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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- Vertriebs- und Proaktive Service
Ereignisse fir Accounts Auftragsmanagement Experience-Workflows

O
O

Bieten Sie eine strukturierte Erfassung, Verwaltung Stellen Sie End-to-End-
Onboarding-Experience und ErfUllung von Workflows bereit, um
fOr Anbieter der Kunden- und externen nefzwerkbezogene

Technologiebranche. Serviceauftragen. Incidents zu beheben,

und benachrichtigen
Sie befroffene
Kunden proaktiv.
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Service Bridge

Helfen Sie Kunden
und Anbietern, eine
Verbindung herzustellen
und Serviceanfragen
direkt zwischen ihren
Instanzen zu verfolgen.

Now Assist fUr TMT

Hilft bei der
Zusammenfassung von
Serviceproblemfallen,

beim Generieren der
Falllésungshinweise und
beim Zusammenfassen
von Tests.

Telecommunications
Network Inventory

Erstellen und Uberwachen
Sie lhre physischen,
logischen Netfzwerke und
bereitgestellten Services.

Strategisches
Portfoliomanagement fur
die Telekommunikation

Definieren Sie die
Aufgaben und
Anforderungen for
Ihre Glasfaser-Rollout-
und 5G-Projekte, und
passen Sie sie an.

Telecommunications
Service Operations
Management

Uberwachen Sie
proaktiv die Integritat
Ihrer Netzwerke und
Services, um Ausfallzeiten
ZU vermeiden.

AuBBendienst-
Management fUr die
Telekommunikation

Verwalten Sie den
AuBendienst-Workflow
fur Kunden aus der
Telekommunikationsbranche.

Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts

Mit der Anwendung ServiceNow® Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts kdnnen TMT-Anbieter
(Techology, Media, and Telecommunications) kritische Workflows wd&hrend der gesamten
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Enterprise Customer Journey optimieren, automatisieren und messen — vom Onboarding Uber
die EinfGhrung bis zur Verl&ingerung.

ServiceNow® -Funktionen umfassen Folgendes:

¢ Onboarding: Machen Sie sich mit den BedUrfnissen und Erwartungen der Kunden vertraut
und definieren Sie einen wiederholbaren, fransparenten Workflow, der wéhrend des
Onboarding-Prozesses befolgt werden kann.

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

* Akzeptanz: Positionieren Sie, wie die verfugbaren Produkte optimal genutzt und
MaBnahmen zur Verbesserung der Produktnutzung ergriffen werden kénnen.

 Uberwachung: Uberwachen Sie die Produkt- und Servicenutzung zusammen mit
anderen wichtigen Metriken wie KPIs, und identifizieren Sie Verldngerungs- und
Erweiterungsmaoglichkeiten.

¢ Erweiterung: UnterstUtzung von Vertriebs- und Account-Teams bei der Identifizierung von
Verl@ngerungs- und Erweiterungsmaéglichkeiten

Weitere Informationen zur Konfiguration und Verwendung dieser Funktionen finden Sie unter
Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts@ .

AuBendienst-Management fur die Telekommunikation

Mit der Anwendung ServiceNow Field Service Management fUr Telekommunikation (FSMT)
kénnen Sie den AuBendienst-Workflow fUr Telekommunikationskunden verwalten. Verwenden
Sie diese Anwendung, um die Terminbuchungs-, Servicebereitstellungs- und Assurance-
Prozesse zu optimieren.

Die Anwendung ServiceNow Field Service Management for Telecommunication (FSMT)

ist in AuBendienst-Management (FSM) integriert, um AuBendienst-Workflows fUr die
Telekommunikationsbranche zu verwalten und zu optimieren. Das FSMT unterstUtzt die am
TM-Forum ausgerichteten offenen APIs und ihre FunktfionalitGten, die ein offenes digitales
Okosystem erméglichen. Diese APls ermdglichen eine schnellere Integration mit AuBendienst-
Management, um Terminbuchungs-, Servicebereitstellungs- und Sicherungsprozesse zu
verwalten.

Weitere Informationen zur Anwendung AuBendienst-Management finden Sie unter
AuBendienst-Management@ .,

Verwaltung der Termine fur Telekommunikationsservices

Verwalten Sie die Termine fUr die AuBendienstmitarbeiter, um die Installation, Akfivierung und
Standortbewertungen zu ermdglichen, die fir Konnektivit@tsservices erforderlich sind.

Ubersicht

Mit der Anwendung ServiceNow Telecommunication Open API erstellen Sie von lhrem System
aus Termine fUr die konnektivitGtsbezogenen AuBendienstmitarbeiter. Sie kbnnen einen
Termin fUr einen vorhandenen Arbeitsauftrag buchen und ihnn dem AuBendienstmitarbeiter
zuweisen. Weitere Informationen zum Buchen von Terminen finden Sie unter .

Die Anwendung Telecommunication Open APl verwendet die TM Forum 646 APl zur
UnterstUtzung des externen Systems beim Erstellen und Verwalten von Terminen fir die
AuBendienstmitarbeiter.

Diese Funktion unterstUtzt:
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¢ UnterstUtzt den POST-Vorgang fUr Termine Gber die Terminverwaltungs—-API.

¢ Analysiert das in der Anwendung AuBendienst-Management verfigbare
Termindatenmodell.

* UnterstUtzt den POST-Vorgang zum Erstellen eines Termins in der Anwendung AuBBendienst-
Management fUr einen Arbeitsauftrag.

» UnterstUtzt die erforderlichen Validierungen fUr die eingehenden Daten fur die
Terminerstellung fUr ein verfugbares Zeitfenster Gber die API fiir die Suche nach
Zeitfenstern.

Konfigurieren der Terminbuchungsfunktion

Um Terminbuchungen in lhrem System zu verwalten, mUssen Sie die
-Anwendungskonfiguration und einzelne Servicekonfigurationen erstellen, &ndern oder
aktivieren. FUhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Terminbuchungsfunktion zu
konfigurieren:

1. Datensatzersteller fUr Terminbuchungen konfigurieren@ .
2. Konfiguration fur Terminbuchungsservice erstellen oder &ndern@ .

3. Konfigurieren Sie die Variable im Datensatzersteller des Servicekatalogs fir die
Terminbuchung@ .

Now Assist fur Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT)

Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow® Now Assist fir Telekommunikation, Medien

und Technologie (TMT), um Serviceproblemfdlle, Account-Onboarding-Félle, Interaktionen
und Kontaktpunkte zusammenzufassen, Fallésungshinweise zu generieren und Tests
zusammenzufassen. Sie ermdglichen Ihren Service Desk-Mitarbeitern ein besseres Verstdndnis
des Fallkontexts und der Testergebnisse, um Ihren Kunden schneller Losungen vorschlagen zu
kénnen. DarUber hinaus kdnnen Sie die Transformationszuordnung zwischen Anbieter- und
Verbraucherinstanzen in Service Bridge automatisieren.
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Erste Schritte

Untersuchen

Erfahren Sie mehr
Uber Now Assist fOr
Telekommunikation,
Medien und
Technologie (TMT)

Konfigurieren Verwenden

Konfigurieren Sie die
Eigenschaften Now Assist
fUr Telekommunikation,
Medien und
Technologie (TMT)

Nutzen Sie die Fahigkeiten
der generativen Kl
von Now Assist fOr

Telekommunikation,
Medien und
Technologie (TMT)

Verwenden

Verwenden Sie die Kl-
Agent-Sammlung for
Telekommunikationsmedien
und Technologie in
Now Assist fUr TMT
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© Wichtig:

* Einige Now Assist -Produkte/-Funktionen sind derzeit fir Kunden in FeEdRAMP-, NSC
DOD IL5- oder Australia IRAP-geschUtzten Rechenzentren, fUr selbst gehostete
Kunden oder in anderen eingeschrdnkten Umgebungen nicht verfigbar. Weitere
Informationen finden Sie im Now Support Knowledge Base-Artfikel KBO743854 @ .
Achten Sie darauf, in zukUnftigen Versionen nach Verfugbarkeitsaktualisierungen zu
suchen.

* Einige Produkte/Funktionen Now Assist von sind derzeit nur fir Kunden in bestimmten
Regionen verfUgbar. Weitere Informationen finden Sie in Artikel KB1699552@ in der
Now Support Knowledge Base. Achten Sie darauf, in zukUnftigen Versionen nach
VerfUgbarkeitsaktualisierungen zu suchen.

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 dafur,
dass diese Anwendung vollstandig fur Inren Anwendungsfall trainiert und getestet wurde.
Um diese Probleme zu minimieren, sind Sie dafur verantwortlich, Ihre Verwendung dieser
Anwendung auf Genauigkeit, Schaden und Angemessenheit fUr lInren Anwendungsfall

zu testen und zu bewerten, die Ausgabe von Menschen beaufsichtigen zu lassen und

sich bei der Entscheidungsfindung nicht ausschlieBlich auf KI-generierte Ergebnisse zu
verlassen Zwecke. Dies ist besonders wichtig, wenn Sie diese Anwendung in Bereichen mit
weitreichenden Auswirkungen wie Gesundheitswesen, Finanzen, Recht, Beschaftigung,
Sicherheit und Infrastruktur einsetzen mdchten. Sie erkl@ren sich damit einverstanden, die
Richtlinie zur zulassigen KI-Nutzung von ServiceNow B einzuhalten, die von ServiceNow
aktualisiert werden kann.

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
mobglicherweise an einen externen Cloud-Anbieter, z. B. Microsoft Azure. Diese Daten werden
gemadB den internen Richtlinien und Verfahren von ServiceNow gehandhabt, einschlieBlich
unserer Richtlinien, die Uber unser CORE-Compliance-Portal@ verfGgbar sind.

Datenerfassung

ServiceNow sammelt 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 AssistAbwdahliseite @ beschrieben.

Weitere Informationen finden Sie unter Now Assist Dokumentation@ .
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Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
erkunden

Mit der Anwendung Now Assist fir Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
kénnen lhre Service Desk-Mitarbeiter generative Kl verwenden, um Serviceproblemfdlle,
Account-Onboarding-Fdlle, Interaktionen und Kontaktpunkte zusammenzufassen,
L&sungshinweise zu generieren und Tests zusammenzufassen. DarUber hinaus kdnnen Sie die
Transformationszuordnung zwischen Anbieter- und Verbraucherinstanzen in Service Bridge
automatisieren.

Ubersicht Gber Now Assist fur TMT
Folgende generative KI-F&higkeiten sind fUr Service Desk-Mitarbeiter verfUgbar:
Fahigkeiten im Bereich Telekommunikation Now Assist .

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

Die Fallldsungshinweise kdnnen Service Desk-Mitarbeitern helfen, Falle
schneller abzuschlieBen, und bieten anderen Service Desk-Mitarbeitern, die
maoglicherweise auf dhnliche Probleme stoBen, den Kontext der Falllbsung.

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

¢ Die Generierung von Wissen kann Service Desk-Mitarbeitern helfen, die
Erstellung von Inhalten zu optimieren. Ein Service Desk-Mitarbeiter kann
automatisch Wissensartikel generieren, indem er die relevanten Daten aus
dem Falldatensatz verwendet, nachdem er eine Losung vorgeschlagen
oder den Fall geschlossen hat. Da Sie mit dieser Funktion Wissensartikel nicht
manuell generieren mussen, kénnen Service Desk-Mitarbeiter wertvolle Zeit
und Aufwand sparen.

Fahigkeiten von Technologie Now Assist

¢ Eine Account-Onboarding-Fallzusammenfassung ermoglicht es Service Desk-
Mitarbeitern, Fallkontext fir Onboarding-Félle zu sammeln. Service Desk-
Mitarbeiter kbnnen eine Zusammenfassung generieren, um jede Phase des
Onboarding-Zyklus nachvollziehen zu kénnen.

* Eine Zusammenfassung eines Interaktionsdatensatzes kann es Service Desk-
Mitarbeitern ermdglichen, Initiativen, Ergebnisse, Risiken und interne Plays im
Zusammenhang mit einer Interaktion zusammenzufassen.

* Eine Zusammenfassung des Kontaktpunki-Datensatzes kann es Service Desk-
Mitarbeitern erméglichen, Besprechungen und E-Mails zusammenzufassen, die
wahrend des Interaktionslebenszyklus ausgetauscht wurden.

* Mit der UnterstUtzung fUr Transformationszuordnungen kdnnen Anbieter
automatisch Transformationszuordnungen zwischen Anbieter- und
Verbrauchertabellen generieren.
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Kompetenzen

Die Anwendung Now Assist fUr TMT enthdlt generative KI-Kkompetenzen, mit denen Service
Desk-Mitarbeiter den Kontext von Serviceproblemfdéllen 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 verdffentlichen.

