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La présente documentation a été traduite pour vous simplifier salecture, al’aide d'un logiciel de
traduction. Tous les efforts possibles ont été déployés pour fournir une traduction précise, toutefais,
latraduction automatique ne peut en aucun cas remplacer les traducteurs humains. Latraduction

est fournie « en I &at ». Aucune garantie, quelle qu’ elle soit, express ou implicite, n’est fournie
concernant la précision, lafiabilité ou I’ exactitude des traductions, quelle que soit lalangue cible.
En raison des limitesinhérentes au logiciel de traduction, certaines traductions du contenu peuvent
ne pas étre exactes. Lalangue officielle de la présente documentation est I’ anglais Toute déviation
ou différence générée par la traduction ne peut en aucun cas étre considérée comme juridiquement
contraignante, et ne pourra avoir d’ effet juridique sur la conformité ou I’ application des dispositions
de la documentation.

Certains des exemples et graphiques présentésici sont fournis a des titres d’illustration
uniquement.@ucune association ou connexion réelle a des produits ou services ServiceNow n'est
voulue et ne devrait étre inférée.

ServiceNow, lelogo ServiceNow, Now et |es autres marques ServiceNow

sont des marques commerciales et/ou des marques déposees de ServiceNow, Inc. aux
Etats-Unis et/ou dans d autres pays. Les autres sociétés et

noms de produits peuvent étre des marques commercial es des soci étés respectives
avec lesquellesils sont associés.
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Télécommunications, médias et technologie (TMT)

La ServiceNow® suite de produits des télécommunications, des médias et de la technologie
(TMT) rassemble le service client, les opérations, la gestion des commandes et les
écosystemes de partenaires afin que les fournisseurs de services puissent faire évoluer leur
activité pour tirer parti de I'opportunité en pleine croissance du « tout en tant que service ».

Gestionde la
réussite client

Rationalisez, automatisez

et mesurez les workflows

critiques dans I’ ensemble
del’entreprise.

Pont de services

Aidez lesclients et les
fournisseurs a se connecter
et asuivre les demandes
de service directement
entre leurs instances.
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Gestion des ventes
et des commandes

Capturez, gérez et remplissez
|les commandes des clients
et des services externes.

Telecommunications
Network Inventory

Créez et surveillez vos réseaux
physiques, logiques et vos
Services mis en service.

Proactive Service
Experience Workfows

0O

Fournissez des workflows de
bout en bout pour résoudre
lesincidents liés au réseau

et informer de maniére
proactive les clients concernés.

Telecommunications
Service Operations
Management

Surveillez de maniére
proactive I'intégrité de vos
réseaux et services pour
éviter lestemps d’ arrét.
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Now Assist pour les Gestion stratégique des Field Service Management
télécommunications, les portefeuilles pour les pour |es télécommunications
médias et latechnologie télécommunications

Gérez le workflow de

Permet de résumer les tickets Définissez et personnalisez service sur site pour les
de probleme de service, de les taches et les exigences de clients du secteur des
générer les notes de résolution VOs projets de déploiement de télécommunications.
deticket et de résumer lestests. lafibre optique et dela 5G.

Evénements du cycle de vie des comptes

L’application ServiceNow® Evénements du cycle de vie des comptes permet aux fournisseurs de
services de rationaliser, d’automatiser et de mesurer les workflows critiques tout au
long du parcours client de I’entreprise, de I'intégration a ’'adoption en passant par les
renouvellements.

© Important : Lesévénements du Evénements du cycle de vie des comptes cycle de vie du compte ont
été renommés Zurich.

Premiers pas

En intégrant I'automatisation des flux de travail dans la gestion de la réussite client,
Evénements du cycle de vie des comptes les fournisseurs aident les fournisseurs & améliorer
I’expérience client, a accélérer le délai de rentabilisation et & maximiser le retour sur
investissement. Il favorise également une collaboration transparente entre les équipes de
comptes, de vente et de livraison, le tout au sein de I'unité ServiceNow Al Platform unifiée.
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Explorer Configurer
Découvrez les principal es fonctionnalités et Planifiez et personnalisez la gestion de la
avantages de Customer Success Management réussite des clients pour répondre avos besoins
a a
Utiliser Référence

oJo

Utiliser Gestion des témoignages des Obtenir des informations sur le modéle
clients pour gérer le cycle de vie du compte de données et les composants installés
a a

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-explore&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-explore&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-explore&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-explore&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-explore&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-explore&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-events-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-events-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-events-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-events-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-events-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-events-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-customer-success-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-customer-success-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-customer-success-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-customer-success-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-customer-success-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-customer-success-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-reference&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-reference&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-reference&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-reference&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-reference&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-reference&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events

servicenow.

Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Notes de publication Gestion de laréussite client&@ .

« Connectez-vous a votre ServiceNow® compte et trouvez des informations supplémentaires
sur I'implémentation et le déploiement des Evénements du cycle de vie des comptes
fonctionnalités sur Now Create@ .

» Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles a I’adresse suivante : ServiceNow University @

» Trouvez des ressources utiles liées a votre réle et explorez les meilleures pratiques sur le
Customer Success Center@ .

« Connectez-vous avec d’autres Evénements du cycle de vie des comptes utilisateurs de la Now
Community&@ .

Field Service Management pour les télécommunications

L’application ServiceNow Gestion des services sur site pour les télécommunications
(FSMT) vous permet de gérer le workflow de service sur site pour les clients des
télécommunications. Utilisez cette application pour rationaliser les processus de prise de
rendez-vous, de prestation de services et d’assurance.

L’application ServiceNow Gestion des services sur site pour les télécommunications (FSMT)
s’intégre a ( Gestion des services sur site FSM) pour gérer et rationaliser les workflows de
service sur site pour le secteur des télécommunications. Le FSMT prend en charge les API
ouvertes alignées sur le TM Forum et leurs fonctionnalités qui permettent un écosysteme
numérique ouvert. Ces API favorisent une intégration plus rapide avec Gestion des services
sur site pour gérer la prise de rendez-vous, la prestation de services et les processus
d’assurance.

Pour en savoir plus sur 'application Gestion des services sur site , reportez-vous a la section
Gestion des services sur site@ .

Gestion des rendez-vous pour les services de télécommunication

Gérez les rendez-vous pour les services sur site afin de permettre I'installation, I’activation
et les évaluations de site nécessaires pour les services de connectivité.

L’application Telecommunication Open API vous permet de créer des ServiceNow rendez-
vous a partir de votre systeme pour les services sur site liés a la connectivité. Vous pouvez
réserver un rendez-vous sur une commande de travaux existante et I'affecter a 'agent de
service sur site. Pour en savoir plus sur la prise de rendez-vous, reportez-vous a la section
Gestion des rendez-vous& .

L’application Telecommunication Open API utilise I'API TM Forum 646 pour prendre en
charge le systéme externe afin de créer et de gérer les rendez-vous pour les services sur
site.

Cette fonctionnalité prend en charge les éléments suivants :

« Prend en charge I'opération POST pour la prise de rendez-vous via I’API de gestion des
rendez-vous.

« Comprend le modele de données de rendez-vous disponible dans I'application Gestion des
services sur site .
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» Prend en charge I'opération POST pour créer un rendez-vous dans I'application Gestion des
services sur site pour une commande de travaux.

« Prend en charge les validations requises pour les données entrantes pour la création de
rendez-vous pour un créneau horaire disponible via I’API de créneau horaire de recherche.

Configuration de la fonctionnalité de réservation de rendez-vous

Pour gérer les réservations de rendez-vous dans votre systeme, vous devez créer, modifier
ou activer la configuration de I'application et les configurations de service individuelles.
Procédez comme suit pour configurer la fonctionnalité de Prise de rendez-vous :

1. Configurer un créateur d’ enregistrement de réservation de rendez-vous& .
2. Créer ou modifier la configuration de service pour la Prise de rendez-vous@& .

3. Configurer des variables dans un créateur d’ enregistrement pour la prise de rendez-vous& .

Gestion des commandes de travaux pour les services de
télécommunication

Gérez les commandes de travaux pour les services sur site afin de prendre en charge
I’installation, I’activation et les évaluations de site nécessaires pour les services de
connectivité.

Avec I'utilisation de I'application ServiceNow® Telecommunication Open API (com.sn_tmf_api),
vous créez et gérez des commandes de travaux a partir de votre systeéme pour les services
sur site liés a la connectivité. Pour en savoir plus sur la gestion des commandes de travaux
dans , reportez-vous a Gestion des services sur site la section Gérer les commandes de travaux @ .

Cette fonctionnalité prend en charge les éléments suivants :
 Créer un ordre de travail

» Mettre a jour une commande de travaux existante

« Récupérer les détails d’une commande de travaux

« Annuler une commande de travaux

L’application Telecommunication Open API utilise la spécification API TM Forum 697
Service Order Management pour aider le systeme externe a créer et a gérer des
commandes de travaux pour les services sur site. Pour en savoir plus, consultez APl Gestion
des commandes de travaux @ .

Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Utilisez I'application pour résumer les ServiceNow® Now Assist pour Telecommunications, Media
and Technology (TMT) tickets de probleme de service, les tickets d’intégration de compte, les
engagements, les points de contact, générer les notes de résolution de ticket et résumer
les tests. Vous pouvez permettre a vos agents de comprendre le contexte du ticket et les
résultats des tests afin qu’ils puissent proposer des résolutions plus rapides a vos clients.
En outre, vous pouvez automatiser le mappage de transformation entre les instances du
fournisseur et du consommateur dans Pont de services.
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Premiers pas

Explorer Configurer Utiliser

OO0

En savoir plus Now Assist Configurez la Now Assist Utiliser les options de
pour Telecommunications, pour Telecommunications, I'lA générative offertes
Media and Technology (TMT) Media and Technology (TMT). par Now Assist pour
Telecommunications, Media
and Technology (TMT)

© Important:

« Tous les fournisseurs de modéles ne sont pas disponibles pour les clients ayant des SKU dansle
pays, et certains produits/fonctionnalités Now Assist ne sont actuellement pas disponibles pour les
clients dans |e pays. Pour plus d’informations, consultez I' article KB1584492E dans la base de
connaissances Now Support. Assurez-vous de vérifier les mises ajour de disponibilité des fournisseurs
de modeéles dans |es versions futures.

o Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement pas disponibles pour les clients dans
les centres de données FedRAMP, NSC DOD IL5 ou protégés par I'[RAP en Australie, les clients
auto-hébergés ou dans d’ autres environnements restreints. Pour en savoir plus, consultez |'article
KBO0743854@ dansla Now Support Base de connaissances. Assurez-vous de consulter les mises a
jour de disponibilité dans les versions futures.

« Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement disponibles que pour les clients dans
certaines régions. Assurez-vous de consulter les mises a jour de disponibilité dans les versions futures.

Dépannage et demande d'aide

« |A et intelligence de la communauté ServiceNow &
» Rechercher des articles sur une erreur connue dans le portail d’ erreurs connues&

« Contact Service client et assistance&@

Limitations de I'lA

Cette application utilise I'intelligence artificielle (IA) et I'apprentissage machine, des
domaines d'étude a I'évolution rapide qui génerent des prédictions basées sur des
modeles de données. Par conséquent, cette application peut ne pas toujours produire des
informations exactes, complétes ni appropriées. De plus, il n’y a aucune garantie que cette
application ait été entierement formée ou testée pour votre cas d’utilisation. Pour atténuer
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ces problemes, il est de votre responsabilité de tester et d’évaluer I’exactitude, le préjudice
et la pertinence de votre utilisation de cette application pour votre cas d’utilisation,
d’utiliser une supervision humaine des résultats et de vous abstenir de vous fier uniquement
aux résultats générés par I'lA a des fins de prise de décision. Cela est particulierement
important si vous déployez cette application dans des domaines ayant des impacts
importants tels que la santé, la finance, le droit, I'emploi, la sécurité ou l'infrastructure.
Vous acceptez de respecter la politique d utilisation acceptable de I’ 1A de ServiceNow & , qui peut étre
mise a jour par ServiceNow.

