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Die Zukunft
des IT-Service-
Managements
neu definiert

Fujitsu und ServiceNow
IT Workflows



Effizientere
und effektivere
Services erbringen

Wahrend sich das wirtschaftliche
Umfeld verandert, ist der Fokus darauf,
wie Sie lhr Unternehmen unterstitzen
und lhre Mitarbeiter mit IT produktiver
machen, noch intensiver geworden.

Eine verteilte Belegschaft ist mittlerweile die Norm
in Unternehmen, aber viele Herausforderungen
dieses neuen Betriebsmodells bestehen weiterhin.
Wie stellen Sie sicher, dass Sie zuverlassige und
sichere Systeme und Dienstleistungen fur lhre
Organisation bereitstellen kénnen - unabhangig
davon, wo sich lhre Mitarbeiter befinden? Und

wie kénnen Sie lhre IT-Landschaft optimieren und
verschlanken, Kosten senken und die Produktivitat
in einem dezentralen Umfeld steigern?

Der Schlussel zu kontinuierlichen Verbesserungen
liegt in der vollstandigen Transparenz lhrer gesamten
IT-Landschaft. Der Einsatz von Technologie, Tools und
kinstlicher Intelligenz bietet umsetzbare Erkenntnisse
fUr strategisches Handeln. Operative Transparenz
verschafft lhnen das Verstandnis, das Sie bendtigen,
um kontinuierliche Serviceverbesserungen zu
erzielen, Ausfalle zu verhindern, Patch-Management
zu implementieren sowie haufige Aufgaben

zu automatisieren und zu beschleunigen.

Um aktuellen und zukiUnftigen Herausforderungen
gerecht zu werden, mUssen Sie lhre Ablaufe
modernisieren, agile Veranderungen ermdéglichen und
die User Experience |hrer Mitarbeiter verbessern.



Die Nutzung von ServiceNow 2
Digitalisierung, Personalisierur
und Automatisierung lhrer A
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Das Ergebnis sind widerstandsfahigere,
reaktionsfahigere und personalisierte IT-Dienste,
die lhre Mitarbeiter einbinden. Von dort aus
konnen Sie das Kundenerlebnis verbessern

und schneller auf die Herausforderungen

und Chancen der Zukunft reagieren.




Kontrolle ubernehmen,

Freiheit geben

Unternehmen fordern immer mehr
von der IT - von der Unterstutzung
bis hin zu den Systemen, die sie
betreibt. IT-Abteilungen mussen
von reaktiven zu proaktiven
Services Ubergehen - und

dabei schnellere und einfachere
Wege bieten, um neue Prozesse
und Losungen bereitzustellen,
damit das Unternehmen die
Agilitat erhalt, die es braucht.

Gleichzeitig muUssen Kosten
kontrolliert und die Services
sicher und widerstandsfahig
gehalten werden.

FUr viele sind die Grundlagen bereits vorhanden
— von den Prozessen zur Bereitstellung des IT-
Service-Managements bis hin zu Monitoring,
Asset-Management und Servicekatalogen.
Aber wie gelingt der Ubergang zu einer
proaktiveren [T-Bereitstellung? Wo kann
Automatisierung Mehrwert schaffen?

Und wie verbessern Sie kontinuierlich die
UnterstUtzungserfahrung lhrer Mitarbeiter? Bei
all diesen unterschiedlichen Prioritaten stellt
sich die Frage: Wo beginnen Sie Uberhaupt?

Mit Fujitsu und ServiceNow kénnen Sie lhren
individuellen Plan erstellen. Wir unterstUtzen
Sie dabei, Lésungen zu entwickeln, die auf
lhre Ziele abgestimmt sind, und arbeiten mit
lhnen zusammen, um mit ServiceNow schnell
Ergebnisse zu erzielen. Durch die Kombination
von Beratern, technischen Experten und
tiefgehender KI-Analyse implementieren,
integrieren und automatisieren wir das
Erlebnis, das Ihr Unternehmen benétigt.
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Resilientere Ablaufe aufbauen

FUr lhr Unternehmen bedeutet Resilienz
immer, dass die Services verfigbar bleiben
— und je mehr Sie wissen, desto besser
kénnen sie reagieren. Wir helfen Ihnen
dabei, eine ganzheitliche Sicht auf Ihre IT-
Landschaft zu erhalten und mit ServiceNow
umsetzbare Erkenntnisse zu gewinnen.
Dieses klarere Bild - selbst Uber komplexe,
hybride Infrastrukturen hinweg - hilft Ihnen,
Ineffizienzen zu identifizieren. Sie kdnnen
dann unnétige Doppelungen beseitigen,
neue Automatisierungen einfUhren und dafir
sorgen, dass die Services reibungslos laufen.