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung 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 eingibt:

* Kurzbeschreibung

* Beschreibung

* Arbeitsnotizen

* Zus@tzliche Anmerkungen

» Diagnoseaufgabe
Felder:

> Beschreibung

o Kurzbeschreibung
> Arbeitsnotizen

o state

o Sys-ID

e Losungsaufgabe
Felder:

> Beschreibung
o Kurzbeschreibung
> Arbeitsnotizen

o state

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Lc’ihdem..I 1
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

= List SPCO001006 x [

The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when

L ks, © View Details | [JEE] [ Assigntome | [ Open Case

[ = ety )  Diagrose 7 Repar  Test & Resolve  Close 7 |=
#
Contact Active SLA Verify o
GA Georgia Atkins ’_‘Z?’T; &
o Thera i no SUA dafined Verify issue B
v e =)
Internet_Access_PI0001002 o Issue
TIH‘ e [ :)‘\:p::;lomu has been experiencing frequent call drops when transitioning between Wi-Fi and mobile networks, especially in areas with weak signal
NeDw coverage. Calls typically drop after a few seconds of conversation. The customer has verified this occurs in multiple locations, both indoors and
outdoors, and mainly during network switching.
Case highlights
At ;égl{ggmm-sozo ;an A
Service details
Internet_Access_PI0001002 s Asive
Lésungshinweise generieren
Ermoglicht einem Service Desk-Mitarbeiter, Losungshinweise fur einen
Serviceproblemfall zu generieren, dem Kunden die Losung vorzuschlagen und
die Informationen dem Datensatz des Serviceproblems hinzuzufigen.
+ Das Symbol wird im Feld ,,Lésungshinweise" angezeigt. Wahlen Sie
das Symbol aus. Ein Popup-Fenster mit den generierten Loésungshinweisen
wird angezeigt. Service Desk-Mitarbeiter kdnnen ihn einfGgen oder
Verfeinerungsaktionen ausfGhren.
Nl = List SPCO001006 * +
The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when transitioning between networks. © View Detalls \m Assigntome || OpencCase || - |
 Verify Diagnose 7 Repair 3 # Test & Resolve 7 Close ¥ | ]
Contact Active SLA &
— Test & Resolve
GA Georgia Atkins [LL,‘L‘I ‘
~ 0 n Progress o Priority & @
Tirels 10 U el Resolve 8
o R ®
:n:-m ‘:;\;e: I-D:x:d by Support/Guidance provided -
The \SSl:::J\:; traced to network handoff problems between Wi-Fi and mobile networks. A firmware update for the customer’s device resolved
R
TR;M 28;’ ;_;-lﬂﬂl 0 4-‘:';” Add resolution notes to comments
S ] oo s |
Testet die Zusammenfassung
Stellt einem Service Desk-Mitarbeiter nach der AusfUhrung des Tests eine
Testausfuhrungszusammenfassung bereit. Er enthdlt die wichtigsten wahrend
der TestausfGhrung behandelten Punkte, einschlieBlich der Testausgabe,
der Testinterpretation und anderer definierter Testparameter. Service Desk-
Mitarbeiter kbnnen eine Testzusammenfassung der ausgefUhrten Tests
generieren, um die Ursache des Problems zu identifizieren.
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TestWithoutMesaure TROO01011
This service test is a simple one

Details Test response

Downstream Speed 16A second 75 to null

State Completed

+ 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.

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

[ Set result

Cancel

Generierung von Wissen

Service Desk-Mitarbeiter haben die M&glichkeit, einen Wissensartikel aus einem
Fall zu generieren, nachdem sie eine Losung vorgeschlagen oder den Fall
geschlossen haben.

Mit der Kompetenz ,,Generierung von Wissen" wird ein Popup-Fenster
eingeblendet, in dem ein Service Desk-Mitarbeiter einen Wissensartikel auf
Grundlage dhnlicher Félle generieren und prufen kann, bevor er den Entwurf des
Wissensartikels veroffentlicht.

4 Use Al to draft this article?

Al-powered Now Assist can draft an article based on task detalls. You'll be able to review
e publishi

punziasiogn ayosiiowolNy

ity.
No, write it myself + Yes, draft with Now Assist

Zusammenfassung des Account-Onboarding-Falls

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung eines Account-
Onboarding-Falls bereit, einschlieBlich Details zu den einzelnen Phasen im
Account-Onboarding-Lebenszyklus. Mit einer allgemeinen Zusammenfassung der
wichtigsten Informationen k&nnen sich Service Desk-Mitarbeiter schnell Uber den
Status des Onboarding-Falls und der Fallaufgaben informieren.
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Die Kompetenz zum Zusammenfassen des Account-Onboardings generiert
eine Zusammenfassung des Onboarding-Falls und zeigt sie Uber der Karte
Aktivitdten an. Die Zusammenfassung enthdlt die Informationen, die der Service
Desk-Mitarbeiter wahrend der folgenden Phasen des Account-Onboarding-

Lebenszyklus eingibft:

* Ersteinrichtung

e Datenerfassung und -validierung

* Entwicklung und Automatisierung

* Tests und Schulungen

* Veroffentlichung und Support nach der Veroffentlichung

Onboarding case for account - One Plus ©

‘ + Initial Setup

> #" Data Capture & Valid...

)

+ Account Onboarding Case summarized by Now
* Assist ¢ Y @ ~

Onboarding Case:

Onboarding case for account - One Plus. The
customer has Remote Catalog service bridge
integration and is going live on 2024-12-28 with 7
days remaining. No work notes or comments are
provided.

Data Capture Tasks:

There are 8 Data import tasks in total. 7 tasks are
in Open state and 1 task is in In progress state. No
tasks are due in 7 days. No records have been
published out of the total 7 records uploaded.

Summary of Data Import Tasks for different
targeted tables:

« Install Base Item : Open, O records published,

« Entitlement : Open, O records published, N/A

« Location : Open, O records published, N/A

« Sold Product : Open, O records published,
N/A

« Contact : In progress, 7 records published,
N/A

« Contract : Open, O records published, N/A

« Installed Product : Open, O records published,
N/A

« Account Address : Open, O records published,
N/A

View less a

| Share to work notes

M

Zusammenfassung der Interaktion

© In Progress

® Priority
Customer Contacts

State Priority

‘ In progress v 4 - Low v
Type Assigned to

‘ Data capture v Q

Subject

‘ Upload & validate assets

Description

Attached to this task is a template "Contacts Template.xIsx" that must be downloaded. Once downloaded,
please review the template and attach the information requested in the appropriate columns. Once done,
please add the attachment back to this task where it can be then be reviewed by the Onboarding team.

Info received Save details Open record

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung einer Interaktion bereit,
einschlieBlich Risiken, Initiativen, Ergebnisse, Fdlle und interne Plays. Service Desk-
Mitarbeiter kbnnen sich mit einer allgemeinen Zusammenfassung der wichtigsten
Informationen schnell Uber alle Aktivitdten und die allgemeine Interaktion

informieren.

Die Kompetenz ,, Zusammenfassung der Interaktion" generiert eine
Zusammenfassung der Interaktion, einschlieBlich Status, Verdffentlichungsdatum,
Erneuerungsdatum, Arbeitsnotizen und ausstehender Aktionen, und zeigt

sie Uber der Karte ,,Accountdetails" an. Die Zusammenfassung enthdailt

die Informationen, die der Service Desk-Mitarbeiter in die folgenden
Interaktionsdatensatzfelder eingibt:

e Titel
* Beschreibung

¢ Arbeitsnotizen
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Measuring Customer Satisfaction and Net Promoter Score

[}
o
B

Overview Health Success blueprint Renewal and expansion

+ Engagement summarized by Now Assist (D) ~ Upcoming touchpoints
Engagement: = No upcoming touchpoints
52 There are no upcoming touchpaints

The current engagement is in the Renew stage
with a Green health. The initial go-live date is
2024-09-03 and the renewal date is in 25 days. Risk signals and issues
Work Notes: New (0) Overdue (1] Highpriority (0) Al (2)
Work Notes - Customer satisfaction survey sent to L L . | .
1000 customers, response rate of 30%. NPS Due date Short description Priority Probability Risk or issue Created
calculated at 50, indicating a positive customer . y
experience. Follow-up surveys planned to gather 2024-12-21 05:50:59 [RK] Testing 4-Low Occurred Risk 2024-12-10 05:51
more insights and improve customer satisfaction.

€ i 2024-12-30 05:50:59 [RK] Testing 4-Low High Risk 2024-12-10 05:51

OQutstanding actions in progress:

= Risk Signals & Issues - 1 record due in next Showing 1-2 of 2
15 days, 2 in In Progress state, 1 with
Qccurred probability, 1 with High probability

= Internal Play - 2 records due in next 15+ Work items
days, 2 with current progress as Paused m Blocked (0) | Overdue(0) | Paused (2)  Unassigned (0) ~ Duesoon(0) | In progress(0) View All  Sort by Priority
» Success Cases - N/A
+ Success Initiatives - 2 records with current
progress as Not Started 000"
+ Success Outcomes - 2 records with current gll.:lll;l:lmg 1064 &
progress as Paused, 3 not achieved, 1 with . .
Duedate Priority  Assigned to Customer contact
current progress as Not Started BEIER  Alsjandm Musall -
View less & Category General
(<3 =RN =iy Updated 2024-12-21 20:28:53

Kontaktpunkt-Zusammenfassung

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung der verschiedenen
Kontaktpunkte im Interaktionslebenszyklus bereit. Service Desk-Mitarbeiter
kénnen eine schnelle Zusammenfassung aller Besprechungen und E-Mails
erhalten, die zwischen den verschiedenen Stakeholdern ausgetauscht wurden,
sowie Folgeaktivitaten.

Die Kompetenz , Kontaktpunkt-Zusammenfassung" generiert eine
Zusammenfassung der Kontaktpunkte, einschlieBlich Meetingagenda,
Meetingtyp, Meetingtyp und E-Mails. Die Zusammenfassung enthdlt die
Informationen, die der Service Desk-Mitarbeiter in die folgenden Kontaktpunki-
Datensatzfelder eingibft:

¢ Betreff
¢ Beschreibung
* Arbeitsnotizen

* Zus@tzliche Anmerkungen
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Q2 Quarterly Business Review © Discuss
+ Touchpoint summarized by Now Assist (0} A Meeting Email Success tasks ]
Touchpoint: Past (2) + Add meeting
The current touch point progress is Not Started. !
The squad involved in the touchpoint is not Feb 2025
specified in the provided information.
Overview: Series Scheduled
’ Weekly Check-In
The benefits of a personalized approach to Start date & time End date & time Meeting link Invitees
customer goal alignment, Q2 Quarterly Business 2025-02-17 14:00:00 2025-02-17 14:40:00 - Abel Tuter, Adela Cervantsz, Jason O...

Review Follow-Up, and the importance of aligning
internal goals with customer goals were discussed.
The upcoming meeting will cover project status
updates, issue resolution, and next steps.

Key Action ltems:

» Discussed customer goals and alignment
strategies, decided to implement
personalized communication plans and track
progress using customized metrics, follow-up
tasks include conducting customer interviews
and creating personalized action plans

» Discussed the importance of aligning internal
goals with customer goals, decided to
conduct customer surveys to gather feedback
and insights, assigned team members to
analyze the data and present findings at the
next meeting

» Understanding customer goals is crucial for
successful alignment, identified specific
customer goals and will tailor approach to
meet their unique needs

» To ensure success, it's crucial to align your
business goals with what your customers

want, means understanding their needs and
preferences, and tailoring your products or
services accordingly

Transformationszuordnung

Die Funktion , Transformationszuordnungsassistent* verwendet das

NOW Large Language Model (LLM), mit dem Anbieter Service Bridge
automatisch eine Transformationszuordnung zwischen Anbieter- und
Verbrauchertabellen generieren kdnnen. Mit dieser Kompetenz kénnen Sie den
Transformationszuordnungsprozess optimieren, indem sie Ihnen hilft, Fehler zu
reduzieren und die Gesamteffizienz zu verbessern.

Now Assist im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich

Service Desk-Mitarbeiter kdnnen den Bereich Now Assist im konfigurierbaren CSM/FSM-
Arbeitsbereich verwenden.

Diese Konversations-Schnittstelle ermédglicht es einem Service Desk-Mitarbeiter, eine
Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls anzufordern und die Losungshinweise zum
Serviceproblemfall zu generieren. Weitere Informationen zum Now Assist-Bereich finden Sie
unter Now Assist-Bereich@ .
Zugehdrige Informationen

Now Assist @

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

Verschaffen Sie sich einen schnellen Uberblick Uber wichtige Informationen im
Zusammenhang mit Now Assist fOr Now Assist fUr Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT).

Unterstutzte Versionen
Now Assist fUr TMT wird albb Xanadu unterstutzt.
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Unterstitzte Anwenderoberflachen

Now Assist fUr TMT Die Anwendung enthdlt die Kompetenzen, die in der folgenden Tabelle
aufgefihrt sind.

Von Now Assist fir TMT unterstitzte Schnittstellen
N
CSM/FSM — Konfigurierbarer Arbeitsbereich
* Zusammenfassung von
Serviceproblemfdllen
e Losungshinweise generieren
e Testet die Zusammenfassung
¢ Generierung von Wissen

¢ Zusammenfassung des Account-
Onboarding-Falls

* Zusammenfassung des
Interaktionsdatensatzes

* Zusammenfassung des Kontaktpunkt-
Datensatzes

ore-Ul

C U e Zusammenfassung von
Serviceproblemfallen

* Testet die Zusammenfassung

* Generierung von Wissen

* Zusammenfassung des Account-
Onboarding-Falls

e Zusammenfassung des
Interaktionsdatensatzes

e Zusammenfassung des Kontaktpunki-
Datensatzes

e Zuordnungsassistent

Anwendungsinformationen

Akfivieren Sie die Store-App Now Assist fur TMT (sn_tmt_gen_ai), um die Kompetenzen fir die
Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen zu verwenden und um Falllsungshinweise zu
generieren.

Diese Store App hat die Abhdngigkeit von Kundenservice Problem-Management
(sn_sprbo_mgmt_case).

Aktivieren Sie die Anwendungen in der folgenden Reihenfolge:

1. Kundenservice Problem-Management

2. Now Assist fur TMT

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

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 @ .

TMT-Funktionen und -Kompetenzen in der Now Assist Admin-Konsole

TMT-Funktionen Kompetenzen

Serviceproblemfall
¢ Fallzusammenfassung

¢ LOsungshinweise generieren
e Testet die Zusammenfassung
* Generierung von Wissen
Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts « Zusammentassung des Account-
Onboarding-Falls
¢ Zusammenfassung der Interaktion

¢ Kontaktpunkt-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.

> 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, kbnnen 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. Wdahlen Sie im Feld Produkt auswdhlendie Option

Now Assist skills for TMT
Manage all TMT kil
Account Onboarding Case
tion Gendl capablty on cusk " it ted functionslity for workspacs.

e Record Summarization GenAl capabllity on customer success workflows. Al account onboarding ¢

Customer Success Test Run

AllTest Run related functionality

ss skills All Test Run skills Al Account Onboarding Case skills

Test summarization ‘Agbie Accon

Service Problem Case

TMTaus.