Traitement des données

Cette application nécessite que les données soient transférées des instances individuelles
des clients ServiceNow vers un environnement ServiceNow centralisé, qui peut étre situé

dans une région du centre de données différente de celle ou se trouve votre instance, et
potentiellement vers un fournisseur de cloud tiers, comme Microsoft Azure. Ces données sont
traitées conformément aux politiques et procédures internes de ServiceNow, y compris nos
politiques disponibles via notre portail de conformité COREE .

Collecte de données

ServiceNow collecte et utilise les entrées, les sorties et les modifications des sorties de cette application pour
développer et améliorer |les technologies ServiceNow, y compris les modéles ServiceNow et |es produits
d1A. En outre, cette application collecte Informations sur le ticket (pour la synthése des tickets)
et Informations sur I’exécution du test (pour la synthése des tests). Les clients peuvent

se désabonner de la collecte de données future a tout moment, comme décrit dans la page Now Assist Se
désabonner@ .

Pour plus d’informations, consultez le Now Assist documentation& .

Explorer Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Gréace a 'application, vos agents peuvent utiliser I'lA Now Assist pour Telecommunications, Media
and Technology (TMT) générative pour résumer les tickets de probleme de service, les tickets
d’intégration de compte, les engagements, les points de contact, les lectures internes, les
lectures des clients, les initiatives successives, les tests et générer des notes de résolution.
En outre, vous pouvez automatiser le mappage de transformation entre les instances du
fournisseur et du consommateur dans Pont de services.

Vue d'ensemble de Now Assist pour TMT

Les options de I'lA générative suivantes sont disponibles :

Capacités de télécommunications Now Assist

« Un résumé de ticket de probléeme de service permet a un agent de collecter
le contexte d’un ticket sur des tickets longs ou complexes. Etant donné que
ces tickets peuvent contenir plusieurs détails, notamment une conversation
avec des clients ou d’autres agents, la génération d’un résumé peut aider les
agents a obtenir une compréhension plus rapide du ticket.

« Les notes de résolution de ticket peuvent aider un agent a conclure les
tickets plus rapidement et fournir le contexte de la résolution du ticket aux
autres agents susceptibles de rencontrer des problémes similaires.
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« Un résumé de test aide un agent a obtenir les résultats des tests générés
apres I’exécution des tests. Il fournit une vue d’ensemble de haut niveau de
I’exécution du test dans un format clair.

« La génération de connaissances peut aider un agent a rationaliser la création
de contenu. Un agent peut générer automatiquement des articles de la base
de connaissances en utilisant les données pertinentes de I’enregistrement
de ticket aprés avoir proposé une résolution ou fermé le ticket. En évitant
de générer manuellement des articles de la base de connaissances, cette
fonctionnalité permet a vos agents d’économiser un temps et des efforts
précieux.

« La compétence de résumé du service clientéle vous fournit un résumé concis
d’un produit vendu, y compris la situation actuelle, les indicateurs de cause
premiére, les actions critiques et les détails de résolution.

Optionstechnologiques Now Assist

» Un résumé de ticket d’intégration de compte permet a un agent de collecter
le contexte du ticket sur les tickets d’intégration. Les agents peuvent
générer un résumé pour mieux comprendre n’importe quelle étape du cycle
d’intégration.

« Un résumé d’enregistrement d’engagement peut permettre a un agent de
résumer les initiatives, les résultats, les risques et les lectures internes
associés a un engagement.

« Un résumé d’enregistrement de point de contact peut permettre a un agent
de résumer les réunions et les e-mails échangés au cours du cycle de vie de
I’engagement.

« Résumé de I'enregistrement de lecture du client qui inclut les détails de
I’enregistrement et de toutes les tdches associées.

« Résumé de I'enregistrement de lecture interne qui inclut les détails de
I’enregistrement et de toutes les taches associées.

« Un résumé de I'enregistrement de I'initiative de réussite qui inclut les détails
de I'enregistrement et de toutes les taches associées.

« Collecte et analyse les données de mesure, traite les ensembles de données
volumineuy, identifie les modéles et les anomalies.

« L’assistant de carte de transformation permet aux fournisseurs de
générer automatiquement des cartes de transformation entre les tables de
fournisseur et de consommateur.

Compétences
L’application Now Assist pour TMT inclut les compétences d’lA générative suivantes :
Résumé du service client

Résumez les détails du service en mentionnant la situation actuelle, les
actions critiques a prendre et recherchez les indicateurs de cause premiére
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a I'aide du graphe de connaissances et de la compétence de résumé de
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Probléme de service Synthése destickets

Génére un résumé d’un ticket de probléme de service, y compris le probleme
et les mesures prises. Un agent peut générer un résumé d’un ticket pour
comprendre le contexte du ticket, actualiser le résumé afin qu’il inclue les
derniéres mises a jour du ticket et publier le résumé dans les notes de travail
du ticket.

La compétence de synthése de ticket de probleme de service génére un
résumé de ticket de probleme de service et I'affiche sous la carte de mise en
évidence du ticket. Le résumé comprend les informations que I'agent ou le
client saisit dans les champs d’enregistrement de ticket de probléme de service
suivants :

« Description bréve

« Description

» Notes de travalil

« Commentaires supplémentaires

» Tache de diagnostic
Champs :

o Description

o Breve description
o Notes de travail
o Etat

o |D systeme

« Tache de résolution
Champs :

o Description

o Bréve description
o Notes de travail
o Etat
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, The customer has been experiencing frequent call drops when transitioning between Wi-Fi and mobile networks, especially in areas with weak signal
T 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
o Resaived 2024-12-18 01:5029 4 - Low B -
. Service details
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+' Service Problem Case summary by Now Assist ‘ +" Summarize
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No Duts
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Mo Data
Resokution aotes %

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

@ Resoived 2024-12-1801:50:.  4-Low .
Add resolution notes to comments

(oo IR

service.
Synthése du test

Géneére un résume de I’ exécution du test aprés I’ exécution du test. |1 comprend les principaux
points couverts au cours de I’ exécution du test, y comprislasortie du test, I’ interprétation du test
et d’ autres parametres de test définis. Un agent peut générer un résume des tests exécutés pour
identifier la cause premiére du probleme.

1eU03RE-Lon

onbi
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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

Génération de connaissances

Géneére un article de la base de connaissances a partir d’un ticket apres avoir
proposé une résolution ou fermé le ticket.

La compétence de génération de connaissances affiche une fenétre
contextuelle gu’un agent peut utiliser pour générer un article de la base de
connaissances basé sur des tickets similaires et ’examiner avant de publier le
brouillon de Particle.

<+ Use Al to draft this article?
Al-powered Now Assist can draft an artcle based on task details. You'll be able to review
and e e e

Now dlata, comments, and work notes from the activity stream to generate
e the best results from tasks that have more detail and activity.

anbijewolne uononped|

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

Synthese des tickets pour I'intégration du compte

Résume un ticket d'intégration de compte, y compris des détails sur chaque étape du cycle de
vie d'intégration du compte. L es agents peuvent rapidement se tenir au courant de |’ état du ticket
d'intégration et des taches du ticket grace a un résumé de haut niveau des points d’ informations
clés.

La compétence de synthése de l'intégration du compte génere un résumé du
ticket d’intégration et I'affiche au-dessus de la carte d’activités. Le résumé
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comprend les informations que I'agent saisit au cours des étapes suivantes du
cycle de vie d’intégration du compte :

« Configuration initiale

« Capture et validation des données
» Développement et automatisation
« Test et formation

» Mise en service et post-support

Onboarding case for account - One Plus ©

‘ + Initial Setup > #" Data Capture & Valid... > Y
© In Progress ® Priority
+ Account Onboarding Case summarized by Now
* ssist @ ~ Customer Contacts
Onboarding Case:
State Priority
Onboarding case for account - One Plus. The ‘ In progress . 4-Low .
customer has Remote Catalog service bridge
integration and is going live on 2024-12-28 with 7 = A it
days remaining. No work notes or comments are ype ssigned fo
provided. ‘ Data capture v Q
Data Capture Tasks: Subject
ubject
There are 8 Data import tasks in total. 7 tasks are ‘ Upload & validate assets
in Open state and 1 task is in In progress state. No
tasks are due in 7 days. No records have been a Description

ublished out of the total 7 records uploaded.
P P Attached to this task is a template "Contacts Template.xIsx" that must be downloaded. Once downloaded,

Summary of Data Import Tasks for different please review the template and attach the information requested in the appropriate columns. Once done,
targeted tables: please add the attachment back to this task where it can be then be reviewed by the Onboarding team.

« Install Base Item : Open, O records published,

« Entitlement : Open, O records published, N/A 15 1 ( ) \

« Location : Open, O records published, N/A Info received Save details Open record

« 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

Synthése de I’ engagement

Génére le résumé d’ un engagement, y compris des parametres préconfigurés tel's que les risques,
lesinitiatives, les résultats, lestickets et les lectures internes. Les responsables de laréussite
client peuvent rapidement se tenir au courant de toutes les activités et de |’ engagement global
gréce a un résumé de haut niveau des points d’information clés.

La compétence de synthése de ’engagement génére un résumé de
’engagement, y compris I'état, la date de mise en service, la date de
renouvellement, les notes de travail et toutes les actions en suspens, et
I’affiche au-dessus de la carte des détails du compte. Le résumé comprend les
informations que 'agent saisit dans les champs d’enregistrement d’engagement
suivants :

o Titre
« Description

« Notes de travalil
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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

There are no upcoming touchpoints

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)  All(2)

Work Notes - Customer satisfaction survey sent to . 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 . .

experience. Follow-up surveys planned to gather 2024-12-21 05:50:5%9 [RK] Testing 4-Low Occurred Risk 2024-12-1005:51

more insights and improve customer satisfaction. 2024-12-30 05:50:59 [RK] Testing =L 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

+ Success Outcomes - 2 records with current ﬂ:‘.‘L&i“DM &
progress as Paused, 3 not achieved, 1 with o .
Duedate Priority  Assigned to Customer contact

current progress as Not Started 4-low  Alejandro Mascal

View less & Category General

[<IL=RN "IN Updated 2024-12-21 20:28:53

Synthése des points de contact

Génére un résumé des différents points de contact dans le cycle de vie de I’ engagement. Les
responsables de la réussite client peuvent obtenir un résumé rapide de toutes les réunions et e-
mails échangés entre les différentes parties prenantes et de toutes les activités de suivi.

La compétence de synthése des points de contact génére un résumé des
points de contact, y compris I'ordre du jour de la réunion, le type de réunion,
le type de réunion et les e-mails. Le résumé comprend les informations que
I’agent saisit dans les champs d’enregistrement de point de contact suivants :

» Objet
« Description
« Notes de travalil

« Commentaires supplémentaires

Q2 Quarterly Business Review © Discuss
+ Touchpoint summarized by Now Assist () ~ Meeting  Email  Success tasks J
Touchpoint: Upcor 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
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Assistant de mappage de transfor mation

Utilisele LLM (NOW Large Language Model) pour permettre Pont de services aux fournisseurs
de générer automati quement un mappage de transformation entre les tables de fournisseur et

de consommateur. Cette compétence permet aux fournisseurs de rationaliser le processus de
mappage de transformation en réduisant les erreurs et en améliorant I’ efficacité globale.

Résumédelalecturedu client

Génére un résumé du jeu client et inclut les détails de I’ enregistrement et les taches de lecture
client associées.

