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ServiceNow – 디지털전환확산을위한플랫폼회사

1,500+
매출

13,000+
전세계직원수

2004
설립연도

Our company(1) 글로벌파트너수

$4.3B
(약4.7조원)

매출성장

연간서브스크립션매출성장율

30%+

~80%
Fortune 500 기업중
비율

Our customers(2)

7,000+99%
계약갱신율 글로벌엔터프라이즈고객수

(1) As of Q4 2020  (2) As of Q4 2020 ©2020 FORTUNE Media IP Limited. All rights reserved. Used under license. 
Future 50 is a trademark of FORTUNE Media IP Limited and is used under 
license. FORTUNE and FORTUNE Media IP Limited are not affiliated with, and 
do not endorse products or services of, ServiceNow.

한국
데이터센터 오픈
(2020.4)
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서비스나우, Analyst평가

® 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.3

애널리스트들은비전, 전략및실행역량관점에서서비스나우를 IT 및 Enterprise 서비스
관리영역의최고의 Leader로평가함

Gartner Magic Quadrant – IT Service Mgmt. Forrester Wave - Enterprise Service Mgmt.

1) 출처 : Gartner Magic Quadrant 2019년 8월 발표,    2) Forrester Wave 2019년 4분기 발표
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고객사례 – 전세계 1,500개+(대기업)

System Integrators Big Tech Service Provider  Regional 
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고객사례 – 게임사



Toronto

Calgary

Santa Clara

Ashburn

London

Culpeper

Sao 
Paolo 

Campinas

Miami

Frankfurt

Sydney
Melbourne

Tokyo
Osaka

Singapore

Seoul

Amsterdam

Düsseldorf

ZurichGeneva

고객 인스턴스는 보안을 기반으로 안정적으로
운영됩니다.

99.992% 
uptime

85K+
instances under 
management

13
paired cloud 
datacenters
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전사디지털서비스관리플랫폼
“업무환경을디지털컨슈머경험으로” - 전사디지털서비스관리플랫폼

1) 출처 : Glassdoor,   2) 출처 : “Servicenow Knowledge 2020 Keynotes”, Kaen Odeggard, Managing Director & CIO at Accenture 

솔루션주요특징 고객사례2)

•직원들의경험향상을
위해 ’16년 “액센추어
서포트” 모바일서비스
시작

•마케팅, 재무, 법무, IT 등전
내부부문들에서 활용중

•최초도입후 10배이상
확대적용중, 현재
55만명의사용자들이활용
중

• IT서비스관리비용 79%
절감

•장애,문제발생후
인시던트보고시간
90%단축

•변경처리속도 10배향상

122%
탁월한직원경험을갖춘
기업은 S&P 500에비해

122% 높은성과를발휘함1)

직원 경험, 만족도, 
몰입도 향상

=
생산성 및 성과 향상

Now Platform®

IT 
워크플로우

직원
워크플로우

고객
워크플로우

Creator 
워크플로우

IT 인프라 고객
서비스

영업 마케팅 재무 인사 공급

모바일 웹 컨버세이셔널•모바일 App
•옴니채널(웹,챗)
•로우코드 DIY앱

•모든업무시스템
및인프라와통합
및커뮤니케이션

•통합된디지털
워크플로우전환

•단일플랫폼

•단일데이터모델

•단일아키텍처

기대효과

“Employee Experience 
Platform”

2 3

1

4 5
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End to End, Hybrid IT환경
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End to End IT Lifecycle……
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What’s Hybrid of IT?
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What’s Hybrid of IT?
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What’s Hybrid of IT?
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What’s Hybrid of IT?

IT

H/W

S/W
(License)

N/W

APP
(System)

Business 
and 

Governan
ce

Dev & 
Tech.

Operation

Service

Orchestrat
ion

KB

Workflow

Catalog

Problem
Support

Provisioning

Change 
Managem

ent

Incident
(Self-

Service)

자산 개발 솔루션 운영

H/W

S/W
(License)

N/W

APP
(System)

자산

온
-프

레
미
스

클
라
우
드



© 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved.

