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Automatisiertes 
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aus der 
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Problem mit dem 

bisherigen SLA 

Reporting 
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Bisheriges SLA Reporting 

• Reporting monatlich, quartalsmässig oder halbjährlich 
(manuelle Arbeit) 

• Mengengerüst mit Systemen 
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System Center Operations Manager (SCOM) 

 

• Hauptquelle für das SLA Reporting 

 

 

Nachteile Reporting 

• Keine Beachtung der Betriebszeiten, immer 7x24 

• Keine Filterung von Events, «SLA Reporting» beinhaltet 
relevante und nicht relevante Events 
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Kunde Technische Teams 
Service Delivery 

Manager 

SLA Reporting Prozess bisher 
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Lösung des Problems 
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Von der Serversicht… 
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Redundante Systeme 
Reporting 
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… zur Servicesicht 
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Redundante Systeme als Service 
Reporting 
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Automatisiert 
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Was ist ServiceNow? 

• mächtiges IT Service Management Tool 

• Cloud basiert 

• Programmierung in JavaScript mit GlideLibrary 
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Vorstellung der 
neuen Lösung 
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Übersicht ServiceNow Module 
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Event Management  Impact Mapping 

Event Management – Impact Mapping 
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Übersicht ServiceNow Module 
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SLA Definition 

• Verbindet Service mit SLA Vertrag 
Startet SLA Instanz, falls der Service ausfällt 

• Betriebszeiten 

• Startet Workflow zur weiteren Bearbeitung der Ausfälle im 
Modul «Service Portfolio Management» 
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Übersicht ServiceNow Module 
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Service Portfolio Management 

• Verknüpft Services mit Service Level Class 

• Berechnet Verfügbarkeiten und speichert diese als 
«Availabilities» 
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Reports 
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Erweiterungen - 

ServiceNow 

Applikation 
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Erweiterungen - Outages 
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• Professionalisierung durch Servicesicht auf Systeme (ITIL) 
• nicht mehr rein technisch auf Server  

• Vieles automatisiert 

• Verbleibende manuelle Tasks erleichtert 

• App ist wiederverkaufbar 

• Weitere Umsysteme können angebunden werden 

• Business Value 
• Mehrere Stunden Einsparung im technischen Team 
• Weniger unnötige Fehler 
• Weniger Diskussionen mit dem Kunden, zufriedener Kunde 

 

 

 

 

Summary 
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Danke für Ihre 
Aufmerksamkeit 
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Fabian Näf 
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