La compétence de synthése de la lecture client génére un résumé de
I’enregistrement de lecture du client et met en évidence les informations
critiques telles que le nombre de taches dues dans les 7 jours ou jours restants
pour fermer I’enregistrement. Le résumé comprend les sections suivantes :

« Vue d'ensemble
» Mises a jour de la progression

« Etapes suivantes

# Al asist semmarized this customer play (3 -

Overview:

The title of the engagement is Genixify
PRO-PLUS Engagement, with the
account name Genixify. The customer
play, named Product Proof of Concept,
involves engaging platform architects
and advisory teams to run a proof of
concept. The current progress is On-
Track. The point of contact from the
customer side is Barbara Gonzalez.

Progress update:

There are no worknotes present. No
meetings or success tasks are mentioned
in the provided information.

Mext steps:

Mo open success tasks, due success
tasks, scheduled meetings, or meetings
planned in the next 7 days are
mentioned in the provided information.

Synthése delalectureinterne

Génére un résumé de lalecture interne et inclut les détails de I’ enregistrement et les taches de
lecture interne associées.

La compétence de synthése de la lecture interne génére un résumé de
I’enregistrement de lecture interne et met en évidence les informations
critiques telles que le nombre de taches dues dans les 7 jours ou jours restants
pour fermer I’enregistrement. Le résumé comprend les sections suivantes :
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» Vue d'ensemble
» Mises a jour de la progression

« Etapes suivantes

Customer service data dictionary ©

# Al avsist sommarized this inbernal play (&

Crrerview:

The title of the engagement is TMT Customer Success
Technolagy Upgrade Review, and the account name is
Genixify. The internal play has not started yet. There are 307
days remaining to close the internal play. The squad members
are Fred Luddy, Fred Luddy, and

1fed48c173bb4 2010209 1bDea&ed 537 7. The contract name
Is Genixify Pro-Plus Contract. The primary goal of the internal
play is Customer service data dictionary, which is an internal
play for monitoring customer service activities, providing
comprehensive information and context.

Progress update:

The work notes show that multiple internal play tasks have
been created throughout the process. An initial investigation
wias started by Jane Doe who identified a customer service
issue. The issue was then escalated to the technical team for
further analysis, and the technical team confirmed the kssue
and provided a resolution plan. A total of 21 tasks have been
creabed for this internal play, Currently, 14 tasks are in open
state while 3 tasks have been dosed.

]
Chaech Al-pansrated conbent or S00UrSty. B 2
Activities ~
Internal play information -
Sqpuad ~

sanbijewolne uononped|

Résumédesinitiatives deréussite
Génére un résumé de I'initiative de réussite et inclut les détails de I’ enregistrement ainsi que les
téches de réussite associées.

La compétence de synthése de l'initiative de réussite génére un résumé de
I’enregistrement de I'initiative de réussite et met en évidence les informations
critiques pertinentes. Le résumé comprend les sections suivantes :

» Vue d'ensemble
» Mises a jour de la progression

« Etapes suivantes
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Implement Cloud X Planning and Backlog Features ©

Thee tithe of the seccess ouloame B Accelerale Change Cycle
Time and the accourt B Genpdly. The success inftiative is in
praogress and the point of contact from customer side is lason
Oxcchialini. The primary goal of the success inftiative i to
implement the Cloud X PManning and Backlog features to
boatstrap development and start accelerating change.

Progross update:

The current progress shaws the nitistive & on-track. One
sucoess task has besn created with one seccess tsk
currently in open state. There are no work nobes present in
Ehee system.

Mext steps:

There ks one open success task tithed Sample sucoess task L
that can be autcmated and created by through a PAD
Bctivity.

Shav bikd

Activities .

Case infonmation
Ol T e FTOgrEs

SOE 0000002 Oin-Track

Dus Cate laws Remining

20240601 12:37:45

Contact
T T TS =

Analyser la tendance des données de mesure

Collecte et analyse les données de mesure, traite |es ensembles de données volumineux, identifie
les modéles et les anomalies. Fournit des informations claires et exploitables qui permettent
Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Surveiller I'intégrité de
I"engagement workflow agentique de prendre des décisions éclairées et de prendre |es mesures
appropriées.

Now Assist panneau dans I'espace de travail configurable CSM/FSM

Un agent peut utiliser le panneau dans I'’espace Now Assist de travail configurable CSM/FSM.

Cette interface conversationnelle permet a un agent de demander un résumé de ticket de
probleme de service et de générer les notes de résolution du ticket de probleme de service.
Pour en savoir plus sur le panneau Now Assist, consultez Panneau Now Assist@& .
Information associée

Now Assist&@

Explorer Now Assist&
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Informations de prise en charge pour Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Obtenez une vue d’ensemble des informations importantes liées a Now Assist pour Now
Assist pour Telecommunications, Mediaand Technology (TMT).

Versions prises en charge

Now Assist pour TMT est pris en charge a partir de Xanadu.

Interfaces utilisateur prises en charge

Now Assist pour TMT L’application inclut les compétences répertoriées dans le tableau
suivant.

Interfaces prises en charge par Now Assist pour TMT

o —
Espace de travail configurable CSM/FSM

« Résumé des tickets de problemes de
service

« Génération de notes de résolution

« Synthése du test

« Génération de connaissances

« Synthése des tickets pour l'intégration du
compte

« Synthese de I’enregistrement de
I’engagement

« Synthéese des enregistrements des points
de contact

« Résumé du service client
« Résumé de la lecture du client
« Synthese de la lecture interne

« Résumé des initiatives de réussite

Interface utilisateur principale , L . N
princip « Résumé des tickets de problémes de
service
« Synthéese du test
« Génération de connaissances

« Synthese des tickets pour l'intégration du
compte

« Synthese de I’enregistrement de
’engagement

« Synthése des enregistrements des points
de contact

« Résumé de la lecture du client

« Synthese de la lecture interne
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Interfaces prises en charge par Now Assist pour TMT (suite)

« Résumé des initiatives de réussite

« Assistant de mappage

Informations sur I'application

Activez I'application ( Now Assist pour TMT sn_tmt_gen_ai) Store pour utiliser les compétences
de synthese de tickets de problemes de service et générer des notes de résolution de
ticket.

Cette application de I’App Store a la dépendance sur Gestion des problémes du service client.

Activez les applications dans I'ordre suivant :
1. Gestion des problémes du service client

2. Now Assist pour TMT

Pour plus d'informations, consultez Configurer Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT).

Configurer Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Configurez I'application Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) de
maniére a ce que vos agents puissent utiliser les compétences de I'lA générative dans
I’espace de travail configurable CSM/FSM et dans l'interface utilisateur principale.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Utilisez la console Administrateur Now Assist pour configurer Now Assist pour TMT. Pour

en savoir plus sur I'installation des modules d’extension et la Now Assist configuration
des compétences de I'lA générative, reportez-vous a la section Administrateur Now Assist
consoler@ .

Fonctionnalités et compétences TMT dans la console d’administration Now Assist

Fonctionnalités TMT Compétences

Ticket du probléme de service . Synthése du ticket

« Génération de notes de résolution
« Synthése du test
« Génération de connaissances

« Résumé du service client
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Fonctionnalités et compétences TMT dans la console d’administration Now Assist (suite)

Fonctionnalités TMT Compétences

Gestion delaréussite client « Synthese des tickets pour l'intégration du
compte
« Synthése de I’engagement
« Synthese des points de contact
« Résumé de la lecture du client
« Synthese de la lecture interne
« Résumé des initiatives de réussite

« Analyser la tendance des mesures

Pont de services Mappage de transformation

o Remarque: Le ServiceNow® grand modéle de langage (service Now LLM) est actuellement le seul
fournisseur pour les compétences de cette application Now Assist.

Procédure

1. Installez le module d’ extension Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT)
(sn_tmt_gen _ai).

o Pour en savoir plus sur les dépendances et I'ordre d’activation du module d’extension,
consultez Informations sur |’ application.

o Pour en savoir plus sur le processus d'installation, consultez Installer Now Assist modules
d'extension@ .

2. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Compétences Now Assist.
Si vous étes déja dans la console d’ administration Now Assist, vous pouvez sélectionner |’ onglet
Compétences Now Assist al’ écran.

3. Activez et configurez les compétences relatives aux fonctionnalités Now Assist pour TMT.
Ces fonctionnalités sont regroupées sous le groupe de workflow Client. Chaque fonctionnalité est associée a
des compétences.

4, Séectionnez TMT dans |e groupe de workflows Clients .

5. Sur la page Compétences Now Assist pour TMT, sélectionnez Activer la compétence pour |a compétence

gue vous souhaitez activer.
La page relative ala compétence que vous avez activée s ouvre avec la section Détails généraux mise en
surbrillance.

6. Passez en revue les entrées pour la compétence sélectionnée.

Les champs de la table d’entrée sont en lecture seule. Pour en savoir plus sur les entrées
et les déclencheurs de chaque compétence, consultez Entrées de compétences pour Now Assist
pour Telecommunications, Media and Technology (TMT).

7. Aprés avoir examiné les entrées pour la compétence sélectionnée, sélectionnez Enregistrer et passez a
I” étape suivante.
Pour revenir a une étape précédente, utilisez le bouton Retour.

8. Dans la section Définir la disponibilité, choisissez I’ une des options suivantes:
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o Pour activer la compétence partout ou elle est disponible, sélectionnez La compétence
est toujours disponible.

o Pour définir manuellement les conditions de disponibilité de la compétence, sélectionnez
Personnaliser la disponibilité des compétences.

9. Une fois que vous avez configuré la disponibilité des compétences, sélectionnez Enregistrer et passez a
|" étape suivante.

10. Sélectionnez I’ emplacement ol vous souhaitez afficher la compétence.

o Pour afficher la compétence sur I'application Agent mobile, sélectionnez Intégré au
produit.

o Pour afficher la compétence dans le panneau Now Assist, sélectionnez le panneau Now
Assist.

Pour les compétences qui apparaissent dans le panneau Now Assist, sélectionnez la
fleche pointant vers le bas pour identifier les réles qui peuvent les utiliser.

11. Une fois que vous avez configuré I’ affichage de la compétence sélectionnée, sélectionnez Enregistrer et
passez al’ étape suivante.

12. Passez en revue vos choix et sélectionnez Activer pour finaiser la configuration.

Résultats
Votre compétence est configurée.

Entrées de compétences pour Now Assist pour Telecommunications, Media
and Technology (TMT)

Utilisez les entrées de chaque compétence pour configurer comment et quand une
compétence est utilisée.

Vue d'ensemble de Now Assist pour TMT

Selon la compétence sélectionnée, vous pouvez configurer des entrées. Ces paramétres
déterminent la facon dont une compétence est utilisée. Une entrée identifie les données
utilisées pour une compétence, telles que la table et les champs utilisés pour générer un
résumé de ticket de probleme de service, un résumé des notes de résolution, un résumé du
service clientele et un résumé du test.

Séparation de domaine permet aux utilisateurs de séparer les données, les processus et
les taches administratives en groupes logiques appelés domaines. Séparation de domaine
permet aux utilisateurs de gérer indépendamment les configurations des compétences,

la visibilité des données et d’autres paramétres dans chaque domaine. La séparation

de domaine est possible au niveau de la compétence et au niveau de la configuration
individuelle.

La séparation de domaine est possible au niveau de la compétence et au niveau de la
configuration individuelle.

Activez la sécurité pour les compétences et les flux Now Assist via les listes de contréle
d’acces (ACL) et les identités des utilisateurs. Pour plus d’informations, consultez Configurer
les ACL pour les agents | A et les workflows agentiques@& .

Pour en savoir plus sur la ServiceNow séparation en domaines, reportez-vous a la section
Explorer la séparation de domaine@&@ .
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Compétence de résumé du service clientéle

La compétence de résumé du service clientéle aide 'utilisateur a obtenir des informations
sur les problémes du service client a partir de son graphe de connaissances. Vous pouvez
configurer I’entrée dans les étapes de synthése du service clientéle suivantes :

« Informations générales

« Questionnaire graphique

Pour ajouter ou modifier les requétes, reportez-vous a la section Configurer le questionnaire
graphique Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT).

