetrieben durch Komplexität der verschiedenen Tools in den IT-Silos

Eingeschränkte Fähigkeit 
der IT-Abteilung, 
belastbare Services zu 
liefern, aufgrund von 
veralteten On-Premise-
Systemen

Unzureichende 
Integration zwischen 
unterschiedlichen 
Datenquellen, 
Prozessen und Tools

Zu viel Zeit für die 
Systemerhaltung statt 
für die Erbringung von 
wertschöpfenden 
Dienstleistungen 

Fehlende Echtzeit-
Transparenz, die es 
fast unmöglich macht, 
Entscheidungen zu 
treffen



Mit der Now Plattform für IT den digitalen Wandel vorantreiben

Eine Plattform für die IT
Mitarbeiter-

Workflows

IT

Workflows

Kunden-

Workflows

Die Grundlage für alle IT-Workflows

Eine Plattform 

Ein Datenmodell 

Eine Architektur

Workflows and

integrations

Service 
Graph

Enterprise Service 

Management

Machine Learning,

AI & Analytics

Now Platform®

Eine einzige Plattform für Planung, Aufbau, Betrieb und Service aller IT-Funktionen

Web, Mobile,

Conversational UX

Developer  

Tools

Super Experiences

Für IT, Mitarbeiter und 

Kunden
Mitarbeiter KundenProgram Ops/SRE Svc DeskSecurityDevArch Risk

IT

Planung Umsetzung Betrieb SupportLebenszyklus von IT-Software

Technologie Ecosystem
Integration von Diensten, 

Anwendungen und Infrastruktur

Cloud ÜberwachungCI/CD

Creator

Workflows



Ihr vertrauenswürdiger IT-
Technologiepartner

100+
Unternehmen wechseln jeden 
Monat zu ServiceNow ITSM

98%
Vertragsverlängerung

Unsere Kunden

45
Bestandskunden in Österreich

4
Durchschnittliche IT-
Lösungen auf der Now
Plattform in Österreich

Führend im Gartner Magic Quadrant für ITSM
seit 8 Jahren in Folge

Führend bei  der
Forrester Enterprise Service Management Wave

Weltweite Marktverteilung laut Gartner

ServiceNow

51.1%



Das ITSM von heute: Komplexität der unterschiedlichen und veralteten Tools

Zu langsame 
Innovation

Incident

Reporting

Change

Problem

Discovery

Discovery

Analytics

CMDB

Reporting
Assets

Incident

Analytics

Software 

Assets
Mobile

Change

Knowledge

Catalog

Hohe Kosten für 
Dienstleistungen

Keine 
Sichtbarkeit

Schlechte 
Mitarbeiter 

Experience

Nicht geschäfts-
orientiert



System of Action™

Nonstop 
Cloud™

ServiceNow ITSM ist die Grundlage für die digitale Transformation

Quelle: Total business value of ServiceNow IT apps, August 2021, Based on the source: The Forrester Certification of ServiceNow’s Value Management Model, Forrester consulting, April 2020

Mitarbeiter 

Experience

Stellen Sie belastbare IT-
Services auf einer 
einzigen ITSM-Cloud-
Plattform bereit.

Steigern Sie die Produktivität 
von IT-Mitarbeitern mit 
schnelleren 
plattformspezifischen KI-
Lösungen

Bedienen Sie Ihre 
Mitarbeiter überall mit 
immer verfügbaren IT-
Services

Now Platform®

Verbessern Sie die 
Produktivität der Support-
Agenten 

um 30%

Lösen sie Incidents um

33% schneller

Beheben Sie größere 
Ausfälle um

25% rascher

Mobile Portal
Walk-up



ITSM Standard

Change & Release

Management

ITSM Standard

Request

Management

ITSM Standard

Incident and Problem 

Management

ITSM Standard

Walk-Up

Experience

ITSM Pro

Virtual

Agent

ITSM Pro

Predictive

Intelligence

ITSM Pro

Performance

Analytics

ITSM Standard

Asset & Cost

Management

ITSM Pro

Continual Improvement 

Management

ITSM Pro

Service Owner

Workspace

ITSM Pro

Vendor Manager

Workspace

ITSM Pro

Dynamic 

Translation

ITSM Enterprise

Workforce 

Optimization

ITSM Enterprise

Process 

Optimization

ITSM Pro

DevOps

ServiceNow IT Service Management
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IT Service 
Management