회사에없는 IT 3無
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IT 3無 – 1) CMDB: 자산:앱:서비스:변경:보안:개발:패치정보

IT Service Management
Increase efficiency and reduce risk 
when planning changes

IT Operations Management
Prioritize response based 

on business impact

IT Asset Management
Gain visibility of software 

across your operational estate

Security
Prioritize response based 

on business impact

Application Portfolio Management
Streamline buildout of 
Application portfolio

Risk
Align technology risks 

to the business

Customer Service Management
Prioritize response based 
on customer impact

DevOps
Ensure governance and 

traceability of CI/CD process

Cloud
Gain visibility of cloud resources and 

align spend to business initiatives

Certificate Management/ 
Firewall Workflows
Eliminate outages due to expired 
certificates/misconfigured firewall policies

CMDB
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IT 3無 – 2) Discovery: CI 자동탐지, CMDB를자동으로구성

Service Map

Dependency View
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IT 3無 – 3) 플랫폼: Back bone of IT
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서비스나우로하이브리드환경에서
End to End 통합 IT 서비스관리하기

® 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 18
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CMDB

ITIL을수용하는월드클래스 CMDB구축하기

Problem

Incident

Service 
Catalog

Change
Applications

Storage

Virtualization

Cloud
Containers

Network

Servers

Service Management
서비스에기반하는…

Operations Management
인프라와애플리케이션에기반하는…

Change Discovered CIs

[AWS] [Azure] [GCP]
[IBM] [VMware]

IaaS PaaS Serverless

Tags

[Server]

[Printer]

[Application]

[Certificate]

[Database] [Storage]

…
[Network]

데이터센터

클라우드
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CMDB

AI 기반의 Discovery 구축하기

[Proxy Server]
(optional)

[MID Server]

HT
TP

S

HT
TP

S

HTTPS

[3rd Party Credential Store]
(optional)API (HTTPS)

SNMP
SSH

WBEM
HTTP/S
REST

WinRM
…

어플리케이션과 하드웨어간의 관계 설정
(비즈니스 서비스 관계 설정하지 않음)

수평 탐색 (Horizonal)

이메일과 같은 서비스와 CI 관계 설정
(Web-WAS-DB와 같은 관계 표시)

하향식 탐색 (Top-down)

머신러닝 빅데이터

Agentless 
Ip-base/Agent

Discovery

File and Tag-
based

Mapping

[ServiceNow Instance]

• Discovery는여러장치와장치에서실행되는어플리케이션을찾고수집한데이터를기반으로 CMDB와 CI 
(Configuration Items)를업데이트합니다.

[AWS] [Azure] [GCP]
[IBM] [VMware]

IaaS PaaS Serverless

Tags

[Server]

[Printer]

[Application]

[Certificate]

[Database] [Storage]

…
[Network]

데이터센터

클라우드
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IT플랫폼기반의엔터프라이즈아키텍처수립하기

ITBM

ITAM
부문 ITOM 부문

HR & 총무
부문

ITSM 부문

ITSM 부문

Plat
form

Platform

Platform

PlatformCSM 부문

CSM 
부문
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서비스관리, 운영관리관점에서의 End to End IT 시나리오

Report/
Dashboard

HW
Asst Mgmt.

SW
Asset Mgmt. Publisher Pack

Discovery Service 
Mapping CMDB

Event 
Collecting

Event 
Management

CMDB Analysis

Incident Problem Change

SLA/KPI

1

2

5

4

3

서비스 요청 시나리오(청록)
자동화된 IT운영관리/이벤트 관리 시나리오(녹)

IT서비스 관리 시나리오(분홍)

IT자산 관리 시나리오(보라)
보고서 및 대시보드(검정) Service 

Catalog

SR

Service Desk

Flow Designer Citizen 
Developer
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선제적장애대응구축하기 – AI Powered 서비스운영관리

Service Management
서비스 지향적

Problem

Service 
Catalog

Incident

Service aware
CMDB Change

Discovered CIs

Events & Alerts

Change

Operations Management
인프라 및 애플리케이션 지향적

Servers Applications Storage

Virtualization Cloud Network

Decisions from ML/AI

징후감지

장애예측

즉각조치



메
트
릭
스

A
LE

RT
S

1 비즈니스 서비스
Discovery

4 Alert 상관관계
Machine Learning

3 이상징후 감지
Machine Learning

5 Alert와 CI 
바인딩

7 근본 원인 분석
Machine Learning

Configuration 
Management

Incident 
Management

Change 
Management

CONNEC
TO

RS

SNMP

RE
ST

 A
PI

이
벤
트 2 이벤트 수집

6 프로세스 협업
(ITOM + ITSM)