Um lhre IT zu verbessern, bendtigen Sie eine
sichere digitale Operationsbasis. Reaktive
UnterstUtzung fUr Endnutzer ist eine Sache,
aber das Identifizieren und Verhindern

von Incidents bringt Sie auf das nachste
Level. Durch ein Verstandnis fur pradiktive
Wartung, automatisierte KI-Analysen und
eine tiefgehende Vertrautheit mit den
ServiceNow-Workflows kénnen wir Ihnen
helfen, Fehler und Schwachstellen in Ihren
Systemen oder Prozessen zu erkennen.
Und wir ergreifen praventive MaBnahmen,
damit diese keine Auswirkungen auf den
Service haben oder erneut auftreten.

Die Grundlage fUr Resilienz ist die
Sicherstellung, dass lhre Services geschitzt
sind. Wir bringen umfassende Erfahrung in
der Servicebereitstellung, Cybersicherheit
und Risikomanagement mit. Dieses Wissen
nutzen wir, um lhnen mit ServiceNow zu
helfen, Risiken oder Vorfalle zu erkennen.

Mit einer klareren Sicht und intelligenten
Erkenntnissen kénnen Sie dann die Gesundheit
lhrer IT-Landschaft Uberwachen und schitzen
sowie Ausfalle oder Probleme vorhersehen
und verhindern. Durch die Sicherstellung

der IT-Kontinuitat tragen Sie entscheidend
zur Kontinuitat lhres Unternehmens bei.

Wir helfen Ihnen bei diesem Ubergang,
indem wir Innen eine klare Sicht auf Ihre
Assets bieten, Ihre Systeme miteinander
verbinden und Workflows Uber lhre IT
hinweg automatisieren, um Risiken und
Resilienz in Echtzeit zu managen. Wir kdnnen

sogar unsere Experten aus Ihrem Sektor
hinzuziehen, um zusatzliche Erkenntnisse zu
den Herausforderungen zu liefern, denen
Sie gegenuberstehen. Und wir setzen
digitale Prozesse um, die lhnen helfen,
regulatorische Anforderungen zu erfillen
und lhre Arbeitsweise zu optimieren.




Bessere Ressourcennutzung

Mit modernen, optimierten Services konnen Sie

proaktiver werden und dem Unternehmen mehr
Wert bieten. Das kann durch die Beseitigung von

Ineffizienzen geschehen, durch den Einsatz von

KI zur Automatisierung repetitiver Aufgaben oder

durch die Nutzung von Erkenntnissen, die Ihnen
helfen, sich auf die richtige Weise zu verandern.

Das Verstandnis lhrer IT-Landschaft ist
unerlasslich, um widerstandsfahige Services

zu schaffen. Diese Transparenz ist aber auch
der Schlussel, um lhre Assets effektiver zu
managen. Zunachst erhalten Sie ein genaueres
Bild dessen, was Sie besitzen — und was es Sie
kostet. AuBerdem kdnnen Sie vergleichen, was
Sie haben, mit dem, was Sie nutzen, sodass

Sie Einsparungspotenziale erkennen kénnen.
Wir kénnen Ihnen auch helfen, zeitaufwandige
Aufgaben im Asset-Management zu
automatisieren, um Lebenszyklen zu
optimieren und unnétige Ausgaben

zu vermeiden.

Da wir uns in einer Welt agiler Bereitstellung
bewegen, wird es entscheidend sein, lhre
Programme auf |hre Unternehmensziele
auszurichten. Es ist daher unerlasslich, Ihre
PMO-Funktionen von Berichterstattung und
Governance auf Planung und Modellierung
umzustellen. Wenn |hr Unternehmen die
digitale Transformation ernst nimmt, wird das
Management lhrer Geschaftsprogramme

in Bezug auf Kapazitat, Risiko und Kosten

Uber lhren Erfolg entscheiden. Wir arbeiten
mit lhnen zusammen, um lhre Investitionen
unternehmensweit zu managen, indem wir die
Arbeit in Ubereinstimmung mit Ihren Zielen
planen, priorisieren und verfolgen — so, wie wir
es auch fUr unser eigenes Unternehmen tun.

Es zahlt sich aus, sicherzustellen, dass

lhre Programme echte Beitrage zu lhren
strategischen Zielen leisten. Innerhalb dieser
Projekte konnen wir Ihnen auch helfen,
schneller zu den richtigen Ergebnissen zu
gelangen. Mit Expertise in einem agilen,
DevOps-Ansatz fUr Veranderungen kdnnen
wir Ihnen helfen, flexibel zu bleiben,
wahrend wir die Zykluszeiten verbessern
und Risiken minimieren.




