




기업의 생존을 위해 DX 혁신은 필수. 

그러나 DX 혁신을 성공한 기업은 어디에...???

(’22년 한국산업기술진흥원)

의 글로벌 기업이 디지털 전환
전략을 수립하거나 추진하고
있다고 응답하였습니다. 

70%

(’22년 한국 IDC)

가 2024년까지 국내 전체
ICT 투자 중 DX 관련 투자
비중입니다. 

65%

(’20년 MIT슬론 매니지먼트 리뷰)

의 비중으로 DX 전환을 시도하는
기업들은 실패를 경험합니다. 

70%But,

Why Fail?



단기간 해결하기 어려운

인력, 조직의 변화 이슈를

SaaS 중심의

Service 구현으로 극복

25%

24%

22%

21%

“Culture for a digital age” by McKinsey

33%



“New IT 도입”

DevOpsAgile

Application 
Modernization

Cloud
Native

MSA

“New Service 도입”

Customer Demand Next IT Demand

요구사항을 빠르게 수용하기 위한 대응체계수시로 바뀌는 고객 요구수시로 바뀌는 비즈니스 환경

수시로 바뀌는 고객 요구중단 없는 서비스 니즈 중단되지 않고 결함 없는 서비스 제공체계

수시로 바뀌는 고객 요구새로운 고객경험과 감동제공 최신의 시스템을신속하게 적용할 수 있는 기반

수시로 바뀌는 고객 요구경쟁력 있는 서비스 확보 지능화되고 개인화된 서비스 적용

고객 니즈 및 사업환경
변화의 신속한 대응 요구
증가

✓ IT Capability 변화요구

But,
기술, 

조직문화
장벽

Biz 요건& 
DT신기술

변화와
혁신의
어려움

Next IT Demand
대응에 한계

새로운 변화 대응에 한계

How to solve it
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Implementation 

Service

ServiceNow Service 현장 구축

• ServiceNow Platform,

ITSM, ITOM, ITAM, SPM,

HRSD, Customer Service Mgmt. 

Field Service Mgmt. 등 Implementation

Management

Service

ServiceNow 서비스 운영 및 지원

• 라이선스 서비스

• 운영 서비스

• 장애 관리, 유지보수

• 사용자 / 운영자 교육

Customizing

Service 

Delivery

고객 맞춤형 Workflows Service 

최적화 및 Industry Service 제공

• Workflows 서비스의 단순 변경이 아닌

기업 요구사항에 맞게 재구축

• 영역별 Customizing된 BP SaaS 제공

Consulting

ServiceNow Service 기반 Biz 혁신을

위한 도입 & 운영 전략 컨설팅

• SaaS & ServiceNow Service 전환

적합도, 기대효과, TCO, Master plan

• Biz Reinventing,  Service Design ServiceNow 

Service 

Providing 

Model

Employee  

Workflows

Technology

Workflows

Customer  

Workflows
Creator

Workflows

Workflows

and  integrations

CMDB Enterprise 

Service  Management

Machine 

Learning,  

AI & Analytics

Now Platform®
Web, Mobile,  

Conversational UX

Developer  

Tools



ServiceNow 회사 고객 파트너

20,000+

$6.891B FY22 매출액

글로벌 직원
숫자

1500+
98%

~85% 포츈 500 기업

갱신율

전체 고객 수7,700+
28% YoY 성장

25% R&D 투자

Purpose 지속적 혁신 및 전략

WE CONNECT 
siloes to create 
seamless 
experiences for 
employees and 
customers

WE OPTIMIZE
processes to 
empower 
people to do 
their best work

WE CREATE
new value by 
enabling 
innovation at 
scale and 
speed

We make the world work better for everyone

1M$ ACV
이상의 고객 수1,637

Establish
priorities

Survey 
trends

Define
solutions

Develop
products

Deliver
experiences

Strategy



인프라 고객 서비스 영업 마케팅 ERP & 재무 인사 구매IT
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지속적 통합
모든 시스템과 데이터를
Now 플랫폼에 연결

개별 시스템과 플랫폼을 융합

Now 
Platform®️

워크플로우 및
통합

(Integration)

머신러닝

AI 분석

사용자
경험(UX)

