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2022년 현재의 서비스나우

Our Company 고객 사례들매출 성장 글로벌 파트너

19,000+

2004 창립 년도

글로벌
직원 수

연간 SaaS 라이센스
매출 성장율 (CAGR)

28%
99%

~80% 포춘 500대
기업 비중

재계약
갱신율

글로벌 기업 고객 수

~7,400 1,500+
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Now Platform은
워크플로우를 “디지털화” 하는 플랫폼의 플랫폼입니다.
사람과 사람을 연결하고, 기능과 기능, 시스템과 시스템을 연결합니다. 연결은 우리에게 민첩성과 생산성의 증대를 가져오고, 결국에 혁신을
만듭니다.

Infrastructure Customer Svc Sales Marketing ERP &
Finance

HR Supply ChainIT

Se
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w
의

차
별
성

Automation Engine
모든 시스템과 데이터를
Now Platform에 연결

개별 시스템과 플랫폼을 융합

Now Platform®

Workflow 
and 

integration

Machine 
Learning AI 

and 
Ananlytics

User 
experience 

and 
Feedback

Resuable 
Data Model

Security and 
Compliance

Administration 
and 

Configuration

통합 클라우드 플랫폼
모든 업무흐름의 기본 플랫폼

One Platform 
One Data Model
One Architecture

Technology 
Workflows

Employee 
Workflows

Customer 
Workflows

Creator 
Workflows

디지털 워크플로우
업무의 흐름을 정의
기능과 기능을 연결

Mobile Web Conversational
뛰어난 경험적 가치
서비스를 직원과 고객에게 전달
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Bill McDermott 
CEO

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 20222004

Cloud Ops

Service Mapping

HR Employee
Asset

IT Security

Software Asset Mgmt

Vendor Mgmt
Business Continuity Mgmt

Integration Hub

Virtual Agent

Mobile

Machine Learning

Customer Service

Vaccine Admin Mgmt

Safe Workplace

Workplace Service Delivery
AI Ops

Hardware Asset Mgmt

App Engine

ITBM

ITOM
ITSM

Platform &
Ticketing

Fred Luddy 
Founder/CEO

Frank Slootman 
CEO

John Donahoe 
CEO

2019

Prior to
2016

Berlin

Eureka

Aspen
Calgary Dublin

Fuji

Geneva

Jakarta

Helsinki
Istanbul

Kingston

London

Madrid

New York
Orlando

Paris

Summer
2011

Winter
2011

Spring
2010

Fall
2009

Spring
2009Winter

2009Summer
2008

Tokyo

Utah

Vancouver

Washington

Cloud Insights

GRC

Business 
Continuity Mgmt

San Diego

Quebec

Rome2020

Workplace 
Service Delivery

Enterprise
AI

RPAWorkplace 
mapping

2017

Virtual 
Agent 

Mobile

Multi-language 
NLU 

Human Centered 
Design

Performance 
Analytics

CMDB Data Mgmt

Config 
Data Mgmt

Large-scale 
Data Mgmt

ML Platform

NLU
English

AI-based 
Search

AI
Ops

Natural Language 
Query

2021

2018

DevOps

2016
Cloud Provisioning  

ITAPP

2022

Skills 
mapping

2023

Current release

Establish
priorities

Survey 
trends

Define
solutions

Develop
products

Deliver
experiences

Strategy
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ServiceNow
recognized on the 
Constellation 
ShortList™ for AIOps

*Source: Gartner, Market Guide for AIOps Platforms, Pankaj Prasad, Padraig Byrne, Josh Chessman, 6 April 2021, Constellation Research, 
ShortList™ AIOps, Andy Thurai, August 25, 2021, Omdia, Universe: Selecting an AIOps Solution, July 2021

ServiceNow listed as a representative vendor 
in domain-agnostic AIOps in Gartner’s Market Guide 
for AIOps Platforms 2021*

서비스나우 하이퍼 AIOps – 글로벌 시장 평가



서비스나우 AIOps
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ServiceNow AIOps Workflow with Datadog

