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ESG 경영을위한디지털직원서비스플랫폼



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.
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“Digitally Unbreakable Enterprise”
디지털역량확대를통한지속가능경영



ESG와직원서비스
ESG 경영지표를통한직원서비스의중요성

다우존스지속가능경영지수 (DJSI) SASB/GRI Materiality map

노동지표, 인적자원, 보건안전,
기업시민의식등백점중 36점이배정

직원보건안전, 직원참여, 
다양성카테고리

*Source : djsi.or.kr, SASB.org (Sustainability Accounting Standard Board) 홈페이지



디지털트랜스포메이션을필요로하는현재의업무방식
Future of Work - 디지털서비스플랫폼의요구

© 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.

91%
92%

COVID로
인해업무
방식의

변화를주도

87%
의직원들이
이러한

새로운업무
방식변화를

지지

51%
문서기반
승인

41%
성과리뷰

39%
휴가/휴직요청

여전히오프라인에일부, 전부의존하는
비지니스프로세스비중

수동작업처리를포함하는비율

”빠르게새로운업무흐름을
적용할수있다?”

40%
재무

영업/마케팅

인사

41%

47%

Source: ServiceNow &외부리서치 : 2020년 9월.전세계 900개회사대상9,000명대상의워크서베이 조사결과



기대치를한참밑도는
직원서비스의현재

의직원들이회사가직원들의
경험개선을위한투자를하지
않고있다고응답52%

직원들이꼽은어려움중에는:

내가보고한요청/이슈사항에대한처리과정업데이트를받지못함

필요한장비수령 (e.g., 랩탑, 모바일폰)

회사정책에대한정보찾기

출처: The Employee Experience Imperative, Aug. 2019, ServiceNow. (서비스나우가실시한
전세계 1,400명이상대상의직원서비스경험과영향에대한서베이및보고서)

52%

50%

41%

67%
입사일이전에필요한서류작업들을모바일기기에서처리할수없음
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직원경험이회사의성과에미치는영향
더나은직원서비스 = 더행복한, 더적극적인직원들 = 더높은생산성과사업성과

언제,
어디서든
업무관련
정책과

정보를접근

간단한
업무들은

한번에빠르게,
불필요한업무
없이, 반복

작업은자동화

근속중모든
중요한순간엔
개인화된맞춤
지원, 서비스,

정보를

늘문제해결과
복잡한작업을
위한도움을
받을수있음

I want to
KNOW

I want to 
DO

I need
CARE

I need
HELP

모든순간이중요합니다. Moments That Matter

122%
탁월한직원경험을갖춘기업은
S&P 500에비해 122% 높은
성과를발휘함1)

20%
만족도가높은행복한직원이
20% 더높은생산성을발휘함2)

1) 출처 : Glassdoor 2016,  
2) 출처 : SMF-Social Market Foundation, 

Happiness and Productivity 2015



Place
공간 –직원들이본연의업무를할수있는
물리적/디지털공간

사람을비지니스의핵심으로, 공감과
소속감을형성

Technology
일상적인작업들을더쉽고, 단순하고,
빠르게수행할수있는도구및시스템

People

직원경험의핵심요소들 – Human Centric Future 



IT 고객서비스

HR마케팅

공급망
관리

인프라
스트럭쳐 영업

ERP &
재무



IT 고객
서비스

HR마케팅

공급망
관리

인프라-
스트럭쳐 Sales

ERP &
재무



Now Platform®

IT
고객
서비스

HR마케팅 공급망
관리

인프라-
스트럭쳐 영업

ERP &
재무
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디지털직원경험을위한전사디지털서비스플랫폼

영업및마케팅
CRM
C-BOM (CPQ)

엔지니어링

PLM
E-BOM

제조

ERP, MES
M-BOM

물류

SCM
L-BOM

지
원
업
무

Fina
nce, IT, H

R, 
Procurem

ent

핵
심
업
무

고객서비스
SLM / CSM
S-BOM

파트너들 고객

Mar
gin

Margin

비용절감1
디지털
프로세스화
및 ESG거버넌스

서비스경험과
품질향상

레가시시스템

Cloud S(P)aaS

클라우드환경과레가시시스템을연결 | 클라우드전환

Now Platform®

직원서비스

32
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“많은인사책임자(CHRO)들과논의해본
결과, 수십억원을들여 Core HCM
시스템을교체했지만, 여전히직원경험은
거의나아지지않았고, 직원서비스라는
완전히새로운레이어가인사시스템위에
추가로필요하다는것을알게되셨다고

합니다.”