CMDB 

CSDM

보안

컴플라이언스

관리 및 구성

통합 클라우드 플랫폼

고객 비즈니스를 디지털화

단일 플랫폼

단일 데이터 모델

단일 아키텍처

Technology 
워크플로우

Employee

워크플로우

Customer
워크플로우

Creator 
워크플로우

디지털 워크플로우
Now 플랫폼 상에서 동작

모바일 Web Conversational
뛰어난 경험적 가치

서비스를 직원과 고객에게 전달



CreatorTechnology(Tx) Employee Customer & Industry

Now Platform®️

워크플로우 통합
머신러닝, AI

및 분석

사용자 경험 및
피드백

재사용 가능한
데이터 모델

보안 및
컴플라이언스

관리 및 구성

IT Service 

Management

Strategic 

Portfolio 

Management

Integrated Risk 

Management

Produrement 

Operations

IT Operations 

Management

IT & Enterprise 

Asset 

Management

Security 

Operations

HR Service 

Delivery

Legal Service 

Delivery

Workplace 

Service Delivery

Health & Safety

Customer  

Service 

Management

Order 

Management

Field Service 

Management

Industry Products

App Engine
Automation 

Engine

ESG 

Management & 

Reporting



Fred Luddy

Founder/CEO

Frank Slootman 

CEO

John Donahoe 

CEO

Bill McDermott 

CEO

Service Mapping
Performance 

Analytics
GRC

SecOps

ML Platform
Virtual Agent 

Mobile

Software Asset NLU English FoundationalData

Mobile 

Analytics

Business 

Continuity Mgmt

AI-based 

Search

AI Ops Multi-language NLU 
Workplace 

Service Delivery
Config 

Data Mgmt Enterprise AI

RPA DevOps
Large-scale 

Data Mgmt
Workplace 

mapping

Human Centered 

Design

Natural Language 

Query

Cloud Provisioning  

ITAPP

ERP Migrations

AI talent

mapping

Large-scale 

Data Mgmt

2023

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 20222004

Cloud Ops

Service Mapping
HR Employee

Asset

IT Security

Software Asset Mgmt
Vendor Mgmt

Business Continuity Mgmt
Integration Hub

Virtual Agent
Mobile

Machine Learning
Customer Service

Vaccine Admin Mgmt
Safe Workplace

Workplace Service Delivery
AI Ops

Hardware Asset Mgmt

App Engine

ITBM
ITOM
ITSM
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Prior to

2016

2022

2016

Berlin
Eureka

Aspen
CalgaryDublin

Fuji

Geneva

Jakarta

Helsinki
Istanbul

Kingston

London

Madrid

New York
Orlando

Paris

Quebec

Rome

Summer

2011
Winter

2011Spring

2010
Fall

2009
Spring

2009Winter

2009
Summer

2008

Tokyo
Utah

Vancouver

Washington

Cloud InsightsSan Diego

$100M

$1B

$4B

$10B+

2023 2024

Service Ops Workspace

▪ Tx Workflow 확장
▪ HR Workflow 확장
▪ Customer Workflow 
확보

▪ Tx/HR/Customer
Workflow확장

+
▪ AI/ML 기능강화

▪ Tx Workflow 확장
▪ HR Workflow 확보

▪ Tx Workflow  확보



SaaS & Cloud, 레거시, 온프레미스, 협력사 등 모든 운영인력과도 유기적 협업

고객에 최적의 SM을 제공하기 위해 커뮤니케이션 체계 구축

모든 서비스의 접점을 하나의 단일창구로 통합



IT 관련 서비스 요청 유형에 따라 접수 및 처리 창구가 다양화

IT Inventory에 대한 표준 체계가 미흡하여, SM 업무 현황에 대한 다양하고

정확한 정보 조회가 곤란 함

복잡한 관리 절차/항목으로 오랜 처리 시간 및 빈번한 수작업 발생

자동화 도구 기반의 업무 처리 미흡으로 SM 품질 저하 발생

SM 관련 시스템들이 독자적으로 운영되어 업무 연속성 확보가 어려움

(예: 응용-인프라 정보 Mapping 필요 등)