8 자동화된
정정

Knowledge 
Management

Service Level 
Management

Problem 
Management

CMDB

AIOps 워크플로우 작동 원리



하이브리드연결형서비스구조 - VMware



하이브리드연결형서비스구조 – AWS

ServiceNow 
Application

Incident
Management 

Problem 
Management

Change 
Management

CMDB (Configuration 
Management 
Database)

Service Portal

Service Catalog



하이브리드연결형서비스구조 – Azure

Cloud Provider Framework (CPF)

{REST}

CMDB$$$

Change
Management

Azure Automation

Normalized
Billing & Usage

Data

Billing & Usage Data
(Azure Storage acct)

Discovery
(Pull)

SSO Federated
Access

ARM
TemplateAzure VM

Alerts

Retrieve
Billing & Usage
Data

Tags, Service
Relationships

Provision/
Change

Prov. Rules,
Create CIs

Service MapServiceMapping

Catalog OperationsAPI

Cost & Usage Reports

Cost Reports

Event Management
Provisioning

OMS
Alerts
Incidents
Security Incidents

Discovery

PowerBi

M
ic

ro
so

ft

Incident

Orchestration
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서비스나우 SaaS 
AIOps 자체적용사례

ü P1/P2 인시던트 : 66%
감소 (2018.2Q~2020.2Q)

ü 자동장애복구비율
17% (Self Healing) 

ü 전체인시던트중
시스템생성인시던트
비율 65%

ü 인시던트볼륨 48%
감소

인시던트
분류(Triage) 데이터분석 조사결과

업데이트
상관관계및
근본원인분석

해결방안
자동-반자동반영

종결

이상감지
통계기반 상하한계점 생성 및
이상치 시각화, 얼러트 생성

상관관계/근본원인분석
패턴분석 통한 얼러트 그룹핑 및
근본원인 분석, 신뢰도 점수 제공

얼러트인텔리전스
자연어처리를 통한
유사사례 분석, 보다

정확한 근본원인 도출

“AI 기반선제적장애대응” - 빅데이터, 머신러닝및고급분석기반운영상황예측및대응자동화
15~30분 5~10분 수시간~수일 수시간~수일 5~15분5~15분AS-IS

서비스
운영

IT 서비스와 운영 관리에 AIOps적용 전후 비교
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서비스나우 IT 서비스관리의특장점
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IT 서비스관리

Service 
Aware CMDB

Machine
Learning & AI

Mobile

Developer
Tools

인시던트관리 문제관리

변경관리 요청관리

IT 운영관리

Anomaly
Detection

Service 
Mapping

모니터링소스

Enterprise Applications
전사디지털서비스관리

IT App Type 2IT App Type 1

Reporting &
Analytics

IT Applications

Mobile

Web

Conversational

Connected Enterprise

Customer
Component

ServiceNow
Component

사
용
자
경
험

Data
Flow Legend

Workflow & 
Integrations

Application 1 Application 2 Application 1

Cloud 
Management

Configuration Automation

Infrastructure

Now Platform®

System of Record

Enterprise/Third Party Data Feeds

Knowledge & 
Service Catalog

Event
Management

영업 | 인사 | 총무 | 회계 | ERP | 마케팅…

전사 디지털 서비스 관리

IT Asset 
Management

Enterprise 
DevOps

Security 
Operations

Integrated 
Risk 

Management
IT Business 

Management

HR Service 
Delivery

Finance 
Operations 

Management

Customer 
Service

Field Service 
Management

Enterprise 
Applications



기능제공범위요약
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서비스나우가 제안하는 주요 구축 항목을 정의하였습니다.