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

6. Wdahlen Sie im Abschnitt ,,Alle verflgbaren Kompetenzen" Kompetenz aktivieren.

7. Uberprifen Sie die Eingaben fir die ausgewdhlte Kompetensz.
Die Felder der Eingabetabelle sind schreibgeschutzt.

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

8. Uberprifen Sie die Eingaben fir die ausgewdhlte Kompetenz, und wéhlen Sie Speichern
und fortfahren, um mit dem n&chsten Schritt fortzufahren.
Uber die Schaltfléche Zuriick kdnnen Sie zum vorhergehenden Schritt zurickkehren.

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

> Um die Kompetenz Uberall zu aktivieren, wo sie verfUgbar ist, wéhlen Sie Kompetenz ist
immer verfigbar aus.

> Um die Bedingungen fUr die VerfGgbarkeit einer Kompetenz manuell festzulegen, wahlen
Sie Kompetenzverfugbarkeit anpassen aus.

10. Nachdem Sie die VerfUgbarkeit der Kompetenzen konfiguriert haben, wahlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem n&chsten Schritt fortzufahren.

11. Wd&hlen Sie aus, wo die Kompetenz angezeigt werden soll.
o Um die Kompetenz in der Mobile Agent-App anzuzeigen, wdhlen Sie Produktinternaus.
> Um die Kompetenz im Now Assist-Bereich anzuzeigen, wdhlen Sie Now Assist-Bereich.

Wahlen Sie fUr die Kompetenzen, die im Now Assist-Bereich angezeigt werden, den
Abwartspfeil, um die Rollen zu identifizieren, die diese Kompetenzen verwenden kdnnen.

12. Nachdem Sie die Anzeige fUr die ausgewdhlte Kompetenz konfiguriert haben, wahlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

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

Ergebnisse
Ihre Kompetenz ist konfiguriert.
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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 Uber Now Assist fir TMT

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. Sie kbnnen die Eingabe in den folgenden
Zusammenfassungsphasen fur Serviceproblemfdlle konfigurieren:

* Allgemeine Details

* Eingabe anzeigen

¢ Eingabeaufforderung anpassen
* VerfUgbarkeit definieren

¢ Anzeige auswdhlen

* Uberprifen und aktivieren

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

Eingaben fiur die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfallen®.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Serviceproblemfall [sn_sprb_mgmt_case]

Eingabefelder « Beschreibung

* Kurzbeschreibung
* Arbeitsnotizen
* Zus@tzliche Anmerkungen

» Diagnoseaufgabe
Felder:

> Beschreibung

o Kurzbeschreibung
> Arbeitsnotizen

o state

o Sys-ID

e Losungsaufgabe

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 20
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.



servicenow.

Eingaben fur die Kompetenz ,, Zusammenfassung von Serviceproblemfallen”. (Fortsetzung)

Eingabe Beschreibung

Felder:

> Beschreibung
o Kurzbeschreibung
> Arbeitsnotizen

o state

Eingabevorlagen « Uberprifen

» Diagnostizieren
* Reparieren
* Testen und 1&sen

¢ SchlieBen

Kompetenz ,Losungshinweise generieren*

Die Kompetenz ,,L&sungshinweise generieren” enthdlt Eingaben zur Festlegung der Tabelle
und der Felder zur Generierung der Lésungshinweise fUr einen Serviceproblemfalll.

In diesem Release kdnnen Sie die Eingabedatenquelle einer Fahigkeit nicht dndern. 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

e Zusdatzliche 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
»Testzusammenfassung” konfigurieren kdnnen.
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Eingaben fur die Kompetenz , Testzusammenfassung®.

Eingabe Beschreibung
Eingabetabelle Testlauf [sn_st_mgmft_test]
Eingabefeld Name

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,,Testzusammenfassung”.

Eingabetabelle TestmaB [sn_st_mgmft_test_measure]
Eingabefeld

* Metrikname
* Meftrikbeschreibung
* Wert

* RegelverstoB

Kompetenz ,,Generierung von Wissensartikeln“

Die Kompetenz ,,Generierung von Wissensartikeln* enthdlt Eingaben zur Festlegung der
Tabelle und der Felder zur Generierung der Losungshinweise fur einen Fall.

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

Die folgende Tabelle zeigt die Eingaben fir die Kompetenz ,,Generierung von
Wissensartikeln*.

Zugehorige Eingaben fir die Kompetenz ,,Generierung von Wissensartikeln“.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Fall [sn_customerservice_case]

Eingabefelder * Kurzbeschreibung

* Beschreibung

punziasiogn ayosiiowolNy

* Losungsnotizen
e Arbeitsnotizen

¢ Kommentare

Kompetenz ,, Zusammenfassung von Fallen beim Account-Onboarding®.

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Account-Onboarding-Fdllen enthdalt Eingaben zur
Festlegung der Tabelle und der Felder, die bei der Generierung einer Account-Onboarding-
Zusammenfassung verwendet werden. Sie kdnnen die Eingabe in den folgenden Phasen des
Account-Onboarding-Falls konfigurieren:

¢ Formulardetails

* Daten erfassen
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¢ Entwicklung
¢ Training

e Tests

Eingaben fir die Kompetenz ,, Zusammenfassung des Account-Onboarding-Falls*.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Account-Onboarding-Fall
[sn_acct_lc_onb_case]

Fingabefelder * Service Bridge-Integration

e Kurzbeschreibung

¢ Beschreibung

* Datum der Vero6ffentlichung
* Verbleibende Tage

* Arbeitsnotizen

* Zusatzliche Anmerkungen

Phase: Datenerfassung

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Account-Onboarding”.

Eingabe Beschreibung
Eingabetabelle Account-Lebenszyklus-Importaufgabe [?]

Eingabefeld . Status

e Verbleibende Tage

* Verdffentlichte Datenséize
* Arbeitsnotizen

* Zusatzliche Anmerkungen

e Zieltabelle

punziasiogn ayosiiowolNy

e Gesamtzahl der aktualisierten Datensdtze

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Account-Onboarding”.

Eingabetabelle Account-Lebenszyklusaufgabe [2]
Eingabefeld

* Kurzbeschreibung
* Status

¢ Verbleibende Tage
* Typ
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Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Account-Onboarding". (Fortsetzung)

Eingabe Beschreibung

¢ Arbeitsnotizen

e Zusatzliche Anmerkungen

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Account-Onboarding“.

Eingabetabelle Account-Lebenszyklus-Importaufgabe [?2]
Eingabefeld « Status

* Verbleibende Tage

* Verodffentlichte Datensdtze
* Arbeitsnotizen

* Zus@tzliche Anmerkungen
* Zieltabelle

e Gesamtzahl der aktualisierten Datensdtze

Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktion®.
Die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktion* enthdalt Eingaben zur Festlegung

der Tabelle und der Felder, die bei der Generierung einer Interaktionszusammenfassung
verwendet werden.

Eingaben fir die Kompetenz ,, Zusammenfassung der Interaktion“.

Eingabe Beschreibung

punziasiogn ayosiiowolNy

Eingabetabelle Interaktion [sn_acct_lc_engagement]
Eingabefelder . Status
* Phase

* Erneverungsdatum
* Anfangliches Go-live-Datum

* Wahrgenommene Integritat

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Zusammenfassung der Interaktionen”.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Risiko und Problem
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Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktionen“. (Fortsetzung)

Eingabe Beschreibung

Eingabefelder « Status

e Falligkeitsdatum

* Wahrscheinlichkeit

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Zusammenfassung der Interaktionen“.

Eingabetabelle Interne Wiedergabe
Eingabefelder

* Falligkeitsdatum
* Fortschritt

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktionen”.

Eingabetabelle Erfolgsfall
Eingabefelder

e Falligkeitsdatum
* Fortschritt

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Zusammenfassung der Interaktionen”.

Eingabetabelle Erfolgsinitiative
Eingabefelder

* Falligkeitsdatum
* Fortschritt
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Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,Zusammenfassung der Interaktionen”.

Eingabetabelle Erfolgsergebnis
Eingabefelder

* Fortschritt
e Basiswert
o Aktueller Wert

e Zielwert
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Kompetenz , Kontaktpunkt-Zusammenfassung“.

Die Kompetenz ,,Kontaktpunkt-Zusammenfassung" enthdlt Eingaben zur Identifizierung der
Tabelle und der Felder, die bei der Generierung einer Kontaktpunkt-Zusammenfassung
verwendet werden.

Eingaben fur die Kompetenz , Kontaktpunkt-Zusammenfassung*.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Interaktion [sn_acct_lIc_contact]

Eingabefelder . Team

e Fortschritt

Zugehorige Eingabe fir die Kompetenz ,,Kontaktpunkt-Zusammenfassung*.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Besprechungsdetails

Eingabefelder * Konferenzdetails

¢ Besprechungstyp
* Startzeit des Meetings
e Endzeit des Meetings
* Kundenhinweise
¢ Besprechungsnotizen

e Status

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

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

Ubersicht Uber Banner in Now Assist fiur TMT

Das Banner fur generative Kl zeigt Informationen zu den Feldern in einem Formular an, die
von den mit Now Assist fUr TMTverfugbaren 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.
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Banner fUr generative Kl im konfigurieroaren CSM/FSM-Arbeitsbereich.
Generate Resolution Notes X

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

Resolution code %

Cause

Resolution notes #

I Replaced router with TX9000 model. Issue resolved.

| Add resolution notes to comments

—

Passen Sie eine Kompetenz fur die Fallzusammenfassung in an Now Assist fur
TMT

Wenn Sie Uber die Administratorrolle verfigen, kbnnen Sie eine Now Assist fUr
Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT) -Kompetenz so anpassen, dass Service
Desk-Mitarbeiter die generativen KI-Kompetenzen in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM
und in Core-Ulverwenden kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

In der Konsole Now Assist-Administrator kbnnen Sie die Eingabetabelle, die zugehdrigen
Datensétze und die Felder fUr jede Eingabevorlage des Account-Onboardings und des
Service-Problem-Managements auswdhlen und dann die Eingabeaufforderungsheader so
konfigurieren, dass sie in die allgemeine Zusammenfassung aufgenommen werden.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Funktionen um auf die Registerkarte ,,Now Assist-
Funktionen “ der Konsole Now Assist-Administrator zuzugreifen.

2. Wahlen Sie in der Workflow-Gruppe Kundedie Option TMT aus, um die Kompetenzen fUr die
Funktionen Now Assist fir TMT anzuzeigen.
Die folgenden Now Assist fUr TMT -Kompetenzen kbnnen angepasst werden:

> Konto-Onboarding-Fall
> Serviceproblemfall

3. Akfivieren und kopieren Sie die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Funktionsfallen Now
Assist fUr TMT zur Anpassung.
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a. Wahlen Sie auf der Funktionskarte, die der zu aktivierenden Kompetenz zugeordnet ist,
Details anzeigen.

b. Suchen Sie im Abschnitt ,Alle verfGgbaren Kompetenzen” nach der Kompetenz, die Sie
aktivieren méchten, und wdhlen Sie Kompetenz aktivierenaus.

Sie k&dnnen eine Kopie der Kompetenz erstellen, bevor Sie sie aktivieren.

c. Wdahlen Sie fUr die Kompetenz im Abschnitt ,,Aktive Kompetenzen” das Symbol Weitere
Akfionen, und erstellen Sie eine Kopie, die Sie anpassen kbnnen, indem Sie Kopie
erstellenwdhlen.

Die von Ihnen erstellte Kopie wird im Abschnitt ,,Akfive Kompetenzen" aufgelistet.

d. Wahlen Sie die kopierte Kompetenz aus dem Abschnitt ,,Aktive Kompetenzen*, um sie zu
offnen.
Ein gefUhrtes Setup fuhrt Sie durch die Konfiguration der allgemeinen Details, Eingabe,
Eingabeaufforderung, VerfUgbarkeit, Anzeige, Uberprifung und Aktivierung der
anwenderdefinierten Kompetenz. Wenn Sie die gesamte Tour abschlieBen, wird die
Kompetenz ,Fallzusammenfassung” aktiviert.

4. FUllen Sie die Felder im Schritt ,,Algemeine Details” aus.
Informationen zu den Eingaben und Ausldsern fUr die einzelnen Kompetenzen finden Sie
unter Kompetenzeingaben fUr Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie
(TMT).

a. Geben Sie einen Namen und eine Beschreibung fur die Kompetenz ein.
b. Wdahlen Sie Speichern und forifahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

5. Zeigen Sie die Eingabedaten fur jede Kompetenz an, z. B. die Basiseingabefelder und
zugehorige Listen fur die verschiedenen Eingabevorlagen.

Konfigurieren Sie die Felder und zugehdrigen Listen der Basiseingabetabelle fir die
verschiedenen Eingabevorlagen fUr die Kompetenz.

Jede Kompetenz stutzt sich auf eine Basiseingabetabelle und Eingabefelder mit
Beschreibungen, um dem Now LLM Service einen Kontext zum Generieren einer Antwort
bereitzustellen.

Wahlen Sie nur die zugehdrigen Tabellen aus, die als Basissystem als Teil der Eingabedaten
angeboten werden.

a. Wahlen Sie fUr jede Eingabevorlage + Neues Basiseingabefeld aus, und konfigurieren Sie
die Felder der Basiseingabetabelle.

FUgen Sie nach Bedarf mehrere Basiseingabefelder hinzu.
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Eingabeschritt

anzeigen

Account Onboarding Case Summarization (copy) ™

General Details

View input Select:

Choose input data

want the

Configure Prompt
Define Availabilty

Select display

More

Input templates 8]

| stage - Form Detals

(o]

LM)to consider ing a response. The input fields and rule conditions form an input template that you can edit to control what data is sent to the LLM.