« Personnaliser l'invite

Pour personnaliser I'invite, reportez-vous a la section Personnaliser une compétence dans Now
Assist pour TMT.

o Définir 'acces
«» Sélectionner |'affichage

« Examiner et activer

Entrées pour la compétence de résumé du service client

Entrée Description

Table d'entrée Ticket du probléme de service [sn_sprb_mgmt.admin]

Compétence de synthése des tickets de probleme de service

La compétence de synthése des tickets de probleme de service inclut les entrées qui
identifient la table et les champs utilisés lorsqu’un résumé de ticket de probleme de service
est généré. Vous pouvez configurer I’entrée dans les étapes de synthése des tickets de
probléme de service suivantes :

o Informations générales

« Afficher I'entrée

« Personnaliser I'invite

« Définir la disponibilité

« Sélectionner I'affichage

» Examiner et activer

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une

compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.

Entrées pour la compétence de synthése des tickets du probléme de service

Description

Table d'entrée Ticket du probléme de service [sn_sprb_mgmt_caseg]

h ' 4 . .
Champs d'entrée « Description

« Breve description
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Entrées pour la compétence de synthése des tickets du probléme de service (suite)

Entrée Description

« Notes de travail
« Commentaires supplémentaires

« Tache de diagnostic
Champs :

o Description

o Breve description
o Notes de travail

o Etat

o |D systéme

« Tache de résolution
Champs :

o Description
o Breve description
o Notes de travail
o Etat
Modeles d'entrée . Vérifier

« Diagnostiquer

« Réparer

« Tester et résoudre

« Fermer

Compétence de génération de notes de résolution

La compétence de génération de notes de résolution inclut les entrées qui identifient la
table et les champs utilisés lorsque les notes de résolution sont générées pour un ticket de
probléme de service.

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une
compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.

Entrées pour la compétence de génération de notes de résolution

Entrée Description

Table d'entrée Ticket du probléme de service [sn_sprb_mgmt_caseg]
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Entrées pour la compétence de génération de notes de résolution (suite)

Entrée Description

h ' 2 . .
Champs d'entrée « Description

« Breve description
« Notes de travail

« Commentaires supplémentaires

Compétence de synthése des tests

La compétence de synthése des tests inclut les entrées qui identifient la table et les
champs utilisés lorsqu’un résumé de test est généré.

Le tableau suivant répertorie les entrées que vous pouvez configurer pour la compétence
de synthése des tests.

Entrées pour la compétence de synthése des tests

Entrée Description
Table d'entrée Exécution du test [sn_st_mgmt_test]
Champ d'entrée Nom

Entrée connexe pour la compétence de synthése des tests

Entrée Description

Table d'entrée Mesure detest [sn_st_mgmt_test_measure]

h [ :
Champ d'entrée « Nom de la mesure

« Description de mesure
« Valeur

« Violation de la reégle

Compétence de génération d’articles de la base de connaissances

La compétence de génération d’articles de la base de connaissances inclut les entrées
qui identifient la table et les champs utilisés lorsque le brouillon de I'article de la base de
connaissances est généré pour un ticket.

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une
compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.

La table suivante répertorie les entrées pour la compétence de génération d'articles de la
base de connaissances.
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Entrées connexes pour la compétence de génération d’articles de la base de connaissances

Entrée Description

Table d'entrée Ticket [sn_customerservice case]

Champs dentree « Breve description

« Description
« Notes de résolution
« Notes de travalil

« Commentaires

Compétence de synthése de tickets pour I'intégration du compte

La compétence de synthése des tickets d’intégration de compte inclut les entrées qui
identifient la table et les champs utilisés lorsqu’un résumé de l'intégration du compte est
généré. Vous pouvez configurer I'entrée dans les étapes de ticket d’intégration de compte
suivantes :

« Détails du formulaire
» Capture de données
» Développement

» Formation

« Test en cours

Entrées pour la compétence de synthése de tickets pour I'intégration du compte
Table d'entrée Ticket d’intégration du compte [sn_acct_Ic_onb_case]

Champs drentree « Intégration de Pont de services

« Description breve

sanbijewolne uononped|

« Description

« Date de mise en service
« Jours restants

« Notes de travalil

« Commentaires supplémentaires

Etape : capture de données

Entrée connexe pour la compétence d’intégration de compte

Description

Table d'entrée Téache d' importation du cycle de vie du compte [ 7]
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Entrée connexe pour la compétence d’intégration de compte (suite)

Entrée Description

Champ d'entrée . Etat

« Jours restants

« Enregistrements publiés

« Notes de travail

« Commentaires supplémentaires
« Table cible

« Nombre total d’enregistrements mis a jour

Entrée connexe pour la compétence d’intégration de compte

Table d'entrée Téche de cycle de vie du compte[ 7]
Champ d'entrée

« Description breve
. Etat

« Jours restants

* Type

« Notes de travalil

« Commentaires supplémentaires

Entrée connexe pour la compétence d’intégration de compte

sanbijewolne uononped|

Table d'entrée Téche d’'importation du cycle de vie du compte [ 7]
Champ d'entrée . Etat

« Jours restants

« Enregistrements publiés

«» Notes de travail

« Commentaires supplémentaires
« Table cible

« Nombre total d’enregistrements mis a jour

Compétence de synthése des engagements

La compétence de synthése de I’engagement inclut les entrées qui identifient la table et les
champs utilisés lorsqu’un résumé de I’engagement est généré.
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Entrées pour la compétence de synthése de I'engagement

Table d'entrée Engagement [sn_acct_Ic_engagement]
Champs d'entrée . Etat
« Etape

« Date de renouvellement
« Date de mise en service initiale

« Intégrité apparente

Entrée connexe pour la compétence de synthése de I'engagement

Table d'entrée Risque et probleme
h 'entré .
Champs d'entrée . Etat

« Date d'échéance
« Probabilité

Entrée connexe pour la compétence de synthése de I'engagement

Entrée Description
Table d'entrée Jeu interne
Champs d'entrée

« Date d'échéance

« Progression

anbijewolne uononped|

Entrée connexe pour la compétence de synthése de I'engagement

Entrée Description
Table d'entrée Ticket de réussite
Champs d'entrée

« Date d'échéance

« Progression

Entrée connexe pour la compétence de synthése de I'engagement

Entrée Description

Table d'entrée Initiative de réussite
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Entrée connexe pour la compétence de synthése de 'engagement (suite)

Description

Champs d'entrée « Date d'échéance

« Progression

Entrée connexe pour la compétence de synthése de I'engagement

Entrée Description
Table d'entrée Résultat de réussite
Champs d'entrée

« Progression
« Valeur de base
« Valeur actuelle

« Valeur cible

Compétence de synthése des points de contact

La compétence de synthese des points de contact inclut les entrées qui identifient la table
et les champs utilisés lorsqu’un résumé de point de contact est généré.

Entrées pour la compétence de synthése des points de contact

Table d'entrée Engagement [sn_acct_|c_touchpoint]
Champs d'entrée . Equipe

« Progression

sanbijewolne uononped|

Entrée connexe pour la compétence de synthése des points de contact

Entrée Description
Table d'entrée Détailsde laréunion
Champs d'entrée

« Détails des conférences

« Type de réunion

» Heure de début de la réunion
« Heure de fin de la réunion

» Notes du client

« Notes de réunion

. Etat
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Compétence de synthése de lecture de client

La compétence de résumé de la lecture client inclut les entrées qui identifient la table et les
champs utilisés lorsqu’un résumé de lecture client est généré.

Entrées pour la compétence de synthése de la lecture du client

Entrée Description

Table d'entrée Lecture du client

Champs d'entrée « Engagement

« Compte

« Progression

« Jours restants

« Equipe

» Contact

« Description bréve
« Description

« Produit

Entrée connexe pour la compétence de synthése de lecture de client
Entrée Description
Table d'entrée Téache deréussite

Champs d'entrée . Etat

« Description bréve
« Description

« Date d'échéance

sanbijewolne uononped|

Entrée connexe pour la compétence de synthése de lecture de client

Entrée Description
Table d'entrée Détails delaréunion
Champs d'entrée 2
P . Etat
« Nom

« Heure de début de la réunion

« Heure de fin de la réunion
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Compétence de synthése de la lecture interne

La compétence de synthése de la lecture interne comprend les entrées qui identifient la
table et les champs utilisés lorsqu’un résumé de la lecture interne est généré.

Entrées pour la compétence de synthése de la lecture interne

Entrée Description

Table d'entrée Jeu interne

Champs d'entrée « Engagement

« Compte

« Progression

« Equipe

« Contrat

« Description breve
« Description

« Produit

« Jours restants

Entrée connexe pour la compétence de synthése de la lecture interne

Entrée Description

Table d'entrée Tache de lecture interne

Champs d'entrée . Etat

« Description bréve
« Description
« Date d'échéance

« Jours restants

sanbijewolne uononped|

Compétence de synthése de l'initiative de réussite

La compétence de synthese de l'initiative de réussite comprend les entrées qui identifient la
table et les champs utilisés lorsqu’un résumé d’initiative de réussite est généré.

Entrées pour la compétence de synthése de l'initiative de réussite
Entrée Description
Table d'entrée Initiative de réussite

Champs drentrée « Résultat principal de réussite

« Compte

« Nom du produit vendu
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Entrées pour la compétence de synthése de I'initiative de réussite (suite)

Entrée Description

« Numéro du produit vendu
« Equipe

« Description breve

« Description

. Etat

» Contact

« Jours restants

Entrée connexe pour la compétence de synthése de I'initiative de réussite

Table d'entrée Tache de réussite
Champs d'entrée .
P . Etat

« Description bréve
« Description
« Date d'échéance

« Jours restants

Banniéres dans Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology
(TMT)

Les bannieres affichent des informations sur les compétences d’lA générative et les champs
de formulaire générés ou prévus par ces compétences.

Vue d’ensemble des banniéres dans Now Assist pour TMT

La banniere d’lA générative affiche des informations sur les champs d’un formulaire qui
sont générés ou prédits par les compétences disponibles avec Now Assist pour TMT. Les
messages qui apparaissent dans la banniére font ce qui suit :

« Alertez les agents lorsque des champs sont générés ou prévus et lorsque le processus
est terminé.

» Rappelez aux agents d’examiner les informations contenues dans ces champs.

« Informez les agents si les champs ne peuvent pas étre générés ou prévus.

Les messages incluent également des liens vers les champs générés ou prédits par Now
Assist pour TMT.
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Banniére de I'lA générative dans I'espace de travail configurable CSM/FSM.
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

—

Personnaliser une compétence dans Now Assist pour TMT

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez personnaliser une Now Assist pour
Telecommunications, Media and Technology (TMT) compétence afin que les agents puissent utiliser
les compétences de I'|A générative dans Espace detravail configurable de CSM et dans Interface
utilisateur principale.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

A partir de la Administrateur Now Assist console, vous pouvez sélectionner la table d’entrée, les
enregistrements connexes et les champs pour chaque modéle d’entrée de 'intégration de
compte et de la gestion des problemes de service, puis configurer les en-tétes d’invite pour
les inclure dans le résumé général.

Procédure

1. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder al’ onglet
Fonctionnalités Now Assist de la Administrateur Now Assist console.

2. Dans le groupe de workfAow Client , sélectionnez TMT pour afficher les compétences relatives Now
Assist pour TMT aux fonctionnalités.

3. Activez et copiez |la compétence de synthése des tickets de fonctionnalité pour laNow Assist pour TMT
personnaliser.

a. Sur la carte de fonctionnalité associée a la compétence gue vous souhaitez activer, sélectionnez Afficher
les détails.

b. Dans la section Toutes les compétences disponibles, recherchez la compétence que vous souhaitez activer
et sélectionnez Activer la compétence.
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Vous pouvez choisir de faire une copie de la compétence avant de |'activer.

c. Sélectionnez I’icone Actions supplémentaires pour |a compétence dans la section Compétences actives et
créez une copie que vous pouvez personnaliser en sélectionnant Créer une copie.