No. 항목 주요내용정의

서비스 포탈 End-User가 접속해서 CSR을 접수하고 처리 상태를 확인하며 지식 검색과 공지사항을 확인

운영자 포탈 운영자에게 할당된 CSR을 확인해서 처리하며 인시던트/문제/변경을 생성하고 처리

3 Dashboard/Report 처리된 CSR, 인시던트 및 추가 연동된 지표를 기반으로 서비스수준관리 및 서비스 리포팅 제공

4 요청 관리 서비스 카탈로그 별 CSR 처리 절차를 표준화/효율화 하고, CSR 유형 별 표준 Effort, 담당 운영 인력 등을 사전 정의하여 관리

5 장애 발생 기록을 관리하고 지식과 구성 정보, 서비스 수준 관리의 활용 등을 통해 사고의 조기 복구를 지원

6 문제 관리 발견된 주요 문제에 대하여 근본원인을 진단, 규명하기 위하여, 모든 문제를 등록하고 해결될 때까지 추적 및 관리함

7 변경/배포 관리 IT 서비스에 영향을 미치는 모든 변경 업무는 변경관리 대상으로 기록되고, 적절한 승인권자의 승인 후에 변경 및 배포 프로세스에 따라
처리되며 추적 관리됨

8 Workflow 관리 승인/결재 프로세스 정의를 위해 기본 제공되는 workflow 템플릿을 활용하여 고객에 적합한 Workflow 설계 및 구현

9 구성관리 CMDB를기반으로CI(구성정보)를생성하고CI에대한분류/속성관리및구성정보매핑, 서비스매핑을관리함.

10 ITAM
IT자산 라이프사이클 관리

IT 환경 내 모든 하드웨어,소프트웨어,라이센스,계약과같은 IT자산을도입에서폐기까지추적하고
관리합니다.하드웨어,소프트웨어,클라우드비용등다양한측면의정보가시성을통하여고객은유휴자산활용,라이센스현실화,클라우드
비용최적화직관적시각화지원



기능제공범위요약
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서비스나우가 제안하는 주요 구축 항목을 정의하였습니다.

No. 항목 주요내용정의

11 ITOM 
Discovery/Health/AIOPs

Legacy 및 Cloud 상에 존재하는 CI 정보를 자동으로 Discovery하여 구성관리와 함께 CI간의 상호 Relationship 및 CI 정보의 무결성을 관리
모니터링 시스템과 연계하여 Application 및 각종 인프라 장비에서 발생하는 Event들 간의 연관 관계 분석 및 AIOPS 기능을 활용한 자동
Remediation 지원

12 HR & 총무 요청관리 포탈과 연계하여 HR 및 총무 업무와 관련한 각종 요청 업무를 처리하고 관련한 Case를 접수받아분석하고 처리하는 업무 지원

13 프로젝트 관리 고객에서 생성되는 전체 IT 프로젝트에 대해 프로젝트에투입되는 리소스 및 비용, 상태 등을 관리하고 이를 한눈에 조망할 수있는 대시보드
제공

14 포트폴리오 관리 고객의 전체 Application, 프로젝트 포트폴리오, Application 평가 관리를 지원하고 이에 대한 분석 및 리포팅, 대시보드 제공

15 재무/투자/사간관리 IT 프로젝트, 포트폴리오와 관련된 재무(Finance) 및투자 정보를 관리하고 IT 인력에 대한 시간 관리(Timecard) 지원

16 Agile 개발 관리 IT 프로젝트 관리의일환으로 Agile 개발에특화된개발방법론(백로그/에픽/스토리/스프린트 등)을 지원하고 이의 진행사항을손쉽게파악할
수있도록 지원

17 CSM관리 대고객서비스를 위한옴니채널을 생성 및 관리하고, 고객 CASE 및 데이터의 상세 관리, CSM지식 및 Product 기반커뮤니케이션을 생성하고
지원

18 CMDB ServiceNow 플랫폼의핵심으로 IT구성 및 서비스관리 정보, 자산정보, 프로젝트 정보, IT 재무/투자 정보, 지식정보, 고객정보, 케이스 정보, 계약
정보 등 ServiceNow에서 관리되는 모든 데이터의 통합 DB

19 고객서비스관리
(CSM) 포탈

대고객(외부고객)서비스 관리를 위한 포탈로, 고객은 포탈을 통해 다양한케이스를 요청하거나, 챗봇, 실시간챗을 통해 Agent와
커뮤니케이션을 진행할 수있으며, 자신이 요청한케이스에 대한 진행사항을 확인할 수있음.

