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Business Automation Cafe



CUSTOMER 
SERVICE IS

TEAM 
SPORT



Behind every 
great experience 
is a great workflow
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Systems of Record

Today’s experience of making work "flow"

Engineering Operations IT FinanceSales
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Intelligent User Experience / System of Action

System of Record

Putting technology in service of people

Engineering Operations IT FinanceSales
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System of Record

Team 
communication

Access portal, 
Company intranet

Team 
productivity

Document 
collaboration

Access Layer

Workflows

Engineering Operations IT FinanceSales
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System of Record

Customer Employee IT

Team 
communication

Access portal, 
Company intranet

Team 
productivity

Document 
collaboration

Access Layer

Workflows

Platform

Engineering Operations IT FinanceSales
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Scaling your operations for unplanned volumes with 
digital customer service is essential

Manage 
account

Evaluate a 
product

Add a 
service

Onboard

Manage 
account

Solve 
billing 
issue

Upgrade
Report an 

issue

Renew 
service

Cancel 
service

Check 
shipping 

status

Give 
feedback

Request 
usage 
help

Customer



Agents can feel isolated, and customers are frustrated

Customers have many new questions and problems

Customer Agent

Customer Engagement



Managing cases helps but it isn’t enough

Customer Agent

Customer Engagement



Customer Agent

Customer Engagement Service Operations

Middle Office
Systems of

Record

Agents are connected to teams with answers or expertise to help fix the problem

ServiceNow Customer Workflows transform customer experience



Customer Agent Middle Office

Customer Engagement Service Operations

They even help solve problems before the customer 
knows they have one

Systems of

Record



Customer Middle Office

Customer Engagement Service Operations

Or solve problems through self-service without an agent

Systems of

Record



Customer Middle Office

Field Service

Agent/Mobile Worker
Systems of

Record

Or schedule a person to be on location

Customer Engagement Service Operations
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Kaapeli-TV ongelma

Korjausyritys Asiakaspalvelu Tukipyyntö Laaja vika Ratkaisu

Laaja vika ja 
asianomaiset 
asiakkaat tunnistettiin. 
Vika ratkaistaan 
keskitetysti.

Tapaus 
luodaan ja 
tarjotaan 
väliaikainen 
ratkaisuehdotus

Julie yrittää 
käynnistää TV-
keskuksensa 
uudelleen

Palvelut palautuvat 
kaikille asiakkaille, joita 
asia koskee, joillekin 
jopa ennen kuin he 
edes havaitsevat 
ongelmaa.

Julie | Kaapeli-TV käyttäjä | Asiakas

Julie haluaa vuokrata online-elokuvan.

Julie soittaa
asiakastukeen

Asiakaspalvelija Palvelu-

päällikkö

Asiakaspalvelun

tiiminvetäjä
IT-tukihenkilö
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Vika palvelussa
Julie yrittää käynnistää 
TV-keskittimen, mutta 
hän saa virheen 
näytöllä

Asiakas
Julie on juuri päättänyt 
pitkän työpäivän, ja on 
aikeissa istua 

katsomaan TV:tä ja 
vuokraamaan online-
elokuvan.

Error 503 – Service Unavailable
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The old way

Asiakas
Julie yrittää käynnistää 
TV-keskittimen
uudelleen, mutta virhe 

jatkuu.

Soitto

asiakastukeen
Koska Julie on juuri 
tehnyt suuren kulhon 
popcornia ja on valmis 
rentoutumaan, hän 
soittaa välittömästi 

asiakastukeen.

Error 503 – Service Unavailable
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Asiakaspalvelija

John vastaanottaa 
puhelun 
työasemaltaan.
CTI-järjestelmän 
kautta hän pystyy 
näkemään 
tärkeimmät tiedot 
Julien tilanteesta 
ennen kuin hän 
vastaa.

John ottaa puhelun ja 
alkaa auttaa Julieta.

Hän kirjaa Julien 
kertoman vian ja 
neuvoo Julieta 
käyttämään puhelinta 
suoratoistamaan 
ohjelmaa televisiossa 
väliaikaisena 
ratkaisuna.

Error 503 on TV Box

TV shows will not play. 

Asked Julie to stream from her 
phone as a workaround. 

John kirjaa uuden
tapauksen.
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Vikailmoituksen 
perusteella John 
päättelee, että Julien 
ongelma saattaa 
vaikuttaa suureen 
osaan TV Hub -
asiakkaita.

Hän ehdottaa, että 
Julien ongelmaa 
laajana vikana, jolloin 
sen ratkaisemista 
voidaan hallinnoida 
tehokkaasti keskitetysti.

Asiakaspalvelija
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Vikailmoituksen 
perusteella John 
päättelee, että Julien 
ongelma saattaa 
vaikuttaa suureen 
osaan TV Hub -
asiakkaita.

Hän ehdottaa, että 
Julien ongelmaa 
laajana vikana, jolloin 
sen ratkaisemista 
voidaan hallinnoida 
tehokkaasti keskitetysti.

Asiakaspalvelija

Tukipyyntö päivittyy 
uudella tiedolla
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Palvelupäällikkö
Beth saa ilmoituksen  
uudesta viasta 
mobiililaitteeseensa, 

joka saattaa vaikuttaa 
palvelujen 
saataavuuteen useilla 
asiakkailla.

Häntä pyydetään 
hyväksymään 
käynnistämään 

prosessi, jossa 
tukipyyntöä aletaan 
käsittelemään laajana 
vikana.

Beth tarkastelee 
ehdotetun tapauksen 
yksityiskohtia ja 
hyväksyy sen. 

