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Agenda

Kurzer Uberblick Giber Funktionen und Nutzen
Welche Kennzahlen wirklich weiter helfen
Muster und Bottlenecks in Echtzeit aufdecken

Wie Performance Analytics zur kontinuierlichen Verbesserung beitragt
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Kurzer Uberblick




Webinar

Recap ARCTIVE"

Platform Analytics

Im letzten Webinar haben wir uns intensiv mit Plattform Analytics beschaftigt.
Dabei haben wir gezeigt, wie Sie eine umfassende und konsistente Datenbasis fur alle Ihre Geschaftsprozesse schaffen

konnen und wie sie Ihre Daten sinnvoll visualisieren.

") Effizientes Cockpit @
- fur Sachbearbeiter

Kontrollzentrum
fur Prozessverantwortliche

o

Strategisches
Steuerungsinstrument
fur Management
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Was ist ServiceNow
Performance Analytics? I:I




Was ist ServiceNow Performance Analytics?

Unterschied zu klassischen Reports

ARCTIVE* | Webinar

Performance Analytics ist mehr als nur Reporting. Es ist ein proaktives Werkzeug, das Ihnen
hilft, die Performance Ihrer Geschaftsprozesse zu verstehen und kontinuierlich zu
verbessern. Es geht also nicht um den aktuellen Stand, sondern die Entwicklung Uber die Zeit.

Klassische Reports

Momentaufnahmen, die den aktuellen
Zustand zeigen.

Reaktiv, da nur der aktuelle Zustand
abgefragt werden kann.

Manuelle Analysen, da aussagekraftige
Visualisierungen fehlen.

Data Visualizations in Performance Analytics

Langzeitanalysen, da Daten kontinuierlich
gesammelt werden.

Proaktiv, da sich eine Entwicklung aus der
Vergangenheit nachvollziehen Iasst.

Automatisierte Insights, da Trends anschaulich
visualisiert werden.
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Was ist ServiceNow Performance Analytics? ARCTIVE®

Kurzer Uberblick Gber Funktionen und Nutzen

Von Core Ul zu Platform Analytics bis Ende 2025
dank der Migration. Das bereits in ServiceNow
bewahrte Werkzeug wird nun noch wichtiger.

Es gibt ganz neue Méglichkeiten
in der Visualisierung von Daten,
was dazu fuhrt, dass wir den Fokus
auf Trends und Prognosen

setzen konnen.

il kbl

Dank Performance Analytics wird sichtbar, ob

Prozesse optimierbar waren und wie ihre
D Durchlaufzeiten und Zwischenschritte

bearbeitet werden.
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Was ist ServiceNow Performance Analytics? ARCTIVE
Kurzer Uberblick Uber Funktionen und Nutzen
Es wird also erstmals sichtbar,
wie Prozesse ablaufen und
wo ihre Defizite liegen.
Key-Indikatoren helfen,
Engpasse besser zu erkennen.
.Y,
O
R
Ein C1O verschafft sich Ein Service Desk Manager Ein Process Owner sieht,
schnell, leicht sieht, welche Anfragen dass sein Prozess
und verstandlich eine potenziell ein SLA immer langer und langer

Ubersicht. Uberschreiten konnten. braucht.
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Gezielter Einsatz von KPIs I:I H H




Gezielter Einsatz von KPIs
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Welche Kennzahlen wirklich weiter helfen

1 Gabler Wirtschaftslexikon.

Als Key Performance Indicator (KPl) werden Kennzahlen bezeichnet, die
sich auf den Erfolg, die Leistung oder Auslastung des Betriebs, seiner einzelnen
organisatorischen Einheiten oder einer Maschine beziehen. Aufgrund lhres
Leistungsbezugs dienen Sie dem Management und Controlling dazu,
Unternehmensprozesse, einzelne Projekte oder Abteilungen zu kontrollieren und
entsprechend zu bewerten. Je nach eingenommener Perspektive (bspw. internes
Rechnungswesen, Kunden oder Management) werden als KPI verschiedene

Grossen herangezogen.’
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Gezielter Einsatz von KPIs ARCTIVE"

Hierarchie der KPIs

- Eine Einteilung in operative, taktische und strategische KPIs ist ein grundlegendes Konzept.
'@' Es kann durch wissenschaftliche Modelle wie das Hoshin-Kanri-Framework (auch als Policy Deployment
= bekannt) untermauert werden, das die strategischen mit den taglichen operativen Aktivitaten verknupft.

Diese sind an den Unternehmenszielen ausgerichtet.

Strategische Ein Beispiel ist die Steigerung der

KPIs Kundenzufriedenheit.
langfristig

Erreichen unsere Teams die gesetzten Ziele?