20 타 시스템 연계 고객 Legacy 시스템메일/SMS, 메신저, 포탈 시스템, 인사 시스템, 모니터링 시스템, CMR시스템 등과의 연계 인터페이스 제공



고가용성아키텍처글로벌클라우드센터 Self-hosted (On-Premise)

안정적인 비즈니스 연속성 제공
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글로벌 클라우드 센터 간 백업 구성 및 고가용성 아키텍처 기반으로 업계 최고 수준의 시스템 가용성을 확보함으로써
비즈니스 연속성을 제공합니다.

한국

싱가폴

가이드 제공, 자체 구축 및 운영



비즈니스확장을지원하는단일플랫폼
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IT 운영관리, 자산관리 등 영역이 One DB, One 플랫폼 구조로 유기적으로 통합되어 비즈니스 변화에 따른 글로벌
확산, 타 시스템 연계, 프로세스 변경 요구사항의 신속한 반영이 가능합니다.



손쉬운프로세스관리
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서비스나우에서 제공하는 워크플로우 디자이너를 이용하여 IT 서비스 관리 업무 프로세스를 쉽고 편리하게 구현할 수
있으며, 이를 통해 결재선의 변경 등의 프로세스 변경이나 개선 사항을 시스템에 신속하게 반영할 수 있습니다.



새로운사용자경험제공
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사용자가 직접 문제 해결할 수 있는 서비스 포탈 및 한 화면에서 필요한 정보 조회 및 업무 수행할 수 있는
워크스페이스를 제공함으로써 IT 생산성을 높이고 새로운 사용자 경험을 제공합니다.



사용자편의성지원
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사용자가 시스템을 쉽게 이용할 수 있도록 온라인 도움말 및 가이드 투어, 시스템 사용자 가이드 등의 형태로
기본으로 제공함으로써 사용자 이용 편리성을 높입니다. 또한, 글로벌 사용자를 위하여 다국어 변경이 지원 됩니다.



강력한모바일환경지원
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모바일 앱은 시간 및 장소에 구애 받지 않고 서비스 요청과 승인을 처리할 수 있으며, 업무 관계자들과 실시간
의사소통 및 협업을 가능하게 합니다.



실시간분석및보고
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서비스나우 대시보드는 단일 화면에 실시간 운영 현황과 통계 정보를 직관적으로 이해할 수 있도록 제공하고
사용자가 원하는 성능 분석, 보고 및 기타 사항을 위젯 형태로 간편하게 구성할 수 있습니다.



Integration 작업용이성
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서비스나우의 IntegrationHub 내 Spoke를 통해 상용 솔루션과 손쉽게 통합 및 연계할 수 있으며, REST, SOAP, SSH 등
통합 인터페이스가 제공되는 모든 솔루션과 시스템을 통합할 수 있습니다.

Bi-DirectionalData
Streaming

Real-time 
Processing

APIs, 
WebHooks

Modern
Tooling

Introspection

Performance & 
Scalability

PowerShell

Reusable & 
Discoverable

[서비스나우 IntegrationHub]

서비스나우 IntegrationHub

• 3rd party 시스템과 솔루션을 통합하는 플랫폼의

통합 기능 (빌드, 테스트, 실행, 모니터링 등 연계)

• SAP, 팀즈, Jenkins 등 상용 소프트웨어에 대한 Spoke 

제공을 통한 빠른 통합 지원

• 비상용, In-house 시스템 간 통합을 위한 다양한

인터페이스 방식 지원 (REST, SOAP, SSH, JDBC, 

PowerShell 등)

• 단방향/양방향, Inbound/Outbound 통합 지원

• Authentication, connectivity, communication 

protocols 지원

• 표준화 및 통합 환경을 통한 유지보수비용 절감

Jira Spoke

문제, 사용자, 스토리 및

그룹을 관리합니다.

Flow에서 사용할 Jira 

데이터를 양방향

Webhook을 사용

ServiceNow 콜백 URL로

Jira를 구독합니다.

주요 기능



No-Code/Low-Code 기반개발용이성
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프로그래밍을 거의 또는 전혀 하지 않고도 누구나 신속하게 앱을 생성/수정하고, 새로운 서비스를 추가할 수 있도록,
GUI 형태의 No-code, Low-code 지원 도구를 제공합니다.