Stage - Form Details:

1.Add base input tabie fields

[ Save template

Stage - Data Capture

Stage - Development

Stage - Training

Stage - Testing

Eingabeschritt

anzeigen

table and input felds

Base input ble

sn_acct_lc_onb_case
Base nput kg

Service bridge integration

Basenput fed ¢
Short description

Base npot ficd

Description

Base nput itk

Go live date

Base input ekt

Days remaining

Base input ek

Work notes

Base nput ek

Additional comments

+ New base input field

2. Add rule conditions to the input template

for the LLM
Fieddescripion %
¥ || Type of service bridge integration customer has. x
Flld deseripion
0 jdes quick i case

Fielddescripion

Description of case, provides detailed info about the case.

Fie descripion %

~ || Date on which customer will be going live

Fied descripion %

| | Days remaining for customer to go ve

Field description

‘

Internal triaging notes.

Fielddescripion

~ || Notes shared with requester

Service Problem Case summarization mr

General details
View input
Customize prompt
Define availability

Select display

Review and activate

Choose input data

View all input tables and fields being used to define the prompt that will determine where to pull data from. Explain this

Input templates [§

Verify
Diagnose
Repair

Test & Resolve

Close

Verify

1. Add base input table fields
Each skill relies on a base input table and input fields with descriptions to provide context for the LLM to generate a response.

Base input table

sn_sprb_mgmt_case

Base input field %

Description

Base input field %

Additional comments

Base input field %

Short description

Base ingut field %
Work nates

2. Add rule conditions to the input template

Rule conditi det:

By default, record input template the LLM uses.

uf

Field description %

Description of case, provides detailed info about the case

Field description %

Notes shared with requester

Field description %

Short description of case, provides quick info about the case

Field description

Internal triaging notes

Condition: stage=verify*ORstage="EQ

3. Add additional input data sources (Related tables, Activity streams, Relationships, etc.)
You can add input data sources like related tables, activity streams and relationships to provide more context to the LLM. You can also add rule conditions to
these additional data sources.

when the input template is used. By default, record state determines which input template the LLM uses.

Back Save and continue

In der folgenden Tabelle werden die Felder und Beschreibungen der
Basiseingabetabelle aufgelistet, einschlieBlich eines relevanten Beispiels.

Basiseingabefelder

Beschreibung

Basis-Eingabefeld
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Feld Beschreibung

Feldbeschreibung
Beschreibung des Werts fur das

Basiseingabefeld.

Beispiel: Kurzbeschreibung des Falls,
liefert Kurzinformationen zum
Problem.

b. Konfigurieren Sie fUr jede Eingabevorlage die Regelbedingungen, indem Sie die Daten
mit dem Bedingungsgenerator filtern.

Die Regelbedingungen, die bestimmen, wann diese Eingabevorlage verwendet wird.
StandardmdaBig bestimmt der Datensatzstatus die von Now LLM Service verwendete
Eingabevorlage.

Sie kédnnen die Bedingung weiterentwickeln, indem Sie +Neuer Bedingungssaiz
auswdahlen und zusétzliche Parameter konfigurieren.

c. Wdahlen Sie fur jede Eingabevorlage + Neue Datenquelle aus, um nach Bedarf zusatzliche
zugehorige Tabellen- und AktivitGtenstromdaten zu konfigurieren.

Durch HinzufUgen von Eingabedatenguellen, wie den zugehdrigen Tabellen und
Akftivitatenstromen, erhalten Sie Now LLM Service in einer zugehorigen Liste mehr Kontext.

Sie kénnen die Regelbedingungen auch diesen zusatzlichen Datenquellen hinzufigen.
d. Wahlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

6. Passen Sie die Eingabeaufforderung an.

Uberprifen und testen Sie die Eingabeaufforderung fir jede
Eingabevorlagenkonfiguration. Sie kbnnen den Prompt bearbeiten, indem Sie neue
vordefinierte Abschnitte hinzufUgen und nach Bedarf neu anordnen.

a. Wahlen Sie fur jede Eingabevorlage die Eingabeaufforderungsabschnitte aus der Liste
der verfGgbaren Abschnitte aus, die in die generierte Zusammenfassung aufgenommen
werden sollen.

Um einen Abschnitt hinzuzufGgen, mUssen Sie vor diesem Schritt die relevanten
Eingabedaten konfigurieren.

Sie kénnen die Aufforderung Warten auf Kunde nur dann Fdllen hinzufGgen, wenn

der Fall den Status Warten auf Informationen hat. Andernfalls kann das Hinzufogen
dieses Headers zu anderen Status dazu fUhren, dass Now LLM Service ungenaue oder
unzuverldssige Ergebnisse generiert.

b. Wdahlen Sie Speichern, um mit der Testantwort fortzufahren.

c. Wahlen Sie im Abschnitt Testantwort einen Falldatensatz aus, und testen Sie das
Ausgabeformat der Eingabeaufforderungsantwort, indem Sie Test ausfUhrenwdéhlen.
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Passen Sie den Eingabeaufforderungsschritt an

Account Onboarding Case Summarization (copy) ™ Exit

General Details Customize prompt output

View input To customize prompts for each input template, add new sections that will be added to the summary.

L]

L]

Configure Prompt (]

Define Availabilty @ Stage - Form Details prompt Testresponse

Select display ] Stage - Data Capture Chouse s record
Chose sections to include in the generated summary. If you want to add a section, make sure you've already selected

Stage - Development relevant input data in the previous Choose input step, such as SLA fields for the SLAs section. ALEONB0001007 @ Run Test

Stage -Taining otste prampscions (15 Pl ot scions
Stage - Testing Result: Below is the prompt response
Q. searc
: Onboarding Case R ]
Waiting on Customer &

iled © + Data Capture Tasks x s service bridge i They golive
Development Tasks Detailed © on December 28, 2024, with 6 days remaining. No work notes, comments, or emails
Service Level Agreement © are provided in the case activity.
i Data Capture Tasks Detailed %

Issue © Data Capture Tasks:

© There are 8 data import tasks in total. All tasks are in the Open state and none are due
Testing Tasks Detailed © in7 days. No records have been published and no records have been uploaded,
Key Actions Taken © Summary of Data Import Tasks for different targeted tables:

Training Tasks Entitlement: State - Open, Number of records published - 0, Summary of work notes
and comments - N/A Install Base Item: State - Open, Number of records published - 0,
Summary of work notes and comments - N/A Contract: State - Open, Number of

Data Capture Tasks Detailed © records published - O, Summary of work notes and comments - N/A Sold Product: State
- Open, Number of records published - 0, Summary of work notes and comments - N/A
Account Address: State - Open, Number of records published - 0, Summary of work

Training Tasks Detailed ©

Development Tasks ©

Testing Tasks © notes and comments - N/A Location: State - Open. Number of records published - 0.
Summary of work notes and comments - N/A Contact: State - Open, Number of
Child Cases © records published - 0, Summary of and comments - N =
Data Capture Tasks © State - Open, Number of records published - 0, Summary of work notes and comments

Resolution ©

Outputlength (wards) LM provider

Now LLM

Passen Sie den Eingabeaufforderungsschritt an
Service Problem Case summarization mr
General details ° Customize prompt output
View input L To customize prompts for each input template, add new sections that will be added to the summary. Explain this
Customize prompt @
Define availability [} Varth
Select dispk ° ! Prompt Test response

act chaplay Diagnose . X etude s . . Choase arecord %
Review and activate ° wose sections to include in the generated summary. If you want to add a section, make

Repair sure you've already selected relevant input data in the previous Choose input step, such as

Test & Resolve SLA fields for the SLAs section.

Close Avaable prompt sections (1) Final promgt sections (1)

Issue

Na record selected

Choase a record above to test prompt output.

LI e anc coniut |
d. Wdhlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem nédchsten Schritt fortzufahren.
7. Definieren Sie, wie die Kompetenz lhren Anwendern zur VerfOgung gestellt wird.

a. Konfigurieren Sie die Kompetenz so, dass sie Anwendern immer zur VerfUgung steht, oder
wadhlen Sie Bedingungen aus, die erfullt werden mussen, damit die Kompetenz verfUgbar
ist.

Wenn Sie Verfigbarkeit von Kompetenzen anpassen auswdhlen, wird ein
Bedingungsgenerator angezeigt, um die Daten weiter zu filtern.

b. Wdahlen Sie Speichern und forifahren, um mit dem néchsten Schritt fortzufahren.

8. Konfigurieren Sie, wo die Fallzusammenfassung angezeigt werden soll.
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a. Wahlen Sie entweder Produktintern oder Now Assist-Bereich aus.

= Produktintern: Wenn diese Option ausgewdhlt ist, werden die Kompetenzen Now Assist
in den Formularen und Arbeitsbereichen angezeigt.

Wahlen Sie fur die Kompetenzen, die produktintern angezeigt werden, den
Abwadrtspfeil, um die Rollen festzulegen, die diese Kompetenzen verwenden kdénnen.

= Now Assist-Bereich: Wenn diese Option ausgewdanhlt ist, sind die Now Assist-
Kompetenzen im Bereich Now Assist verfughbar.

Wenn diese Option nicht angezeigt wird, missen Sie den Bereich Now Assist aktivieren.
Weitere Informationen finden Sie unter Aktivieren Sie den Bereich Now Assist .@ .

Wahlen Sie fur die Kompetenzen, die im Bereich Now Assist angezeigt werden, den
Abwadartspfeil, um die Rollen zu identifizieren, die diese Kompetenzen verwenden
kénnen.

b. Wdahlen Sie Speichern und forifahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

9. Uberprifen und aktivieren Sie die Kompetenz.
Uberprifen Sie lhre Auswahl, und wéhlen Sie Aktivieren, um die Kompetenzanpassung
abzuschlieBen.
Sie kénnen jetzt Zusammenfassen in einem Fall auswdhlen, um die Fallzusammenfassung zu

generieren.

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

Konfigurieren Sie die Anwendung Now Assist fUr Telekommunikation, Medien und Technologie
(TMT) so, dass Unternehmensanbieter die Funktion Service Bridge Zuordnungsassistent in der
Core-Ul verwenden kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Installieren Sie das Plugin Now Assist fUr Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
(sn_tmt_gen_ai).

> 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, kbnnen Sie auf dem
Bildschirm die Registerkarte Now Assist-Funktionen auswdhlen.

3. Wdahlen Sie Kunde und anschlieBend TMT in der Dropdown-Liste Produkt auswdhlen aus.
4. Wahlen Sie auf der Funktfionskarte Service BridgeDetails anzeigen.

5. Wahlen Sie im Abschnitt Alle verfigbaren Service Bridge Kompetenzen die Option
Aktivieren aus.
lhre Kompetenz ist konfiguriert und aktiviert. Agents kédnnen jetzt automatisch eine
Transformationszuordnung zwischen den Anbieter- und Verbraucherfeldern generieren.
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Verwenden von KI-Agent-Anwendungsfallen in Now Assist fur
Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Verwenden Sie die KI-Agent-Sammlung von TMT, um die Aufgaben autonom abzuschlieBen.

Verfigbarer Anwendungsfall fir KI-Mitarbeiter fir Now Assist fir Telekommunikation, Medien
und Technologie (TMT)

Name des Anwendungsfalls Beschreibung Verfugbare Kl-Agents

Testen und Reparieren

von Problemen mit dem Der Anwendungsfall

Telekommunikationsdienst wird ausgeldst, wenn der « Zahlungsstatusprifer
Serviceproblemfall dem

Sachbearbeiter zugewiesen
wurde und der Status des
Falls Offen oder Neu lautet. e On-Demand-Service-Tester
Der Kunde reicht einen Fall
zur Serviceunterbrechung
ein.

 Serviceproblemmanager

e Vorlaufige
Problembehandlung

¢ Service-Reparaturbetrieb

Der Serviceproblemfall
(SPC) beginnt mit der SPC-
Nummer.

Dieser KI-Agent wurde

fUr die Bearbeitung von
Serviceproblemfallanforderungen
entwickelt, die eine
Problembehandlung,
Diagnose, Analyse oder
Lésung fUr eine Aufgabe
(Fall) erfordern, unabhdngig
davon, ob ein Bezeichner
oder eine Beschreibung fur
die Aufgabe angegeben
ist. Es ist auch in der Lage,
relevante Kontexte und
Details im Zusammenhang
mit der zugewiesenen
Aufgabe abzurufen.

KI-Mitarbeiter fGhren inre
Aufgaben aus, um das
Kundenproblem zu 16sen.

Méglicherweise sind mit der Anwendung Now Assist KI-Agents installiert, die nicht in
Anwendungsfdllen verwendet werden. Informationen zum Anzeigen aller fUr Sie verfUgbaren
Service Desk-Mitarbeiter finden Sie unter KI-Service Desk-Mitarbeiter suchen@ .

o Wichﬁg: StandardmaBig sind alle Anwendungsfdlle und KI-Agent-Datensdtze
schreibgeschitzt.

Akfivieren Sie den Ausldser, um den Anwendungsfall autonom auszufUhren. Wenn Sie sie
manuell aufrufen méchten, mUssen Sie den Ausldser nicht aktivieren.
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Informationen zur Konfiguration von KI-Agent Studiofinden Sie unter KI-Agent Studio&@ und
Now Assist KI-Agenten konfigurieren@ .

Informationen zur Installation von KI-Agent Studiofinden Sie unter KI-Agent StudioB@ und Now
Assist KI-Agenten installieren@ .

Informationen zum Anzeigen aller verfGgbaren KI-Agents finden Sie unter KI-Agents finden Sie
in der KI-Agent Studio@ .

Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
Anwendungsfall ,,KI-Agent-Erfassung - Testen und Reparieren von
Telekommunikationsserviceproblemen®.

Verwenden Sie den Anwendungsfall Telekommunikationsserviceprobleme testen und
reparieren, um Breitband- und Internetprobleme zu beheben.

Ubersicht Uber Probleme mit Telekommunikationsservices zum Testen und
Reparieren

L&sen Sie die Kundenprobleme mit einem Team von KI-Mitarbeitern im Anwendungsfalll
Probleme mit dem Telekommunikationsservice testen und reparieren. Es kann
Aufgabenanforderungen bearbeiten, die eine Problembehandlung, Diagnose, Analyse oder
L&sung fUr eine Aufgabe (Fall) erfordern, unabhdngig davon, ob ein Bezeichner oder eine
Beschreibung fUr die Aufgabe angegeben wird.

