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Sicherstellung der Datenqualitat
Eine saubere und konsistente Datenbasis ist entscheidend,
damit die Analysen aussagekraftig sind.

Klare und gezielte Definition der KPIs

Stellen Sie sicher, dass lhre Key Performance Indicators (KPIs)
die Kriterien der SMART-Regel erfullen: Sie sollten spezifisch,
messbar, erreichbar, relevant und terminiert sein.

Hierarchische Zuordnung der KPIs
Ordnen Sie Ihre KPIs strategischen, taktischen und operativen
Zielen zu, um die Leistung auf allen Ebenen zu steuern.

Actionable Dashboards bauen
Gestalten Sie die Dashboards so, dass sie nicht nur Einblicke
geben, sondern auch zu konkreten Handlungen anregen.

Widget-Auswahl mit Bedacht treffen

Wahlen Sie die Visualisierungen (Widgets) sorgfaltig aus, um
die gewunschte Botschaft klar zu vermitteln, sei es durch Ver-
gleiche, Trendanalysen oder Verteilungsdarstellungen.
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Im Rahmen des Performance Analytics dient die Balanced Scorecard (BSC) als zentrales
Steuerungsinstrument. Sie betrachtet die Unternehmensleistung aus vier Perspektiven
- Finanz, Kunden, Prozesse und Potenzial - wobei hier die Prozessperspektive im Mittel-

punkt steht.

Die hierarchische Darstellung verdeutlicht, wie Prozess-KPIs operative, taktische und
strategische Ziele miteinander verbinden und tagliche Aktivitaten auf die Unternehmens-
ziele einzahlen. Die Kombination von Balanced Scorecard und hierarchischer KPI-Struk-
tur stellt sicher, dass Kennzahlen relevant bleiben und direkt an die strategischen Ziele
des Unternehmens gekoppelt sind.

Finanzperspektive (Return)
Misst den wirtschaftlichen Erfolg
(z. B. Umsatzwachstum, Rentabilitat).

Kundenperspektive (Output)
Konzentriert sich auf die Kundenzufriedenheit und -bindung
(z. B. Kundenzufriedenheits-Score, Net Promoter Score).

Potenzialperspektive (Input)
Misst die Fahigkeit zur Innovation und Weiterentwicklung
(z. B. Mitarbeiterzufriedenheit, Qualifikationsllicken).

Bewertet die Effizienz und Qualitat interner Prozesse
(z. B. Incident-Losungszeit, Automatisierungsrate).

Balanced Scorecard (BSC)
mit Fokus auf der Prozessperspektive

Wie optimieren wir unseren Prozess?
+ Ticket-Volumen pro Monat/Quartal Strategische
+ Anteil der Incidents, die durch Self-Service geldst wurden KPIs

+ Zunahme der Incident-Anzahl pro Benutzer langfristig

+ Durchschnittliche Lésungszeit

* (MTTR = Mean Time to Resolution)

+ SLA-Erflllungsrate

* Incidents nach Kategorie und Service
* Anzahl reassigned Incidents

Was passiert gerade?
+ Anzahl offener Incidents Operative KPIs
* Incidents nach Prioritat kurzfristig

* Incident-Volumen pro Tag

Hierarchische Darstellung der Prozess-KPIs



Wir als Digitalisierungspartner

Wer wir sind

Wir von Arctive unterstitzen Unternehmen bei der
digitalen Transformation basierend auf den Service-
Now® Service Management Produkten (CSM/ITSM/
HRSM/etc.).

Neben den Standardmodulen von ServiceNow® sind
wir etablierte Fachexperten fur Prozessoptimierung
und die Umsetzung kundenspezifischer ServiceNow®
IT-L6sungen. Unser Fokus liegt auf nachhaltiger und
effizienter Umsetzung - stets in enger Zusammenar-
beit mit Ihnen und direkt vor Ort. So Ubernehmen wir
Verantwortung fur die Implementierung und Wirk-
samkeit Ihrer digitalen Losungen.
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Kontakt

Weitere
Ressourcen

ServiceNow®: Platform Analytics Experience
https://www.servicenow.com/community/perfor-
mance-analytics-blog/platform-analytics-enable-
ment-toolkit/ba-p/2754702.

ServiceNow®: Performance Analytics

https://www.servicenow.com/products/perfor-
mance-analytics.html#benefits

ServiceNow®: Reporting

https://www.servicenow.com/products/reporting.
html#benefits

Whitepaper: Platform Analytics Services

Checkliste: Migration von Core Ul Analy-
tics zu Platform Analytics

Leitfaden: Effektive kompakte Dashbo-
ards in ServiceNow®

Arctive AG
Chollerstrasse 4
6300 Zug
Schweiz

www.arctive.ch
+41 41 510 26 20

Gemeinsam den
nachsten Schritt
gehen

Mit den Platform Analytics Services von
Arctive erhalten Unternehmen eine um-
fassende Unterstltzung fur diesen Wandel.

Die Kombination aus technischer Exper-
tise, tiefgehender Prozessanalyse, einem
zukunftsorientierten Ansatz und langjah-
rigem Branchenwissen sorgt dafir, dass
Unternehmen die neuen Technologien
nicht nur erfolgreich implementieren, son-
dern auch langfristig von ihnen profitieren.

Martina Brajkovic
Head of Products
martina.brajkovic@arctive.ch

Zur
Termin-

Martin Markovsky
Head of Projects
martin.markovsky@arctive.ch
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https://www.servicenow.com/community/performance-analytics-blog/platform-analytics-enablement-toolki
https://www.servicenow.com/community/performance-analytics-blog/platform-analytics-enablement-toolki
https://www.servicenow.com/products/performance-analytics.html#benefits
https://www.servicenow.com/products/performance-analytics.html#benefits
https://arctive.ch/de/produkte/pas/PAS_Whitepaper.pdf
https://arctive.ch/de/produkte/pas/PAS-Migrations-Checklist.pdf
https://arctive.ch/de/produkte/pas/PAS-Migrations-Checklist.pdf
https://arctive.ch/de/produkte/pas/Leitfaden-fuer-effektive-Dashboards.pdf
https://arctive.ch/de/produkte/pas/Leitfaden-fuer-effektive-Dashboards.pdf

