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IT Ticketing IT Service
Management ERP for IT Contact One Enterprise 

Service 
Management

“Digital Service 
Platform” with 
“Operational 
Backbone”

- IT 티켓
- IT 요청

- ITIL 기반 서비스 관리
- 운영 규정

- 자동화
- 통합된 IT 생태계
- IT 기준정보 정립

- 공통 포털
- 부서간 경계를 넘나드는
워크플로우

- 비즈니스와 연계한 IT서비스
- IT서비스외 영역의 디지털화
- 고객 서비스 관리

- 조직간 경계를 넘나드는 디지털
트랜스포메이션 및 자동화

2009 – 10 2011 – 12 2013 – 14 2015 – 16 2017 2018+

Phase1 Phase 2 Phase 3

디지털트랜스포메이션을위한 IT서비스관리의진화여정

*Source : Knowledge 2020 행사 – SwissRe 발표 자료
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IT서비스관리의진화

Modern ITSM

Enterprise Service Platform

Enterprise 
Digital Service Platform 

Phase #1
“Modernize” 

Phase #2
“Transform” 

Phase #3
“Innovate” 

클라우드,
PaaS, SaaS
통합서비스
관리체계
확보 클라우드및

서비스포괄
IT기준정보

웹,모바일
대화형 –
옴니채널
경험

DevOps, 
CI/CD지원
하는새

ALM과의
연계

고객에서
경영층까지
End to End 
가시성제공프로세스

간소화및
자동화기반

인사, 총무,
재무등

통합디지털
서비스
데스크

SaaS,
레가시업무
시스템통합
단일한직원
경험제공

No Code 
디지털워크
플로우로
유연한업무
흐름구현

IT HW, SW 
자산관리
체계및
효율화

IT운영업무
자동화
AIOps

고객서비스,
현장서비스
플랫폼확대

프로세스
최적화및
자동화

Orchestration

No Code 
디지털워크
플로우로
유연한업무
흐름구현

No Code, 
Low Code 
로현업주도
디지털화
확대

IoT, AIOps
통해설비,
자산, 현장
서비스

디지털관리

전체
생명주기에
걸친디지털
직원경험

IT거버넌스
및재무,
리스크

포트폴리오
관리

IT기준정보,
플랫폼기반

SecOps
자동화

ü 클라우드, SaaS 디지털서비스
관리업무적용

ü 서비스관리업무최적화
ü End to End 가시성제공, IT

기준정보확보및플랫폼화
ü 전사통합디지털서비스데스크
ü 업무시스템, 조직을포괄하는

단일한직원경험제공
ü 운영업무자동화

ü 전사서비스프로세스최적화및자동화
ü 노코드, 로우코드로현업업무의빠른

디지털전환확대
ü IoT, AIOps로 Non-IT 업무자동화확대
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홍보
• External speaking
• Internal comm. 

campaign

구매 & 소싱
• Contract review
• NDA
• Contract negotiation
• RFx
• Vendor selection

IT
• Bring your own device
• Hardware
• Software
• Development services
• IT Infrastructure

법무 및 대관 업무
• Immigration
• Work permit
• Intellectual property
• Legal research
• Merger and acquisition
• Legal dispute

Phase #2
엔터프라이즈
서비스관리

Work-
place

Meetings 
& Events

Real 
Estate

Travel & 
Expenses

Finance 
and 

Control
Legal 

& Corp. 
AffairsPayroll & 

Commiss-
ion

Security

Brand & 
Marketing

People & 
Global 
Talent

Vendor
Manage-

ment

Sourcing 
& Proc-
urement

워크플레이스 (총무)
• Accommodation
• Health and safety
• Home office
• Office
• Maintenance
• Printing
• Restaurant
• Transportation
• Workshop/Factory

경비 및 출장 지원
• Credit card
• Expenses
• Travel insurance
• Visa
• Vaccination

미팅 및 이벤트
• Catering
• Event organization
• Event special 

equipment

브랜드 & 마케팅
• Creative service
• Event sponsorship
• Marketing campaign
• Corporate website