Lesen Sie die hier bereitgestellten Informationen zu Agents, Tools und Ausldsern im
Zusammenhang mit dem Anwendungsfall Telekommunikationsserviceprobleme testen und
reparieren in TMT Al Agent Collection fur Now Assist fur Telekommunikation, Medien und
Technologie (TMT).

Andern Sie den Anwendungsfall Telekommunikationsprobleme testen und reparieren
Klonen Sie einen Anwendungsfall in KI-Agent Studio@ , und passen Sie die Einstellungen
entsprechend lhren Anforderungen an.

(7 ) Wichtig: stellen Sie im Formular ,,Ausldser bearbeiten* sicher, dass die Schaltfldche
Aktiv akfiviert ist, damit der KI-Agent autonom auslésen kann.

Anwendungsfall ,Telekommunikationsserviceprobleme testen und reparieren®.

So greifen Sie auf den Anwendungsfall zu:
1. Navigieren zu Alle > Al Agent Studio > Erstellen und verwalten.

2. Wdahlen Sie Probleme mit dem Telekommunikationsdienst testen und reparierenaus.

Informationen zum Erstellen eines neuen Anwendungsfalls finden Sie unter Anwendungsfall
erstellen@ .

Der Anwendungsfall wird getestet

So greifen Sie auf die Seite zum Testen von Anwendungsfallen zu:
1. Navigieren zu Alle > Al Agent Studio > Tests.
2. Wahlen Sie auf der Seite Ubersicht die Option Testanwendungsfalleaus.

Informationen zum Testen des Anwendungsfalls finden Sie unter Testen Sie einen
Anwendungsfall@ .
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Ausloser fur den Anwendungsfall Telekommunikationsserviceprobleme testen
und reparieren

Zum Andern des Ausldsers Klonen Sie einen Anwendungsfall in KI-Agent Studio@ , und passen
Sie die Einstellungen entsprechend lhren Anforderungen an.
Zeigen Sie im Bildschirm ,,Ausl&ser definieren” die folgenden Bedingungen an:
* Wdhlen Sie den Ausloser aus.
* Auslosername.
* Tabelle.
 Zeigen Sie die folgenden Bedingungen an:
- Wdhlen Sie das Feld und aus
- Wdhlen Sie den Vorgang und aus
- Wert eingeben
* Ausfuhren als
* Zielvorlage.

¢ Kanal.

* Kontrollkastchen, Aktiv und Benachrichtigungen anzeigen®.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Lc"mdem.35
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=clone-aia-usecase&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=clone-aia-usecase&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=clone-aia-usecase&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences

servicenow.

Add trigger

Select trigper &

Created -

Trigger name 3
service

Active @l

Tabile =

Service Problem Case -

Conditions # /& At least one condithon |s requined.

Select field - | Select operat... * Enter value or and X

[ + New condition set

Run a3 3 )

Dbjective template & (&

Help me resolve ${number]

Channel ¥ 3

Mow Assist panel

@ Bo view the outpul rom & nggered use case, you'll reed the now_assist_panel_role
Show Motifications
Cancel
Weitere Informationen zum Definieren des Ausldsers finden Sie unter Anwendungsfalll

erstellen@ .

@ Wichtig: stellen Sie im Formular , Ausiéser bearbeiten* sicher, dass die Schaltfidche
Aktiv aktiviert ist, damit der KI-Agent autonom auslésen kann.

punziasiogn ayosiiowolNy

Kl-Agents, die im Anwendungsfall Telekommunikationsserviceprobleme testen
und reparieren verwendet werden

Die folgenden KI-Agents werden verwendet, um die Anweisungen fir den Anwendungsfall
auszufGhren.

Informationen zum Erstellen eines KI-Agenten finden Sie unter Erstellen Sie einen KI-Agent@ .

KI-Agent KI-Agent-Rolle

Serviceproblemmanager
Ein KI-Mitarbeiter ist fUr die Planung,

Orchestrierung und Delegierung von Arbeit
an andere Mitarbeiter verantwortlich.

PrUft den Bestandsstatus des Kunden.
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Kl-Agent Kl-Agent-Rolle

Zeigt die Artikel Wissen an.

Zahlungsstatusprifer Prift auf ausstehende Rechnungszahlungen.

Vorldufige Problembehandlung

KI-Agent, der Fragen basierend auf einem
vordefinierten Fragebogen fUr ein verkauftes

Produkt stellt.

Sucht nach &hnlichen Fallen fUr den
Lésungsplan und stellt Fragen aus
Knowledge Base -Artikeln, um die Lésung zu

ermitteln.

On-Demand-Service-Tester Erstellen Sie eine Diagnoseaufgabe
basierend auf den Bestandsspezifikationen
fUr einen Serviceproblemfall, und fUhren Sie

eine Testdefinition aus.

Service-Reparaturbetrieb Erstellen Sie die Reparaturaufgabe fir die

Testlgufe.

Tools, die dem Serviceproblem-Manager zugeordnet sind

Tooltyp Ausfihrungsmodus Name

Flow-Aktionen Autonom Rufen Sie aktuelle
Fallinformationen ab

Validiert das
verkaufte Produkt,
das dem Fall
zugeordnet ist
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Beschreibung

Ein Fall ist ein
Erfassungssystem

in ServiceNow, das
ein Kunde fUr eine
allgemeine Anfrage
oder auch, um einen
Fehler bei den fur
ihn bereitgestellten
Services zu melden,
stellen kann.

Dieses Tool ruft

die Details des
angegebenen
Falls ab, z. B.
Kurzbeschreibung,
Beschreibung,
Anrufer, Status und
verkauftes Produkt.

»Verkauftes Produkt"
ist die an den

Kunden verkaufte
Produktinstanz. Es

ist wichtig, dass der
Produktbestandsstatus
,Aktiv' bleibt,
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Tooltyp Ausfihrungsmodus Name
Autonom Relevante
Suchabrufe Wissensartikel
abrufen
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Beschreibung

damit der Service
funktioniert.

Geben Sie

die Antwort

»lch habe den
Produktbestandsstatus
als ... "
herausgefunden.

Rufen Sie Wissen
Artikel ab,

die dhnliche

und relevante
Informationen fUr die
Suche enthalten.

Diese Suchmaschine
ist keine allgemeine
Suchmaschine

zum Abrufen von
Informationen.

Bietet Zugriff

auf spezifische
Standarddokumentati
zu voreingestellten
Organisations- oder
[T-Verfahren.

O Hinweis:
Dieses Tool
ist nicht zum
Uberprifen
von Wissen
-Artikelrollen
oder
-einschr@nkungen
vorgesehen.

Dieses Tool darf

nur zum Abrufen
relevanter Artikel
basierend auf der
Problembeschreibung
verwendet werden.

DN
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Tooltyp

Ausfihrungsmodus

Name

Beschreibung

© Hinweis:
Dieses Tool
muss nur einmal
ausgefuhrt
werden, um
relevante
Wissen -Artikel zu
finden, die sich
auf das Problem
im Incident
beziehen.

Sie stellt dem

Benutzer die
Zusammenfassungsany
in den
Aufzdhlungspunkten
mit dem Link zum
konkreten Wissen
-Artikel bereit.

Tools, die der vorlaufigen Problembehandlung zugeordnet sind

Alle Tools sind vom Typ ,,Skript*.

Tooltyp

Flow-Aktionen

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
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Ausfihrungsmodus

Autonom

Name

Ruft den
Fragebogen und
die empfohlenen
Testdefinitionen fir
eine angegebene
verkaufte Produkt-ID
ab.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Beschreibung

Gibt den
Fragebogen

und empfohlene
Testdefinitionen fur
eine angegebene
verkaufte Produkt-ID
zurUck.

Verkaufte Produkte
sind die an den
Kunden verkauften
Produktinstanzen.

Verwenden Sie die
ID des verkauften
Produkts, um

den Fragebogen
abzurufen.

Die empfohlenen
Testdefinitionen
werden als
Leichenfolge
zurUckgegeben. In
dieser Zeichenfolge
kbnnen mehrere

Testdefinitionen

icht

HoUwIoINY

punzjiesiagn ayos
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Tooltyp Ausfihrungsmodus

Suchabrufe Autonom

Name

Alle relevanten
Fragen fUr einen
bestimmten
Fragebogen abrufen.

Ahnliche Falle
abrufen

Beschreibung

enthalten sein, die
durch"," (Komma
und Leerzeichen)
getrennt sind.

© Hinweis:
Verwenden
Sie nicht den
Namen des
verkauften
Produkts,
um den
Fragebogen
abzurufen.

Gibt das Array der
zu stellenden Fragen
zurUck.

Beispiel fur JSON-
Array fUr Fragen:
{\"value\":
\"873b670f7723001011
\"\"question\":
\""Uberprifen Sie

die LED-Anzeigen

am Gerat. Mégliche
Optionen sind Grin,
Rot oder Aus\'}].

Ruft &hnliche Falle
mit einer kurzen
Beschreibung des
Falls ab.

Bietet dem

Anwender die
Zusammenfassungsany
in den
Aufzdhlungspunkten
mit dem Link zu

einem tatséchlichen
Wissen -Artikel. sys_id
nicht in die Antwort
aufnehmen.

oWolNY

DI8b51a21061b

unziasiagn ayos

icht

o

Tools, die dem bedarfsgesteuverten Servicetester zugeordnet sind

Ausfihrungsmodus

Flow-Aktionen Autonom
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Testergebnis abrufen
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Beschreibung

Akzeptiert die
Diagnose-ID als
Eingabe und gibt
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Tooltyp

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

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.

Ausfihrungsmodus

Name

Erstellen Sie eine
Diagnoseaufgabe
fUr einen
Serviceproblemfall

FOhren Sie die
Testdefinition aus

Ruft Testdefinitionen
fUr den Bestand ab

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Beschreibung

das Ergebnis des
Testlaufs entweder
als ,,Bestanden' oder
,Fehlgeschlagen
zurGck.

Erstellt eine
Diagnoseaufgabe
fOr den
Serviceproblemfall.

FUhrt die
Testdefinition mit dem
verkauften Produkt,
der Testdefinition und
der Fallnummer aus.

Verkauftes Produkt
ist die an den
Kunden verkaufte
Produktinstanz.

Verwenden Sie die
folgenden IDs als:

¢ |D des verkauften
Produkts als Instanz-
ID.

Verwenden Sie
nicht den Namen
des verkauften
Produkts.

e Name der
Testdefinition als
test_definition_id.

e Fall-ID als ID des
Serviceproblemfalls.

* ,diagnostic_task_id"
als

wdiagnostic_task_id"|.

Speichern Sie
die Ausgabe als
TestausfUhrungs-IDs.

Ruft die
Testdefinitionen fUr
den Bestand ab.

Verkauftes Produkt
ist die an den
Kunden verkaufte
Produktinstanz.
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Tooltyp

Ausfihrungsmodus

Name

Ruft empfohlene
Testdefinitionen fur
eine angegebene
verkaufte Produkt-ID
ab

Beschreibung

Verwenden Sie die
verkaufte Produkt-ID,
um Testdefinitionen
abzurufen.
Verwenden Sie

den Namen des
verkauften Produkts
nicht zum Abrufen
von Testdefinitionen.

Gibt den
Fragebogen

und empfohlene
Testdefinitionen fUr
eine angegebene
verkaufte Produkt-ID
zurUck.

Verkaufte Produkte
sind die an den
Kunden verkauften
Produktinstanzen.

Verwenden Sie die
ID des verkauften
Produkts, um

den Fragebogen
abzurufen.

© Hinweis:
Verwenden
Sie nicht den
Namen des
verkauften
Produkts,
um den
Fragebogen
abzurufen.

Die empfohlenen
Testdefinitionen
werden als
Zeichenfolge
zurickgegeben. In
dieser Zeichenfolge
kdnnen mehrere
Testdefinitionen
enthalten sein, die
durch"," (Komma
und Leerzeichen)
getrennt sind.
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Tools, die der Servicereparatur zugeordnet sind

Tooltyp Ausfihrungsmodus Name Beschreibung
Flow-Aktionen Autonom Erstellen Sie die o
Repqrcﬂ-uroufgqbe Erstellen Sie die
for die Testlaufe Reparaturaufgabe

fUr die Testlaufe.
Ubergeben Sie die
folgenden IDs als:

* Fall-ID als ID des
Serviceproblemfalls

* Diagnoseaufgaben-

ID als
Diagnoseaufgaben-
ID
Tools, die der Zahlungsstatusprifung zugeordnet sind
Tooltyp Ausfihrungsmodus Name Beschreibung
) Autonom Rufen Sie Das Tool sollte
Flow-Aktionen Informationen zu eine Antwort
ausstehenden liefern, die das
Zahlungen ab Abrechnungskonto,
den
Rechnungsbetrag,

das Félligkeitsdatum
der Rechnung

und den Status
ausstehender
Zahlungen enthdlt.

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

Wenn Sie Uber die Rolle ,Service Desk-Mitarbeiter" verfugen, kdnnen Sie mit der Asnwendung
Now Assist fUr TMT die Details zu Serviceproblemfdllen zusammenfassen, Fallldsungshinweise
generieren, Tests zusammenfassen, Details zu Account-Onboarding-Fallen sowie
Interaktionen und Kontaktpunktdetails zusammenfassen.

Serviceproblemfall

¢ 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 nUfzlich fur Falle mit langlaufendem oder komplexem
Serviceproblem, die mehrere Konversationen zwischen Service Desk-Mitarbeitern und
Kunden umfassen.