장애 발생,
이상징후 선감지

모니터링을
통한 알람 발생

• ServiceNow에
알람 및 구성정보(CI) 데
이터 전송

•수동 장애 조치
•근본원인 분석에 많은 시간
소요
•담당자 확인과정 필요

•전화/이메일 연락
•운영자 경험 의존 분석
•관련 영향도 수동 파악
•우선순위 지정 어려움

•자동화 프로세스 조치
•담당자 자동 할당

•ML/AI 기반 RCA
•비즈니스 영향도 기반
우선순위 선정 지원

Sense Think Act

Legacy

• CI 매핑, CMDB 업데이트
• 이벤트 중복/노이즈 제거

및 그룹화
• 인시던트 생성
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Hyper AIOps (AIPSO, AI Powered Service Operation)

Hyper 최고의, 초월한 AI 인공지능 Ops 운영

AI를 활용한 운영

AI를 활용하여 운영과 서비스를
유기적으로 연계



© 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 11

ServiceNow Hyper AIOps

서비스
카탈로그

머신러닝 & AI 엔진

워크스페이스 담당팀

장애 근본 원인
연계 분석

관련기록 관련지식

CMDB & CSDM 
(서비스그래프)

지식관리

조치 워크플로우
자동화

시스템 연동 SLA준수

[서버]

[프린터]

[애플리케이션]

[인증서]

[데이터베이스] [스토리지]

…
[네트워크 장치] Ia

aS
Pa
aS

Se
rv
er
le
ss

Tag
s

서비스맵

구성항목

인시던트
변경관리

이벤트

로그분석

메트릭
Service Graph 

Connector

장애 예측

CI 자동 탐색
및 현행화

이상징후탐지
장애 예측

이벤트 관리

13

4

5

6

서비스 및
비지니스
컨텍스트

2

Tag 기반
Alert clustering

시계열
분석

CMDB
토폴로지분석

Text 
분석

Anormal
탐지

프로세스
분석

Now Platform
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인프라스트럭처 인텔리전스 통합 데이터 플랫폼 자동화/최적화

AWS, Azure, GCP, IBM, VMware
IaaS PaaS Serverless

Ta
gs

서버

프린터

애플리케이션

인증서

데이터베이스 스토리지

…
네트워크 장치

Discovery & Service Mapping

Observability

Log Collector

• 클라우드 API 
(HTTPS)

• SNMP, SHH, CIM, 
HTTP/S, REST, WinRM
PowerShell

• APM
• 서비스 그래프 커넥터

• Agent Client Connector

• 로그
• 메트릭

• 이벤트 수집

Digital Products and Services
Data services, configuration state, application relationships

Common Service Data Model Guidance (CSDM)

디지털 제품 및 서비스 라이프사이클

Projects, People,
Process

Core Data

Service Graph

Infrastructure, Configuration,
Applications, Relationships

CMDB & beyond

Re
lea

se
Deploy

Monitor

Plan

CMDB & CSDM

태그 기반
지능적

트래픽 기반
Top-Down

로그 기반 이상 징후 파악

지능적 CI 매핑

근본 원인 파악 (RCA)

자동 인시던트 연결

워크플로우 자동화
자동화 기반 조치

CI 자동탐색및현행화1

Identification 
Reconciliation 

엔진(ML)
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문제 관리

인시던트

서비스
카탈로그

변경관리

애플리케이션

스토리지

가상화

클라우드

네트워크

서버

변경
• 이벤트와 경고
• 구성 정보 파악
• AI/ML기반의 작업

CMDB

서비스를 이해하는 CMDB

서비스 관리
서비스 지향적

운영관리
인프라 지향적

CMDB
비즈니스를 이해하는

Now Platform®

서비스관리 운영관리자산관리위험관리
애플리케이션

포트폴리오 관리
고객관리 클라우드 DevOps보안관리
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“Golden” CI

Multisource 
데이터

Multisource 
엔진

서비스나우
Discovery

다양한
discovery 소스

윈도우서버 AB**

CI Class

시리얼번호

위치

Memory

Multisource 데이터
Discovery Source

서비스나우

JAMF

Tanium 

Identification 
Reconciliation 

엔진(ML)

이벤트 / 
Alert

알려진
문제 ?

Auto
remediation

수작업
remediation

Yes

No

Yes

Fixed 
?