준법 감사, 리스크
컴플라이언스
• External audit management
• Internal audit management

보안
• Badge & building access
• Information security
• Visitor management

벤더관리
• Vendor audit and risk
• Vendor master data
• Vendor on/offboarding
• Vendor performance

부동산 관리
• Lease
• Investment

인사 & 인적자원
• Benefits
• Compensation
• On/offboarding
• Life events
• Pension
• Personal growth
• Personal Time Off (PTO)

급여 & 인센티브
• Commission
• Payroll
• Payroll master data
• Timecard

Finance & Control
• Account Payable
• Account Receivable
• Financial close
• Financial reporting
• Finance master data
• General ledger

고객서비스
• Credit limit
• Credit note and collection
• Customer issue
• Customer master data
• Customer onboarding
• Product recall
• Product return
• Field service

Customer 
Service

Comm-
unication

IT

Audit, 
Risk, & 

Compli-
ance

Enterprise Service Platform

인사, 총무,
재무등

통합디지털
서비스
데스크

SaaS,
레가시업무
시스템통합
단일한직원
경험제공

No Code 
디지털워크
플로우로
유연한업무
흐름구현

IT HW, SW 
자산관리
체계및
효율화

IT운영업무
자동화
AIOps

전체
생명주기에
걸친디지털
직원경험

Phase 
2
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직원경험중심의서비스딜리버리를통한새로운차원의생산성개선

ServiceNow를통한새로운직원경험제공

IT
ITSM + ITOM

단순, 간편, 모바일 퍼스트 ,
디지털 네이티브 경험

여러 부서와 업무
시스템을 통합한
효율적인 업무 흐름

디지털 소비자 경험으로
제공하는 일관된 서비스를
적시 제공

정보 검색

서비스 요청

지원 요청

이슈 보고
Workforce

• 직원서비스센터
• 통합웹포털
• 모바일앱
• 대화형메신저

(e.g., Teams, Slack)

• 서비스카탈로그
• 챗봇및
버추얼에이전트

• 인시던트보고
• 커뮤니티
• 지식관리

• Universal 
Request

ONE unique 
ticket ID Agent

• 수작업해결
• 에이전트지원
• 자동문제해결

• 수동할당
• AI를통한업무
할당

First Call 
Resolution

Functional
applications
+
Integrations 
to Systems 
of Record

HR
HR Service 
Delivery

Workplace
Workplace
Service Delivery

Procurement
Procurement
Service Management

Business Apps
Platform + 
AppEngine

Ticket 
Transfers

AI

Phase 
2
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전사통합서비스관리를위한 Platform of Platforms – ServiceNow Platform 
통합엔터프라이즈서비스고도화

Workforce

Global 
Process 
owners

Mobile Virtual
Agents PortalsWorkflow and 

Integration
App 

Development

Velocity Intelligence Experience

Performance 
Analytics

Artificial 
Intelligence

Now Platform®

Un
iv

er
sa

l r
eq

ue
st

IT Workplace Customer 
Service

Procurement Finance & 
Accounting

Risk, Legal & 
Compliance

Supply Chain

엔터프라이즈서비스관리

Process alignment

C
ase types

Vendors/
Suppliers

Governments/
Regulators

Customers

인사 Hire to Retire

영업 지원 Order to Cash

구매 업무 지원 Procure to Pay

신규 프로젝트 Idea to Portfolio

Supplier Integrations

HR

Phase 
2
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사례 > 하이테크업계서비스나우전사도입성과
글로벌선도반도체 Broadcom 社 - ITSM 구축성과