Josh Bersin
HR & IT Industry Analyst

직원서비스
솔루션영역

HCM
솔루션영역

디지털HR을위한 HCM과직원서비스플랫폼의영역
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글로벌기업들의직원서비스솔루션채택 (직원수 1만명이상기업서베이)

ServiceNow
37%

Workday
0%

Oracle PS
8%

Atlassian Jira
7%

Generic IT Help Desk
4%

Dovetail
5%

Salesforce.com
4%

Remedy
2%

WTW AskHR
2%

Infor Enwisen
5%

Cherwell
5%

Oracle HCM Cloud
3%

Neocase HR
1%

SAP Solution Manager
1%

Lbi Software
1%

Zendesk…
Ultimate Peopledoc

1% Freshworks …
Paycor

0%
Other
11%

(>10k employees)

Source: Sierra-Cedar 2019-
2020 HR Systems Survey
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IT HR Workplace 
Services Finance Legal

패스워드재설정

새랩탑및법인폰신청

피싱, 사기이메일신고

무선랜접속문제해결

HR정책검색

내비상연락처변경

내주소변경

청소서비스신청

사무기기
홈오피스로이전

급여이슈

법인카드신청

급여조정

NDA 갱신

회의실확인및예약

새로운사무실
자리신청

Employee

물품구매

새로운공급업체
온보딩

잠재적인리스크보고

준법관련질의새로보직시작

도메인별로별도의포털, 직원경험, 서비스가존재. 단편적인서비스를벋어나는작업들은모두직원들의
수작업과시간에의존

직원서비스의현재
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직원경험중심의서비스를통한새로운차원의생산성개선
ServiceNow를통한새로운직원경험제공

IT
ITSM + ITOM

단순, 간편, 모바일퍼스트 ,
디지털네이티브경험

여러부서와업무
시스템을통합한
효율적인업무흐름

디지털소비자경험으로
제공하는일관된서비스를
적시제공

정보검색

서비스요청

지원요청

이슈보고
Workforce

• 직원서비스센터
• 통합웹포털
• 모바일앱
• 대화형메신저

(e.g., Teams, Slack)

• 서비스카탈로그
• 챗봇 |
버추얼에이전트

• 인시던트보고
• 커뮤니티
• 지식관리

• Universal 
Request

ONE unique 
ticket ID Agent

• 수작업해결
• 에이전트지원
• 자동문제해결

• AI를통한서비스
업무할당

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
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Document Collaboration
(Office 365 / SharePoint / OneDrive / Box)

Social Sharing
(Workplace, Yammer, Workvivo)

Work Project Collaboration
(Slack, Teams)

통합엔터프라이즈검색

기존인트라넷

“The Spot”
(Employee Action Center)

Latest News
Action! 

Campaign
(Phase 2)

Upcoming Events

My Communities

Enterprise Search

Video

My Quick Links

My Profile

Survey! Social
Highlights

(Workplace)

Suggested
Content

(Powered by ML)

To-Do’sAnswers Services Requests

Get Ready, Holly.  You have a new hire starting in 8 days!
워크플로우오토메이션

Integration Hub

No Code Low Code 앱엔진

Mobile AppSupport

Topic Pages
(Career Dev, Wellness, etc)

기업 Communication, HR, IT, 재무, 총무서비스, 법무, 보안 , 등, …

Chatbot

Twitter
Facebook

Stock Ticker

Holiday Calendar

1. Sign Policy
2. Learning
3. Approvals

3

My Paystub
My PTO
My Team
My Preferences

ServiceNow 디지털직원서비스
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다양한업무주체들간의워크플로우
손쉽게정의및업데이트
(코딩없이프로세스자동화)

업무진행
절차및상태확인

전사지식관리체계, 챗봇및 TEAMS 등협업도구들을통한셀프서비스제공. 지식및서비스에
대한지속적인만족도평가를통해피드백반영

업무진행의투명성, 셀프서비스및지속적인피드백/만족도평가



직원의보건안전, 업무환경관리를위한
ServiceNow Workplace Suite

19

워크플레이스및보건안전서비스에대한다양한 pre-Built 서비스앱및디지털워크플로우를
통한다양한업무환경, 서비스지원

Workplace 
Reservation 

Management

Workplace Case 
Management

Workplace Visitor 
Management Workplace Space 

Management

Safe Workplace 
Suite

Workplace Space 
Mapping (1)



• 앱엔진스튜디오를통해다양한직원서비스앱을템플릿별예시앱에서개발하거나
직관적인인터페이스를통해직접 로우코드앱의구성요소들을하나의스튜디오에서개발

서비스나우 No|Low Code 디지털워크플로우

쉬운데이터구조정의
- 새로생성
- 기존업무테이블에서구성
- XLS에서불러서구성

사용자경험정의(UX)
- 포털형웹화면
- 모바일앱경험
- 서비스관리(담당자) 경험
- 서비스카탈로그생성

비지니스로직을위한. 
디지털워크플로우및자동화
- 앱실행에따른업무흐름
정의

- 외부시스템연계및자동화

권한관리/보안, 자동화된
테스트프레임웍(ATF)