Guided Application Creator

간편한 단계별 프로세스를 사용하여 몇 분
만에 애플리케이션을 구축할 수 있습니다.

Form Designer

시각적 UI 디자이너를 사용하여 새 폼을
만들거나 기존 폼을 변경합니다.

Table & Schema Builder

테이블 및 테이블 관계의 세부 정보를
시각적으로 쉽게 표시하여 데이터베이스
스키마의 다른 부분에 액세스합니다.

UI Builder

에이전트에게 작업 및 효율성에 대한 간략한
개요를 제공하는 사용자 지정 작업 영역 소개
페이지를 만듭니다.

[서비스나우 NOW 플랫폼 Capability]



주기적인업그레이드를통한신기술수용
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서비스나우는 지속적인 기능 개선 및 신기술이 적용된 연 2회 이상의 정기적 업그레이드 및 월별 패치를 제공하며,
고객은 이를 바탕으로 효과적이고 효율적인 운영을 할 수 있습니다.

기능출시 (Feature release) • 신기능 출시, 기존 기능 모두 포함, 품질과 안정성이 최고의 우선순위 년 2회

패치 (Patch) • 현재 기능의 문제점 수정 모음 (a collection of problem fixes), 신규기능 없음 월 1회

핫픽스 (Hot Fix) • 특정 버전의 특정 이슈에 대한 수정 (긴급이슈), 신규기능 없음 필요 시

보안패치 (Security Patch) • 보안이슈 패치, 패치 버전에 점진적 추가되며, 보통 패치 당 수정 개수 5개 이내임 필요 시

Rome feature 
release Rome patch2Rome patch1

Rome hotfix1

Rome 
patch1a

• Rome = New features + a collection of fixes

• Rome 1 (RP1) = Rome + a collection of problem 

fixes

• Rome patch 1 hotfix 1 (RP1HF1) = Rome + RP1 + 

a fix for a problem in RP1

• Rome patch 1a (RP1a) = Rome + OR1 + a security 

fixes in RP1



머신러닝을통한에이전트생산성증대
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머신러닝과 가상 에이전트/챗봇으로 일상적인 작업을 자동화하고 에이전트 생산성을 증대합니다.

유사성(Similarity) 기능

• 상황과 관련된 KB, 유사한 해결된
인시던트, 유사한 오픈 된 인시던트
등에 대한 내용을 자동으로
검색하여 제공

• 빠른 인시던트 해결 등을 지원하며, 
운영요원의 생산성 향상을 지원

자동 분류(Classification) 기능

• 티켓 내용에 대해 자동으로
담당그룹, 카테고리, 긴급성 등을
머신러닝이 자동으로 학습을 통해
분류

• 이를 통한 생산성 향상과 빠른
해결을 지원

Virtual Agent



★★★★★교육훈련방안을통한독자적운영능력확보
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서비스요청관리시스템도입시서비스나우에대한온라인교육프로그램과프로젝트참여를통한실무교육훈련을
통하여, 고객이독자적인운영능력을확보할수있도록하겠습니다. 

분석 지도 보조 병행 이전 완료

100% 80% 50% 20%

100%80%50%20%

ITSM(ServiceNow) 분석, 설계 및 구축 단계 안정화 단계

서비스나우

고객

목표 : ServiceNow 기본 사용자 교육
- 교육 장소 : 온라인 교육(Developer 사이트 활용)
- 교육 시기 : 프로젝트 기간 내
- 교육 기간 : 추후 협의 필요

내용 : 업무 역할에 따라 교육 수강이 가능하도록 지원
- ServiceNow 신규 사용자
- ServiceNow 관리자(Administrator)
- ServiceNow 어플리케이션 개발자(Application Developer) 

프로그램을통한교육훈련

목표 : ServiceNow 실무 능력 배양 및 향상
- 교육 장소: 프로젝트 장소
- 교육 시기: 프로젝트 기간 내
- 교육 기간: 사전에 역할 요청/무상

내용
- 고객 실무 사용자와 운영자가 참여함으로써 시스템에 대한 이해력 배양과 운영 및

관리 능력 함양
- 공동참여를 통한 기술 및 운영 환경 친숙
- ServiceNow 구축 사업에 필요한 기술 지원 및 신규 기술 정보 제공

실무위주교육훈련
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감사합니다.