Sie Ubersetzen die strategischen Ziele in messbare Ziele fur
Abteilungen oder Teams. Das Erreichen einer bestimmten
SLA-Erfullungsrate ist ein taktisches Ziel, das direkt auf die
Steigerung der Kundenzufriedenheit einzahlt.

Operative KPIs Diese Metriken sind fur das tagliche Management
unerlasslich. Das Messen des Incident-Volumens ist ein

kurzfristi
Jristig operatives KPI, da es die tagliche Arbeitslast und
Effizienz widerspiegelt. 12
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SMART-Regel als Qualitatsstandard

Far die Auswahl effektiver KPIs hat sich die SMART-Regel etabliert, die ursprunglich
von Peter Drucker fur das Management by Objectives (MbO) entwickelt wurde.
Eine Kennzahl sollte folgende Kriterien erfullen, um als KPI zu gelten:

Spezifisch: Der KPI muss klar definiert und eindeutig sein.

Messbar: Die Kennzahl muss quantifizierbar sein.

Achievable: Das Ziel sollte realistisch sein.

Relevant: Der KPI muss fur das Ubergeordnete Ziel von Bedeutung sein.

Terminiert: Es muss einen festen Zeitrahmen fur die Messung geben.

13
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ARCTIVE*

Balanced Scorecard (BSC) Framework

. Ein weit verbreitetes Framework zur Strukturierung von KPIs ist die Balanced Scorecard (BSC),

A
\0] =

\ ’
-@_ die 1992 von Robert S. Kaplan und David P. Norton entwickelt wurde. Die BSC bietet eine
\ ganzheitliche Perspektive, indem sie die Leistung eines Unternehmens nicht nur aus finanzieller
= Sicht, sondern auch aus drei weiteren Perspektiven betrachtet:

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).

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

Potenzialperspektive (Input)

Misst die Fahigkeit zur Innovation und Weiterentwicklung
(z. B. Mitarbeiterzufriedenheit, Qualifikationslticken).

14
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Gezielter Einsatz von KPIs ARCTIVE"

Vom operativen Ticket bis zur strategischen Steuerung

Datenqualitat Weniger ist mehr gCtiﬁBabled
sicherstellen Fokus auf Key-KPIs a@stibOarcs
aufbauen

strategisch

15
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Vom operativen Ticket bis zur strategischen Steuerung

€ = it ms

e 600 vordefinierte KPIs

Number o reseived incicents
October 23 «

17 woscersw

Tier 1 G 113 Tier2 Gougs 141

Ape20 -
Tier 2 Groups

141

| e e Interaktive Dashboards
’|’ [l = und Drilldowns
MU | 4

Echtzeit-Analysen,
e — “"""I """ Trendprognosen und

Textanalyse

a5 A

Coilagise &1
- HCDENT BERED

M

Alerts bei

* INCDENT STATE

. Schwellenwerten

5. - ASEENMENT GO
Puaming s

[
i fempty)

Paming
5. nguiry ¢
Paming Halp

Inguiry s
Help

This ISE et en iy PC st morking. gt Elren Basrber

Faslity e - Ciital fnmpty) emam

O oy P

[ fempty}

= S = Mobile Nutzung Uber

Paming

L Lser

Prarmirg

= = meo das Analytics Hub

20180814
14626

16



Gezielter Einsatz von KPIs
Vom operativen Ticket bis zur strategischen Steuerung

Von einzelnen Incident-
Tickets der operativen
Ebene zur

Transformation einzelner
Datenpunkte in strategische
Erkenntnisse

Erkennen von Trends,
Engpassen &
Verbesserungspotenziale

Se[h’icen W Al Favorites listary  Workspaces

= & Vulnerability Management (PA) -
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ARCTIVE*

Webinar
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Gezielter Einsatz von KPIs ARCTIVE"

Dashboard Use Case: KPIs fur Incident Management

Ziel des Dashboards
Messung der Leistungsfahigkeit des Incident-
Prozesses

« Ticket-Volumen pro Monat/Quartal
« Anteil der Incidents, die durch Self-Service

|6st wurden
Strategische gelost wurde

KPls « Zunahme der Incident-Anzahl pro Benutzer
langfristig

Wo sind unsere Engpasse?