¢ Generieren Sie die Losungshinweise fUr Serviceproblemfdlle, um die Fdlle schneller
abzuschlieBen. Wenn Sie bereit sind, einem Kunden eine Lésung vorzuschlagen, kbnnen
Sie mit dieser Funktion L&sungshinweise generieren und dem Formular ,,Serviceproblemfall”
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hinzufUgen. Die Losungshinweise bieten auch anderen Service Desk-Mitarbeitern, die
maoglicherweise auf dhnliche Probleme stoBen, Kontext zur Lésung des Serviceproblemfalls.

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

* Die Generierung von Wissen kann Service Desk-Mitarbeitern helfen, die Erstellung von
Inhalten zu optimieren. Ein Service Desk-Mitarbeiter kann automatisch Wissensartikel
generieren, indem er die relevanten Daten aus dem Falldatensatz verwendet, nachdem
er eine Losung vorgeschlagen oder den Fall geschlossen hat. Da Sie mit dieser Funktion
Wissensartikel nicht manuell generieren mUssen, kénnen Service Desk-Mitarbeiter wertvolle
Zeit und Aufwand sparen.

¢ Fassen Sie die Tests zusammen, die vom Service Desk-Mitarbeiter ausgefihrt wurden, um
den Fall des Technologieprodukts zu diagnostizieren, um das Problem und seine mégliche
L&sung zu verstehen. Diese Zusammenfassungen sind nGtzlich for Falle mit langlaufendem
oder komplexem Technologieprodukt, die mehrere Testldufe umfassen.

Account-Onboarding-Fall

Fassen Sie den Account-Onboarding-Fall zusammen, einschlieBlich Details zu den einzelnen

Phasen im Account-Onboarding-Lebenszyklus. Mit einer allgemeinen Zusammenfassung der
wichtigsten Informationen kénnen sich Service Desk-Mitarbeiter schnell Gber den Status des

Onboarding-Falls und der Fallaufgaben informieren.

Kundenerfolg

* Fassen Sie die Details einer Interaktion zusammen, einschlieBlich Risiken, Initiativen,
Ergebnisse, Falle und interne Plays. Service Desk-Mitarbeiter kbnnen sich mit einer
allgemeinen Zusammenfassung der wichtigsten Informationen, z. B. Status, Go-live-
Datum, Erneuerungsdatum, Arbeitsnotizen und ausstehenden Aktionen, schnell Gber alle
AktivitGten und die allgemeine Interaktfion informieren.

¢ Fassen Sie die verschiedenen Kontaktpunkte im Interaktfionslebenszyklus zusammen,
einschlieBlich Meetingagenda, Meetingtyp und E-Mails. Service Desk-Mitarbeiter kbnnen
eine schnelle Zusammenfassung aller Besprechungen und E-Mails erhalten, die zwischen
den verschiedenen Stakeholdern ausgetauscht wurden, sowie FolgeakfivitGten.

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 ausgefiuhrt wird

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen” bietet Innen eine kurze
Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls, einschlieBlich des Problems, der ergriffenen
MaBnahmen und der Lésungsdetails. Mit dieser Kompetenz kdnnen Sie die folgenden
Aufgaben ausfUhren:
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¢ 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 Schaltfléche
Zusammenfassen, um eine Zusammenfassung zu generieren.

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung von Serviceproblemfdllen* GberprUft 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 Schalifldéche Zusammenfassen an. Wenn nicht
genUgend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente anstelle der Schaltfldche eine
Meldung an.

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

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 Zusammenfassen aus.
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. Wdahlen Sie bei IGdngeren
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.
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S = S

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

Zeigen Sie mehr oder weniger Zusammen- gen( V).

fassungsdetails an . .
9 > Um weniger Zusammenfassungsdetails

anzuzeigen, wahlen Sie das Symbol Weni-

ger anzeigen ( ™).

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

reich" ( [[b).

o 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).

Wadhlen Sie das Symbol ,,In Zwischenablage

kopieren* ( ), um die Zusammenfassungs-
Kopieren Sie die Fallzusammenfassung informationen des Serviceproblemfalls fr
einen anderen Zweck zu verwenden, z. B.
zum EinfGgen in eine E-Mail.

Um sich einige Details der Zusammenfas-
sung anzusehen, wdhlen Sie das Symbol

+Weitere Informationen” ( ®).

Zeigen Sie die Informationen zur Fallzusam-
menfassung an

Fassen Sie einen Account-Onboarding-Fall mit zusammen Now Assist fur
Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Generieren Sie eine Zusammenfassung aus den Feldern, die Sie im Datensatz des Account-
Onboarding-Falls ausgewdhlt haben. Mit der Kompetenz ,,Zusammenfassung von Account-
Onboarding-Fallen* in der Anwendung Now Assist fir TMT kénnen Sie den Fallkontext schnell
nachvollziehen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Kompetenz ,,Account-Onboarding-Fdlle zusammenfassen® bietet Innen eine kurze
Zusammenfassung mit Details zu den einzelnen Phasen im Account-Onboarding-
Lebenszyklus. Mit dieser Kompetenz kénnen Sie die folgenden Aufgaben ausfGhren:

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 46
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.



servicenow.

¢ Generieren Sie eine erste Zusammenfassung eines Account-Onboarding-Falls, damit Sie
den Kontext des Onboarding-Falls verstehen.

* Fassen Sie die gesamte Arbeit zusammen, die fUr einen Account-Onboarding-Fall
durchgefuhrt wurde.

Die Kompetenz zum Zusammenfassen von Account-Onboarding-Fallen ist im konfigurierbaren
CSM/FSM-Arbeitsbereich und in Core-Ulverfigbar.

¢ Im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden Sie die Komponente

»wZusammenfassung des Account-Onboarding-Falls nach Now Assist*, um eine
Zusammenfassung zu generieren. Diese Komponente wird oberhalb der Karte ,,AkfivitGten*

angezeigt.
¢ In Core-Ulwdahlen Sie im Datensatz des Account-Onboarding-Falls die Schaltfldche
Zusammenfassen, um eine Zusammenfassung zu generieren.

Die Kompetenz ,,Account-Onboarding-Fallzusammenfassung* prift den Datensatz, um zu
bestimmen, ob genugend Informationen zum Erstellen einer Zusammenfassung verfiGgbar

sind:
* Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter den Datensatz des Account-Onboarding-Falls 6ffnet.

* Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter die Datensatzseite fur den Account-Onboarding-Fall
aktualisiert

Wenn genugend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente ,,Account-Onboarding-
Fallzusammenfassung" die Schaltfldiche Zusammenfassen an. Wenn nicht genigend Daten
vorhanden sind, zeigt die Komponente anstelle der Schaltflédche eine Meldung an.

@ Hinweis: Die Kompetenz ,Zusammenfassung des Account-Onboarding-Falls* erfordert
mindestens 50 Worter im Falldatensatz, um die Zusammenfassung zu generieren.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich > Listen >
Konto-Onboarding-Fall.

2. Eréffnen Sie einen Account-Onboarding-Fall.

3. Wdhlen Sie in der Komponente ,,Zusammenfassung des Account-Onboarding-Falls nach
Now Assist" Zusammenfassen aus.
Die Komponente ,,Account-Onboarding-Fallzusammenfassung nach Now Assist* wird
Uber der Karte ,, Aktivitdten" angezeigt. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert
und wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wéhlen Sie bei l&dngeren
Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden Sie
die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

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

4. Wahlweise: Nachdem Sie die Zusammenfassung eines Account-Onboarding-Falls
abgeschlossen haben, verwalten Sie die Ergebnisse.
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S = S

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

Zeigen Sie mehr oder weniger Zusammen- gen( V).

fassungsdetails an . .
9 > Um weniger Zusammenfassungsdetails

anzuzeigen, wahlen Sie das Symbol Weni-

ger anzeigen ( ™).

> Wenn Sie der Meinung sind, dass die Zu-
sammenfassung hilfreich war, wdhlen Sie

das Symbol ,Hilfreich® ( ).

> 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).

Wadhlen Sie das Symbol ,,In Zwischenablage

' o kopieren® ( ), um die Zusammenfassungs-
Kopieren Sie die Zusammenfassung informationen fUr einen anderen Zweck zu
verwenden, z. B. zum EinfUgen in eine E-
Mail.

Um sich einige Details der Zusammenfas-
sung anzusehen, wahlen Sie das Symbol

+Weitere Informationen” ( ®).

Zeigen Sie die Informationen zur Zusam-
menfassung an

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

Generieren Sie die Lésungshinweise fUr einen Serviceproblemfall mithilfe der Kompetenz
»Losungshinweise generieren” in der Anwendung Now Assist fUr TMT.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent und sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Sie kénnen die Lésung auch dem Kunden vorschlagen und die Losungsinformationen
dann dem Serviceproblemfall-Datensatz hinzufugen. Durch das Generieren von
Losungshinweisen kénnen Sie Falle schneller abschlieBen und anderen Service Desk-
Mitarbeitern, die méglicherweise auf dhnliche Probleme stoBen, Informationen zur Lésung
des Serviceproblems bereitstellen.

Im Bereich Now Assist kbnnen Sie bei Bedarf auch Lésungsinformationen generieren. Weitere
Informationen finden Sie unter Losungshinweise generieren@
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() Hinweis: Die Kompetenz ,L&sungshinweise generieren* erfordert mindestens 50 Worter
im Datensatz des Serviceproblemfalls, um die Losungshinweise zu generieren.

Prozedur

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

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

4. Navigieren Sie in der Losungsaktivitat zum Feld Losungshinweise.

= List SPCO001006 x +

The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when itioning ' ks. View Detals | [JESJ] [ Assigntome || Open case

Verify Disgnose 2 Repair # Test & Resolve Close

Contact Active SLA
— Test & Resolve
) oo rtin (==
x @ in Progress
There i no SUA defined Resolve

® @ B < & o

Mo Data Resof %

Salved - Fixed by Support/Guidance provided

The issue was traced ta network handoff problems between Wi-Fi and mobile networks. A firmware update for the customer's device resalved

Case highlights the issue.

@ Resobved 2024-12-18 01:50-.. 4 -Low .
Add resolution notes to comments

= Save Resolve case

5. Wdhlen Sie das Now Assist -Symbol + aqus.
Das SymbolNow Assist 4" generiert einen empfohlenen Text, der auf dem Kontext des Falls
basiert.

6. Wdahlen Sie Einflgen aus, um den generierten Inhalt in das Feld Losungsnotizen einzufigen.

7. Wahlweise: Uberprifen Sie den generierten Inhalt, und wdhlen SieVerfeinern,um den Inhalt
zu &ndern.
Sie haben die M&glichkeit, den Inhalt nach Bedarf zu ergénzen oder zu kirzen.

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 kdnnen.

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.

Generieren Sie mit einen Wissensartikel fur einen Serviceproblemfall Now
Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)
Generieren Sie die Wissensartikel fir geldste und geschlossene Fdlle in der Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fUr CSM und der klassischen Umgebung mit Now Assist.
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Vorbereitungen
Um einen Wissensartikel fUr einen Fall zu generieren, muss sich der Fall im Status ,,Geldst" und

»Geschlossen' befinden, und es darf noch kein Wissensartikel damit verknUpft sein.

Installieren Sie das Plugin ,Knowledge Management Advanced", um beim Generieren
von Wissensartikeln die Vorlage ,Knowledge Center Service (KCS)" zu verwenden. Weitere
Informationen finden Sie unter Aktivieren Sie das Plugin Wissensmanagement Advanced@ .

Stellen Sie sicher, dass Inr Administrator die Experience Now Assist auf der Seite
wArtikel erstellen aktiviert, um sicherzustellen, dass die folgenden Knowledge Base-
Generierungskriterien konfiguriert sind:

¢ Die Wissenskompetenzen sind installiert.
* Stellen Sie sicher, dass in der Now Assist-Administrator-Konsole die folgenden Kriterien erfullt
sind:
o Geben Sie den Tabellendatensatz und die Eingabefelder an.
o Geben Sie Uber die Liste der Attribute die Bedingungen fur die Verfuogbarkeit der
Kompetenz an.

o Zeigen Sie die Knowledge Base-Generierungsfunktion produktintern an, und geben Sie
den Bereich Now Assist an.

» Konfigurieren Sie Artikel erstellen, um die unterstUtzte Vorlage anzuwenden. Beispiel:
Standard- und KCS-Artikel-HTML.

* Derzeit ist nur die Experience ,,Artikel erstellen* verfGgbar.

Erforderliche Rolle: agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

In Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM und in der klassischen Umgebung kdénnen

Sie die Wissensartikelinformationen fUr einen Fall generieren, indem Sie im Falldatensatz
aufKnowledge erstellenklicken. Durch diese Ul-Aktion wird das modale Fenster zur Nutzung
von Kl zum Entwerfen dieses Artikels angezeigt. In diesem modalen Element kdnnen Sie
den Artikel selbst schreiben oder einen Artikel mit Now Assist entwerfen und den Text des
Wissensartikels GberprUfen und bearbeiten.

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

2. Offnen Sie einen Fall, der Ihnen zugewiesen ist.
Der Status des Falldatensatzes muss entweder ,,Geldst" oder ,,Geschlossen” lauten.

3. Erstellen Sie den Artikel, indem Sie in den Ul-Aktionen fUr den Falldatensatz Informationen
erstellen wdahlen.

© Hinweis:

Die Ul-Aktion ,,Wissen erstellen* ist nur sichtbar, wenn dem Fall noch kein Wissensartikel
zugeordnet ist.

4. Wahlen Sie im Modal ,,Artikel erstellen* eine Knowledge Base und eine Artikelvorlage aus,
falls angezeigt.

() Hinweis: Wenn keine Optionen angezeigt werden, wird die von lhrem Administrator
in der Konsole Now Assist-Administrator ausgewdhlte Standardvorlage verwendet.
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5. Wdahlen Sie Artikel erstellen.

6. Wahlen Sie im modalen Fenster ,,Al zum Entwerfen dieses Artikels verwenden" die Option
Ja, mit Now Assist entwerfen aus.

