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Agenda
1. EinfUhrung - Teil 1 (ca. 30min) 3. EinfUhrung - Teil 2 (ca. 15min)
1. Was ist ServiceNow? 1. Standardisierte Prozesse in ServiceNow
2. Anmeldung in ServiceNow 2. Umgesetzte Verbesserungen
3. lhre Kontaktmoglichkeiten zur LHM-S 3. Unterlagen und Kommunikationskanale
4. Rollen und Berechtigungen

2. Live Demo (ca. 30min)
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Valuemation wird ServiceNow

Was ist ServiceNow?

ServiceNow ist ein , Tickettool® (= Ticketsystem)
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Beschwerde, Lob, Feedback @
abgeben
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Was ist ein Tickettool?

Ein Tickettool entspricht einer digitale Aufgabenliste oder eines Postfachs fur das IT-Team (LHM-S).
v Ein ,,Ticket“ ist ein Mittel/Instrument um z.B. eine Anfrage oder einen Storungsfall zu transportieren
v Das Tool verwaltet all diese Tickets — wer was gemeldet hat, worum es geht, wer es bearbeitet, wie der Status ist usw.

Was konnen Sie uber ein Tickettool melden?
v' Eine Storung melden (Mein Laptop ist defekt, der Drucker funktioniert nicht mehr, ...)

v' Einen Service abrufen (Ich mochte mein Passwort zurlick setzen, ich mochte Software XY installieren, ...)

v' Eine Beschwerde, ein Lob oder ein Feedback abgeben

Vorteile:
v" Keine Anfrage geht verloren

v" Endanwender*innen sehen den Status ihrer Tickets

v" Man kann nachverfolgen, welche Services problematisch sind, um sie z.B. zu verbessern
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Anmeldung in ServiceNow

M-bildung Account

LHM

! Der m-bildung Account (nicht E-Mail Adresse) ist eine Voraussetzung fur die Nutzung von ServiceNow

M-Bildung Account

Der m-Bildung Account ist der Account, womit sich
alle Nutzer*innen im Portal BildungsIT MUC anmelden.

Q
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Willkommen in der
BildungsIT MUC

E-Mail-Adresse:

Max.Mustermann@m-bildung.de [5

Einfihrung in ServiceNow

Das Portal BildungsIT MUC

Das Portal BildungsIT MUC ist ein Portal, auf dem
unterschiedliche Anwendungen der LHM-S
verfugbar sind.

Aktuell sind folgende Apps verfugbar:

L BildungsIT MUC

Eigene Apps MAppbinzutigen  +
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Anmeldung in ServiceNow

M-bildung Account

Sie haben Ihr Passwort vergessen
oder kennen lhren m-Bildung
Account nicht?

1. Suchen Sie nach Ihrem Passwort in Ihrem musin.de oder
muenchen.de Postfach (Stichwort: ,Ihr Passwort wurde
erstellt”).

2. Wenn Sie keine E-Mail gefunden haben, melden Sie sich
bitte persdnlich bei unserem IT-Service Desk.

Einfihrung in ServiceNow

LHM Services IT-Service Desk:

Die zentrale Anlaufstelle fir Ihre Fragen

Montag bis Donnerstag
Freitag

unter der Telefonnummer:
per E-Mail:

von 7:00 bis 16:00 Uhr
von 7:00 bis 15:00 Uhr

+49 89 233 96 260
servicedesk@lhm-services.de

LHM
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Anmeldung in ServiceNow

1- Aus dem Verwaltungsnetz/\WWLAN oder aus DIMA Startseite
ServiceNow

Anmeldung
Portal ) ) Kachel R
BildungsIT MUC mit M-bildung —> o iceNow
Account

LS BildungsIT MNC
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Willkommen in der ‘
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Anmeldung in ServiceNow

2- Im padagogischen Netz oder im padagogischen WLAN (Mschool Wireless)

Anmeldung Kachel

FOEL mit M-bildung

BildungsIT MUC

v

ServiceNow

ST |
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Anmeldung in ServiceNow

3- Aus dem freien Internet
Im Home Office oder unterwegs oder aus nicht geschutzten WLAN*

Portal mAitn ;;’ilﬁ:;{}ﬁ Kachel N e
BildungsIT MUC J ServiceNow .

