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Das beschäftigt uns alle

Kostendruck Komplexität Erlebnis

Kurzes T2M Pionier



Viele Unternehmen stecken in einem 
veralteten Arbeitsmodell fest

Störungen

Bestellungen

Anfragen

Tasks

IT Dienste

HRSicherheit

Emails, Formulare, Messenger, 
Telefone, Laufzettel, Fax

Tätigkeit Bereich

Unstrukturierte, insuläre
Serviceprozesse



Das Arbeitsleben sollte so effizient
sein wie das wirkliche Leben



Ein neues Modell ist notwendig 

Kooperation

Leistungsbezüger Leistungserbringer

Service Portal Frühzeitige 
Benachrichtigung

Self-Service

Echtzeit    
Source of

Truth

Automatisierte 
Aufgaben

Schnelle 
Ausführung

Priorisieren &
Verteilen

Intelligente, 
automatisierte

Workflows



«Wenn Sie einen Scheiss-Prozess 
digitalisieren, dann haben Sie einen 

scheiss digitalen Prozess.»
Thorsten Dirks

CEO Telefonica Deutschland AG



Wo und wie unterstützt ServiceNow

HRSicherheitIT Business AppsKundendienst

Cloud Infrastruktur

Software as a Service



Wo und wie unterstützt ServiceNow

HRSecurityIT Business AppsCustomer Service

Software as a Service

Single
Source of Truth

Digitale
Prozesse

Service 
Katalog

Meldungen 
und Reminder

Interaktive 
Kollaboration

Predictive
Analytics

Wissens-
datenbank

Entwicklung 
von Apps

Cloud Infrastruktur
Multi-InstanzenUnbegrenzter

Zugriff
Datensicherheit Skalierbarkeit



Userfreundliche Benutzeroberfläche 

Selfcare macht allen das Leben 
einfacher. 

Für Kunden und Mitarbeitende



Ein Dashboard für eine übersichtliche Steuerung

Zu jeder Zeit und überall
die relevanten Informationen

Für Leistungserbringer



Wir haben‘s getan!





All in one
Leads, Opportunities, Produkte und Kundendaten

in einem System



Use Case 1: Funnel Management
Verwaltung der Leads und Opportunities

Insellösungen
Hohe Lizenzkosten

Reportmöglichkeiten eingeschränkt

E2E Sichtweise
Unterstützung für Verkäufer

Mehr Interaktionen mit Kunde



Mehr als 6 grössere ITSM 
Plattformen im Betrieb

Interaktionen zwischen Bereichen 
beim Kunden spürbar

Heterogenes Kundenerlebnis 

„Simplicity“ fehl am Platz

Komplexität schreibt Geschichte

SystemsEnterprise
Solutions

Swisscom
IT

Swisscom Corporate 
Organisationseinheit

Swisscom Enterprise Customers

Swisscom Enterprise Customers + Mobile

Swisscom Enterprise Customers

+Entris

+AGI

Swisscom IT 
Services

+ Velti-
group

Swisscom Enterprise Customers heute

2001

2017



Projektumfang

450‘000 
Interaktionen 

pro Jahr

80+ 
Schnittstellen

5‘000 Kunden

Ersatz 6  
ITSM-Systeme

250 Produkte

3rd Party Service 
Provider

ENT Delivery
Einheiten

Andere 
Supporteinheiten 

Swisscom

Production
Systems
IT Service 

Mgmt System

Production
Systems
IT Service 

Mgmt System

Production
Systems
IT Service 

Mgmt System

Internet

Kunde

Online 
Portal

Swisscom 
Enterprise 
Customers

Service Desk

Customer Service

ITSM

Betrieb

Performance 
Analytics



Use Case 2: ITSM Harmonization
Supportprozess Enterprise Customers

Ineffizienz (Lizenzen & Prozesse)
Systemwildwuchs

Kundeninformation zu wenig

Kundenerlebnis
Harmonisierung

Struktur in Architektur



Was für uns wichtig ist

24/7 
Servicezeiten

Support in
Landessprache

Transparentes
Kostenmodell

Schnelle
Implementierung

Keine versteckten
Kosten

Übergreifende
Apps

Daten in der 
Schweiz

Modernste
Technologie

Einfaches 
User Interface

Mobiler
Zugang
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