La copie réalisée est répertoriée dans la section Compétences actives.

d. Sélectionnez |a compétence copiée dans la section Compétences actives pour |'ouvrir.
Une configuration guidée vous accompagne tout au long de la configuration des détails généraux, de
I'entrée, del'invite, de ladisponibilité, de I'affichage, de larévision et de I'activation de la compétence
personnalisée. Si vous terminez I’ intégralité de la procédure pas a pas, la compétence de synthése de tickets
est activée.

4. Dans |'étape Détails généraux, renseignez les champs.
Pour en savoir plus sur les entrées et les déclencheurs de chague compétence, consultez Entrées de
compétences pour Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT).

a. Saisissez un nom et une description pour la compétence.
b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

5. Affichez les données d entrée pour chague compétence, telles que les champs d’ entrée de base et les listes
connexes pour les différents modéles d’ entrée.

Configurez les champs de la table d’entrée de base et les listes connexes pour les
différents modeles d’entrée de la compétence.

Chague compétence s'appuie sur une table d'entrée de base et des champs d'entrée
avec des descriptions pour fournir un contexte permettant au Now LLM Service de générer
une réponse.

Sélectionnez uniquement les tables connexes proposées en tant que systeme de base,
dans le cadre des données d’entrée.

a. Pour chague modéle d’ entrée, sélectionnez +Nouveau champ d’entrée de base et configurez les
champs de table d’ entrée de base.

Ajoutez plusieurs champs d’entrée de base, si nécessaire.

Afficher I'étape d’entrée

Account Onboarding Case Summarization (copy) ™ it

Choose input data

want the M)to. creating 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

Input templates B

Stage - Form Details 2 Save temy plate

Notes shared with requester

tothe input template
the

By default, record input template the LLM uses.
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Afficher I'étape d’entrée

Service Problem Case summarization Exit

General details Choose input data

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

Define availability Input templates 8l

Select display Verify Verify
Review and activate Diagnose 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.
Repair

Base input table

Test & Resolve s e

Close
Base ingut fiek! % Fiekd description
Description Description of case, provides detailed info about the case
Base ingut field % Field description
Additional comments Notes shared with requester
Base ingut field % Field description
Short description Short description of case, provides quick info about the case

cld % Field de

‘Work notes Internal triaging notes

2. Add rule conditions to the input template
Rule conditions determine when the input template is used. By default, record state determines which input template the LLM uses

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.

e | I

La table suivante répertorie les champs et les descriptions de la table d'entrée de base,
y compris un exemple pertinent.

Champs d'entrée de base

Champ Description

Champ d'entrée de base
Champ dans la table des tickets dont la

valeur est utilisée par cette compétence
dans sa réponse.

Par exemple, Bréve description.

Description de champ
Description de la valeur du champ

d'entrée de base.

Par exemple , Bréve description du ticket
fournit des informations rapides sur le
probléme.

b. Pour chague modéle d’ entrée, configurez les conditions de régle al’ aide du générateur de conditions pour
filtrer les données.

Les conditions de la regle déterminent quand le modéle d'entrée est utilisé. Par défaut,
I'état de I'enregistrement détermine le modeéle d'entrée utilisé par Now LLM Service.

Vous pouvez développer davantage la condition en sélectionnant +Nouveau jeu de
conditions et en configurant des parameétres supplémentaires.
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¢. Pour chague modéle d' entrée, sélectionnez +Nouvelle source de données pour configurer latable
connexe supplémentaire et les données de flux d' activité, selon les besoins.

L’ajout de sources de données d’entrée, telles que les tables connexes et les flux
d’activité, fournit plus de contexte a une Now LLM Service liste connexe.

Vous pouvez également ajouter les conditions de régle a ces sources de données
supplémentaires.

d. Séectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

6. Personnalisez l'invite.

Examinez et testez I'invite pour chaque configuration de modeéle d'entrée. Vous pouvez
modifier I'invite en ajoutant de nouvelles sections prédéfinies et en les réorganisant, selon
vos besoins.

a. Pour chague modéle d’ entrée, sélectionnez les sections d’invite dans la liste des sections disponibles a
inclure dans le résumé généré.

Pour ajouter une section, vous devez configurer les données d’entrée pertinentes
préalables a cette étape.

Vous pouvez ajouter I'invite Client En attente aux tickets uniquement si I’état du ticket
est En attente d’informations . Dans le cas contraire, I'ajout de cet en-téte a d’autres
états pourrait entrainer la Now LLM Service génération de résultats inexacts ou peu
fiables.

b. Sélectionnez Enregistrer pour passer alaréponse du test.

c. Sélectionnez un enregistrement de ticket dans la section Tester laréponse et testez |e format de sortie de la
réponse al’invite en sélectionnant Exécuter le test.

Personnaliser I'étape d’invite

Account Onboarding Case Summarization (copy) ™ it

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 L]
Define Availability L]

L]

Prompt
Select display " ik
Choose 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. ALEONBO001007 @ Run Test
~Teaini
Stage -Taining otste prampscions (15 [ART——
Stage - Testing Result: Below is the prompt response
Q search )
i Onboarding Case Onboarding Case:

Waiting on Customer o

bridge The,
with 6 days remaining. No work notes, comments,

on
Service Level Agreement © a tvity.
aé i Data Capture Tasks Detailed %

Issue © Data Capture Tasks:

Development Tasks Detailed © + Data Capture Tasks

There are 8 data import tasks in total. All tasks are in the Open state and none are due
in 7 days. No records have been published and no records have been uploaded.

Testing Tasks Detailed ©

Summary of Data Import Tasks for different targeted tables:

r of records published - O, Summary of work

oun e

notes and comments - N/A Location: State - Open, Number of records published - 0,

Summary of wark notes and comments - N/ Contact: State - Open, Number of

records published - 0, Summary of work notes and comments - N/A Installed Product:

State - Open, Number of records published - 0, Summary of work notes and comments
N/A

Data Capture Tasks ©
Resolution &

Outputlength (wards) LM provider
227 Now LM
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Personnaliser I'étape d’invite

Service Problem Case summarization Exit
General details e 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 L]
Define availability L] Verity
N Prompt Test response
Stlack diephy b Diagnose . Choase a record %
Review and activate @ Choose 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 & Res SLA fields for the SLAs section.
Close Auatsble prompt sections (1 Final promept sections (1)

Q Search
Issue

No record selected

Choose a record above to test prompt output.

IZZR] soveanc contine |
d. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

7. Personnalisez I’ invite pour la compétence de résumé du service clientéle.

Passez en revue I'invite pour chaque modéle d’entrée.
Customer Service Summary Exit

General detalls Customize prompt output

Evaluate the prompt utilized for each input template below to confirm it meets your expectations. To review and modify the prompt, you can visit the Now Assist Skill
Kit.

aph { i
Graph questionnalre Explain this.
Define access

Select display

L]
L]

Customize prompt ]
L]
°® 7 Edit prompt in Now Assist Skill Kit
L]

Review and activate

binewolne uononpe.u|

an
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a. Séectionnez Modifier I'invite dans le kit de compétences Now Assist pour consulter le kit de
compétences Now Assist.

Edit Prompt in Now Assist Skill Kit

To edit prompt, follow these steps:

» Find the prompt you want to edit for the given provider
» Create a clone of it

* Make the necessary changes

« Publish the prompt

+ Return to test the changes on associated records

[_] Don't show this again

(VI 7 Go to Now Assist Skill Kit

b. Sélectionnez Accéder au kit de compétences Now Assist pour examiner et modifier I'invite.

8. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

9. Définissez lafagon dont la compétence est disponible pour vos utilisateurs.

a. Configurez la compétence pour qu’elle soit toujours disponible pour les utilisateurs ou sélectionnez les
conditions qui doivent étre remplies avant que la compétence ne soit disponible.

Si vous sélectionnez Personnaliser la disponibilité de la compétence, un générateur de conditions

saffiche pour filtrer davantage les données.
b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.
10. Configurez I’emplacement ol afficher la synthése du ticket.

a. Séectionnez intégré au produit ou panneau Now Assist.

» Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les Now Assist compétences

sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de travail.

Pour les compétences intégrées au produit, sélectionnez la fleche pointant vers le bas

pour identifier les roles qui peuvent les utiliser.

* Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now
Assist sont disponibles dans le panneau Now Assist.

Si vous ne voyez pas cette option, vous devez activer le panneau Now Assist. Pour plus

d'informations, consultez Activer le Now Assist panneau@ .

Pour les compétences qui apparaissent dans le panneau Now Assist, sélectionnez la
fleche pointant vers le bas pour identifier les réles qui peuvent les utiliser.

b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

11. Examinez et activez la compétence.
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Examinez vos choix et sélectionnez Activer pour terminer |a personnalisation de la compétence.
Vous pouvez maintenant sélectionner Résumer dans un ticket pour générer le résumé du ticket.

Configurer Pont de services Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Configurez I'application de sorte que les Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology
(TMT) fournisseurs d’entreprise puissent utiliser la fonctionnalité Assistant de Pont de services
mappage dans l'interface utilisateur principale.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Installez le module d’' extension Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT)
(sn_tmt_gen ai).

o Pour en savoir plus sur les dépendances et I'ordre d’activation du module d’extension,
consultez Informations sur | application.

o Pour en savoir plus sur le processus d'installation, consultez Installer Now Assist modules
d'extension@ .

2. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités et accédez al’ onglet
Fonctionnalités de la console d’ administration Now Assist.
Si vous étes déja dans la console d’ administration Now Assist, vous pouvez sélectionner I’ onglet
Fonctionnalités Now Assist a |’ écran.

3. Séectionnez Client et sélectionnez TMT dans laliste déroulante Sélectionner un produit.
4. Sur la carte de fonctionnalité, sélectionnez Afficher lesPont de services détails.

5. Dans la section Toutes les compétences disponibles Pont de services , sélectionnez Activer.
V otre compétence est configurée et activée. Les agents peuvent désormais générer automatiquement un
mappage de transformation entre |es champs Fournisseur et Consommateur.

Configurer le questionnaire graphique Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Configurez le questionnaire graphique pour ajouter ou modifier les nouvelles requétes afin
de récupérer les données du graphe de connaissances.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Saisissez sn_nowassist_skill_config_var. LIST dans|efiltre de recherche Tout .
2. Appuyez sur Entrée.

3. Recherchez les requétes dans e nom de colonne.

4. Ouvrez |'enregistrement.

5. Sélectionnez ici si vous voyez I’ avisindiquant :

Cet enregistrement se trouve dans I'application Now Assist pour les télécommunications,
les médias et la technologie (TMT), mais Global est I'application actuelle. Pour modifier
cet enregistrement, cliquez ici.
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6. Effacez le champ Lecture seule .

) This record is in the Now Assist for Telecommunications, Media and Technology (TMT) applcation, but Glabal is the current application. To edit this record elick here

Type  Mame-Vahie Pairs Appcation  Naw Assist for Telecommunications, Media and To
Label  Queries Active
Columnname  querbes Read oty
Mandstory

Skill condig type  Queries

Cheice List Specification | Default Vale

Cheice - None -

Related Links
Run Poin: Scan
Advanced view

V' Variables Choice List| Table * | Search @

Choices

Table « Element Language WValue Label Inactive Sequence Updated

No records to display

Utiliser des workHows agentiques dans Now Assist pour
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Utilisez les Now Assist pour TMT workflows agentiques pour effectuer des taches de maniere
autonome.