Support-Services verbessern

Verbesserte Resilienz, optimierte Planung

und reduzierte Kosten sind entscheidende
Elemente zur Verbesserung Ihrer [T-
Operationen. Im Mittelpunkt stehen jedoch
lhre Mitarbeiter. Die steigende Nachfrage nach
verbesserten User Experiences stellt eine
standige Herausforderung dar, die den Fokus
auf IT-Services und deren Effektivitat richtet.

Mitarbeiter erwarten UnterstUtzung, wann

und wo sie diese bendtigen - personlich, aus
der Ferne oder Uber einen virtuellen Agenten.
Diese Services missen einfach, zuganglich und
schnell sein, mit der Erwartung, dass Vorfalle
selten sind. Reibungslose digitale Services
anzubieten wird der Schlussel sein, talentierte
Mitarbeiter zu finden und zu halten, die den
Erfolg Ihres Unternehmens unterstitzen.

Mit unserer Human Centric Experience

Design (HXD) Methodik, einem
designorientierten Ansatz, setzt Fujitsu auf
eine menschenzentrierte Gestaltung von
Services, die auf |hre Mitarbeiter zugeschnitten
sind. Wir wissen, dass jeder seine eigenen
Praferenzen hat, wie er interagieren méchte.
Durch unseren auf den Menschen fokussierten
Ansatz kdnnen wir Ihnen helfen, IT-Support
Uber Chat, Mobile, Self-Service und mehr
bereitzustellen. Egal, ob zu Hause, im
AuBendienst oder im Biro - lhre Mitarbeiter
erhalten die UnterstUtzung, die sie bendtigen.

Wo es sinnvoll ist, setzen wir Automatisierung
ein, zum Beispiel KI-Chatbots, um haufige
Fragen zu beantworten und Anfragen

intelligenter weiterzuleiten. Dies fUhrt zu
schnelleren Lésungen, die alle so schnell
wie maglich wieder arbeitsfahig machen.
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Starkung des IT-Managements als
Grundlage der digitalen Transformation

Organisation
Eine groB3e australische Regierungsbehdrde.

Herausforderung

Ahnlich wie andere Teile des 6ffentlichen
Sektors Australiens verfolgte das

Ministerium das Ziel, die betriebliche

Effizienz und Produktivitat zu verbessern, die
Dienstleistungen zu optimieren und bessere
Ergebnisse fUr Endnutzer zu erzielen. Mit

der zunehmenden Anzahl von Geraten und
Anwendungen wurde eine robuste Enterprise-
Plattform bendétigt, die den verschiedenen
Workflow-Anforderungen gerecht wird,
beginnend mit dem IT-Service-Management.

Die bestehende [T-Service-Management-
Plattform hatte keine Automatisierung,
was die Mitarbeiter belastete. Sie wollten
eine moderne, skalierbare Lésung, die ihre

Umgebung vereinfachen und absichern wirde.

Losung
Unter Verwendung der agilen Methodik
entwickelte das Fujitsu-Projektteam alle

zwei Wochen neue Versionen, um dem
Ministerium wahrend der gesamten
Bereitstellung eines IRAP-gepriften Produkts
schrittweise Mehrwert zu bieten. Die finale
ServiceNow-L&sung bietet alle Vorteile der
Cloud zusammen mit dem Schutzstatus
,PROTECTED", um die Einhaltung der
staatlichen Sicherheitsrahmenbedingungen
zu gewahrleisten.

Ergebnisse

Die neue Plattform bietet den
,PROTECTED"-Sicherheitsstatus

und hat dazu beigetragen, geplante
Ausfallzeiten zu reduzieren oder zu
eliminieren. Die Behorde arbeitet nun
mit einer Verfugbarkeit von 99,9 %.

Die NOW-Plattform hat die Erweiterung
der ServiceNow-Workflows auf HR und
integriertes Risikomanagement vereinfacht,
was anderen Geschéftsbereichen die
Nutzung intelligenter Automatisierung und
optimierter Datenfreigabe ermdglicht.
Diese Fortschritte haben es dem IT-Team
ermoglicht, das Nutzererlebnis fir mehr

als 14.000 Mitarbeiter zu verbessern.

i

Fujitsu konnte eine sehr stabile Plattform
bereitstellen und uns bei verschiedenen
Herausforderungen bis zum Go-Live
unterstUtzen. Ich kann Fujitsu nur
weiterempfehlen’

Sprechers der australischen
Regierungsbehorde
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Effizienter Service-Desk dank

Automatisierung

Organisation
Vector, Energy Solutions

Herausforderung

Vector nutzte einen externen IT-Dienstleister,
der den Support durch eine Reihe manueller
Prozesse bereitstellte. Diese Lésung war
nicht nur langsam, sondern verhinderte auch,
dass Vector die maximalen Vorteile seiner
Daten nutzen konnte. Um die Ablaufe zu
verbessern, wollte Vector die ITSM-Dienste
intern GUbernehmen und Automatisierung
einfUhren, um die Effizienz zu steigern und
das Kundenerlebnis zu verbessern. AuBerdem
sollte der Ubergang schnell erfolgen,

bevor der Outsourcing-Vertrag auslief.

