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Technologie, Medien und Telekommunikation (TMT)

Die Produktsuites ServiceNow® Technologie, Media und Telekommunikation (TMT) vereinen
Kundenbetreuung, Betriebsabldufe, Auftragsmanagement und Partnerdkosysteme, sodass
Technologie-, Medien- und Telekommunikationsdienstleister inr Geschaft skalieren kénnen,
um aus dem schnell steigenden Marktsegment ,,Alles— as-a-Service"-Moglichkeit.

Lebenszyklus- Auftragsmanagement Proaktive Service
Ereignisse fir Accounts Experience-Workflows

O
O

Erfassung, Verwaltung

Bieten Sie eine strukturierte und ErfUllung von Stellen Sie End-to-End-
Onboarding-Experience Kunden- und externen Workflows bereit, um
fOr Anbieter der Serviceauftragen. netzwerkbezogene

Technologiebranche. a Incidents zu beheben,

und benachrichtigen
Sie befroffene
Kunden proaktiv.
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Service Bridge Telecommunications Telecommunications
Network Inventory Service Operations
Helfen Sie Kunden Management

und Anbietern, eine
Verbindung herzustellen

und Serviceanfragen

direkt zwischen ihren
Instanzen zu verfolgen.

Erstellen und Uberwachen

Sie lhre physischen, Uberwachen Sie
logischen Netfzwerke und proaktiv die Integritat
bereitgestellten Services. Ihrer Netzwerke und

Services, um Ausfallzeiten

@ ZU vermeiden.

Schlusselanwendungen fur Service Provider in den
Bereichen Technologie, Medien und Telekommunikation

Die folgenden Anwendungen sind SchlUsselanwendungen fir ServiceNow® Technology,
Media, and Telecommunications (TMT) Service Provider.

Kundenfallverwaltung fur TMT

Die Verwaltung von Kundenfdllen kann fur TMT-Service Provider (Technology, Media, and
Telecommunications) Uber ServiceNow® Kundenservice-Managementkonfiguriert werden.

Fallverwaltung fur TMT

Die Fallverwaltung ist eine wesentliche Komponente von ServiceNow® Kundenservice-
Managementund optimiert die Bearbeitung von Kundenanfragen und -problemen.
ServiceNow ~ Kundenservice-Management ermoglicht Unternehmen, Uber verschiedene
Kommunikationskandle wie E-Mail, Telefon und Chat mit Kunden zu interagieren und den
Lebenszyklus jedes Falls von der Erstellung bis zur Losung zu verwalten.

Sie kénnen Kundenanforderungen und -probleme verwalten, indem Sie Falle erstellen, an
Service Desk-Mitarbeiter und Gruppen weiterleiten und an der Losung arbeiten. Mit der
Fallverwaltung kénnen Sie lhren Service Desk-Mitarbeitern die Tools zur Verfugung stellen, die
sie bendtigen, um Falle auszuwerten, mit Kunden zu kommunizieren, Fragen zu beantworten
und Probleme zu I16sen. Die Fallverwaltung bezieht sich auf die Geschdaftsprozesse

und -akfivit@ten, die darauf ausgelegt sind, Kundenprobleme und -anforderungen zu
bewerten und zu beheben und gleichzeitig die allgemeine Kunden-Experience durch
effektive Kommunikation zu verwalten. Die Fallverwaltung ermoglicht lhnen, mit Kunden

zu interagieren, Fdlle zu kategorisieren und weiterzuleiten, Service Desk-Mitarbeitern

Arbeit zuzuweisen und Fdlle durch L&sung und Berichterstellung zu verwalten. Die
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Fallverwaltung beginnt mit der Fallerstellung. Kunden kontaktieren sie Gber eine Reihe von
Kommunikationskand&len, darunter E-Mail, Telefon und Chat.

Weitere Informationen zur Konfiguration von Kundenservice-ManagementFallverwaltung @
fUr Ihre -Geschaftsfdlle finden Sie unter [].

Falltyp , Technischer Produktsupport”.

Mit der Anwendung Fall zu fechnischem Produktsupport kdnnen Technologie-Service
Provider UnterstUtzung fUr inre digitalen Produkte und Services bereitstellen.

Die Anwendung , Technischer Produktsupportfall* umfasst einen spezialisierten Falltyp, eine
Datensatzseite und eine Playbook-Experience sowie eine Portal-Experience, die Service Desk-
Mitarbeiter und Kunden verwenden kénnen, um Probleme zu melden und miteinander zu
kommunizieren.

Ausfuhrliche Informationen zu diesem Falltyp, die fUr Technologie-Service Provider verfUgbar
sind, finden Sie unter Fallanwendung zu fechnischem Produktsupport@ .

Verwaltung von Kunden-Accounts und Onboarding fur TMT

Die Verwaltung von Kundenkonten und das Onboarding von Service Providern fUr
Technologie, Medien und Technologie (TMT) werden in der Anwendung ServiceNow
Lebenszyklus-Ereignisse fUr Accounts abgewickelt.

Die Anwendung Lebenszyklus-Ereignisse fUr Accounts ermdglicht es Anbietern aus der
Technologiebranche, eine strukturierte Onboarding-Experience zu erstellen sowie Ziele,
Ergebnisse, Meilensteine und Pladne zu definieren und nachzuverfolgen, um gemeinsame
Ziele zu erreichen.

Lebenszyklus-Ereignisse fUr Accounts -Funkfionen umfassen Folgendes:

* Onboarding: Machen Sie sich mit den BedUrfnissen und Erwartungen der Kunden vertraut
und definieren Sie einen wiederholbaren, fransparenten Workflow, der sicherstellt, dass
Kunden einen Mehrwert erhalten.

* Interaktion: Verfolgen Sie Erfolgsziele und Meilensteine, und stellen Sie sicher, dass die
Ergebnisse erreicht werden.

¢ Akzeptanz: Positionieren Sie, wie die verfGgbaren Produkte optimal genutzt werden
k&dnnen, und empfehlen Sie Best Practices, um die Produktnutzung zu erreichen.

+ Uberwachung: Uberwachen Sie die Produkt- und Servicenutzung zusammen mit
anderen wichtigen Metriken wie KPIs, Wertfortschritt usw. und Erneuerungs- und
Erweiterungsmadglichkeiten identifizieren.

* Erweiterung: UnterstUtzung von Vertriebs- und Account-Teams bei der Identifizierung von
Verldngerungs- und Erweiterungsmoglichkeiten

Weitere Informationen zur Konfiguration von Lebenszyklus-Ereignisse fUr AccountsKonto-
Onboarding@ fUr Ihre -Geschdaftsfélle finden Sie unter [].
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Integration mehrerer Instanzen mit Service Bridge fur TMT

ServiceNow® Service Bridge verbindet mehrere ServiceNow -Instanzen, die Service
Provider fUr Technologie, Medien und Telekommunikation (TMT) konfigurieren kénnen,
um nahtlose Support- und Service-Experiences im gesamten Okosystem zu bieten — von
Unternehmenskunden bis zu Lieferanten und Systemintegratoren.