WorkHows agentiques disponibles pour Now Assist pour TMT la collection d’agents IA

Nom du wor kflow agentique Description Agents IA disponibles

Tester et réparer |les problémes de

service de tél écommunication Le workflow agentique est
déclenché lorsque le ticket
du probléme de service est « Agent |IA de I'état des
affecté a 'agent de ticket paiements des clients
et que I'état du ticket est
Ouvert ou Nouveau. Le
client soumet un ticket sur
I’interruption de service. « Agent IA du testeur de

service a la demande

» Agent IA du gestionnaire
du probléme de service

» Dépannage préliminaire :
agent |1A

Le ticket du probleme de ) _
service (SPC) commence par * Réparateur de service
le numéro SPC. Agent IA

Cet agent |A est congu pour
gérer les demandes de ticket
de probleme de service qui
nécessitent un dépannage,
un diagnostic, une analyse
ou une résolution pour une
tache (ticket), lorsqu’un
identificateur ou une
description de la tache est
fourni. Il est également
capable de récupérer le
contexte pertinent et les
détails liés a la tache qui leur
a été confiée.
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WorkHows agentiques disponibles pour Now Assist pour TMT la collection d’agents IA

(suite)

Nom du wor kflow agentique

Description

Agents IA disponibles

Aider arésoudre les problémes de
facturation

Analyser lesincidents réseau

Analyser les risques et
recommander des solutions

Surveiller I'intégrité de
|'engagement
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Les agents IA effectuent
leurs taches pour résoudre
le probléme du client.

Le workflow agentique est congu
pour traiter les demandes de
renseignements sur la facturation
en analysant I’ utilisation actuelle
des factures, en fournissant des
informations sur |’ utilisation des
factures élevées et en suggérant
des plans alternatifs en fonction
des modeles d' utilisation des
clients. Par exemple, si un client
disposant d’ une connexion
mobile nationale I’ utilise &
I'international, il peut encourir
des frais supplémentaires ; Notre
analyse de facture peut identifier
cette utilisation internationale et
fournir un plan optimal pour aider
agérer les colts.

Assiste les agents du service client
danslarésolution d'un incident
donné. Elle aide les agents clients
arésoudre lestickets réseau en

les suivant et en créant une tache
exploitable.

Récupére les risques applicables
et suggere de maniére proactive

des solutions avec une intervention

minimale de |’ utilisateur.

Surveille les tendances du

score d'intégrité pour tous les
engagements actifs et déclenche
des signaux de risgue en cas de
refus.

« Collecteur d’informations
sur le compte de
facturation : agent IA

« Plans recommandés Agent
A

« Collecteur de données
de facture de facturation
Agent I1A

« Agent IA de résolution de
ticket réseau

« Agent |IA de préparation
du ticket

» Agent IA du moniteur de
corrélation réseau

« Agent |A de génération
d’étapes actionnables de
ticket réseau

» Agent IA de génération de
rattrapage de réseau

Responsable des risques de réussite
Agent IA

« Agent IA de tendance de
réussite

« Surveillance de l'intégrité
réussie de I'agent |1A
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WorkHows agentiques disponibles pour Now Assist pour TMT la collection d’agents IA
(suite)

Nom du workflow agentique Description Agents IA disponibles

Renouvellements et extensionsde  Evalue |es engagements dus pour
« Analyse de renouvellement

support le renouvellement, analyse les
PP y Agent I1A
tendances et recommande des ]
stratégies de renouvellement. « Evaluateur de réalisation
de valeur Agent IA
» Agent |IA de I'apercu de
réussite
Déclencher le point de contact Automatise la création et la . .
ST . - _— « Créateur du brouillon de
d’ atténuation des risques planification de réunions pour un

utilisateur spécifique. réunion Agent IA

« Brouillon de planificateur
de réunion : agent IA

Pont de services Intégration Assiste le fournisseur dansle

T » Agent IA de l'initiateur de
processus d’ inscription des

) I’inscription
consommateurs, y compris des
conseils étape par étape, des » Moniteur d’erreurs
vérifications des erreurs lors de d’inscription Agent 1A

I’inscription et une assistance pour
résoudre les erreurs.

Activez I'implémentation de la sécurité pour exécuter des agents IA et des workflows
agentiques via des listes de controle d’acces (ACL) et des identités d’utilisateurs. Les ACL
fournissent I'option Exécuter en tant que pour permettre aux agents et aux workflows
agentiques d’exécuter des actions en tant qu’utilisateur dynamique ou en tant qu’utilisateur
IA. Pour plus d'informations, consultez Implémenter |e controle d’ acces pour la sécurité dans les agents
A& .

© Important: Par défaut, tous les workflows agentiques et les enregistrements d agent IA sont en
lecture seule.

Pour exécuter les agents |IA de maniere autonome, vous devez d’abord dupliquer le
workflow agentique, puis procéder aux étapes suivantes :

« Activez le workflow agentique.
« Activez tous les agents au sein du workflow agentique.

« Activez le déclencheur pour appeler automatiquement le workflow agentique. Si vous
préférez I'invoquer manuellement, il n’est pas nécessaire d’activer le déclencheur.

Une fois que vous avez dupliquéB le workflow agentique, ajustez les paramétres en fonction
de vos besoins. Ensuite, vous activez@ le workflow agentique dupliqué. Vous pouvez
également tester@ le workflow agentique pour analyser ses performances dans le Studio
d'agents 1A, pendant qu’il exécute les instructions que vous avez définies.

Vous recherchez un agent 1A ?
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« Il peut y avoir des agents |A installés avec I'application qui ne sont pas utilisés dans
les Now Assist workflows agentiques. Pour savoir comment afficher tous les agents
disponibles sur votre instance, consultez Rechercher desagents IA@ .

« Pour rechercher des agents qui ne peuvent pas étre installés sur votre instance, visitez Al
Agent MarketplaceB sur le ServiceNow Store.

Gestion des problémes du service client Workflows agentiques

Les Gestion des problémes du service client workflows agentiques sont utilisés pour résoudre

les problémes et les incidents liés au haut débit, ainsi qu’aux incidents Internet, en aidant
les agents clients a résoudre les tickets réseau en les suivant et en créant une tache
exploitable, ainsi qu’a traiter les demandes de tickets de demandes de renseignements sur
la facturation.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Collecte d’agent IA
Tester et réparer les problémes de service de télécommunications Workflow agentique

Utilisez le workflow d’agent Tester et réparer les problemes de service de
télécommunication pour résoudre les problemes Internet et haut débit.

Tester et réparer la vue d’ensemble des problémes de service de
télécommunications

Résolvez les probléemes des clients a 'aide d’une équipe d’agents IA dans le workflow
agentique Problémes de service de télécommunications de test et de réparation. Il peut
gérer les demandes de tache qui nécessitent un dépannage, un diagnostic, une analyse ou
une résolution pour une tache (ticket), qu’un identificateur ou une description de la tache
soit fourni.

Le workflow d’agent Tester et réparer les problemes de service de télécommunications
prend en charge ces tables :

« Incident

« Demande de changement
« Commande de domaine

« Tache de commande

« Ticket du probléme de service

Réle requis : sn_tmt_agentic_ai.test_and_repair_telecom_service_ai_agent

Pour modifier le workflow Dupliquer un workflow agentique& agentique Tester et réparer les
problemes de service de télécommunications et ajuster les paramétres en fonction de vos
besoins.

© Important: Dansleformulaire Modifier le déclencheur, assurez-vous que |e bouton Actif est activé
pour permettre al’agent IA de se déclencher de maniére autonome.

Tester et réparer les problemes de service de télécommunications WorkHow
agentique

Pour accéder au workflow agentique :

1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Créer et gérer.

2. Sélectionnez Tester et réparer les problemes de service de télécommunication.
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Pour créer un workflow agentique, reportez-vous a la section Créer un workflow agentique@ .

Test du workAow agentique

Pour accéder a la page de test de cas d’utilisation :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Test en cours.

2. Sur la page Vue d’ensemble, sélectionnez Tester les cas d’utilisation.
Pour tester le cas d’utilisation, reportez-vous a la section Tester un workflow agentique@ .

Agents IA utilisés dans le workflow d’agent Tester et réparer les problémes de
service de télécommunications

Les agents |A suivants sont utilisés pour exécuter les instructions du workflow agentique.

Pour créer un agent |A, reportez-vous a la section Créer un agent IA& .

Agent A Role de I'agent IA

Agent |A du gestionnaire du probléme de service
Un agent |IA est responsable de la

planification, de I'orchestration et de la
délégation de tches a d’autres agents.

Vérifie I’état de I'inventaire client.

Affiche les Knowledge articles.

Vérificateur de I’ état des paiements : agent 1A Vérifie les paiements de factures impayés.

Dépannage préliminaire : agent A
Agent |A concgu pour poser les questions
extraites du générateur de questions
structurées.

Activez la compétence du générateur de
questions structurées pour générer les
questions a partir de la compétence.

Recherchez des tickets similaires pour le
plan de résolution et posez des questions a
partir des Base de connaissances articles pour
déterminer la résolution.

Agent |A du testeur de service alademande Créez une tache de diagnostic basée sur les
spécifications d' inventaire pour un ticket de probléme
de service et exécutez une définition de test.

Réparateur de service Agent 1A Créez latache de réparation pour les exécutions de
tests.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Collection d’agent IA
Aider a corriger les problémes de facturation workflow agentique

Utilisez le workflow agentique Aider a corriger les problémes de facturation pour gérer les
demandes de tickets de demande de facturation et recommander de meilleurs plans en
fonction de I'utilisation du client.
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Aider arésoudre les problemes de facturation Vue d’ensemble du workAow
agentique

Le workflow agentique Aider a corriger le probleme de facture utilise une équipe d’agents
IA qui prennent en charge la résolution des problemes des clients. Il peut gérer les
demandes de taches pour récupérer les détails du compte, les factures actuelles et les
factures passées. Il analyse les données pour identifier les raisons de I'utilisation de
factures élevées et recommande de meilleurs plans en fonction des habitudes d’utilisation
des clients.

Réle requis : sn_tmt_agentic_ai.telco_billing_inquiry_case_agent

Pour modifier le workflow agentique Aider a corriger les problemes de facturation, Dupliquer
un workflow agentique@ et ajuster les paramétres en fonction de vos besoins.

(7 ) Important : Dansleformulaire Modifier le déclencheur, assurez-vous que le bouton Actif est activé
pour permettre al’ agent IA de se déclencher de maniére autonome.

Aider a corriger les problémes de facturation workflow agentique

Pour accéder au cas d’utilisation :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Créer et gérer.

2. Sélectionnez Aider a corriger les problémes de facturation.
Pour créer un cas d’utilisation, reportez-vous a la section Créer un workflow agentique@ .

Dépendance d’application

Le workflow agentique Aider a résoudre les probléemes de facturation comporte les
dépendances suivantes :

«» Gestion des tickets pour les opérations de facture (com.sn_csm_invoice)

» Recommandations d’offre de produits

Pour configurer le sélecteur de spoke, reportez-vous a la section Configurer le sélecteur de spoke
pour |es systeémes externes.

Test du workfow agentique

Pour accéder a la page de test de cas d’utilisation :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Test en cours.

2. Sur la page Vue d’ensemble, sélectionnez Tester les cas d'utilisation.
Pour tester le workflow agentique, reportez-vous a la section Tester un workflow agentique@ .

Agents IA utilisés dans le workflow agentique Aider a corriger les problémes de
facturation

Les agents |A suivants sont utilisés pour exécuter les instructions du workflow agentique.

Pour créer un agent |A, reportez-vous a la section Créer un agent IA& .
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Agent A Role de I'agent IA

Collecteur d'informations sur le compte de
facturation : agent A Cet agent |A est congu pour traiter les

demandes de facturation en suivant une
approche structurée.

Il récupére les détails du ticket de demande
de facturation et obtient les détails du
compte de facturation a I’'aide du numéro de
compte.

L’agent est destiné a étre utilisé par
ServiceNow les agents pour obtenir le
numéro de compte de facturation.

Plans recommandés Agent |A
Cet agent |A est congu pour faciliter

la génération et la confirmation des
recommandations de plan de service gréace
a une approche structurée.

Il suit les instructions suivantes :
1. Génére un plan recommandé.