추진목표 과정지표 결과지표 비즈니스성과

BUSINESS 
VALUE 229%

Return on Investment

PRODUCTIVITY 20%
Increase in IT and staff productivity

CUSTOMER 
SAT 25%

Increase in customer satisfaction

NPS 26%
Increase in NPS

RESPONSE 90%
event to incident time elapsed 

TICKET 
REDUCTION 63%

Volume reduction

FALSE 
POSITIVES 34%

reduction

SPEED 50%
CI accuracy improvement

쉽고빠르며스마트한
플랫폼적용

리거시 시스템 단순화 및 대체
개발시간 짧음

트랜스포메이션및
변화관리용이성

실사용자 적응 용이

서비스나우를통해
달성한가치확장

ITSM 외 다른 툴로 적용 확장

INCIDENT 
MANAGEMENT 

60%
Reduction in time

Change
MANAGEMENT 

100%
Automated approval

SERVICE 
PORTAL

85%
Customer Self Service

CMDB 75%
Reduction in outages

CONSOLIDATE 
LEGACY TOOLS

13
Legacy tools

INTEGRATED 
PROCESSES

46,000
Man hours save

CHANGE 
MANAGEMENT

96%
Reduction in time

PROBLEM 
MANAGEMENT

10x
Reduction in incidents

Phase 
2
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사례 > 하이테크제조업계에서의서비스나우전사활용
적용서비스나우솔루션및적용효과

32만대이상서버와, 2천5백만개이상의 CI, 90%이상의비지니스및 IT서비스, 앱서비스에
대한서비스매핑, 에자일프로세스적용
: 전사통합, 단일 IT서비스체계로 IT 오퍼링의단순화및최적화, 운영업무흐름자동화달성
: 99.95%의 Tier #1 App 가용성및디지털워크플레이스제고를통한 1백만시간의직원
생산성달성을목표

사이버보안위협에대한방지, 탐지, 대응성숙도를위한보안서비스관리및내부통제
서비스데스크

분산된 R&D 연구소기자재/IT자산에대한통합자산추적관리통해적시재사용및비용절감

IT서비스관리에서 HR서비스데스크통합으로확장, 전세계 4개 HR서비스센터(US, 
코스타리카, 아시아, 폴란드)에대한단일한 HR서비스경험제공, 반복서비스업무자동화

조직, 부서를넘는데이터민주화프로젝트(Data As a Service) 로데이터에대한공유, 추적,
회수체계를제공

대정부용 HPC 공급체계지원및 FCC 인증등 Risk & Compliance 업무흐름최적화

ITSM, ITOM, 
SecOM

HR Service 
Develivery

IT Asset 
Mgmt.

Platform &
App Engine

1

2

3

Phase 
2
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Phase #3
엔터프라이즈디지털
서비스관리

Enterprise 
Digital Service Platform 

고객서비스,
현장서비스
플랫폼확대 프로세스

최적화및
자동화

Orchestration

No Code 
디지털워크
플로우로
유연한업무
흐름구현

No Code, 
Low Code 
로현업주도
디지털화
확대

IoT, AIOps
통해설비,
자산, 현장
서비스

디지털관리

IT거버넌스
및재무,
리스크

포트폴리오
관리

IT기준정보,
플랫폼기반

SecOps
자동화

Phase 
3



12
© 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved.

사례 > Digital Service Management 지멘스그룹
직원 경험을 위한 디지털트랜스포메이션

Non Transparent & Multi 
Dimensional

Channel via Super 
Requester

Global 
Standardization

One-Stop shop Digital Service 
Mgmt & AIOps

Self Service &
Automation

Siemens 전사통합디지털서비스플랫폼의성과예시

98% 2일
이내

IT운영작업 자동화 신규직원 온보딩/전보

15개

서비스관리 앱을
단일 플랫폼으로

Phase 
3
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Siemens – Enterprise Digital Service Management Overview

HR – Hire to Retire
IT – Technology Services
FIN – Record to Report
Facilities and Security
…

System of Engagement System of Action System of Insight

IT and OT Security
IT and OT Monitoring and Events
IoT Services and Maintenance, Self-Provisioning and Remediation
Cross IoT Platforms Services and Actions