Service Bridge verbindet mehrere ServiceNow -Instanzen, um nahtlose Support- und
Service-Experiences im gesamten Okosystem zu bieten — von Unternnehmenskunden bis zu
Lieferanten und Systemintegratoren. Service Bridge bietet eine reibungslose Experience, die
die Zusammenarbeit und die Bearbeitung von Anforderungen erleichtert und Anwendern
den Komfort bietet, in inrer eigenen ServiceNow -Instanz zu arbeiten.

Weitere Informationen zur Konfiguration von Service Bridge Service Bridge @ fUr lhre
-Geschdaftsfalle finden Sie unter [].

Logische und physische Netzwerkkonfiguration und
-Uberwachung fur TMT

TMT-Service Provider (Technology, Media, and Telecommunications) kénnen mit der
Anwendung ServiceNow Telecommunications Network Inventory eine digitale Darstellung
Ihrer physischen und logischen Netzwerke und der Services erstellen, die fUr Inre Kunden
bereitgestellt werden. Dieser Netzwerkbestand enthdlt die Assets, Services und Beziehungen,
die die Infrastruktur Inrer Telekommunikationsnetzwerke definieren.

Die Verwaltung der komplexen Netzwerkinfrastruktur im Telekommunikationssektor
erfordert robuste Tools fUr die Konfiguration und Uberwachung. Der Workflow ServiceNow
Telecommunications Network Inventory bietet eine umfassende Losung fur die Verwaltung
logischer und physischer Netzwerkkomponenten.

Mit diesem Workflow kdnnen Organisationen einen genauen Bestand aller Netzwerk-Assets,
einschlieBlich Hardware, Software und Konfigurationsdetails, verwalten. Es unterstitzt den
gesamten Lebenszyklus von Netzwerkkomponenten — von der Beschaffung und Bereitstellung
bis hin zu Wartung und AuBerbetriebnahme. Echtzeit-Uberwachungsfunktionen erméglichen
eine kontinuierliche Uberwachung der Netzwerkleistung und erméglichen eine schnelle
Identifizierung und L&sung von Problemen.

Durch die Infegration mit anderen ServiceNow -Modulen stellt der Bestands-Workflow fUr
Telekommunikationsnetzwerke sicher, dass die NetzwerkverwaltungsaktivitGten an den
allgemeineren IT- und Geschdaftsvorgé@ngen ausgerichtet sind. Dieser ganzheitliche Ansatz
hilft bei der Optimierung der Netzwerkleistung, der Reduzierung von Ausfallzeiten und der
Verbesserung der Gesamtservicequalitat.

Weitere Informationen zur Konfiguration von Telecommunications Network Inventory
Telecommunications Network Inventory @ fUr Inre -Geschéftsfdlle finden Sie unter [].

Vertrieb und Aufiragserfullung for TMT

TMT-Service Provider (Technologie, Medien und Telekommunikation) kbnnen mit den
Anwendungen ServiceNow® Vertriebs- und Auftfragsmanagement (SOM) den Lebenszyklus
des Produktvertriebs in Ihrem Unternehmen verwalten. lhre Service Desk-Mitarbeiter
kdnnen diese Anwendungen verwenden, um Presales-Méglichkeiten zu generieren,
Verkaufsangebote zu machen, Bestellungen zu erfassen und zu erflllen, mit Vertrdgen und
Berechtigungen zu arbeiten und den Kundenauftrags-Workflow fir Changes zu verwalten.

ServiceNow® Vertriebs- und Auffragsmanagement Workflows optimieren den Verkaufsprozess
vom ersten Kontakt bis zur Auftragserfullung. Dieser Workflow umfasst Lead-Management,
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Nachverfolgung von Verkaufschancen und Auftragsabwicklung und bietet Vertriebsteams
und Kunden eine nahtlose Experience.

Die Automatisierungsfunktionen der Plattform stellen sicher, dass alle VertriebsakfivitGten
effizient nachverfolgt und verwaltet werden. Leads werden automatisch den
entsprechenden Vertriebsmitarbeitern zugewiesen, und Folgeaufgaben werden generiert,
um eine rechtzeitige Interaktion sicherzustellen. Die Komponente , Auftragsmanagement”
ist in Bestands- und Logistiksysteme integriert, um sicherzustellen, dass Bestellungen genau
verarbeitet und punkilich geliefert werden.

ServiceNow bietet auBerdem robuste Berichterstellungs- und Analysetools, mit denen
Vertriebsteams die Leistung nachverfolgen und Trends identifizieren k&nnen. Dieser
datengesteuerte Ansatz hilft bei der Optimierung von Vertriebsstrategien und der
Verbesserung der allgemeinen Kundenzufriedenheit.

Weitere Informationen zur Konfiguration von Vertriebs- und Auftragsmanagement Vertriebs-
und Auftragsmanagement & fUr lhre -Geschdftsfdlle finden Sie unter [].

Verwaltung von Workflows der proaktiven Service-Experience fur
TMT

TMT-Service Provider (Technology, Media und Telecommunications) kdnnen mit ServiceNow®
Telecommunications, Media and Technology AssuranceEnd-to-End-Support bereitstellen,
gleichzeitig die Auswirkungen auf ihre Kunden nachvollziehen und allen am Supportprozess
beteiligten Parteien tfransparente Kommunikation bieten.

Proaktives Servicemanagement ist wichtig, um die Kunden-Experience zu verbessern und
Probleme zu verhindern, bevor sie auftreten. ServiceNow Telecommunications, Media and
Technology Assurance -Workflows ermoglichen es Unternehmen, Kundenbedurfnisse zu
antizipieren und proaktiv zu erfullen.

* |dentifizieren Sie betroffene Kundenaccounts basierend auf einem oder mehreren
Konfigurationselementen, die vorgelagerten Services zugeordnet sind, die an eine
Installationsbasis gebunden sind.

¢ Verwenden Sie mit dem Betriebsaccount 360 Daten aus ITSM und CSM, um
Detailinformationen zu Kundenaccounts anzuzeigen und wichtige Informationen zum
Account anzuzeigen.

¢ Generieren Sie proaktive Fdlle, die Synchronisierungen bestimmter Felder beim Einfugen
von Fdllen, beim Lésen von Incidents oder beim SchlieBen einer Change-Anforderung
beinhalten.

* Reduzieren Sie mit erweiterten Formularen fUr Incidents und Change-Anforderungen in
Service Operations-Arbeitsbereichdas administrative Setup und den Verwaltungsaufwand.

* L&sen Sie kleinere Falle ohne Eingreifen von Kundensupport-Mitarbeitern.

« Stellen Sie Mitarbeitern des technischen Supports Funktionen fur die Kommunikation mit
externen Kunden zur VerfUgung, ohne zwischen Incident- oder Change-Anforderungen
und zugehdrigen Falldatensdtzen navigieren zu mussen.