2. Affiche le plan recommandé a I'utilisateur
pour confirmation.

3. Vérifie si un e-mail est associé au compte
client.

4, Déclenche I’'envoi a 'agent de
notification par e-mail des détails du plan
recommandé a l'utilisateur.

Collecteur de données de facture de facturation Agent  Cet agent |A collecte les données de facturation telles
1A que les détails du compte, I’ historique des factures et
les détails des factures.

Configurer le sélecteur de spoke pour les systémes externes

Configurez le sélecteur de spoke pour Aria afin d’activer la configuration et I’exécution des
demandes de facturation.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

L’application de sélection de spoke fournit un cadre de travail commun qui permet la
configuration et I’exécution des demandes d’intégration. Il fonctionne en sélectionnant les
implémentations correspondantes en fonction des paramétres d’entrée configurés pour
chaque demande.

Procédure
1. Accédez alaTous > Sélecteur de spoke > Type de demande.
2. Sélectionnez Demande de facturation.
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La demande de facturation est configurée avec une définition de demande qui appelle les
API Aria. Cette implémentation de démonstration sert de référence pour configurer une
nouvelle définition de demande qui récupére les données relatives a la facturation a partir
d’un systéme tiers pour les demandes de facturation.

3. Créez les définitions de demande d’ intégration.

Si vous indiquez une valeur appropriée pour la commande ou si vous définissez la
condition de sélection , la nouvelle définition de demande qui extrait les données relatives
a la facturation est déclenchée.

4. Pour créer des définitions de demande d' intégration, accédez a Tous > Sélecteur de spoke > Définition
de la demande.

5. Dans |’ écran Définitions de demandes d’ intégration, sélectionnez Nouveau dans la section d’ en-téte.

Integration request definitions Crder = | search @ | Actions on seiected rows. * n

Name Type Order « Selection condition Adspter type Request adapter Request adapter Has threshold Threshold trequency Threshold limit Agplication Domsin

100 Flow Adaptar (] faise o glotal

6. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire de type de demande d’intégration

Champ Description

Nom Nom du type de demande d’ intégration.

Type La sélection de la demande de facturation est
effectuée comme type de demande d' intégration.

Description Bréve description de la définition de demande.

Ordre Ladéfinition de la demande est exécutée dans la

valeur d’ ordre lamoins é evée.

Type d'adaptateur Flux

Adaptateur de demande Nom du flux configuré pour extraire les
enregistrements pour le type de configuration
respectif.

© Remarque : Enregistrement
sys hub_flow avec les entrées, sorties de flux
et instantanés de flux corrects.

Application Stockez les détails de I’ application.

Domaine Global

Condition Condition de déclenchement de I’ adaptateur de
demande.

Les parametres suivants doivent étre inclus dans la demande de demande de détails de
compte pour I'adaptateur de demande d’API Aria :

{"api_name":"get_acct_details","request_body":{"client_acct_id":"FT0010001"}}
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Les paramétres suivants doivent étre inclus dans la réponse pour obtenir la réponse des
détails du compte pour I'adaptateur de demande d’API Aria :

{"status_code":"1","status_reason":"","response_body":{"master_plan_info_list":{"48477095":"
Business Internet +
Cellphone P10001061"},"company_name":"Flash Telecom","acct_no":"27045400"}}

Les parametres suivants doivent étre inclus dans la demande de demande d’obtention de
I’historique des factures pour I'adaptateur de demande d’API Aria :

‘{"aaname":”getfinvoicefhistory”,"requestﬁbody”:{"acctfno“:"27045400”}} |

Les paramétres suivants doivent étre inclus dans la réponse pour I'adaptateur de
demande d’API Obtenir I'historique des factures pour Aria :

{"status_code":"1","status_reason":"","response_body":{"invoices":
[{"amount":135.7,"invoice_no":254547358,"due_date":"2024-11-
30","outstanding_amount":135.7,"usage_bill_from":"2024-10-01","usage_bill_thru":"2024-10-3
1"}7

{"amount":190.26,"invoice_no":254547359,"due_date":"2024-12-
31","outstanding_amount":190.26,"usage_bill_from":"2024-11-01","usage_bill_thru":"2024-11-
30"},

"amount":172.95,"invoice_no":254547360,"due_date":"2025-01-
31","outstanding_amount":172.95,"usage_bill_from":"2024-12-01","usage_bill_thru":"2024-12-
31"},

{"amount":437.07,"invoice_no":254547361,"due_date":"2025-02-
28" "outstanding_amount":0,"usage_bill_from":"2025-01-01","usage_bill_thru":"2025-01-31"}
11

Les parametres suivants doivent étre inclus dans la demande pour la demande
d’obtention des détails de facture pour 'adaptateur de demande d’API Aria :

{"api_name":"get _invoice_details","request_body":{"acct_no":"27045400","invoice_no":"25454
7361"}}

Les parametres suivants doivent étre inclus dans la réponse pour obtenir la réponse des
détails de la facture pour I'adaptateur de demande d’API Aria :

{"status_code":"1","status_reason":"","response_body":{"line_items":

[{"usage_type _no":10058138,"amount":0,"service_name":"Mobile Data
GB","sold_product_number":"P10001065","service_no":11196572,"description":"Mobile Data
GB (10 gigabytes @

$0)"}.{"usage_type no":10058138,"amount":14.35,"service_name":"Mobile Data
GB","sold_product_number":"P10001065","service_no":11196572,"description":"Mobile Data
GB (18.847 gigabytes

@ $1)"},{"usage_type no":10058140,"amount":255.73,"service_name":"International Roaming
Calls from
EU","sold_product_number":"P10001065","service_no":11197966,"description":"International
Roaming Calls from

EU (93 minutes @
$2.75)"},{"usage_type_no":10058144,"amount":0.5,"service_name":"Domestic
Minutes","sold_product_number":"P10001065","service_no0":11196568,"description":"Domestic
Minutes (9.91

minutes @ $.05)"},{"usage_type no":10058146,"amount":11.75,"service_name":"International
Calls to
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Asia","sold_product_number":"P10001065","service_no":11196570,"description":"International
Calls to Asia (6.56
minutes @ $1.79)"}1}}

7. Séectionnez Enregistrer.

Résultats

Une fois la condition définie et la condition de demande vérifiée, le flux défini s’exécute et
les enregistrements de la configuration sont transférés du fournisseur externe que vous
avez sélectionné vers votre ServiceNow instance.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Collection d’agents IA
analyser les incidents réseau workAow agentique

Utilisez le workflow agentique Analyser les incidents réseau pour résoudre les incidents, en
aidant les agents clients a résoudre les tickets réseau en les suivant et en créant une tache
exploitable.

Analyser les incidents réseau Vue d’ensemble du workAow agentique

Résolvez les problémes des clients a I'aide d’une équipe d’agents |IA dans le workflow
agentique Analyser les incidents réseau. Elle aide les agents clients a résoudre un incident
donné.

Réle requis : sn_tmt_agentic_ai.sn_noc_incident_user

Pour modifier le workflow Dupliquer un workflow agentique® agentique Analyser les incidents
réseau et ajuster les paramétres en fonction de vos besoins.

o Remarque : Vous pouvez utiliser Now LLM Service, Azure OpenAl, Google Gemini ou Anthropic
Claude sur AWS en tant que fournisseur de modéle d’ A pour toutes les compétences Now Assist et
tous les agents | A. Utilisez les contrdles de configuration dans |a tour de contrle IA B pour définir
les options disponibles, puis définissez les préférences de niveau de compétence dans la console
d administration Now Assist@ . Pour plus d'informations, consultez M odéles de langage volumineux sur

le ServiceNow Al Platform®@ .

© Important: Dansleformulaire Modifier le déclencheur, assurez-vous que |e bouton Actif est activé
pour permettre al’agent IA de se déclencher de maniére autonome.

Dépendance d’application

Le workflow agentique Analyser les incidents réseau comporte les dépendances de module
d’extension suivantes :

« Service clientele avec Service Management (sn_cs_sm)

« Service client (sn_customerservice)

» Gestion des problémes du service clientele

« API ouverte de gestion des alarmes de télécommunications (sn_ind_tmf642)
« Field Service Management pour les télécommunications (sn_fsmt)

» Major Issue Management

WorkHow agentique Analyser les incidents réseau

Pour accéder au cas d’utilisation :
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1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Créer et gérer.

2. Sélectionnez Analyser les incidents réseau.
Pour créer un cas d’utilisation, reportez-vous a la section Créer un workflow agentique@ .

Test du workAow agentique

Pour accéder a la page de test de cas d’utilisation :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Test en cours.

2. Sur la page Vue d’ensemble, sélectionnez Tester les cas d’utilisation.
Pour tester le cas d’utilisation, reportez-vous a la section Tester un workflow agentique@ .

Agents IA utilisés dans le workflow agentique Analyser les incidents réseau

Les agents IA suivants sont utilisés pour exécuter les instructions du workflow agentique.

Pour créer un agent |A, reportez-vous a la section Créer unagent IA@ .

AgentIA Role de I'agent 1A

Agent |A de résolution de ticket réseau
Agent |A capable de fournir un résumé

global des incidents et des alertes. |l

est également capable de rechercher

des articles pertinents dans la base de
connaissances pour fournir des résolutions
si disponibles.

Agent |A de préparation du ticket
Agent |A capable de prédire les champs

d’incident tels que la catégorie, la sous-
catégorie, la priorité, la description, la
description courte et le temps estimé pour
résoudre 'incident a I'aide de GAF sur les
données d’incident historiques.

Pour activer le GAF, reportez-vous a la
section Activer le cadre detravail de I’ action de
groupe pour Now Assist pour Telecommunications,
Mediaand Technology (TMT).

Agent |A du moniteur de corrélation réseau Agent |A capable d’identifier les comptes et services
impactés et de corréler les tickets ouverts au cours des
15 derniéres minutes qui pourraient étre impactés en
raison deI’incident, de fournir laliste aux clients pour
examen et de |’ associer al’incident.

Il est également capable d’informer les
clients des pannes sur la base d’'une
confirmation humaine en créant des tickets
de probleme de service et en liant les
tickets enfants, le cas échéant.
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Agent A Role de I'agent 1A

Agent |A de génération d’ étapes actionnables de

ticket réseau Agent |A capable de générer des étapes de
résolution actionnables pour les incidents
entrants a I'aide du Cadre de travail des
actions de groupe (GAF) et de modifier
les étapes en fonction des commentaires
humains.

Pour activer le GAF, reportez-vous a la
section Activer le cadre de travail de |’ action de
groupe pour Now Assist pour Telecommunications,
Mediaand Technology (TMT).

Agent |A de génération de rattrapage de réseau Agent |A capable d' utiliser des étapes de résolution
d'unincident et de les convertir en |’ un des types de
téches suivants :

« Tache d'incident
« Commande de travaux

« Demande de changement

Activer le cadre de travail de I’action de groupe pour Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Activez le cadre de travail de I’action de groupe (GAF) pour permettre Now Assist aux agents
IA de collecter des informations sur les enregistrements connexes dans votre instance.

Avant de commencer
Le champ d’application doit étre une collection d’agents |IA des télécommunications, des
médias et de la technologie.

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Administrateur Now Assist > Compétences Now Assist > Client > TMT
(en anglais seulement).

2. Dans Groupe et action : télécommunications, sélectionnez Activer la compétence.

Overview  NowAssistSkills  Mow Assist Experiences  Analytics  Settings

Technology
Customer Now Assist skills for TMT
CcSM
FSM All 8 Search using keywords a |v] =
T™T
FSO
PSDS

Notstarted  Out-of-Box Notstarted  Out-of-Box  Now LLM Motstarted  Out-ofBax  Now LLM
KB ge
Uses generative Al to create a KB article when a knowledge gap is
detected

Last updated: admin, Nov 5, 2024 Last updated: admin, Oct 23, 2024 Last updated: admin, Oct 24, 2024

tion

Employee

Creator
Platform

Finance & Supply Chain

Activate skill Activate skil Activate skill
Other

Active  Out-of-Box Notstated Out-of-Box  Now LLM

Group & Action - Telecom Service Problem Case summarization
Select inputs into service problem case summaries, how to display
the summaries, and who can access them in production. When...