Account T —

VPN aktiviert;

Check Point Endpoint Security

Verbindung hergestellt mit vpn.m-bildung.de
(Computerverbindung)

Client entspricht den Richtlinie

n @
Welche Gerate haben VPN?

v Lehrerdienstgerate (LDG) Lenovo und Convertible haben einen VPN
v" VPN wird automatisch aktiviert, sobald es notwendig ist
v' LDG Ipads haben keinen VPN

Einfiihrung in ServiceNow *Nicht geschutzes WLAN: M-WLAN Free; M-WLAN Free Secure; M-Bildung Internet 2026 11
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Anmeldung in ServiceNow

3- Aus dem freien Internet
Im Home Office oder unterwegs oder aus nicht geschutzten WLAN*

Anmeldung
Portal : ) Kachel
BildungsIT MUC . MtM-bildung =g iceNow x
Account
Ohne VPN:
Kein Zugriff auf
ServiceNow

Welche Gerate sind betroffen und haben keinen VPN?
LDG lpads & private Gerate
- Aktuell ist der Zugriff aus diesen Geraten nur im geschutzten Netz (padagogisch & Verwaltung) oder DiMA maoglich.

Warum ist das so eingeschrankt?
ServiceNow ist eine it@m Anwendung und es gibt aktuell keine Freigabe fur den Zugriff aus dem freien Internet
- Vorgabe der Sicherheitsbeauftragte der LHM (Gleiche Regel wie auf der ServiceNow Instanz der it@M).
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Ihre Kontaktmdglichkeiten zur LHM-S LHM
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Uber welche Wege kénnen unsere Anwender Tickets in ServiceNow 6ffnen?
Die LHM-S ist Ihr SPOC (Single Point of Contact) oder Ihr Hauptansprechpartner.
_ Anmeldung mit
S ServiceNow S m-bildung Account
Portal
Storungsfall
melden Eingeschrankt auf*: \%
Mail an - @muenchen.de Adresse Ticket in
Service abrufen > — - @musin.de Adresse —> E ServiceNow
Beschwerde 05
melden
Anruf IT-Service

—> Desk Hotline ()
(+49 89 233 96 260)

| *Private und Bayern Cloud Schule E-Mail-Adressen werden nicht zugelassen

[ ]
2026 14
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Warum kann kein Ticket aus der Bayern Cloud Schule oder private E-Mail-Adresse
geoffnet werden?

Ihre Kontaktmdglichkeiten zur LHM-S

@ Max.Mustermann@ In ServiceNow:
E-Mail 1 schule.bayern.de

E-Mail Adresse
@ Max.Mustermann01@ Account =

—) —) .=
E-Mail 2 schule.bayern.de oder Max.Mustermann _
Ticket

@ Max.Mustermann02@

E-Mail 3 schule.bayern.de
- Von der LHM-S betriebenen Adressen

- Von der LHM-S nicht betriebenen Adressen

Einfihrung in ServiceNow 2026 15
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Warum kann kein Ticket aus der Bayern Cloud Schule oder private E-Mail-Adresse
geoffnet werden?

v Wir kbnnen Sie eindeutig erkennen
v’ Sicherheitsaspekt
v Schnellere Ticketlésung

v" Wir kdnnen sicherstellen, dass wir die richtige Person betreuen (und dass wir es dlrfen)

v" Die dienstliche Nutzung von privaten E-Mail-Adressen ist ein Verstol der Dienstordnung und der IT-
Sicherheit Richtlinie

Empfehlung: Nutzen Sie das Service Portal, um ein Ticket zu 6ffnen ©

Einfihrung in ServiceNow 2026 16
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Rollen und Berechtigungen

Sichtberechtigungen

LHM .
SERVICES

Je nachdem, welche Rolle(n) ein(e) Nutzer*in an seiner/seine Einrichtung(en) hat, bekommt der/die Nutzer*in automatisch

folgende Sichtberechtigung:

Kategorie Sichtberechtigung

Berechtigte Rollen

A Zugriff auf eigene Vorgange Lehrkraft
Mitarbeiter
B Wie Kategorie A AWB (Anwenderbetreuer)
+ Alle Vorgange ihrer Einrichtungen, an denen sie tatig sind Leitung
Stellvertretung
Sekretariatskraft
Verwaltung
Stadtquartiersleitung
C Wie Kategorie A & B Bedarfsmanager
+ Alle Vorgange ihrer Bereiche (KITA, Sport, Pl, B, A2, A3, A4)

Einflhrung in ServiceNow

Zusatzliches
Widget

,<Anfragen
meiner
Einrichtungen®

2026 18
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Sichtberechtigungen

v ServiceNow holt sich die Rollen aus 11Q* (System zur Verwaltung von Identitaten und Zugriffen der LHM-S, auch oft IAM**-System benannt)

v Alle Rollen kommen urspriinglich aus der ASV (fiir Schulen) oder aus Paul@ (fiir Kindertagesstatten, Tagesheime, Sportstatten).

v Ausnahme: Die Rolle ,Bedarfsmanager” wird manuell in 11Q vergeben.

v" WinSV und Atlantis sind Sonderfalle aber wurden auch berticksichtigt. . . .
v

1Q (LHM-S)