Water-Fall 기반의 現 SM관리 체계로는 클라우드, SaaS 등 새로운 기술에

대한 지원이 불가함
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서비스 요청

서비스
요청승인

접수

처리

완료

고객 SM 조직

• 요청 내용 확인
• 배분/계획수립

• 분석/설계/개발
• 데이터 제공
• 문의/응대
• 장애/모니터링

• 테스트
• 이관/배포
• 결과 피드백

• 유관부서 검토
• 전결에 의한 승인

SM 서비스요청 접수

전용 시스템전용 시스템

응용 인프라

전용 시스템

서비스관리 클라우드
Dashboard

6

1

5

4

1 3

2

• 업무/시스템 문의
• 기능개선/데이터



NEXT ITSM

Application Lifecycle Management
(Jira/Confluence/BitBucket/Bamboo)

Cloud/On-Premise Management 
(CloudXper/DCA)

프로젝트 관리
개발항목 관리

소스관리
배포관리

자원/Inventory관리
비용최적화 모니터링

개발
테스트

ServiceNow Platform(Service Portal)                                                                ServiceNow Platform(ITSM)                      

1 / 2

Service Management

문의응대 요청처리 장애관리 변경관리 구성관리

Customer LG CNS

3

54IT Strategy & Planning

IT정책/
전략관리

IT계획
관리

IT투자/
비용관리

1

SLA & Customer Request
IT서비스

요청&승인
Inventory 

관리
DashboardSLA/KPI

2

• CIO 관점의 IT 통합 관리 체계 구축IT관리 영역 SaaS 서비스 제공1

• SM 요청 창구 단일화, SM 성과 Dashboard 제공(미터링, KPI, 장애/선감지, 요청내역 등)

• IT Inventory 체계, Life Cycle 수립 및 정비(응용 vs 인프라 Mapping)
Single View 제공,

응용/인프라 IT Inventory 체계 정비
2

• 클라우드/On-Premise 인프라 요청 처리 자동화

• IT Inventory 현행화 프로세스 수립
Cloud/ On-Premise 인프라 운영체계 정립5

• Legacy/솔루션/SaaS/On-Premise 인프라/Cloud 인프라 등 다양한 SM 서비스 프로세스 통합

• SM 프로세스 정비, 선감지/장애 처리 개선
SM 프로세스 통합/간소화/효율화3

• DevOps, Agile 등 신기술이 반영된 표준 도구 정비ALM(Application Life Cycle Mgt) 표준화4

응용 요청처리(기능 개발) 인프라 요청처리

프로젝트
관리

고정성
반복업무



웰컴키트를 받았을 때 기분이 너무 좋았습니다.

입사 전에 받으면 더 좋겠다는 생각이 들었습니다. ~~

입사 후 해야 할 일들이 많이 있더라구요.

시스템도 너무 많고 어디로 어떻게 접속해서 처

리해야할 지 알 수 없었습니다. 한참 헤맸습니

다. ㅠㅠ어렵게 입사한 만큼 팀장, 동료들의 축하

를 많이 받고 싶어요~
입사 첫날 분주하게 노트북, 출입증 등의 등록

을 힘겹게 했던 기억이 있습니다.

입사 확정 후 소속 팀장의 연락처 정보가 있는 메일을 받

았고 팀장에게 입사안내를 받으라고 했습니다. 좀더 친절

했으면 좋겠어요. 





디지털웰컴센터

프리보딩

온보딩

프로필/사진등록

사번발급

노트북신청

웰컴키트신청

근로계약

급여계좌등록

법인카드신청

Success 
Factor

Next 
Purchasing

Success 
Factor

Singlex-UAS

첫출근

20230309081401.mp4




고객에게 최상의 Value를
제공해야 하며, 이를 위해

SaaS 생태계를 적극 활용

기업의 IT관리자는 IT 서비스 제공자는

SaaS 기반의 변화된 프로세스를
신속히 내재화하고 이를 통해

내부 혁신 스토리를 발굴하여

DX 혁신 동력을 공급

기업의 관리자는

비즈니스와 기술의 변화에

빠르게 대응하기 어렵다면

SaaS Service 도입 추진

“신규 시스템을 구축하는 1~2년 기간동안

IT 기술 트랜드는 새롭게 변화한다”

“나만이 할 수 있다는 생각보다 우리가 할 수
있다는 생각의 변화가 필요”

“변화의 주체가 소수 집단이 아닌 모두가 되어야 하며, 
모두가 혁신 스토리 발굴자가 되어야 함”

Speed & Agility Collaboration Change

성공적인 DX 혁신을 위해서