* Verwenden Sie funf einzigartige Flow Designer -Flows, die an Ihre Geschdaftsanforderungen
angepasst werden kdnnen.

e Eskalieren Sie Incidents, um anhand einer vorkonfigurierten Entscheidungstabelle schnellere
MaBnahmen zu erzielen.

¢ Erweiterte CMDB Cl-Klassen verwenden, die fUr die SD-Wan-Edge-Infrastruktur Ublich sind
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¢ Erstellen Sie Incident-Datensdtze von bestimmten API-Clients basierend auf den TMFé21-
REST-API-Standards des TM Forums.

* Verwenden Sie dedizierte Rollen, mit denen Mitarbeiter des technischen Supports sowohl
[TSM als auch CSM und die Anwendungen anzeigen kénnen.

Unter Telecommunications, Media and Technology Assurance Proactive Service Experience
Workflows @ finden Sie weitere Informationen zur Verwendung von Telecommunications,
Media and Technology Assurance fUr lhre Business Cases.

Now Assist fur Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT)

Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow® Now Assist fur Telekommunikation, Medien
und Technologie (TMT), um Serviceproblemfdlle zusammenzufassen, die Falllbsungshinweise
zu generieren und Tests zusammenzufassen. Sie ermoglichen Service Desk-Mitarbeitern ein
besseres Verst&ndnis des Kontexts von Serviceproblemfdllen und Testergebnisse, um Ihren
Kunden schneller Lésungen vorschlagen zu kénnen.

Ubersicht
Erste Schritte
Untersuchen Konfigurieren Verwenden
Erfahren Sie mehr Konfigurieren Sie die Nutzen Sie die Fahigkeiten
Uber Now Assist fUr Eigenschaften Now Assist der generativen K
Telekommunikation, fur Telekommunikation, von Now Assist fUr
Medien und Medien und Telekommunikation,
Technologie (TMT) Technologie (TMT) Medien und

Technologie (TMT)

() Wichtig: Einige Now Assist -Produkte und -Funktionen sind derzeit fur Kunden in
FedRAMP-, NSC DOD IL5- oder ITAP-geschUtzten -Rechenzentren, selbst gehostete
Kunden oder in anderen eingeschrdnkten Umgebungen nicht verfugbar. Weitere
Informationen finden Sie im Now Support Knowledge Base-Artikel KB0743854@ . Achten
Sie auf Aktualisierungen der Verfugbarkeit in zukUnftigen Versionen.
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Problembehandlung und Hilfe

* Kl und Intelligenz der ServiceNow Community @
¢ Known Error-Portal nach Artikeln zu bekannten Fehlern durchsuchen@

* Kontakt Kundenservice und Support@

Kl-Beschrankungen

Diese Anwendung nutzt kUnstliche Intelligenz (KI) und maschinelles Lernen, zwei sich schnell
entwickelnde Studienbereiche, in denen Vorhersagen auf Grundlage von Datenmustern
erstellt werden. Daher liefert diese Anwendung méglicherweise nicht immer prézise,
vollsténdige und angemessene Informationen. DarUber hinaus gibt es keine Garantie

daflr, dass diese Anwendung vollstandig fOr Inren Anwendungsfall frainiert und getestet
wurde. Um diese Probleme zu minimieren, empfehlen wir Ihnen dringend, dass Sie lhre
Verwendung dieser Anwendung auf die fUr lhnren Anwendungsfall erforderliche Genauigkeit
hin testen und bewerten, gegebenenfalls eine menschliche Uberprifung durchfihren und
sich bei der Entscheidungsfindung nicht ausschlieBlich auf Kl-generierte Ergebnisse verlassen.
Dies ist besonders wichtig, wenn Sie diese Anwendung in Bereichen mit weitreichenden
Auswirkungen wie Gesundheitswesen, Finanzen, Recht, Beschdaftigung, Sicherheit und
Infrastruktur einsetzen mdchten.

Datenverarbeitung

Bei dieser Anwendung mussen die Daten einzelner ServiceNow-Kundeninstanzen in

eine zentrale ServiceNow-Umgebung Ubertragen werden, die sich in einer anderen
Rechenzentrumsregion befinden kann als die, in der sich Ihre Instanz befindet, und
moglicherweise an einen externen Cloud-Anbieter, z. B. Microsoft Azure. Diese Daten werden
gemdans den internen Richtlinien und Verfahren von ServiceNow gehandhabt, einschlieBlich
unserer Richtlinien, die Uber unser CORE-Compliance-Portal@ verfugbar sind.

Datenerfassung

ServiceNow sammelf und verwendet die Eingaben, Ausgaben und Ausgabenbearbeitungen
dieser Anwendung, um ServiceNow-Technologien wie ServiceNow-Modelle und KI-

Produkte zu entwickeln und zu verbessern. DarUber hinaus erfasst diese Anwendung
Fallinformationen (fUr die Fallzusammenfassung) und TestausfUhrungsinformationen (fir

die Testzusammenfassung). Kunden kénnen der Datenerfassung fUr die Zukunft jederzeit
widersprechen, wie auf der Now AssistAbwdhliseite @ beschrieben.

Weitere Informationen finden Sie in der Now Assist-Dokumentation. @

Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
erkunden

Mit der Anwendung Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
kénnen Service Desk-Mitarbeiter mithilfe generativer KI die Details eines Serviceproblemfalls
zusammenfassen und so schneller den Kontext des Falls erstellen. DarUber hinaus sammelt
diese Anwendung Fallinformationen (zur Fallzusammenfassung). lhre Service Desk-Mitarbeiter
kdnnen auch Falllésungshinweise generieren, um sie an ihre Kollegen weiterzugeben, und
dadurch kénnen Falle schneller abgeschlossen werden.

Ubersicht

Folgende generative KI-Fahigkeiten sind fur Service Desk-Mitarbeiter verfugbar:

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 O
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://www.servicenow.com/community/ai-intelligence/ct-p/ai-intelligence
https://www.servicenow.com/community/ai-intelligence/ct-p/ai-intelligence
https://www.servicenow.com/community/ai-intelligence/ct-p/ai-intelligence
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0597477
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0597477
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0597477
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0564067
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0564067
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0564067
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences

servicenow.

¢ Eine Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls ermoglicht es Service Desk-Mitarbeitern,
den Fallkontext fUr lang laufende oder komplexe Fdlle zu erfassen. Da diese Falle
viele Informationen enthalten k&nnen, einschlieBlich der Konversationen mit dem
Kunden oder anderen Service Desk-Mitarbeitern, kénnen Service Desk-Mitarbeiter eine
Zusammenfassung generieren, um schneller Verstindnis zu gewinnen.

* Die Falllésungshinweise kdnnen Service Desk-Mitarbeitern helfen, Falle schneller
abzuschlieBen, und bieten anderen Service Desk-Mitarbeitern, die moglicherweise auf
dhnliche Probleme stoBen, den Kontext der Falllésung.

* Eine Testzusammenfassung hilft einem Service Desk-Mitarbeiter, die Testergebnisse
abzurufen, die nach der AusfGhrung der TestlGufe generiert wurden. Bietet eine allgemeine
Ubersicht Uber den Testlauf in einem Ubersichtlichen Format.