No

백업 누락
잘못된 어플리케이션
Node명 등

• 감사 작업 스케쥴링 트리거링
• 스크립트 및 워크플로우 기반

CMDB 감사 (Audit)CMDB IRE (IR 엔진)

• CI 데이터 수집 및 품질에 대한 지속적인 분석 자동 수행

CMDB Health 
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• CI 데이터 품질에 대한 가시성 제공

CMDB 대시보드및리포트

CI정보가 충실히 채워졌는가?(e.g. 
owner, location, cost center)?

CI 구성 상태가 정책(e.g. minimum 
patch level, AV software installed)을
충족하고 있는가?

수용할 수 없는 중복, 단독, 또는 오래된
CI가 있는가?
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Discovery 서비스맵핑

서비스및비즈니스컨텍스트2

• Tag 기반
• Top-down 방식
• ML 트래픽기반

비즈니스
인적 리소스 관리

비즈니스
애플리케이션

직원 출결 관리 시스템

애플리케이션
서비스

PeopleSoft 
HRMS

애플리케이션
서비스

SAP HCM

애플리케이션
Apache 웹

서비스

애플리케이션
Apache 웹

서비스

DB, 네트웍, 서버 DB, 네트웍, 서버
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인시던트 분석

관련구성항목, 서비스및
비즈니스연계분석지원
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Log 수집
Log

• 로그 파싱( auto-parsing)& 필터링
• 로그 text 이해
• 패턴(pattern) 탐지
• 이슈 예측(predict)

서버 Address

서버 Profile

From Address

CorpIT TGI (100.00%)

10.163.241.112 (65.16%) 10.18.241.112 (34.84%)

71.78.131.12 (42.48%) 71.78.132.173 (32.35%) 71.78.129.183 (15.12%)

로그소스분석

Http Status

이벤트타입

Auth fail (100.00%)

401 (55.22%) 403 (44.78%)

minor (100.00%)

Severity

Anti-pattern Anomaly: 
예상되는 패턴(pattern)  
미감지

알려지지않은(unknown) Anomaly: 
새로운 패턴 (pattern)

Anomaly Deviation: 
패턴(pattern) 증가/감소

이상 징후
탐지

새로운 이슈
(unknown)

Unsupervised 모드

이상징후탐지 / 장애예측3

정상 behavior 
정의를 위한 학습

Read & understand 
text



© 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 19

ORA-12096 Resources Limitation

Oracle 에러 메세지
– 약 10,000건

에러 발생 호스트

IT 운영 장애 탐지 11:30amHLA 이상징후 탐지 4:24 am

1. 서비스나우 Health Log Analytics (HLA) + 기존 모니터링 툴

2. 간헐적인 오더 요청 실패. 기존 모니터링 툴은 탐지하지 못함

3. HLA – 리소스 exhaustion 이상 징후 탐지/알람

4. HLA – 실제 문제가 생기기 전 7시간 전 탐지/알람

5. 클라우드 운영팀 – 기존 모니터링 툴에서 발생시키는 만개+ Oracle 관련 에러 메시지 간과

손실 추정
$480,000

사례 : HLA를통한이상징후사전탐지 (e-Commerce)
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Normalize
format

MID 서버

Listeners De-duplicate - 노이즈 제거

Consolidate into Alerts – 그룹핑

Associate to CMDB Cis - CI 바인딩

ServiceNow

이벤트관리4
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인시던트
자동 생성

• 머신러닝 기반 인시던트 자동 감지, 등록

• 자동으로 카테고리, 긴급성 등 데이터 기반 분류 > 인시던트 담당자/부서 자동 배정

인시던트감지, 자동등록및배정

• De-duplicate - 노이즈 제거

• Consolidate into Alerts – 그룹핑

• Associate to CMDB Cis - CI 바인딩

애플리케이션 서비스
중요도

담당자 정보
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디지털 서비스 오퍼레이션을 통한 업무 효율화

애플리케이
션

서버

데이터베이
스

네트워크

소프트웨어

서비스 요청 관리

인시던트 관리

문제 관리

변경 관리

요청자 IT상담 센터

서비스 카탈로그

모바일

MS Teams

가상 에이전트

셀프 서비스 1선 처리 2선 처리 (Admin)