Modal zum Entwerfen eines Artikels mit Kl

4 Use Al to draft this article?

n article based on task details. You'll be able to review

No, write it myself + Yes, draft with Now Assist

7. Wahlweise: Suchen Sie im neuen Modal nach dhnlichen Fallen, die zum Generieren des
Artikels verwendet werden kdnnen. Wdahlen Sie andernfalls Abbrechen aus.

Zusatzliche relevante Aufgaben

We have found additional relevant tasks - select up to 5 to help in the creation of the x

article

Short Description Description Resolution Notes

The customer reports Temporary network

Customerisunable .\ o6 messages fail  congestion in rural areas

to send or receive
SMS in certain
areas.

to send or receive in caused delays in SMS
certain locations, delivery. Network
particularly in rural... provider updated.

Cancel + Continue without more tasks

OUNZLOSISg() @UISILoWOoINY

Der abgeschlossene Artikel wird in der ausgewdhlten Vorlage mit der Erfolgsmeldung
+Dieser Artikel wurde von Now Assist entworfen* angezeigt. Uberprifen Sie sie vor dem
Speichern auf Richtigkeit."
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@ Hinweis:

> Wenn keine dhnlichen Fdlle vorhanden sind, wird dieses Modal nicht angezeigt,
und der Artikel wird erstellt. Der generierte Artikel wird basierend auf den
ausgewdhlten relevanten Datensdtzen sowohl mit dem Accountfall als auch mit
allen ausgewdhlten relevanten Fallen verknUpft.

> Sie kdnnen bis zu fUNf weitere relevante Falle im neuen Modal auswdhlen, um den
Artikel zu generieren.

o Sie kbnnen den Entwurf dndern, bevor Sie ihn speichern. Der Artikel wird auf einer
neuen Registerkarte mit einer eindeutigen Wissensartikel-ID angezeigt und an den
Ubergeordneten Datensatz angehdngt.

> Wenn Now LLM Service kein Ergebnis generiert, wird eine Fehlermeldung angezeigt.

o Wenn Sie einen Artikel mit Now Assisterstellen, kann der Prozess, nachdem er
ausgeldst wurde, nicht angehalten werden. Now Assist generiert den Artikel auch
dann, wenn Sie das Modal schlieBen.

8. Wdahlen Sie die Knowledge Base und die Sprache im Popup-Fenster fir vow Asszis+den
Entwurf dieses Artikels in aus.

9. Wahlen Sie Fortsetzen.
Der Artikel wird in der ausgewdhlten Knowledge Base und Sprache generiert, und der
Inhalt wird in derselben Sprache angezeigt.

10. Wahlen SieEinfigen, um die generierte Antwort einzufigen.

11. Uberprifen Sie den von Now Assist generierten Artikel, und wéhlen Sie Speichern oder
Veroffentlichenaus.
Die Erfolgsmeldung Now Assist wird ausgeblendet, was bedeutet, dass es sich nicht mehr
um einen Now LLM Service von generierten Artikel handelt.

Zugehdrige Informationen

Now Assist in Wissensmanagement@

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 verfGgbar
sind. Wenn genigend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente ,,Testzusammenfassung*
die Schaltfldéche 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 Diagnosedie 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"
Zusammenfassen aus.
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.

e U S

> Weitere Zusammenfassungsdetails anzei-
gen, indem Sie das Symbol zum Erweitern

. der Karte wahlen ( ).
Zusammenfassung aus- und einklappen

o Zeigen Sie weniger Zusammenfassungs-
details an, indem Sie das Symbol zum Ein-

klappen der Karte ( ™) wahlen.

> Wenn Sie der Meinung sind, dass die Zu-
sammenfassung hilfreich war, wéhlen Sie

das Symbol ,Hilfreich* ( 12).

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

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

Feedback fir die Zusammenfassung geben
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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).

Wadhlen Sie das Symbol ,,In Zwischenablao-
_ o ge kopieren* ( ), um die Fallzusammen-
Kopieren Sie die Testzusammenfassung fassungsinformationen fUr einen anderen

Iweck zu verwenden, z. B. zum EinfUgen in
eine E-Mail.

Rufen Sie die aktuelle Testzusammenfassung
Aktualisieren Sie die Testzusammenfassung | Ab. indem Sie das Akfualisierungssymbol (
.

/) wdahlen.

7. Wahlweise: Legen Sie das Testergebnis auf ,,Fehlgeschlagen” oder ,Bestanden” fest,
indem Sie Ergebnis festlegenwdhlen.

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

o Um zur Liste der Testergebnisse zurUckzukehren, wéhlen Sie Abbrechen.

Fassen Sie den Test fur einen Fall zu Support eines Technologieprodukis mit
zusammen Now Assist fur Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Generieren Sie die TestausfUhrungszusammenfassung fur einen Datensatz eines Falls zum
Support eines Technologieprodukts, um den Kontext der Testergebnisse und die Ursache des
Problems zu verstehen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent und sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Kompetenz , Testzusammenfassung" bietet Innen eine kurze Zusammenfassung des

Tests, der fUr einen Fall zu technischem Produktsupport ausgefUhrt wurde, einschlieBlich

des Testergebnisses, der Testinterpretation und anderer Parameter, die fur die spezifische
Testdefinition konfiguriert wurden. Mit dieser Kompetenz kénnen Sie die Testzusammenfassung
eines Falls zu technischem Produktsupport generieren, um die Ursache des Problems zu
analysieren.

Die Kompetenz , Testzusammenfassung® ist im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich und
in Core-Ulverfugbar.

* 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-Ulwahlen Sie im Testergebnisdatensatz die Schaltfléche Zusammenfassen, um eine
Zusammenfassung zu generieren.
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Die Kompetenz ,,Testzusammenfassung" Uberprift den Testergebnisdatensatz, um
festzustellen, ob genugend Informationen zum Erstellen einer Zusammenfassung verfugbar
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 > Fall
zu technischem Produkisupport.

2. Eréffnen Sie einen Fall zu Support fUr Technologieprodukte.
Wenn keine Testergebnisse verflGgbar sind, fGhren Sie die Tests aus, um Testergebnisse zu
erhalten.

3. Wahlen Sie auf der Registerkarte Problembehandlungdie Option Testergebnisseaus.

Speed Test TROOO1129
“This service test is a simple one.

=Octalls D Test response

Speed 10 0w 11

State completed

 Test Run summary by Now Assist

| Set result

4. |dentifizieren Sie das Testergebnis, das Sie 6ffnen mdéchten, und wdhlen Sie das Symbol
Details anzeigen ( C7l|).

5. Wahlen Sie in der Komponente ,,Zusammenfassung des Testlaufs nach Now Assist*
Zusammenfassen aus.

Speed Test TROOO1129

This service test is a simple one

Details () Test response

OUNZSsIad() @UISIHOWOINY

Speed 10 Ote1
State completed
ized by Now Assist
OVERALL TEST OUTCOME:
Pass
OVERALL TEST INTERPRETATION:

The overall test outcome is pass as the test measure value satisfies both the lower limit and
upper limit conditions.
Speed:
« Test Outcome - Pass
+ Test Interpretation - The test measure value of 10 satisfies the lower limit condition
(lower limit value is O and its condition is satisfied) and the upper limit condition (upper

limit value is 11 and its condition is satisfied).
+ Desaription - N/A

Viewless &

bR 00 Updated 2025-01-21 19:46:42
B sure to check Al-genersted summaries for sccuracy. |
Set result

Cancel

Die Komponente ,,Zusammenfassung des Testlaufs von Now Assist" wird im
Testergebnisdatensatz angezeigt. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert
und wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wéhlen Sie bei l&éngeren
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Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden Sie
die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

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

6. Wahlweise: Nachdem Sie die Zusammenfassung des Tests fur den Fall zu technischem
Produktsupport abgeschlossen haben, verwalten Sie die Ergebnisse.

e U S

> Weitere Zusammenfassungsdetails anzei-
gen, indem Sie das Symbol zum Erweitern

. der Karte wahlen ( ).
Zusammenfassung aus- und einklappen

o Zeigen Sie weniger Zusammenfassungs-
details an, indem Sie das Symbol zum Ein-

klappen der Karte ( 7™) wahlen.

> 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, wéh-

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 Zwischenablo-

ge kopieren* | ), um die Fallzusammen-
Kopieren Sie die Testzusammenfassung fassungsinformationen fir einen anderen
Zweck zu verwenden, z. B. zum EinfGgen in
eine E-Mail.

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

=) wdhlen.

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

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

o Um zur Liste der Testergebnisse zurUckzukehren, wéhlen Sie Abbrechen.
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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 Serviceproblemfallen 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-Benutzeroberfladche@ .

Erforderliche Rolle: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Sie kdnnen den Bereich Now Assist im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden,
um eine Zusammenfassung eines Serviceproblemfalls anzufordern und Lésungshinweise for
einen Serviceproblemfall zu generieren.

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

o Um den Serviceproblemfall zusammenzufassen, wahlen Sie Datensatz zusammenfassen
aus.

> Um die Losungshinweise zum Serviceproblemfall zu generieren, wahlen Sie
Losungshinweise generierencus.

Fassen Sie eine Interaktion mithilfe von zusammen Now Assist fur
Telekommunikation, Medien und Technologie (TMT)

Generieren Sie eine Zusammenfassung aus den Feldern, die Sie im Interakfionsdatensatz
auswdhlen. Machen Sie sich Uber Erfolgsinitiativen, Ergebnisse, Risiken und interne Probleme
im Zusammenhang mit einer Interaktion auf dem Laufenden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Die Kompetenz , Interaktionszusammenfassung" bietet Innen eine kurze Zusammenfassung
aller Akfivitdten und wichtigen Informationspunkte, die einer Interaktion zugeordnet sind. Mit
dieser Kompetenz kénnen Sie die folgenden Aufgaben ausfUhren:

¢ Generieren Sie eine erste Zusammenfassung der Interaktion, damit Sie den Kontext
verstehen.

* Fassen Sie die gesamte mit einer Interaktion verbundene Arbeit zusammen.
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Die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktion* ist im konfigurierbaren Arbeitsboereich fir
CDM/FSM und in Core-Ulverfugbar.

* Im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden Sie die Komponente
»wZusammenfassung der Interaktion nach Now Assist”, um eine Zusammenfassung zu
generieren. Diese Komponente wird Uber der Karte ,Accountdetails" angezeigt.

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

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktion* Gberprift den Interaktionsdatensatz, um
ZuU bestimmen, ob genigend Informationen zum Erstellen einer Zusammenfassung verflgbar
sind:

* Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter den Interaktionsdatensatz 6ffnet

* Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter die Seite des Interaktionsdatensatzes aktualisiert

Wenn genugend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente ,,Zusammenfassung der
Interaktion* die Schaltfléche Zusammenfassen an. Wenn nicht genigend Daten vorhanden
sind, zeigt die Komponente anstelle der Schaltfiéche eine Meldung an.

() Hinweis: Die Kompetenz ,Zusammenfassung der Interaktion* erfordert mindestens
50 Wérter im Datensatz, um die Zusammenfassung zu generieren.

Prozedur

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

2. Offnen Sie eine Interaktion.

3. Wdahlen Sie in der Komponente ,,Zusammenfassung der Interaktion nach Now Assist"
Zusammenfassen aus.
Die Komponente ,,Zusammenfassung der Interaktion nach Now Assist* wird Uber
der Karte ,,Accountdetails" angezeigt. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert
und wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wahlen Sie bei IGngeren
Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden Sie
die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

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

4. Wahlweise: Wenn Sie mit der Zusammenfassung einer Interaktion fertig sind, verwalten Sie
die Ergebnisse.

e U S

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

Zeigen Sie mehr oder weniger Zusammen- gen( V).

fassungsdetails an . .
> Um weniger Zusammenfassungsdetails

anzuzeigen, wdhlen Sie das Symbol Weni-

ger anzeigen (
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S = S

> 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 Zwischenablage

. o kopieren* ( ), um die Zusammenfassungs-
Kopieren Sie die Zusammenfassung informationen fir einen anderen Zweck zu
verwenden, z. B. zum EinfUgen in eine E-
Mail.

Um sich einige Details der Zusammenfas-
sung anzusehen, wdhlen Sie das Symbol

»Weitere Informationen* ( ®).

Zeigen Sie die Informationen zur Zusam-
menfassung an

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

Generieren Sie eine Zusammenfassung aus den Feldern, die Sie im Kontaktpunkt-Datensatz
auswdahlen. Verschaffen Sie sich eine schnelle Zusammenfassung aller Besprechungen

und E-Mails, die zwischen verschiedenen Stakeholdern ausgetauscht wurden, sowie aller
Folgeaktivit&ten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Kontaktpunkte" bietet Ihnen eine kurze
Zusammenfassung der verschiedenen Kontakfpunkte im Interaktionslebenszyklus. Mit dieser
Kompetenz k&nnen Sie die folgenden Aufgaben ausfGhren:

* Generieren Sie eine erste Zusammenfassung des Kontakfpunkts, damit Sie den Kontext
verstehen.

e Fassen Sie die gesamte Arbeit zusammen, die einem Kontaktpunkt zugeordnet ist.

Die Kompetenz ,, Zusammenfassung der Kontaktpunkte' ist im konfigurierbaren Arbeitsbereich
fir CDM/FSM und in Core-Ulverfugbar.
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¢ Im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden Sie die Komponente
»Kontaktpunktzusammenfassung nach Now Assist”, um eine Zusammenfassung zu
generieren. Diese Komponente wird Uber der Karte ,,Accountdetails" angezeigt.

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

Die Kompetenz ,,Zusammenfassung der Interaktion* Gberprift den Kontaktpunkt-Datensatz,
um zu bestimmen, ob genligend Informationen zum Erstellen einer Zusammenfassung
verfOgbar sind:

¢ Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter den Kontaktpunkt-Datensatz 6ffnet

* Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter die Datensatzseite des Kontaktpunkts aktualisiert

Wenn genugend Daten vorhanden sind, zeigt die Komponente , Kontaktpunkt-
Zusammenfassung" die Schaltfldiche Zusammenfassen an. Wenn nicht genigend Daten
vorhanden sind, zeigt die Komponente anstelle der Schaltfldche eine Meldung an.