*I1Q: Identity 1Q l
**IAM: ldentity & Access Management Seriee o

Einflhrung in ServiceNow 2026 19
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Live Demo in ServiceNow
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Live Erleben

Einfihrung in ServiceNow
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Standardisierte Prozesse in ServiceNow LHM
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Unterschied zwischen Storungsfall und Abruf eines Services

Abruf eines Services

Hardware

Bereitstellung der fir den Arbeitsplatz erforderlichen Ausriistung

Stérungsfall

Artikel
Filtern nach Sortieren nach
Alle v Beliebt v‘ ‘Suchressourcen Q| =

[# Request [# Reguest [# Request

Arbeitsplatz Kita

- Arbeitsplatz Arbeitsplatz Power Arbeitsplatz
umziehen @I Lernende umziehen umziehen Verwaltung...

Umzug des Stationidren Umzug des Stationdren Umzug des Stationdren Umzug des Stationdren
Arbeitsplatz {bis 5 AP)... Arbeitsplatz (bis 5 AP]... Arbeitsplatz (bis 5 AP)... Arbeitsplatz (bis 5 AP)...
[# Request [# Request [# Reguest
|.— Security Token Security Token nicht Telefon umziehen
~ ~  Lehrende PIN... pid. Personal... Verlegung von
O Zuriicksetzung der PIM fiir A Verlust oder Defekt eines ® Nebenstellenanschlissen...
den Security Token... Security Token melden

Einfihrung in ServiceNow 2026 25



Standardisierte Prozesse in ServiceNow

Meldung eines Storungsfalls

Eroffnung eines
Storungsfalles Tickets in

serviceno
@ O

LHM
SERVICES

Ticket gelOst Ticket endgultig
geschlossen®

() O >
»

Storungsfall ?

A\ 4

Die LHM-S lost das Ticket

A 4

7 Wochentage

Das Support Team

Sie haben 15 Arbeitstage Zeit™*

Anwender*innen

hat eine Frage *

\J/

Benachrichtigungen per E-Mail

*Kompromiss: Ticket kopieren ist moglich

**Feiertage & Wochenende & Schulferien (>1 Woche) sind beriicksichtigt

Einfihrung in ServiceNow

>

| konnen
Kein Feedback widersprechen

2026 26
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Abruf eines Services
Hardware
StorungSfa” Bereitstellung der fir den Arbeitsplatz erforderlichen Ausriistung
Artikel
Filtern nach Sortieren nach
Alle v Beliebt v‘ ‘ Suchressourcen Q| =
[# Request [# Request
Arbeitsplatz Kita - Arbeitsplatz Arbeitsplatz Power Arbeitsplatz
umziehen @I Lernende umziehen umziehen Verwaltung...
Umzug des Stationiren Umzug des Stationdren Umzug des Stationdren — Umzug des Stationdren
Arbeitsplatz (bis 5 AP)... Arbeitsplatz (bis 5 AP)... Arbeitsplatz (bis 5 AP)... Arbeitsplatz (bis 5 AF)...
[# Request [# Request [# Reguest
I.E Security Token S?curlty Token nicht Telefon umziehen
= _  Lehrende PIN... péd. Personal... Verlegung von
O Zuriicksetzung der PIN fiir A Verlust oder Defekt eines ® Nebenstellenanschlissen...
den Security Token... Security Token melden
Einfihrung in ServiceNow 2026 27
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Abruf eines Services (Nutzung von vordefinierten ,Catalog ltems* zur standardisierten/schnelleren
Bearbeitung)
Auswahl im
Service Katalog
. Ticket endgulti
servicenow — I
Ticket eroffnet geschlossen
@ O @ O >
Anfrage oo ."t Die LHM-S bearbeitet die Anfrage

H<® gemal} standardisierten Leistungsumfang

Klarungen
p— | (nach Bedarf)

Wenn die Leistungserbringung nicht vereinbarungsgemal} abgeschlossen ist, konnen die Anwender*innen Uber das
Service Portal einen Storungsfall melden.

Einfihrung in ServiceNow 2026 28



Standardisierte Prozesse in ServiceNow LHM

SERVICES

Abruf eines Services (Nutzung von Catalog Items)

Stérungsfall Abruf eines Services

Hardware

Bereitstellung der fiir den Arbeitsplatz erforderlichen Ausriistung

v" Widersprechen ist moglich
v' Ticket kopieren mdglich
v' Automatischer Prozess bei Rickfragen

v Widersprechen nicht moglich > Stoérungsfall 6ffnen
v Ticket kopieren nicht mdglich

v" Wenige Rickfragen notwendig (ohne Automatismus)

Einfihrung in ServiceNow 2026 29
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Was konnen Sie als Endanwender tun, damit |hr Ticket schneller gelost wird?