ML기반
티켓 자동
분류 및
담당자
지정

에이전트 도우미
권장 해결 방안
추천

Now Platform®

서비스를 이해하는 CMDB

지식 관리

만족도 조사

워크플로우
자동화

서비스
인사이트

시스템
통합

KPI 및
성과
분석

3선
처리

협력사

25% 인시던트
/요청 발생량 감소

22% 인시던트
해결시간 감소

15% 인시던트
볼륨 감소

21% 인시던트
해결시간 감소

10% 인시던트
볼륨 감소

20% 인시던트
해결시간 감소
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• Alert을 통한서비스
영향도분석

• 기존서비스맵분석
• 시간에따른서비스
토폴로지변경

• 머신러닝기반분석
• 룰설정기반분석
• Topology기반의분석
• Text기반의 NLP

• CI와 연관된유사
Alert 확인

• NLP를통한유사지식
검색 (KB)

• 연관된인시던트, 
이슈, 변경이력탐색

정상패턴학습기반

비정상패턴탐지

서비스영향도
분석

Alert 연계
및 RCA

Related 
Intelligence

Behavior 연계
분석

변경시점
문제인식

장애원인분석5
연관도 높은 기술 자료

자동 추천

과거 변경 작업 또는
인시던트, 문제 기록 등

서비스
연관도

각 요소
영향도
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• 서비스 맵을 지원하는 CI들에 대한 Alert들의 기록에서 패턴을 학습

• 오픈된 Alert들을 위한 쿼리 수행에 학습된 패턴을 활용

• Root Cause CI들에 대한 신뢰도 점수 (confidence score) 반환

Root Cause CIs For 
Service Maps

Root cause CI

Alert 
Data

Impact 
Graph

Bayesian
Networks

Junction 
Trees

Confidence score
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ML 기반 remediation 
KB 기반 조치 가이드

ML/AI 기반 서비스
이슈 및 장애 원인

자동 파악

담당자/팀에
인시던트 자동 할당

서비스 이슈

Operator
피드백

인시던트 자동 생성
자동 분류

오케스트레이션

인시던트 조치를 위한
워크플로우 자동화

이슈 및 RCA 인시던트 조치 가이드 및 자동화 변경 업데이트
KB 기반 활용

Now Platform
© 2019 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential

Now Platform

조치자동화6
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• Remediation을위한자동화워크플로우설정 – No/Low 코드플랫폼기반 Flow Designer

• 다양한환경및시스템과의빠르고쉬운연동워크플로우설정지원 - 750개이상의 App, 4,000개이상의 Spoke

조치자동화 – Flow Designer 
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서비스나우 또는 3rd party 모니터링도구를통해
디스크사용량정보를주기적으로체크.설정된
임계값초과시이벤트경보발생

스토리지 API 호출을통해 20%용량증설자동처리

변경이력자동관리

스토리지할당을위한워크플로우실행버튼

CI 정보확인

1

2

3

4

5

조치자동화 – 스토리증설자동조치예시 적용
케이스
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서비스나우 Hyper AIOps with DataDog

Event/
Alert 
발생

로그분석

메트릭

이상징후 탐지

장애 예측

예측 (Predict)

Log Repositories

Log Shippers

비즈니스 인사이트

CMDB & CSDM 
(서비스그래프)

서비스
우선순위/중요도

판단

지식관리 시스템 연동 SLA준수

인시던트 생성

문제 관리

변경 관리

자동화/최적화 (Incident 생성부터 해결까지)

근본 원인 분석

(RCA) 자동화 된 조치

MTTD 최소화, 선제적인 조치에 중점 MTTR 최소화, 빠른 해결에 중점 (Remediation)

예방 (Prevent)



데모



맺음말
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서비스나우 하이퍼 AIOps 도입 기대 효과

33% 더 빠른 인시던트 해결 시간

30% 의 관리자 업무 효율성 향상

25% 더 빠른 주요 장애 해결

75% 의 이벤트 노이즈 감소

67% 더 빠른 서비스 구성 맵 구현 시간

80% 의 인시던트 생성 노력 감소

IT 서비스 관리 + 운영관리

The Forrester Certification of ServiceNow's Value Management Model, Forrester 
Consulting, April 2020.

다양한 워크플로우

Time-to-Value

Single Source of True

비즈니스 인사이트

단일 클라우드 플랫폼

선제적 클라우드 운영
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Over 
80% of the 
Fortune 500 
work with 
ServiceNow