* Durchschnittliche Losungszeit (MTTR = Mean Time to Resolution)
SLA-Erfallungsrate

Incidents nach Kategorie und Service

Anzahl reassigned Incidents

« Anzahl offener Incidents
Operative KPIs * Incidents nach Prioritat
kurzfristig * Incident-Volumen pro Tag

18



Gezielter Einsatz von KPIs
Dashboard Use Case: KPIs fur Incident Management

Ziel des Dashboards
Messung der Leistungsfahigkeit
des Incident-Prozesses SSTVICONEING siienimemt

"l = 88 ITManagement v

Average re-assignments of incidents

Apr20,2016

1.68

WV 0.07 (-4.19%) Apr19,2016:1.75

Strategische
KPIs

langfristig

Reassignment Count of Incidents

Taktische KPIs
mittelfristig

Basic indicators

w Number of new incidents
Number of resolved incidents

r o« Incident backlog growth

Operative KPIs
kurzfristig

ARCTIVE*

Average age of open incidents

Apr20,2016

12774V

A 0.25 (2.09) apr19,2006: 12524

Average age of open incidents by priority

S « Planning: 8.73

4 - Low: 15.14 n

3 - Moderate: 15.76
1 - Criticak 21.71

W 2-High W 1-Critical 3 -Moderate M 4-Low [ 5 - Planning

19

Webinar



. . ARCTIVE* [ Webinar
Gezielter Einsatz von KPIs
Messbarkeit, Zielvorgaben und Benchmarks
Servicenow Al Favorites  History Platform Analytics Experience & Search - e 20 o @
Filter by name or description  ©, Your KPIs
Grenzenlose Konfiguration Boskms ma— po——
Die Messb a rkeit |St dadurch :Iemd Ly e @ [  Needtoreset password 010.0%)
gewahrleistet und Engpasse ﬂm G::
werden sichtbar. O b Nmber o s et for i o108
KPI-Library © n e oo

Auf einen Blick Ihre Trends sehen. N ofapenncidrts o st
l I I ServiceNow bietet sogar die o0
N/ Moglichkeit, die eigenen KPIs und Haarr o chsd itz »
Trends mit anderen Firmen aus

der gleichen Branche zu
vergleichen.

Mumber of open incidents not updated...

“" KPI-SignaIS .
[ (,\‘/ Fur noch mehr Ubersichtlichkeit -
I das Eruieren des Problems wird
l I noch einfacher. Dazu dann mehr
im Process Mining.

20
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Demo: KPI-Dashboard I:I H H
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zur kontinuierlichen

Wie Performance Analytics
Verbesserung beitragt I:I H
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Wie Performance Analytics zur kontinuierlichen ARCTIVE*

Verbesserung beitragt
Von der Datenquelle zur Handlung

Integration relevanter
Datenquellen

PLAN
Messb KPI
stare ks DO
CHECK
Von R '
fon Beporing ACT
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Wie Performance Analytics zur kontinuierlichen ARCTIVE®

Verbesserung beitragt
Trends erkennen, Massnahmen einleiten, Servicebeeintrachtigungen feststellen

Trends erkennen

Durch Zeitverlaufe
(Tages-, Wochen-,
Monatswerte) lassen
sich Muster erkennen -
z. B. Anstieg von
Incidents nach einem
Release.

Trend:
Zunehmende Incident-Anzahl
im Bereich «E-Mail-System»

Massnahmen
einleiten

Fruhwarnindikatoren und
Schwellenwerte
ermadglichen proaktives
Eingreifen.

(z. B. zusatzliche
Ressourcen bereitstellen,
Workflows anpassen)

Massnahme:
Problem-Management
initiilert Root-Cause-Analyse

Service-
Beeintrachtigungen
Feststellen

KPI-Abweichungen zeigen
sofort, wenn Services von
der vereinbarten
Performance abweichen -
bevor Endanwender
massiv betroffen sind.

Ergebnis:
Stabilisierung des Services,
Vermeidung weiterer
Storungen

24
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Wieso machen wir darauf aufmerksam?
Platform Analytics Services
4 )
XY 1 Migration der
LAY) Analytics-Assets Entdecken Sie
|
. J .
unser Whitepaper
/ Prozessunterst(itzung Dashboard-Analyse & .
DHH mit Performance Visuelle Empfehlungen ARCTIVE
I:I Analytlcs Platform

Analytics
Services

Wir vereinen modernste Technologie
mit tiefem Verstandnis fur
Geschaftsprozesse - und das
branchenibergreifend.

(FmeN Prozessoptimierung
ilall : o
Koy/  Mit Process Mining

26


https://arctive.ch/de/produkte/pas/PAS_Whitepaper.pdf
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Ausblick ARCTIVE ebina
WeiterfUhrende Webinar zu Platform Analytics

Prozessoptimierung e .. | ARCTIVE:" \Webinar

mit Process Mining
23. Oktober 2025
14:00 - 14:30 Uhr

Process Mining in
ServiceNow

Ilhre Prozesse unter
dem Mikroskop

23. Oktober 2025
A 14:00 - 14:30
Hier anmelden

Martina

Head of Projects Head of Products .‘ ¢

arctive.ch/de/veranstaltungen/termine/Webinar-Process-Mining/
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