Unsere freundliche Bitte an Sie: ‘#
« Den Storungsfall so gut wie moglich beschreiben
« Die Geratenummer eingeben (wenn relevant)
« Die Auswirkung beschreiben, damit die Storung priorisiert werden kann (Nur ein

Anwender ist betroffen vs. die gesamte Schule, etc.) @
« Information nachliefern (falls Ruckfragen anfallen)

« Services Abrufen (=Catalog lItems nutzen), statt E-Mail fur eine Beauftragung schicken E

Schulung ServiceNow Einfuhrung fur die Bildungseinrichtungen 2026 30
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Projektergebnisse

Umgesetzte Verbesserungen

b

tml Intuitivere und modernere Oberflache
o

% Mehr Transparenz

m Vertreterregelung und Beobachtungsliste

\/_— Effizienter mit der it@M zusammenarbeiten

Einfihrung in ServiceNow 2026 32
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Unterlagen und Kommunikationskanale

Besuchen Sie unsere m-bildung Seite:
v Unsere Webinar Unterlagen finden Sie direkt auf der Startseite:

( )

v" Videos werden auch schrittweise auf dieser Seite bereitgestellt
v Unsere FAQs (haufig gestellte Fragen) finden Sie hier:

Sie haben Fragen zur Nutzung von ServiceNow?
v" Sie kdnnen Sie sich an unser internes Postfach: wenden.

Sie mochten eine Storung melden oder etwas bestellen?
v Dann erstellen Sie bitte ein Ticket in unserem Tickettool ServiceNow
v Oder Sie erreichen uns wie gewohnt per E-Mail ( ) oder per Telefon (+49 89 233 96 260).

Einfihrung in ServiceNow 2026 34
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Vielen Dank
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BACKLOG
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M-bildung Account — Eine Voraussetzung fur die Nutzung von ServiceNow

Sie haben Ihr Passwort vergessen LHM Services IT-Service Desk:
oder kennen lhren m-Bildung Die zentrale Anlaufstelle fir Ihre Fragen
Account nicht?

1. Suchen Sie nach Inrem Passwort in Inrem musin.de oder Montag bis Donnerstag von 7:00 bis 16:00 Uhr

muenchen.de Postfach (Stichwort: ,Ihr Passwort wurde Freitag von 7:00 bis 15:00 Uhr

erstellt ) ' ) o unter der Telefonnummer:  +49 89 233 96 260
2. Wenn Sie keine E-Mail gefunden haben, melden Sie sich _Mail: icedesk@lhm- . g

bitte persdnlich bei unserem IT-Service Desk. RSl SeVicedesk@NM-Services.oe

Hinweis:

v' Schulen: Kuinftig werden die Zugangsdaten flr Mitarbeitende, die einen neuen Account bendétigen, direkt an die Schulleitung,
stellvertretende Schulleitung oder Anwendungsbetreuung gesendet, um eine zeitnahe und sichere Ubergabe zu gewdhrleisten.

+ Kindertageseinrichtungen und Sportstdtten: Kinftig werden die Zugangsdaten fur Mitarbeitende, die einen neuen Account
benoétigen, an Ihre Einrichtungsleitung verschickt, um eine zeithahe und sichere Ubergabe zu gewdhrleisten.
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Wie weil} ich, meine muenchen.de oder meine musin.de E-Mail-Adresse
hinterlegt ist?

v" Die in ServiceNow hinterlegte Adresse ist in ServiceNow sichtbar.

v Grundsatzlich wird in 11Q (Identity und Access Management Tool der LHM-S) immer die @musin.de Adresse praferiert. Auf
die @muenchen.de Adresse wird zuruckgegriffen, wenn keine andere Adresse gefunden wird.

v Generell gilt: Wenn ich einen padagogischen Account habe, habe ich auch eine @musin.de Adresse.
Wenn ich einen Verwaltungsaccount habe, dann habe ich zusatzlich auch noch eine @muenchen.de Adresse.

Wie weild ich ob ich einen padagogischen oder Verwaltung-Account haben?
v Verwaltungsaccount:

v Jeder stadtische Mitarbeiter hat einen Verwaltungsaccount.

v' Staatliche Mitarbeiter bekommen einen Verwaltungsaccount, wenn der entsprechende Hacken in der ASV gesetzt ist.
v' Padagogischen Account

v" Wenn in der ASV der Hacken "Pad. Account" gesetzt ist, dann hat man einen pad. Account.

v" Wer der Hacken in der ASV setzten kann ist von der Organisation der Schule abhangig (Schulleiter, AWB) --> Die Datenhoheit ist bei der
Schulleitung und kann an den AWB Ubertragen werden.
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