NOW PLATFORM

Now Mobile

NOW PLATFORM 

Benchmarks

NOW PLATFORM

CMDB

NOW PLATFORM

Service Level

Management

NOW PLATFORM

Surveys &

Assessments

NOW PLATFORM

Mobile Agent

NOW PLATFORM

Knowledge 

Management

NOW PLATFORM

Reports &

Dashboards

55%

41%

4%

prozentuelle Verteilung 
der Subskriptionen bei den 
österreichischen Kunden



IT Asset 
Management
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Eine durchgehende Asset Managemennt Lösung auf einer Plattform

Optimieren Sie die 
Nutzung und führen 
Sie Maßnahmen zur 

Einhaltung von 
Vorschriften durch

Planen Sie 
technische 

Aktualisierungen 
und rationalisieren 
Sie Anwendungen

Führen von 
Praxisabläufen und 

Aufgaben, 
Quantifizierung der 

Risiken

Reduzieren Sie 
Software & SaaS 

Kosten und Risiken

Reduzieren Sie App 
Kosten und Risiken

Reduzieren Sie 
Hardwarekosten 

und -risiken

SAM HAM APM

Richtig 
dimensionierter 
Verbrauch und 

BYOL in der Cloud 

Reduzieren Sie 
IaaS & PaaS

Kosten und Risiken

Cloud

Eine Plattform zur Orchestrierung von Arbeitsabläufen



Unternehmen fehlt es oft an Transparenz 

und Kontrolle der Softwarelizenzprozesse 

während ihres Lebenszyklus

Was ist Software Asset Management?

• Welche Software besitzen Sie?

• Kaufen Sie, was Sie brauchen?

• Nutzen Sie das, was Sie haben?

Die Praxis der Verwaltung und Optimierung von 
Kauf, Einsatz, Wartung, Nutzung und 

Entsorgung von Softwareanwendungen.

Request

Fulfill

Deploy

Monitor

Service

Retire

Now Platform®



Veraltete Tools, die auf den ständigen 

Import und Export der CMDB angewiesen 

sind, führen jedes Mal zu Verzögerungen:

1. Etwas anfordern

2. Einen Mitarbeiter an Bord holen

3. Ein Gerät oder eine Cloud bereitstellen

4. Einem Benutzer SaaS-Zugang gewähren

5. Daten für die Beschaffung bereitstellen

6. Eine Anlage oder CI warten

7. Eine Schwachstelle aufdecken

8. Kosten für die IT-Finanzierung abgleichen

9. Anwendungen zu Assets zuordnen

10.Etwas ausmustern

Und die Liste lässt sich fortsetzen...

Bei  allen Ihren IT-Aufgaben, die Sie 

erledigen müssen, verzögern die 

alten Tools die Arbeit, weil alle Daten 

woanders liegen. 

HR

APM

Change

CMDB

Vulnerability 
Response

Service 
Portal

SAM-Tools, die nicht auf CMDBs laufen, verpassen alle aktuellen Asset-Aktivitäten



Wie funktioniert SAM auf der Now Platform?

Käufe

Rohinventur

Description: MS Project

Part Number: AAA-03474

Quantity: 50

PO #: PO3453667

Cost: $29,540

Discovery: Project 16.0.7.124

SCCM: Project 2016

Jamf: MS Proj Pro 16.0

Other: MS Project 16.0.7

Usage: 4 h 26 min

Content Service

Research TeamContent Library

Manufacture: Microsoft

Product: Project

Version 2016

Edition: Professional

Metric: Per Device

Part Number: AAA-03474

End of Support: 7/1/2019

End of Life: 9/15/2020

Category: Project 
Management

Normalization

Compliance Aktion

License

Installations

Compliance

True-up Cost

120

134

-14

$60,960

Beschaffung
Systeme

3 421

Low Usage

$8,223

Reallocation

$11,637

Revoke

$5,348

Savings

$25,208

ITOM – Discovery ACC

ITBM – End of Life, End of Support for APM

ITSM – License Change Projection

Security – Vulnerability Response

HR – Onboarding, Software Packages

Reduzieren Sie die Ausgaben für Software

Reduzieren Sie das Audit-Risiko

Optimieren Sie die Ausgaben für Software & SaaS

Erkennen Sie unbekannte Software- und SaaS-Ausgaben

Strategischer Vorteil von SAM

Tabellen

SaaS API

Azure SSO 
SaaS API

ServiceNow
Discovery

Third Party 
Inventory

Gemeinsam besser



Unsere 
Erfahrungen
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Eating your own dog food

Self-Service your IT with au2mator18

Migration Freshdesk zu Service Now

- ITSM und CSM

- Weiterentwicklung

- Prozesse und Self Service



DANKE & Fragen