Kompetenzen

Die Anwendung Now Assist fUr TMT enthdlt generative KI-Kompetenzen, mit denen Service
Desk-Mitarbeiter den Kontext von Serviceproblemfallen verstehen und dadurch dem Kunden
schneller Lésungen vorschlagen kénnen.

Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls
bereit, einschlieBlich des Problems und der ergriffenen MaBnahmen. Service
Desk-Mitarbeiter kbnnen eine Zusammenfassung eines Falls generieren,

um den Fallkontext zu verstehen, die Zusammenfassung mit den neuesten
Aktualisierungen des Falls aktualisieren und die Zusammenfassung in den
Arbeitsnotizen zum Fall veréffentlichen.

Die Kompetenz ,,ZJusammenfassung von Serviceproblemfdllen* generiert eine
Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls und zeigt sie unter der Karte
wFall-Highlights* an. Die Zusammenfassung enthdlt die Informationen, die der
Service Desk-Mitarbeiter oder Kunde in die folgenden Datensatzfelder fUr den
Serviceproblemfall eingibft:

e Kurzbeschreibung
¢ Beschreibung
* Arbeitsnotizen

e Zus@tzliche Anmerkungen
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= List

SPC0001004 x  +

Internnet speed is not good, ©

View Details H Close Case H Discuss H Save H Assign to me IE]

summarized by Now Assist
Issue:

Internet speed is not good
Key Actions Taken:

» Checked issue

« Found issue with router

« Replaced router with TX9000
model

( Share to work notes
[

Be sure to check Al-generated summaries for
accuracy.

) Updated 2024-07-08 2...

[}

== Service Problem Case summarization|

No rec

0 records

ords to display.

Generate automated task |  Create task

bhavanisidhar.sunchu@snc

™ qditional comment | 2024-07-08 21:20:5
s 9

‘We have replaced your router with late
st TX9000 model. Issue is resolved

bhavanisidhar.sunchu@snc
Additional comment , 2024-07-08 21:203
s 6

We found the issue with router

bhavanisidhar.sunchu@snc

8% pdditional comment , 2024-07-08 21:20:2
s 7

We are checking the issue

’ sadhvi.dwivedi@snc

v Veril ) Diagnose * Repair Test & Resol... Close P
[ ify A 7 Diag ) deneba) > 4 4 1 v Activity stream
CLase highlights ~ @
State Repair Compose Stacked view (1O [
S @ Comments More v =)
Created date © In Progress o Priority A —_—
2024-07-04 22:09:34 Repair task Enter your Comments here B
Priority ®
3 - Moderate To resolve a service problem, create a repair task automatically or manually. © e
Assigned to
’
. Service Problem Case Activity voa ¥
+ ® ~ < Number « Opened Short description State Assigned to

Lésungshi

nweise generieren

Ermdglicht einem Service Desk-Mitarbeiter, Losungshinweise fir einen
Serviceproblemfall zu generieren, dem Kunden die Lésung vorzuschlagen und
die Informationen dem Datensatz des Serviceproblems hinzuzufugen.

Die Kompetenz ,Lésungshinweise generieren” zeigt ein Popup-Fenster an, in
dem ein Service Desk-Mitarbeiter einen Losungscode auswdhlen und den Text
der Lésungshinweise Uberprufen kann, bevor er einem Kunden eine Losung
vorschlagt.

o Hinweis: Die Kompetenz ,Lésungshinweise generieren* erfordert
mindestens 50 Worter im Falldatensatz, um die Loésungshinweise zu
generieren. Wenn die Losungshinweise nicht generiert werden kénnen,
zeigt das System eine Meldung unter dem Feld Losungshinweise an.

Internet Connectivity Issue ©

[ View Details ][ Close Case H Discuss ][ Save H Assign to me ]E]

su

Inters

Issue:

faulty DX900

mmarized by Now Assist

net connectivity issue due to

Share to work notes

<}

Be sure to check Al-generated summaries for
accuracy.

Lo} 5 Updated 2024-07-08 ...

Resolution notes

[C] Add resolution notes to comments

Additional commen | 2024-07-04 03:04:5
ts 1

Dear customer we have resolved the i
ssue by replacing DX900 is your area.
Internet is now restored.

neha.mittal@snc
Additional commen , 2024-07-04 03:04:4
ts 1

We've found the root cause

a neha.mittal@snc

 Verify ) ¢ Diagnose \} £ Repair > #° Test & Resol... > 2 Close ] v Activity S | =1
@
Test & Resols jew (C
Case highlights ~ st & Resolve Compose stackedview O | o
@ Comments More v
Sm:j Resolved by Resolved ~State
® New
[Empty] [Emptyl  New Enter your Comments here =)
Created date
2024-07-04 03:02:37 Resolution code J @
[ Solved - Fixed by Support/Guidance provided v ‘ © Everyone can see this
Priority comment
4 - Low
Cause
Assigned to < (
Found faulty DX900 Activity vy a s
2 .
. Service Problem Case O A 2 neha.mittal@snc

Testet die Zusammenfassung

Stellt einem Service Desk-Mitarbeiter nach der AusfUhrung des Tests eine
TestausfUuhrungszusammenfassung bereit. Er enthdlt die wichtigsten wahrend
der TestausfUhrung behandelten Punkte, einschlieBlich der Testausgabe,
der Testinterpretation und anderer definierter Testparameter. Service Desk-

12
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Mitarbeiter kdnnen eine Testzusammenfassung der ausgefihrten Tests
generieren, um die Ursache des Problems zu ermitteln.

Now Assist im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich

Ein Service Desk-Mitarbeiter kann im konfigurierbaren CSM/

TestWithoutMesaure TROO01011
This service test is a simple one

Details Test response

Downstream Speed 16A second 75 to null

State Completed

4 Test Run summarized by Now Assist (D
OVERALLTEST OUTCOME:

Fail

OVERALLTEST INTERPRETATION:

The overall test outcome is Fail because the test measure value for Downstream Speed does not
meet the specified threshold rule TRVO001008. The lower limit value of 75 is not satisfied.

Downstream Speed:
+ Test Outcome - Fail

« Test Interpretation - The test measure value for Downstream Speed is 16, which does not
meet the threshold rule TRV0001008. The lower limit value of 75 is not satisfied.

[eILe) s} Updated 2024-07-08 23:36:12
Be sure to check Al-generated summaries for accuracy.

[ Set result

Arbeitsbereich den Bereich Now Assist verwenden. Diese Konversations-Schnittstelle
ermdglicht es einem Service Desk-Mitarbeiter, eine Zusammenfassung eines
Serviceproblemfalls anzufordern und die L&sungshinweise zum Serviceproblemfall zu
generieren. Weitere Informationen zum Now Assist-Bereich finden Sie unter Now Assist
-Bereich@ .