Losung

Fujitsu half bei der internen Einrichtung

von ServiceNow ITSM und integrierte es in
mehrere Drittanbieter. Dies umfasste die
Automatisierung des IT-Supports mit einem
neuen Service-Desk, der einen virtuellen
Agenten nutzt, um sich mit einer Live-Chat-
Warteschlange zu verbinden, Probleme zu
melden und den Status bestehender Tickets
zu Uberprifen. Telefonsupport ist nun nur noch
fUr eine begrenzte Anzahl von Mitarbeitern mit
geschaftskritischen Anforderungen verfigbar.

Fujitsu schloss den gesamten
Implementierungsprozess in
nur drei Monaten ab.

Ergebnisse

Die neue ServiceNow-Plattform hat die
Transparenz Uber das Volumen und die
Art der IT-Support-Anfragen verbessert
und bietet Vector wertvolle Einblicke
fUr zukUnftige Serviceverbesserungen.
Automatisierung und Chatbots haben
die Notwendigkeit externer IT-Helpdesk-
Dienste eliminiert, indem IT-Support-
Tickets direkt an die zustandigen
Teams weitergeleitet werden - ohne
dabei die Qualitat des Supports fur

die Endnutzer zu beeintrachtigen.

i

Fujitsu hat alles gegeben, um unseren Erfolg
zu ermoglichen. Die kooperative Art machte
Sie zum Teil unseres Teams.

Rachelle Mortimer-King
Transformations- und Service-Manager
bei Vector Limited



FujiTSu

Beschleunigung lhrer digitalen und nachhaltigen Transformation
mit der Now Platform®

Wenn Sie ServiceNow bereits verwenden, kénnen wir Ihnen helfen, dessen Wirkung zu
maximieren. Und wenn Sie derzeit eine neue Investition in Betracht ziehen, zeigen wir
lhnen, wie Sie das Potenzial von ServiceNow schnell realisieren kénnen.

Wir wissen, dass Sie nicht von Null anfangen; IT-Services und -Betriebe mUssen
wahrend jeder Transformation fortgesetzt werden. Deshalb besteht der Mehrwert
darin, einen breiteren Ansatz zu verfolgen, um lhre IT-Landschaft zu verwalten und lhre
Ablaufe zu automatisieren. Dazu gehort, lhre Services widerstandsfahig zu gestalten,
lhre Programme zu unterstitzen und Ihre Kosten an die Nachfrage anzupassen.

Um konsistenten Mehrwert zu liefern, benétigen Sie eine klare Vorstellung davon,

was Technologie leisten kann, was |hre Mitarbeiter benétigen und die Fahigkeiten, alle
beweglichen Teile lhrer Organisation miteinander zu verbinden. Diese Kombination
unterscheidet uns von anderen. Sie erméglicht uns, ServiceNow vollstandig in lhr
Unternehmen zu integrieren. So erhalten Sie die 360°-Sicht, die nétig ist, um Veranderungen
zu beschleunigen, in Echtzeit zu reagieren und fundiertere Entscheidungen zu treffen.

Wir nutzen ServiceNow jeden Tag, um Handlungen in komplexen Unternehmen
zu verbinden und zu automatisieren — fUr unsere Kunden, aber auch fUr unseren
eigenen [T-Support. Unser neues Fujitsu-ServiceNow-Innovationszentrum

sorgt dafUr, dass wir auch in Zukunft fUr unsere Kunden fUhrend bleiben. Diese
kontinuierlichen Investitionen unterstreichen unser Vertrauen in die Plattform
und unser tiefes Verstandnis dafur. All diese Erfahrung setzen wir fir Sie ein.

Egal, vor welcher Herausforderung Sie stehen — wir verfigen Uber die Fachkenntnisse
und die strategische Vision, um das Komplexe einfach zu machen und lhnen zu helfen, das
Beste aus ServiceNow herauszuholen.

Sie erreichen unsere Kundenbetreuer im Customer Interaction Center telefonisch unter:
00800 37210000* | Montag bis Freitag, jeweils 08:00 - 18:00 Uhr

* Kostenfrei aus allen Netzen in Deutschland, Osterreich und der Schweiz

Oder per E-Mail: cic@fujitsu.com
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