- 앱에서지정한역할그룹별
접근통제

1

2

3

4



웹기준의포털화면설계
- 각종 UX 구성요소및데이터
대시보드구성

모바일앱구성을위한 Mobile Studio
- 모바일앱을위한각종 UX 구성
요소들을활용하여앱사용자경험설계

챗봇을위한 Virtual Agent Designer 
- 대화형인터페이스설계를위한

Virtual Agent 디자이너

서비스나우노코드로우코드앱의사용자경험제작

3 확장가능한 DT, 소프트웨어팩토리



서비스나우 Flow Designer를통한업무흐름설계예시



직원서비스전반에걸친대시보드, 분석및최적화기능

직원서비스에서수집되는모든데이터를다양한
방법으로모니터링, 대시보드구성. 분석및최적화활용

- HR 서비스대시보드
- HR 관리자대시보드
- HR 온보딩 Executive Dashboard 
- 직원컨텐츠분석
- 직원캠페인분석
- 지식관리분석
- NOW 모바일앱, 챗봇 VA 활용분석
- 직원포탈 Navigation 분석



24
© 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved.© 2020 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved

직원
서비스요청
생성

케이스해결

서비스관리

담당자

서비스
Owner

고객
시스템얼러트

응답
고객지원

선제적대응
시스템자동생성케이스들

실시간
인풋분석

맥락인식
지식베이스

버추얼
에이전트

패턴매칭

케이스

문맥분석

예측인텔리전스

SLA 미준수
상황예측

자동화분류 &  
담당자지정

DB & 
Spotlight

ML 케이스
클러스터링분석

근본원인분석 (RCA)

문제해결

모바일
대시보드

Analytics  
Q&A

벤치마크 지속개선관리 문제관리 KB Gaps

KPI
Composer

서비스관리자를위한인사이트 지속적인개선을위한도구들

코칭및
정례회의
대시보드

메트릭
사용자정의

서비스
포털

프로세스
최적화

AI/ML을통한지속적인자동화, 셀프서비스화
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*Source : Knowledge 2020 

직원의입사이전에서퇴사이후에이른직원경험여정설계
마이크로소프트 Employee Experience Journey, Manager Hub 사례
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The Hub 사례 – 직원경험을향상을통한 ESG 향상
디지털직원온보딩

관리자들을위한통합매니저경험
- 디지털온보딩과정에대한트래킹
- 필요한온보딩태스크에대한적시안내및
실행

- 매니저허브를통한통해직원서비스플랫폼
하나의모든인사인사이트, 러닝, 프로필,
승인및채용관리
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The Hub 사례 – 직원경험을향상을통한 ESG 향상(Cont’d)

직원리워드및베네핏, 사회적공헌에대한참여

지속적인커리어개발과회사내네트워킹을디지털직원
서비스내에서가이드
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지속가능한하이브리드업무환경사례

“Enabling 
A sustainably 
Hybrid working”
- Standard Chartered Bank
Knowledge 2021

ü 2021년말까지전그룹행원
중 70%, 30개국 6만명
이상이 Flexi working 활용

ü 200여가지이상의직원
서비스가서비스나우단일
플랫폼을통해전개
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지속가능한하이브리드업무환경사례(Cont’d)
“Enabling 
A sustainably 
Hybrid working”
- Standard Chartered Bank
Knowledge 2021

새로운디지털직원서비스
경험을위해준비된핵심
요소들
• 글로벌/부서를넘나는서비스설계
• 법적인요건을충족하는자동화된

직원통보
• 디지털시그너쳐
• 지속적인개선을위한다양한동직

대시보드
• 새로운업무수용을위한지식관리

및지식캠페인
• 수작업을최소화는디지털

워크플로우
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우버의안전 & 지속가능성관리 @ Speed 
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Challenge

우버의글로벌차원 Covid-19 대응
과정에서안전한근무환경을위해모든
근로자에대해시급히보건안전관리및
워크플레이스준비상태관리앱이필요

서비스나우와함께
재오픈된글로벌
오피스들의수

Solution

§ 서비스나우앱을통해빠른보건안정관리
체계실행

§ 모든직원들에대한안전커뮤니케이션,
피드백루프확보, 출근에따른자동화된
업무흐름제공

우버내솔루션
사용자수

의사결정후시스템
구축기간

57 >2만명 <30 days
Benefits

“서비스나우를통해업무환경을안전하게
재오픈하는데필요한모든중요스텝들을
즉시관리할수있었습니다. 처음결정에서
부터모든것을빠르게진행할수있었습니다.

Dana Luevano
Head of Global Employee Health, Safety 
and Sustainability, Uber
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대고객활용기업내활용

환경관련이니셔티브들에
대한계획, 예산관리

및실행관리

지속가능성증명및
페널티방지

전사에걸친성과,진척을
트래킹: 엔드투엔드가시성

(공급벤더포함) 

새로운솔루션경험 (e.g.,
전기차배터리 recycling)

연속성이니셔티브들에대한
고객참여

고객개개인에대한기여도
트래킹및전체적인개선진척
리포팅

직원경험향상및업무보건
안전향상을통한

직원만족도향상, 인재개발

서비스나우플랫폼전반을통한 ESG 경영활동
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