Zugehorige Informationen
Now Assist &

Now Assist erkunden@

Erganzende Informationen fir Now Assist fur Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT)
Verschaffen Sie sich einen schnellen Uberblick Gber wichtige Informationen im

Zusammenhang mit Now Assist fir Now Assist fur Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT).

punziasiogn ayosiiowolNy

Unterstitzte Versionen

Now Assist fUr TMT wird ab Xanadu unterstUtzt.

Unterstitzte Anwenderoberflachen

Now Assist fUr TMT Die Anwendung enthdlt die Kompetenzen, die in der folgenden Tabelle
aufgefuhrt sind.
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Von Now Assist fur TMT unterstitzte Schnittstellen
N

CSM/FSM — Konfigurierbarer Arbeitsbereich
* Zusammenfassung von
Serviceproblemfdllen
¢ LOsungshinweise generieren

e Testet die Zusammenfassung
Core-Ul
* Zusammenfassung von
Serviceproblemfdllen

e Testet die Zusammenfassung

Anwendungsinformationen

Aktivieren Sie die Store-App Now Assist fUr TMT (sn_tmt_gen_ai), um die Kompetenzen fUr die
Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen zu verwenden und um Fallldsungshinweise zu
generieren.

Diese Store App weist die folgenden Abhdngigkeiten auf:

* Kundenservice-Problemmanagement (sn_sprio_mgmt_case)

* UXC Generative Kl (sn_uxc_gen_ai)

Akfivieren Sie die Anwendungen in der folgenden Reihenfolge:
1. Kundenservice-Problemmanagement

2. UXC - Generative Kl

3. Now Assist fUr TMT

Weitere Informationen finden Sie unter Now Assist fUr Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT) konfigurieren.

Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
konfigurieren

Konfigurieren Sie die Anwendung Now Assist fUr Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT) so, dass lhre Service Desk-Mitarbeiter die generativen KI-Kompetenzen im
konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich und in der Core-Ul verwenden kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Verwenden Sie die Now Assist Admin-Konsole, um Now Assist fir TMTzu konfigurieren.

Diese Konsole enthdilt alles, was Sie bendtigen, um die Plugins zu installieren und die
Kompetenzen generativer Kl zu konfigurieren. Weitere Informationen finden Sie unter Now
Assist-Administrator -Konsole @ .
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TMT-Funktionen und -Kompetenzen in der Now Assist Admin-Konsole

TMT-Funktionen Kompetenzen

Serviceproblemfall
e Fallzusammenfassung
¢ LOsungshinweise generieren

e Testet die Zusammenfassung

[ ) Hinweis: Das groBe Sprachmodell ServiceNow® (Now LLM Service) ist derzeit der
einzige Anbieter fUr die Kompetenzen dieser Now Assist-Anwendung.

Prozedur
1. Installieren Sie das Plugin Now Assist fUr Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
(sn_tmt_gen_ai).
o Weitere Informationen zu den Plugin-Abhdngigkeiten und der Reihenfolge der Plugin-
Aktivierung finden Sie unter Informationen zur Anwendung.
o Informationen zum Installationsprozess finden Sie unter Now Assist -Plugins installieren@ .

2. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Funktionen und greifen Sie auf die Registerkarte

Funktionen der Now Assist Admin-Konsole zu.
Wenn Sie sich bereits in der Now Assist-Administratorkonsole befinden, kdnnen Sie auf dem

Bildschirm die Registerkarte Now Assist-Funktionen auswdéhlen.

3. Aktivieren und konfigurieren Sie die Kompetenzen fUr die Funktionen von Now Assist fUr TMT.

Diese Funktionen sind unter der Workflow-Gruppe ,,Kunde" gruppiert. Jede Funktion hat
zugehodrige Kompetenzen.
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4. Wahlen Sie im Feld Produkt auswdhlen die Option

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Settings
TEChnOk)gy Now Assist Features > Customer
|| Customer
L] L]
Employee Now Assist skills for Customer
Creator Explore Now Assist skills for Customer products.
Platform N
Select product
Finance & Supply Chain I T™T -
Other
+‘

Service Problem Case
All Service Problem Case related
functionality for workspaces.

All Service Problem Case skills

Service Problem Case

. . Active
summarization

Resolution notes generation Active

Test summarization Active

View details

TMTaus.

. Wahlen Sie auf der Funktionskarte, die der zu aktivierenden Kompetenz zugeordnet ist,
Details anzeigen.

. Wdahlen Sie im Abschnitt ,Alle verfGgbaren Kompetenzen” Kompetenz aktivieren.

. Uberprifen Sie die Eingaben fir die ausgewdhlte Kompetenz.
Die Felder der Eingabetabelle sind schreibgeschitzt.

Informationen zu den Eingaben und Auslosern fUr die einzelnen Kompetenzen finden Sie
unter Kompetenzeingaben fUr Now Assist fUr TMT.

. Uberprifen Sie die Eingaben fUr die ausgewdhlte Kompetenz, und wahlen Sie Speichern
und forffahren, um mit dem n&chsten Schritt fortzufahren.
Uber die Schaltflache Zurick kénnen Sie zum vorhergehenden Schritt zurickkehren.

. Wahlen Sie im Abschnitt VerfUgbarkeit definieren eine der folgenden Optionen aus:

> Um die Kompetenz UOberall zu aktivieren, wo sie verfugbar ist, wéhlen Sie Kompetenz ist
immer verfiugbaraus.

> Um die Bedingungen fUr die Verfigbarkeit einer Kompetenz manuell festzulegen, wahlen

Sie Kompetenzverfigbarkeitanpassen aus.
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10. Nachdem Sie die Verfugbarkeit der Kompetenzen konfiguriert haben, wahlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

11. Wahlen Sie aus, wo die Kompetenz angezeigt werden soll.
> Um die Kompetenz in der Mobile Agent -App anzuzeigen, wahlen Sie Produktinternaus.
> Um die Kompetenz im Now Assist-Bereich anzuzeigen, wahlen Sie Now Assist-Bereich.

Wadhlen Sie fUr die Kompetenzen, die im Now Assist-Bereich angezeigt werden, den
Abwartspfeil, um die Rollen zu identfifizieren, die diese Kompetenzen verwenden kénnen.

12. Nachdem Sie die Anzeige fUr die ausgewdhlte Kompetenz konfiguriert haben, wdhlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem né&chsten Schritt fortzufahren.

13. Uberprifen Sie Ihre Auswahl, und wdhlen Sie Aktivieren, um die Konfiguration
abzuschlieBen.

Ergebnisse
Ihre Kompetenz ist konfiguriert.

Kompetenzeingaben fur Now Assist fur Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT)

Verwenden Sie Eingaben fUr jede Kompetenz, um zu konfigurieren, wie und wann eine
Kompetenz verwendet wird.

Ubersicht

Je nach ausgewdhlter Kompetenz kénnen Sie Eingaben konfigurieren. Diese Einstellungen
legen fest, wie eine Kompetenz verwendet wird. Eine Eingabe identifiziert die Daten,

die fUr eine Kompetenz verwendet werden, z. B. die Tabelle und die Felder, die zum
Generieren einer Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls, einer Zusammenfassung der
L&sungshinweise und einer Testzusammenfassung verwendet werden.

Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfallen®.

Die Kompetenz ,,ZJusammenfassung von Serviceproblemfdllen® enthdlt Eingaben zur
Festlegung der Tabelle und der Felder, die bei der Generierung einer Zusammenfassung
eines Serviceproblemfalls verwendet werden.

In diesem Release k&nnen Sie die Eingabedatenquelle einer F&higkeit nicht dndern. Die
Datenquelle enthdlt die Tabellen und Felder, auf denen die Fahigkeit basiert.

Eingaben fur die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfallen®.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Serviceproblemfall [sn_sprio_mgmt_case]

Eingabefelder * Beschreibung

e Kurzbeschreibung
* Arbeitsnotizen

* Zusatzliche Anmerkungen
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Kompetenz ,Losungshinweise generieren*

Die Kompetenz ,,Losungshinweise generieren” enthdlt Eingaben zur Festlegung der Tabelle
und der Felder zur Generierung der Lésungshinweise fUr einen Serviceproblemfall.

In diesem Release kdnnen Sie die Eingabedatenquelle einer Fahigkeit nicht &ndern. Die
Datenguelle enthd@lt die Tabellen und Felder, auf denen die Fahigkeit basiert.

Eingaben fir die Kompetenz , Lésungshinweise generieren”

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Serviceproblemfall [sn_sprb_mgmt_case]

Eingabefelder * Beschreibung

e Kurzbeschreibung
¢ Arbeitsnotizen

* Zus@tzliche Anmerkungen

Testet die Kompetenz ,Zusammenfassung*.

FUr die Kompetenz , Testzusammenfassung” enthdlt die Eingaben, die die Tabelle und die
Felder identifizieren, die verwendet werden, wenn eine Testzusammenfassung generiert wird.

In der folgenden Tabelle sind die Eingaben aufgefihrt, die Sie fUr die Kompetenz
wrestzusammenfassung” der Funktion ,,Serviceproblemfall* konfigurieren kénnen.

Eingaben fur die Kompetenz , Testzusammenfassung®.

Eingabe Beschreibung
Eingabetabelle Testlauf [sn_st_mgmft_test]
Eingabefeld Name

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,,Testzusammenfassung*.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle TestmaB [sn_st_mgmt_test_measure]

Eingabefeld * Metrikname

* Metrikbeschreibung
* Wert

* RegelverstoB

Banner in Now Assist fir Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Banner zeigen Informationen zu generativen Kl-Kompetenzen und den Formularfeldern an,
die von diesen Kompetenzen generiert oder vorhergesagt werden.
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Ubersicht

Das Banner fUr generative Kl zeigt Informationen zu den Feldern in einem Formular an, die
von den mit Now Assist fur TMTverfGgbaren Kompetenzen generiert oder vorhergesagt
werden. Die im Banner angezeigten Nachrichten bewirken Folgendes:

* Benachrichtigen Sie Service Desk-Mitarbeiter, wenn Felder generiert oder vorhergesagt
werden und wenn der Prozess abgeschlossen ist.

¢ Erinnern Sie Service Desk-Mitarbeiter daran, die Informationen in diesen Feldern zu
Uberprifen.

¢ Informieren Sie Service Desk-Mitarbeiter, wenn Felder nicht generiert oder vorhergesagt
werden kénnen.

Nachrichten enthalten auch Links zu den Feldern, die von Now Assist fur TMTgeneriert oder
vorhergesagt werden.

Banner fUr generative Kl im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich.
Generate Resolution Notes X

+ Check fields predicted by Now Assist for accuracy: Resolution notes

Resolution code %

Cause

Resolution notes #

I Replaced router with TX9000 model. Issue resolved.

| Add resclution notes to comments

—

Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
verwenden

Mit der Anwendung Now Assist fir TMT kdnnen Sie als Service Desk-Mitarbeiter die Details
des Serviceproblemfalls zusammenfassen, Falllbsungshinweise generieren und Tests
zusammenfassen.

Fassen Sie die Details des Serviceproblemfalls zusammen, um den Fallkontext schneller zu
verstehen, aktualisieren Sie die Zusammenfassung, um die neuesten Fallentwicklungen
aufzunehmen, und verdffentlichen Sie sie in den Arbeitsnotizen zum Serviceproblemfall.
Diese Zusammenfassungen sind nitzlich fUr Falle mit langlaufendem oder komplexem
Serviceproblem, die mehrere Konversationen zwischen Service Desk-Mitarbeitern und
Kunden umfassen.

Generieren Sie die Lésungshinweise fUr Serviceproblemfdlle, um die Falle schneller
abzuschlieBen. Wenn Sie bereit sind, einem Kunden eine Losung vorzuschlagen, kédnnen
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Sie mit dieser Funktion Lésungshinweise generieren und dem Formular ,,Serviceproblemfall”
hinzufUgen. Die Lésungshinweise bieten auch anderen Service Desk-Mitarbeitern, die
moglicherweise auf dhnliche Probleme stolBen, Kontext zur Losung des Serviceproblemfalls.

Fassen Sie die Tests zusammen, die der Service Desk-Mitarbeiter zur Diagnose des
Serviceproblemfalls ausgefUhrt hat, um das Problem und seine mogliche Lésung zu
verstehen. Diese Zusammenfassungen sind nUtzlich fUr lang laufende oder komplexe
Serviceproblemfdlle, die mehrere TestlGufe umfassen.

Fassen Sie einen Serviceproblemfall mit zusammen Now Assist fur
Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Generieren Sie eine Zusammenfassung aus den Feldern, die Sie im Datensatz des
Serviceproblemfalls ausgewdhlt haben. Mit der Kompetenz ,,Zusammenfassung von
Serviceproblemfdllen* in der Anwendung Now Assist fUr TMT kénnen Sie den Fallkontext
schnell nachvollziehen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen” bietet Ihnen eine kurze
Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls, einschlieBlich des Problems, der ergriffenen
MaBnahmen und der Losungsdetails. Mit dieser Kompetenz kénnen Sie die folgenden
Aufgaben ausfUhren:

¢ Generieren Sie eine erste Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls, damit Sie den
Kontext des Serviceproblemfalls verstehen.

¢ Fassen Sie die gesamte Arbeit zusammen, die fUr einen Serviceproblemfall ausgefUhrt
wurde.

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen” ist im konfigurierbaren CSM/
FSM-Arbeitsbereich und in Core-Ulverfugbar.

* Im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden Sie die Komponente
wZusammenfassung des Serviceproblemfalls nach Now Assist", um eine Zusammenfassung
zu generieren. Diese Komponente wird unter der Karte ,,Fall-Highlights" angezeigt.

¢ In Core-Ulwdahlen Sie im Datensatz des Serviceproblemfalls die Schaltfldche
Zusammenfassen, um eine Zusammenfassung zu generieren.