@ Hinweis: Die Kompetenz ,Kontaktpunkt-Zusammenfassung* erfordert mindestens
50 Wérter im Datensatz, um die Zusammenfassung zu generieren.

Prozedur

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

2. Offnen Sie einen Kontaktpunkt.

3. Wdahlen Sie in der Komponente ,,Kontaktpunktzusammenfassung nach Now Assist*
Zusammenfassen aus.
Die Komponente ,,Zusammenfassung der Kontaktpunkte nach Now Assist" wird Uber
der Karte ,,Accountdetails" angezeigt. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert
und wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wdahlen Sie bei Idngeren
Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden Sie
die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

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

4. Wahlweise: Wenn Sie mit der Zusammenfassung einer Interaktion fertig sind, verwalten Sie
die Ergebnisse.

e U S

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

Zeigen Sie mehr oder weniger Zusammen- gen( V).

fassungsdetails an . .
> Um weniger Zusammenfassungsdetails

anzuzeigen, wdhlen Sie das Symbol Weni-

ger anzeigen (
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S = S

> 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 Zwischenablage

kopieren* ( ), um die Zusammenfassungs-
informationen fUr einen anderen Zweck zu
verwenden, z. B. zum EinfUgen in eine E-
Mail.

Kopieren Sie die Zusammenfassung

Um sich einige Details der Zusammenfas-
sung anzusehen, wdhlen Sie das Symbol

»Weitere Informationen* ( ®).

Zeigen Sie die Informationen zur Zusam-
menfassung an

Automatisieren Sie Transformationen mit Now Assist fur TMT

Verwenden Sie die Now Assist fUr TMT Transformationszuordnungshilfe, um eingehende

und ausgehende Daten zwischen Anbieter- und Verbrauchertabellen automatisch zu
fransformieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird
Die Kompetenz , Assistent fUr Transformationszuordnung* wurde entwickelt, um:

¢ Auswahlzuordnungen zwischen Anbieter- und Verbrauchertabellen automatisch
generieren.

¢ Geben Sie aussagekraftige Fehlermeldungen an, wenn die eingehenden oder
ausgehenden Daten nicht umgewandelt werden kénnen.

e Sparen Sie Zeit und reduzieren Sie den manuellen Aufwand, indem Sie den
Transformationszuordnungsprozess automatisieren.

¢ Durch automatische Zuordnung helfen Sie, -Fehler zu reduzieren und die Qualitat der
Integrationen zu verbessern.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Service Bridge-Anbieter > Administration > Transformationen.

2. Klicken Sie auf Neu und erstellen Sie eine einfache Transformation.
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Siehe Erstellen Sie eine Transformation in Service Bridge @ fUr Anweisungen. Die Now
Assist fUr TMT Transformationsassistentzuordnung kann nur fUr einfache Transformationen
verwendet werden.

3. Wdahlen Sie die Anbieter- und Verbrauchertabellen und die zugehdrigen Felder aus.

4. Klicken Sie auf Zuordnungsassistent.
Transformationszuordnungen werden generiert und in die zugehdrige Liste
Transformationslinien eingefugt.

© Hinweis:

o Die Funktion ,,Transformationszuordnungsassistent* kann nur verwendet werden,
wenn Sie Auswahllistenfelder in den Feldern Anbieter und Verbraucher auswdéhlen.

o Sie kdnnen alle generierten Transformationszeilen 16schen, um die Zuordnung bei
Bedarf erneut auszufUhren.

> Wenn Sie versuchen, eine Transformationszuordnung zwischen verschiedenen
Feldtypen zu erstellen, wird die folgende Warnmeldung angezeigt:

Die ausgewdhlten Felder unterscheiden sich. Mdchten Sie diese
Felder wirklich zuordnen? Diese Aktion kann zu unbeabsichtigten
Ergebnissen fithren.

Klicken Sie auf OK, um mit der Zuordnung fortzufahren. Wenn keine Zuordnungen
gefunden werden, wird eine Fehlermeldung angezeigt. Sie kdnnen entweder
die Konfigurationseinstellungen Uberprufen und nach Bedarf dndern oder die
Zuordnungen manuell erstellen.

Proactive Service Experience Workflows

Die Anwendung Proactive Service Experience Workflows bietet Service Providern for
Telekommunikation, Medien und Technologie eine M&glichkeit, End-to-End-Support
bereitzustellen, gleichzeitig die Auswirkungen auf den Kunden zu verstehen und allen am
Supportprozess beteiligten Parteien fransparente Kommunikation zu bieten.

Proactive Service Experience Workflows erweitert den Service Operations-Arbeitsbereich
und ermoglicht Service Desk-Mitarbeitern Automatisierung und Transparenz, einschlieBlich
des Kunden- und Geschdftskontexts, sodass Service Provider Serviceprobleme schnell und
proaktiv, in der richtigen Reihenfolge und mit vollstGndiger Transparenz 1&6sen kénnen.

Mit Proactive Service Experience Workflowskdnnen Service Provider:

* Automatisieren Sie die Korrelation des incident mit der Auswirkung auf den Kunden.

¢ UnterstUtzen Sie den technischen Support mit Kunden- und Geschdaftskontext, um schnell
die richtigen Entscheidungen zu treffen.

* Generieren Sie proaktive Fdlle, und automatisieren Sie End-to-End-Prozesse fur eine schnelle
Probleml&sung.

¢ Bieten Sie Kunden Transparenz durch Statusaktualisierungen und direkte Kommunikation.

Weitere Informationen zur Konfiguration und Verwendung dieser Funktionen finden Sie
unter Telecommunications, Media and Technology AssuranceProactive Service Experience
Workflows@&@ .
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Vertriebs- und Auffragsmanagement

TMT-Service Provider (Technologie, Medien und Telekommunikation) kbnnen mit den
Anwendungen ServiceNow ~ Vertriebs- und Auftragsmanagement (SOM) den Lebenszyklus
des Produktvertriebs in Ihrem Unternehmen verwalten. lhre Service Desk-Mitarbeiter
kénnen diese Anwendungen verwenden, um Presales-Moglichkeiten 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 Auftragsmanagement Workflows optimieren den Verkaufsprozess
vom ersten Kontakt bis zur Auftragserfullung. Dieser Workflow umfasst Lead-Management,
Nachverfolgung von Verkaufschancen und Auftragsabwicklung und bietet Vertriebsteams
und Kunden eine nahtlose Experience.

Die Automatisierungsfunktionen der Plattform stellen sicher, dass alle VertriebsaktivitGten
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 kdnnen. Dieser
datengesteuerte Ansatz hilft bei der Optimierung von Vertriebsstrategien und der
Verbesserung der allgemeinen Kundenzufriedenheit.

Weitere Informationen zur Konfiguration Vertriebs- und Auffragsmanagement von fur Ihre
-Geschdaftstalle finden Sie unter Vertriebs- und Auffragsmanagement@ .

Service Bridge

ServiceNow® Service Bridge verbindet mehrere ServiceNow -Instanzen, um nahtlose Support-
und Service-Experiences im gesamten Okosystem zu bieten — von Unternehmenskunden 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.

Erfahren Sie, ob Sie Anbieter oder Verbraucher sind, wie Sie mit Service Bridge eine
Integration zwischen Ihren Instanzen herstellen kdnnen. Diese Integration erleichtert Anbietern
das Empfangen und Erfillen von Serviceanfragen in ihren eigenen Instanzen — und vieles
mehr. Erfahren Sie, wie Sie mit Service Bridge Einkaufs-, Support- und Serviceprozesse
verbinden k&nnen.

* Enterprise-Anwender k&nnen jetzt einfach Uber bidirektionale Workflows mit ihren Service
Providern und Partnern zusammenarbeiten, was innen Transparenz und eine nahtlose
Experience bietet.

* Service Bridge ermoglicht ein schnelleres Onboarding und bietet Abonnenten eine
schnelle Aktualisierung des Servicekatalogs.

¢ Durch den nahtlosen Registrierungsprozess entfallen langsame und kostspielige
Integrationen mit Unternehmenskunden und -partnern.

Weitere Informationen zur Konfiguration und Verwendung dieser Anwendung finden Sie unter
Service Bridge @ .
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Strategisches Porffoliomanagement fur
Telekommunikation

Strategisches Portfoliomanagement for Telecom ist ein Produkt, das alle Funkfionen von
Strategisches Portfoliomanagement zusammen mit den zusdtzlichen zwei Vorlagen fir
Glasfaser-Rollout und 5G-Projekte erbt.

Strategisches Portfoliomanagement fur Telecom kdénnen Sie die Aufgaben und
Anforderungen fur Ihre Glasfaser-Rollout- und 5G-Projekte definieren und anpassen.

Eine Projektvorlage definiert die Grundstruktur eines Projekts und kann Projektaufgaben
und Teilaufgaben, Anhdnge, Priflisten und andere Projektinformationen enthalten. Da
Projekte haufig wiederholt werden, ermoglichen Vorlagen das Erstellen, Speichern und
Wiederverwenden von Projektstrukturen. Sie kdnnen auch vorhandene Vorlagen édndern,
Projekte aus Vorlagen erstellen und Vorlagen auf leere Projekte anwenden.

Vorlage fur das Rollout-Projekt fur Glasfaser

Mit der Projektvorlage ,Fiber-Rollout* k&nnen Sie Herausforderungen bei der Kunden-
Experience aufgrund von unzusammenhdngender Planung, verzogerter Service-

und Netzwerkbereitstellung aufgrund manueller Prozesse und verzdgerter Service-
Auswirkungsanalyse beheben. Die Verwendung dieser Vorlage kann den Fibre-Rollout-
Prozess verbessern durch:

* Beschleunigung des Designprozesses
* Definition und Nachverfolgung der Erstellung und des Rollouts

¢ Rechtzeitige Benachrichtigungen Uber die Servicebereitstellung bereitstellen

5G-Projekivorlage

Die Verwendung der 5G-Projektvorlage kann den Projektmanagementprozess vereinfachen
und optimieren durch:

* Proaktive Identifizierung von Projektaufgaben

* Sicherstellen, dass alle kritischen Schritte im Planungsprozess einbezogen werden

* Geeignete Ressourcen fur Zieldaten zuordnen

¢ |dentifizierung wichtiger Teammitglieder und Stakeholder

e Verzogerungen und KostenuUberschreitungen reduzieren

* FrUhe Risikobewertung im Projekt

¢ Verbesserung der team- und projektUbergreifenden Zusammenarbeit

Strategisches Portfoliomanagement Vorlage fur das Rollout-Projekt
fur Telecom Fibre

Diese Vorlage beschreibt die verschiedenen Aufgaben, die fir einen Glasfaser-Rollout
erforderlich sind.

Die Projektvorlage ,Fibre-Rollout* enthdlt die folgenden grundlegenden Aufgaben:
* Planen und erstellen Sie das Netzwerk

¢ Netzwerkdesign

» Konstruktion und Rollout

* Servicebereitstellung und -aktivierung
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¢ Kundensupport
¢ Servicebereitschaft

* Planen Sie fUr zukUnftigen Bedarf und Netzwerkaufbau

Sie kénnen ein Projekt aus dieser Vorlage erstellen oder diese Vorlage entsprechend lhren
Anforderungen dndern. Weitere Informationen zur Verwendung von Projektvorlagen finden
Sie unter Projektvorlagen@ .

Telecommunications Network Inventory

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 Ihre Kunden
bereitgestellt werden. Dieser Netzwerkbestand enthdlt die Assets, Services und Beziehungen,
die die Infrastruktur Ihrer 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 Lésung fUr die Verwaltung
logischer und physischer Netzwerkkomponenten.

Mit diesem Workflow kdnnen Organisationen einen genauen Bestand aller Netzwerk-
Assets und Konfigurationsdetails verwalten. Es unterstUtzt den gesamten Lebenszyklus
von Netzwerkressourcen — von der Beschaffung und Bereitstellung bis hin zu Wartung und
AuBerbetriebnahme. Echtzeit-Uberwachungsfunktionen erméglichen eine kontinuierliche
Uberwachung der Netzwerkleistung und ermdglichen eine schnelle Identifiziierung und
L&sung von Problemen.

Durch die Integration mit anderen ServiceNow -Modulen stellt der Bestands-Workflow fUr
Telekommunikationsnetzwerke sicher, dass die NetzwerkverwaltungsaktivitGten an den
allgemeineren IT- und Geschdéftsvorgéngen ausgerichtet sind. Dieser ganzheitliche Ansatz
hilft bei der Opfimierung der Netzwerkleistung, der Reduzierung von Ausfallzeiten und der
Verbesserung der Gesamtservicequalit&t.

Weitere Informationen zur Konfiguration Telecommunications Network Inventory von fur Ihre
-Geschdaftsfdlle finden Sie unter Telecommunications Network Inventory @ .

Telecommunications Service Operations Management

Uberwachen Sie proaktiv die Integritét lhrer Netzwerke und Services, um potenzielle
Ausfallzeiten zu vermeiden. Optimieren Sie Ihre Antwort mit Ereignismanagement und
Metrikdaten

Telecommunications Service Operations Management (TSOM) Ia@sst sich in
Uberwachungstools wie Event Management und Metric Intelligence integrieren, um
Vorgdnge zu vereinfachen, und bietet eine End-to-End-Serviceansicht Uber alle Domd&nen
der Telekommunikationstechnologie hinweg. Das TSOM verwendet die TM Forum

Alarm Management API, um die Erfassung, Korrelation und Analyse umfangreicher
Netzwerkereignisdaten Uber verschiedene Domdnen hinweg zu automatisieren. Sie bietet
Front-Office- und Back-Office-Teams eine zentrale End-to-End-Serviceintegritatsansicht.

Weitere Informationen zur Konfiguration und Verwendung dieser Anwendung finden Sie unter
Telecommunications Service Operations Management@ .
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