Service Outsourcing & BPO

Chat
Chatbots

News 
Knowledge

Omni
channel

Service 
Catalog

Employee Services Portal

Order to Cash
Customer Service
Consumer Service
Procure to Pay
…

Customer/Supplier Services Portal

Chat
Chatbots

News 
Knowledge

Omni
channel

Service 
Catalog

Streamline & Orchestrate work Get Actionable insight on work

Case & 
Request 
Mgmt

Demand & 
Project Mgmt

E2E Process 
workflows

Orchestration Automation

Service 
Integration

Service 
Levels

Real-time
Analytics

NPS, SAT
Surveys

Vendor  Risk & 
Performance

Financial 
Mgmt

Continuous
compliance

System of 
Record

Machines, 
Assets, Facilities

Employee

Employee

Customers

Suppliers

Phase 
3

사례 > Digital Service Management 지멘스그룹
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ケ
ー
ス
管
理

PLANNED MAINTENANCE

TROUBLE TICKET

Consumer user

KNOWLEDGE

SLM / REPORTING / PERFORMANCE ANALYSIS

AGENT
INTELLIGENCE

B2
C 

CU
ST
O
M
ER

PO
RT
AL

Enterprise Customer

Mobile Customer

Telco Fault Manager
Event

B2
B

CU
ST
O
M
ER

PO
RT
AL

EVENT MANAGEMENT

SITE ACCESS

ON-CALL

SE
RV

IC
E
PO

RT
AL

EMS EMS
EMS

RAN
Transport
Core

IT
IP 

DISCOVERY
SERVICEMAPPING

CMDB 

PROBLEM

SERVICE
REQUEST

INCIDENT

COLLABORATIO
N

MOBILE

OPERATIONAL
INTELLIGENCE

ALERT
CORRELATION

PRESENCE
INFORMATION

WORK
ORDER

CHANGE MANAGEMENT

WORKFLOWBENCHMARK

ASSETS

IT Network 
Monitoring

Event

ALERT
PREDICTION

Metric Metric

CTI
INTEGRATION

ACCOUNT
LAYER

CONTRACT/Q
UALIFICATION

OHCHESTRATIO
N

VTB SURVEY

Customer Care 
Backoffice

NW Ops 
Backoffice

Field 
Service

IT ServiceDeskIT Operations
NOC 

Operator
Customer Care 

Agent Shops

IT Servers 
Monitoring

IT 
Application 
Monitoring

CSM

ITOM

Now Platform

Phase 
3

사례 > NTT Communications
고객사례1)

•서비스나우로 유무선 통신,
계열 서비스로 분리된
서비스 관리 및 고객
서비스를 하나의
플랫폼으로 통합

• IT거버넌스 및 재무 관리
체계 도입으로 전사
IT프로젝트 포트폴리오 및
비용 관리 통합

•서비스나우의 ITOM 
기반으로 AIOps “Zero 
Touch” 오퍼레이션 수행 :
글로벌 클라우드 컴퓨팅
서비스에 적용, 7,000+ 
리커버리 프로시져, 
500,000 DB 레코드와 10개
이상의 관련 시스템에 적용

• 1년 동안 100,000+회
복구작업 수행
– Recovery Time 15배
향상 (15-60분 → 1-3분)

– 50%의 Incident alerts 
자동처리

– 500,000 CI 레코드 자동
업데이트
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대리점들을 위한
셀프서비스를 통한
자판기 유지보수

양조장 설비 유지보수, 
인시던트 관리
및 계획 정비

- MRI 및 X-Ray 
스캐너의 서비스 관리
- FDA 컴플라이언스

감사 및 보고

요금 징수 시스템의
현장 서비스 관리, 티켓

발매시스템 관리

엘리베이터, 출입문, 
카메라, 철도 트랙 및
지하철 차량의 자산
관리 및 유지 관리

Apache 헬리콥터
자산 및 예비 부품
관리 및 유지 보수

인사, 총무, 재무, IT
쉐이드 서비스를 통한
계열 브랜드 사 관리

No Code, Low Code -디지털워크플로우를통한다양한영역의업무를가시성확보및최적화
Everything as a Service

Phase 
3
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