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen” Uberprift den Datensatz
des Serviceproblemfalls, um zu bestimmen, ob genigend Informationen zum Erstellen einer
Zusammenfassung verfigbar sind:

* Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter den Datensatz des Serviceproblemfalls 6ffnet

¢ Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter die Datensatzseite des Serviceproblemfalls aktualisiert

Wenn genugend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente
»Serviceproblemfallzusammenfassung” die Schaltfldéche Zusammenfassen an. Wenn nicht
genUgend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente anstelle der Schaltfléche eine
Meldung an.

o Hinweis: Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen* erfordert
mindestens 50 Worter im Falldatensatz, um die Zusammenfassung zu generieren.
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Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich > Listen >
Serviceproblemfall.

2. Offnen Sie einen Serviceproblemfall.

3. Wdahlen Sie in der Komponente ,,Zusammenfassung des Serviceproblemfalls nach Now
Assist" die Option Zusammenfassenaus.
Die Komponente ,Zusammenfassung des Serviceproblemfalls nach Now Assist* wird
unter der Karte ,,Fall-Highlights" angezeigt. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert
und wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wahlen Sie bei Idngeren
Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden Sie
die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

() Hinweis: Das Generieren und Anzeigen der Zusammenfassung kann mehrere
Sekunden dauern.

4. Wahlweise: Nachdem Sie die Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls abgeschlossen
haben, verwalten Sie die Ergebnisse.

- Um weitere Detailinformationen anzuzei-
gen, wahlen Sie das Symbol Mehr anzei-

. . : gen( V).
Zeigen Sie mehr oder weniger Zusammen-
fassungsdetails an o Um weniger Zusammenfassungsdetails
anzuzeigen, wahlen Sie das Symbol We-

niger anzeigen (Symbol zum Reduzieren
von 7).

> Wenn Sie der Meinung sind, dass die Zu-
sammenfassung des Serviceproblemfalls
hilfreich war, wéhlen Sie das Symbol ,,

).

> Wenn Sie der Ansicht sind, dass die Zu-

sammenfassung nicht hilfreich war, wah-

len Sie das Symbol ,Nicht hilfreich® { &°).
Feedback fur die Zusammenfassung geben
Dieses Feedback verbessert das generati-
ve KI-Modell und kann dazu beitragen, die
zukUnftigen Versionen dieser Kompetenz zu
verbessern. Das System sammelt das Feed-
back zu jeder generierten Zusammenfas-
sung und speichert es in den generativen
KI-Protokollen (sys_generative_ai_log_lis-
t.do).

Wdhlen Sie das Symbol ,In Zwischenabla-

ge kopieren" (Symbol ,In Zwischenablage

Kopieren Sie die Fallzusammenfassung kopieren® ) um die Zusammenfassungs-

informationen des Serviceproblemfalls fOr
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einen anderen Zweck zu verwenden, z. B.
zum EinfGgen in eine E-Mail.

7ei Sie die Inf " Eall Um sich einige Details der Zusammenfas-
€igen sie die Informationen zur Fallzusam- sung anzusehen, wahlen Sie das Symbol ,,
menfassung an @)

Generieren Sie mit die Losungshinweise fir einen Serviceproblemfall Now
Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Generieren Sie die Lésungshinweise fur einen Serviceproblemfall mithilfe der Kompetenz
»L&sungshinweise generieren” in der Asnwendung Now Assist fur TMT. Sie kénnen die
L&sung auch dem Kunden vorschlagen und die Losungsinformationen dann dem
Serviceproblemfall-Datensatz hinzufGgen. Durch das Generieren von Lésungshinweisen
kdnnen Sie Falle schneller abschlieBen und anderen Service Desk-Mitarbeitern,

die moglicherweise auf dhnliche Probleme stoBen, Informationen zur Lésung eines
Serviceproblems bereitstellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich und in Core-Ulkdnnen Sie die
Losungsinformationen fUr einen Serviceproblemfall generieren, indem Sie L&sungshinweise
generieren im Datensatz des Serviceproblemfalls w&hlen. Durch diese Ul Action wird das
Modal ,,Lésungshinweise generieren” angezeigt. In diesem modalen Fenster kdnnen Sie
einen Lésungscode auswdhlen, Informationen zur Ursache des Problems hinzufUgen und den
Text der Lésungshinweise Uberprufen und bearbeiten.

() Hinweis: Die Aktfion Lésungshinweise generieren ist fir Kundenservice-Mitarbeiter
verfugbar, die Serviceproblemfdlle im Status ,,Offen” zugewiesen haben.

Im Bereich Now Assist kdnnen Sie bei Bedarf auch Losungsinformationen generieren. Weitere
Informationen finden Sie unter Losungshinweise generieren@

e Hinweis: Die Kompetenz ,L&sungshinweise generieren” erfordert mindestens 50 Worter
im Datensatz des Serviceproblemfalls, um die Lésungshinweise zu generieren. Wenn
die Losungshinweise nicht generiert werden kénnen, zeigt das System oben im Modal
,L&sungshinweise" eine Meldung an.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich > Listen >
Serviceproblemfall.

2. Offnen Sie einen Serviceproblemfalll.
3. Auswahlvorgang Testen und I6sen > Losen.

4. Wahlen Sie Losungshinweise generieren aus.
Das System generiert eine Lésungszusammenfassung und zeigt die Informationen im Modal
»Losungshinweise generieren" an, das die folgenden Felder enthdilt:

> Losungscode
- Ursache
> Auflésungshinweise
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Wenn das Feld Losungshinweise im Datensatz des Serviceproblemfalls leer ist, fugt die
Kompetenz ,,L&sungshinweise generieren die Informationen diesem Feld im Modal hinzu.

5. Wahlen Sie einen Losungscode fur den Fall aus.
Ein L&sungscode beschreibt, wie der Serviceproblemfall gelést wurde. Zu den gangigen
Lé&sungscodes gehdren beispielsweise:

o Gelost: Durch Support/bereitgestellte Anleitung behoben
> Geldst: Behoben durch SchlieBen des zugehdrigen PRB
> Vom Kunden gel&st

6. Wahlweise: Wenn Sie die Ursache des Problems des Kunden kennen, figen Sie sie dem
Feld Ursache hinzu.
Zum Beispiel kann das Problem eines Kunden die Folge eines Software-Upgrades sein.

7. Uberprifen Sie im Feld Lésungshinweise die Lésungszusammenfassung, und nehmen Sie die
erforderlichen Korrekturen vor.
Da die Informationen in diesem Feld automatisch generiert werden, empfiehlt es sich, den
Text zu UberprUfen und sicherzustellen, dass er korrekt ist. Alle von Ihnen vorgenommenen
Anderungen werden gespeichert, wenn Sie den Falldatensatz speichem.

8. Wahlweise: Wenn Sie die Lésungsinformationen dem Aktivit&tenstrom des
Serviceproblemfalls hinzufUgen mdchten, aktivieren Sie das Konftrollkdstchen
Losungshinweise zu Kommentaren hinzufigen.

Wenn Sie dieses Konfrollkastchen aktivieren, werden die Lésungshinweise fur alle verfugbar,
die den AktivitGtenstrom des Serviceproblemfalls anzeigen kénnen.