Hyväksyntä siirtää 
tukipyynnön 
asiakaspalvelun 
tiiminvetäjälle.
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Asiakaspalvelun

tiiminvetäjä

Mick saa näytöllä 
ilmoituksen siitä, että 
hänelle on osoitettu 
tukipyyntö
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Mick ottaa 
tukipyynnön käsittelyyn 
ja ilmoittaa siitä 
asiakaspalvelutiimille.

Hän tunnistaa sen 
olevan IT-ongelma, 
joten hän kirjaa siihen 
liittyvän häiriön ja 
osoittaa sen IT-tukeen.

Häiriötiketti näkyy myös 
asiakaspalvelun 
tukipyynnössä

Asiakaspalvelun

tiiminvetäjä

Mick saa näytöllä 
ilmoituksen siitä, että 
hänelle on osoitettu 
tukipyyntö
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Hän myös ryhtyy toimiin 
nostaakseen 
ennakoivasti 
tukipyyntöjä kaikille 
asiakkaille, joita asia 
koskee.

Mick ottaa 
tukipyynnön käsittelyyn 
ja ilmoittaa siitä 
asiakaspalvelutiimille.

Hän tunnistaa sen 
olevan IT-ongelma, 
joten hän kirjaa siihen 
liittyvän häiriön ja 
osoittaa sen IT-tukeen.

Häiriötiketti näkyy myös 
asiakaspalvelun 
tukipyynnössä

Asiakaspalvelun

tiiminvetäjä

Mick saa näytöllä 
ilmoituksen siitä, että 
hänelle on osoitettu 
tukipyyntö
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Hän myös ryhtyy toimiin 
nostaakseen 
ennakoivasti 
tukipyyntöjä kaikille 
asiakkaille, joita asia 
koskee.

Ennakoivien tapausten 
nostaminen antaa 
hänelle mahdollisuuden 
tunnistaa asiakkaat, 
joihin asia vaikuttaa.

Jakaa heille
asiaankuuluvia tietoja.

Ja luoda yksittäiset 
tukipyynnöt kullekin 
asiakkaalle samalla, kun 
niitä hallinnoidaan 
keskitetysti.

Asiakaspalvelun

tiiminvetäjä
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IT-Tuki
Chris ottaa IT-häiriön
etusijalle, koska se 

koskee useita
asiakkaita.

Vianselvityksen aikana
selviää, että korjaus
vaatii palvelimen
uudelleen
käynnistyksen, jonka

Chris käynnistää
automatiosoidun
työnkulun kautta.
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IT-tuki ratkaisee vian ja 
tämä näkyy 
automaattisesti 
asiakaspalvelulle.

Asiakaspalvelija

Asiakaspalvelun

tiiminvetäjä
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Asiakaspalvelun tiiminvetäjä
Mick valvoo
asiakasviestintää.

IT-Tuki
Chris hoitaa kriittistä IT 
häiriötä, sekä siihen
liittyviä prosesseja.

AsPa
tukipyyntö

IT 
häiriö Integraatiot

Tietämyskanta

IT 
muutos

Kehitys

Korjaus

Julie Craig Amy Muut asiakkaat
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Asiakaspalvelun tiiminvetäjä
Mick valvoo
asiakasviestintää.

IT-Tuki

Chris tiedottaa
asiakaspalvelua, että
vian syy on löydetty.

AsPa
tukipyyntö

IT 
häiriö

IT
muutos

Julie Craig Amy Muut asiakkaat

Olemme löytäneet ongelman. 
Näyttää siltä, että videoiden 

suoratoistovälittäjäjärjestelmässä

on palvelinvirhe. Meidän pitäisi 

korjata se pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.
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Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Vika on tunnistettu, ja 
palvelut palautuvat 
kokonaan pian.

Asiakaspalvelun tiiminvetäjä
Mick valvoo
asiakasviestintää.

IT-Tuki

Chris tiedottaa
asiakaspalvelua, että
vika on korjattu.

AsPa

tukipyyntö

IT 
häiriö

IT 
muutos

Julie Craig Amy Muut asiakkaat

Olemme suorittaneet 

vahingoittuneen palvelimen 

uudelleenkäynnistyksen. 

Palvelut tulisi nyt palautua 

normaaleiksi.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.
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Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Ongelma on nyt 
ratkaistu, ja sinun 
pitäisi nyt pystyä 
käyttämään ACME 
kaapeli-TV:tä 
normaalisti.

Asiakaspalvelun tiiminvetäjä
Mick valvoo
asiakasviestintää.

IT-Tuki

Chris tiedottaa
asiakaspalvelua, että
vika on korjattu.

AsPa
tukipyyntö

IT 
häiriö

IT 
muutos

Julie Craig Amy Muut asiakkaat

Olemme suorittaneet 

vahingoittuneen palvelimen 

uudelleenkäynnistyksen. 

Palvelut tulisi nyt palautua 

normaaleiksi.
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Asiakkaita pidetään
ajan tasalla

Asiakastyytyväisyys

Tehokkuus

Tapaus kirjataan 

ennakoivasti asiakkaille, 

joita asia koskee
Ennakointi

Osastot työskentelevät

yhtenä tiiminä
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Proactive

Monitor, resolve, 
and preempt issues

End-to-end

Connect people, 
processes, and systems

Self-service

Automate and 
personalize self-service

Customer Service Management value proposition

Intelligently fix problems 
before customers know 

they have them

Resolve complex issues 
end-to-end

Drive action to instantly 
take care of common 

customer requests



THE BUSINESS 
TECHNOLOGY 
COMPANY