9. Wahlen Sie Speichern.

Ergebnisse

¢ Das System fUllt die Felder im Abschnitt ,,Abschlussinformationen des Falldatensatzes mit
den Informationen aus dem Dialogfeld ,,Losungshinweise generieren®.

¢ Der Fall wechselt in den Status Gelost.

¢ Die Losung wird dem Kunden vorgeschlagen.

Zusammenfassungstest fur einen Serviceproblemfall mit zusammenfassen
Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Generieren Sie die TestausfUhrungszusammenfassung fUr einen Datensatz eines
Serviceproblemfalls, um den Kontext der Testergebnisse und die Ursache des Problems
schnell zu verstehen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Kompetenz , Testzusammenfassung” bietet Ihnen eine kurze Zusammenfassung
des fur einen Serviceproblemfall ausgefUhrten Tests, einschlieBlich des Testergebnisses,
der Testinterpretation und anderer Parameter, die fUr die spezifische Testdefinition
konfiguriert wurden. Mit dieser Kompetenz kdnnen Sie die Testzusammenfassung eines
Serviceproblemfalls generieren, um die Ursache des Problems zu analysieren.

Die Kompetenz , Testzusammenfassung” ist im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich und
in Core-UlverfGgbar.
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¢ Im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden Sie die Komponente
»wZusammenfassung des Testlaufs nach Now Assist", um eine Zusammenfassung zu
generieren. Diese Komponente wird im Testergebnisdatensatz angezeigt.

¢ In Core-Ulwdahlen Sie im Testergebnisdatensatz die Schaltfldche Zusammenfassen, um eine
Zusammenfassung zu generieren.

Die Kompetenz , Testzusammenfassung" Uberprift den Testergebnisdatensatz, um
festzustellen, ob genugend Informationen zum Erstellen einer Zusammenfassung

verfOgbar sind. Wenn genigend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente ,,
Testzusammenfassung* die Schaltfldche Zusammenfassen an. Wenn nicht genigend Daten
vorhanden sind, um eine Zusammenfassung zu generieren, zeigt das System eine Meldung im
Feld Testzusammenfassungskomponente an.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich > Listen >
Serviceproblemfall.

2. Offnen Sie einen Serviceproblemfall.

3. Wdahlen Sie auf der Registerkarte Diagnose die Option Testergebnisseaus.

4. |dentifizieren Sie das Testergebnis, das Sie 6ffnen mdchten, und wdahlen Sie das Symbol
Details anzeigen ( @).

5. Wdahlen Sie in der Komponente ,,Zusammenfassung des Testlaufs nach Now Assist"
Zusammenfassenaus.
Die Komponente ,,Zusammenfassung des Testlaufs von Now Assist" wird im
Testergebnisdatensatz angezeigt. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert
und wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wahlen Sie bei ldngeren
Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden Sie
die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

Hinweis: Das Generieren und Anzeigen der Zusammenfassung kann mehrere
Sekunden dauern.

6. Wahlweise: Nachdem Sie die Zusammenfassung des Tests fUr den Serviceproblemfall
abgeschlossen haben, verwalten Sie die Ergebnisse.

> Weitere Zusammenfassungsdetails anzei-
gen, indem Sie das Symbol zum Erweitern
der Karte wdahlen (Symbol zum Erweitern

der V).
o Zeigen Sie weniger Zusammenfassungs-

details an, indem Sie das Symbol zum Ein-
klappen der Karte (Symbol zum Einklap-

pen der Karte 7™) wdhlen.

Zusammenfassung aus- und einklappen
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> Wenn Sie der Meinung sind, dass die Zu-
sammenfassung hilfreich war, wahlen Sie

das Symbol , Hilfreich" ( [[5).

> Wenn Sie der Ansicht sind, dass die Zu-
sammenfassung nicht hilfreich war, wah-

len Sie das Symbol ,,Nicht hilfreich* ( [@).

Feedback fur die Zusammentfassung geben Dieses Feedback verbessert das generati-

ve KI-Modell und kann dazu beitragen, die
zukUnftigen Versionen dieser Kompetenz zu
verbessern. Das System sammelt das Feed-
back zu jeder generierten Zusammenfas-
sung und speichert es in den generativen
KI-Protokollen (sys_generative_ai_log_lis-
t.do).

Wdhlen Sie das Symbol ,,In Zwischenablo-
ge kopieren* (Symbol ,In Zwischenablage
Kopieren Sie die Testzusammenfassung ), um die Fallzusammenfassungsinforma-

fionen fUr einen anderen Zweck zu verwen-
den, z. B. zum EinfUgen in eine E-Mail.

Rufen Sie die aktuelle Testzusammenfassung
Aktualisieren Sie die Testzusammenfassung | Ab. indem Sie das Aktualisierungssymbol (
[T

/) wdahlen.

7. Wahlweise: Legen Sie das Testergebnis auf ,,Fehlgeschlagen* oder ,,Bestanden* fest,
indem Sie Ergebnisfestlegen wdhlen.

8. Speichern oder brechen Sie die Ergebnisse ab.
> Um die Ergebnisse festzulegen, wahlen Sie Speichernaus.

o Um zur Liste der Testergebnisse zurickzukehren, wahlen Sie Abbrechen.

Fordern Sie die Fahigkeiten der generativen Kl in TMT im Bereich Now Assist
an

Fordern Sie Uber die Konversations-Schnittstelle im Bereich Now Assist die Fahigkeiten der
kontextbezogenen generativen Kl an. Zu diesen Fahigkeiten gehdren die Zusammenfassung
von Serviceproblemfdallen oder Lésungshinweise in der TMT-Anwendung.

Vorbereitungen
Vergewissern Sie sich, dass Next Experience in der Instanz akfiviert ist. Weitere Informationen
finden Sie unter Next Experience -Benutzeroberfldche@ .

Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Sie k&dnnen den Bereich Now Assist im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden,
um eine Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls anzufordern und Lésungshinweise fir
einen Serviceproblemfall zu generieren.
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Weitere Informationen zum Now Assist-Bereich finden Sie unter Now Assist -Bereich@ .
Informationen zum Aktivieren des Bereichs Now Assist finden Sie unter Aktivieren Sie den
Bereich Now Assist .&@ .

Prozedur
1. Melden Sie sich bei einer Instanz an, auf der die Anwendung Now Assist fUr TMT installiert ist.

2. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich > Listen >
Serviceproblemfall > Alle.

3. Offnen Sie einen Serviceproblemfall.

4. Wahlen Sie im HeadermenU das Symbol Now Assist ( ++), und fordern Sie die Fahigkeiten
der generativen Kl in TMT fUr einen Serviceproblemfall an.

5. Wdahlen Sie im Bereich Now Assist die relevante generative KI-Fahigkeit aus.

> Um den Serviceproblemfall zusammenzufassen, wdhlen Sie Datensatz
zusammenfassenaus.

> Um die Losungshinweise zum Serviceproblemfall zu generieren, wéhlen Sie
Losungshinweise generierenaus.
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