Last updated: sanjat.mishra@snc, Apr 11, 2025 Last updated: admin, Oct 23, 2024

Deactivate skl )(¢] Activate skill IE
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3. Facultatif : Sur leformulaire, sélectionnez Modifier pour modifier lesvaleurs.
4. Sectionnez Enregistrer et continuer.

5. Dans|’onglet Examiner et activer , sélectionnez Terminé.

Résultats
GAF est activé sur votre instance pour I'application Now Assist et peut étre utilisé par les
agents |A pour trouver des enregistrements connexes.

Workfows agentiques Customer Success

Les workflows agentiques de Témoignages des clients sont utilisés pour collecter des
données sur I'intégrité, surveiller le score d’intégrité de ’engagement, analyser les risques,
prendre en charge les renouvellements et planifier des réunions de point de contact.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Surveiller I'intégrité de
I'engagement workflow agentique

Utilisez le workflow agent de surveillance de I'intégrité de 'engagement pour surveiller le
score d’intégrité des engagements et leurs tendances de données de mesures associées, et
générer des signaux de risque lorsqu’une baisse est détectée.

© Important : Avant d' exécuter ce workflow agentique, vous devez activer la Analyser latendance des
données de mesure compétence pour collecter les données de mesure a évaluer.

Surveiller I'intégrité de I'engagement Vue d’ensemble du workAow agentique

Les responsables de la réussite des clients peuvent surveiller le score d’intégrité de 10
engagements actifs maximum et résumer la tendance d’intégrité au cours des 6 dernieres
semaines. Chaque mesure utilisée pour calculer le score d’intégrité est surveillée et, si un
modele de déclin est détecté, un signal de risque ou une occurrence de risque (pour un
signal de risque existant) est généré. Résumé indiquant le nombre de signaux de risque
créés et la plage de scores d’intégrité générée. Le workflow agentique Surveiller I'intégrité
de I’engagement est déclenché chaque semaine en fonction d’un calendrier prédéfini et les
résultats sont affichés dans le Panneau Now Assist& .

Vous pouvez afficher les signaux de risque et les occurrences qui ont été créés en accédant
a la page Signaux derisque® . Pour les risques créés a I'aide du workflow agentique, les
valeurs de champ suivantes sont affichées :

» Catégorie : Intégrité en déclin

» Méthode de création : générée par I'lA
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© Remarque:

« Pour exécuter le workflow agentique en tant que tache planifiée, vous devez activer
le flux Surveiller I'intégrité de ’engagement. Consultez Activer unflux&@ pour en
savoir plus.

Le workflow agentique surveille uniquement les engagements pour lesquels le
marqueur Surveillance de I'intégrité 1A a été activé. Chaque Customer Success
Manager peut activer un maximum de 10 engagements. Pour obtenir des
instructions sur I’activation de ce marqueur, reportez-vous a la section Créer un
engagement @ .

Par défaut, le score d’intégrité de chaque mesure individuelle est

surveillé. Si vous souhaitez surveiller uniquement le score d’intégrité

global de tous les engagements, vous devez mettre a jour la

sn_cust _succ_ai _agent _enabl e_heal t h_noni t or _netri cs propriété systéme en
procédant comme suit :

o Accédez a Tout et saisissez sys_properties. LI ST dans le champ de recherche.

o Sélectionnez la propriété
sn_cust _succ_ai _agent _enable _health_nonitor_netrics.

o Définissez le champ Valeur sur faux. Lorsque cette propriété est désactivée,
le workflow agentique surveille le score d’intégrité global au lieu des mesures
individuelles.

Pour toutes les définitions d’intégrité nouvelles ou existantes, vous devez spécifier
le contexte de |la source de données pour indiquer comment la plage de bandes de
couleur sera appliquée. En fonction du contexte, vous pouvez définir différentes
plages de bandes de couleur qui peuvent étre utilisées pour le score d’intégrité.
Par exemple, vous pouvez configurer différentes valeurs pour la méme source de
données , comme suit :

o Source de données1
» Source des données : collecte quotidienne de NPS

= Contexte : Configuration de la mesure d’intégrité : collecte quotidienne de NPS
(globale)

= Min : 80
Max : 100

»= Couleur : Vert

= Catégorie : Bien
© Source de données 2
= Source des données : collecte quotidienne de NPS
= Contexte : collecte quotidienne de NPS pour (client X)
* Min: 0
= Max : 60

Couleur : Rouge

= Catégorie : Faible
Pour plus d’informations sur la configuration de la table de bandes de couleur,
reportez-vous a la section Configurer latable de bandes de couleurs@ .

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-activate&version=zurich&pubname=zurich-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-activate&version=zurich&pubname=zurich-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-activate&version=zurich&pubname=zurich-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-create-engage&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-create-engage&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-create-engage&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-create-engage&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-setup-color-banding&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-setup-color-banding&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-setup-color-banding&version=zurich&pubname=zurich-acct-lifecycle-events

servicenow.

Agents IA utilisés dans le workAow agentique Surveiller I'intégrité de
I'engagement

Le workflow agentique Surveiller I'intégrité de I’engagement utilise des agents IA
spécifiques pour surveiller les engagements, analyser la tendance d’intégrité et générer un
score d’intégrité.

Les agents IA et leur role dans le workflow agentique Surveiller I'intégrité de I'engagement

AgentIA Role de I'agent IA

Surveillance de l'intégrité réussie de Récupeére les données de tous |es engagements actifs, identifie les

|'agent |A tendances et crée un signal derisque si un modéle de déclin est
détecté.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Recommander des
solutions de signaux de risque workflow agentique

Utilisez le workflow agentique Recommander des solutions de signaux de risque pour
surveiller et atténuer les risques liés aux engagements avec les clients avec une intervention
minimale de I'utilisateur.

Recommander des solutions de signaux de risque Vue d’ensemble du workHow
agentique

Utilisez le workflow agentique Recommander des solutions de signaux de risque pour :
« Surveillez les engagements et récupérez tous les risques applicables.
« Fournissez une analyse des risques en temps réel et générez des rapports détaillés.

« Identifier des solutions courantes et fournir des recommandations proactives.

Les responsables de la réussite client peuvent collaborer avec les membres de la Customer
Success Squad pour surveiller les risques, effectuer une analyse des risques en temps réel,
générer des rapports détaillés avec des recommandations proactives. Cela permet d’éviter
les escalades, d’améliorer la fidélisation des clients et d’améliorer la qualité du service. Le
workflow agentique Recommander des solutions de signaux de risque peut étre utilisé pour
évaluer et proposer des solutions pour des risques individuels et multiples. Il est déclenché
quotidiennement selon un calendrier prédéfini et les résultats sont affichés dans le Panneau
Now Assist&@ .

Pour en savoir plus sur la fagon dont les risques sont générés, reportez-vous a la section
Définir des criteres derisque@ .

Configurer le workfow agentique Recommander des solutions de signaux de
risque

Avant d’utiliser le workflow agentique, procédez comme suit :

« Activez le flux secondaire Recommander des solutions de signaux de risque pour
déclencher I'exécution du workflow agentique en tant que tache planifiée quotidienne.
Consultez Activer unflux& pour en savoir plus.

« Configurez la catégorie de risque et d’autres conditions selon les besoins dans la table de
décision Solutions de risque d’engagement. Consultez Utilisation de tables de décision@ .
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» Assurez-vous que les flux secondaires de solution contiennent les entrées obligatoires
suivantes :

o |D systéme du risque : le type est une chaine et le nom par défaut est risk_system_id.
o Table de la solution : le type est table.
o |D de la solution : le type est sys_id.

Vous pouvez éventuellement définir des entrées supplémentaires non obligatoires. Ceux-ci

peuvent étre utilisés dans les étapes de flux secondaire ou pour remplacer les valeurs par
défaut.

o Remarque : Pour activer I’ affichage du workflow agentique Recommander des solutions de signaux
de risque, vous devez activer le module d' extension Agents |A pour Gestion des témoignages des clients
(com.sn_cust_succ_ai_agent).

Agents IA utilisés dans le workAow agentique Recommander des solutions de
signaux de risque

Le workflow agentique Recommander des solutions de signaux de risque utilise des agents
IA spécifiques pour récupérer tous les risques non traités et recommander des solutions.

Les agents IA et leur role dans le workflow agentique Recommander des solutions de
signaux de risque

AgentlA Role de I'agent 1A

Solution de risque de réussite Récupére les risques non traités pour I’ utilisateur actuel, les regroupe et
Agent 1A fournit des solutions pour chague risque ou groupe de risques.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Point de contact du
déclencheur d’atténuation du risque de la collecte d’agent IA

Utilisez le workflow agentique de point de contact Déclencher I'atténuation du risque pour
planifier et modifier une réunion de point de contact pour un utilisateur spécifique.

Déclencher I'atténuation du risque Point de contact Vue d’ensemble du
workflow agentique

Le workflow agentique permet aux agents Customer Success d’optimiser les calendriers de
réunion dans Customer Success Workflow en créant et en gérant des réunions. Il crée et
gere les réunions en fonction de détails clés tels que les invités, I'ordre du jour, le type de
réunion et les préférences de planification. Grace a ce workflow agentique, les responsables
de la réussite client peuvent :

» Prendre des mesures opportunes et contextuelles.
« Créez une réunion avec tous les détails requis.

« Planifiez des réunions préliminaires sans coordination manuelle.

Dans le workflow agentique de point de contact Déclencher I'atténuation des risques,
lorsque la probabilité de I’enregistrement de risque est trés élevée ou s’est produite, I'agent
de réussite client est affecté a ce risque et recoit une notification du panneau Now Assist.
A partir de I'enregistrement des risques, le workflow agentique automatise la création de la
réunion et planifie celle-ci.
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Pour modifier le workflow Dupliquer un workflow agentique® agentique du point de contact
Déclencher I'atténuation des risques et ajuster les parameétres en fonction de vos besoins.

o Remarque : Vous pouvez utiliser Now LLM Service, Azure OpenAl, Google Gemini ou Anthropic
Claude sur AWS en tant que fournisseur de modéle d’ A pour toutes les compétences Now Assist et
tous les agents | A. Utilisez les contrdles de configuration dans |atour de contrle IA B pour définir
les options disponibles, puis définissez les préférences de niveau de compétence dans la console
d administration Now Assist@ . Pour plus d'informations, consultez M odéles de langage volumineux sur

le ServiceNow Al Platform®@ .

Déclencher I'atténuation des risques WorkHow agentique du point de contact
Ce workflow effectue les opérations suivantes :

o Remarque : Avant d' exécuter le workflow, vous devez configurer I’ invite générique comme suit :

1. Accédez a la table Aptitude OneExtend (sys_one_extend_capability) en saisissant
sys_one_extend_capability.list dans le navigateur.

2, Recherchez l'invite générique et ouvrez I'enregistrement.

3. Dans la liste connexe des attributs de I'option OneExtend, définissez la valeur par
défaut sur Vrai pour I'une de ces définitions :

o |nvite générique (messagerie instantanée Azure OpenAl)
o Invite générique (service Now LLM)
o |nvite générique Vertex Al (complétion conversationnelle Google Cloud)

o Invite générique (complétions de messagerie instantanée Amazon Bedrock)

Pour accéder au workflow agentique :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Créer et gérer.

2. Sélectionnez Déclencher le point de contact d’atténuation des risques.
Pour créer un workflow agentique, reportez-vous a la section Créer un workflow agentique@ .

Test du workfAow agentique

Pour accéder a la page de test de cas d’utilisation :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Test en cours.

2. Sur la page Vue d’ensemble, sélectionnez Tester le raisonnement de I'lA.
Pour tester le cas d’utilisation, reportez-vous a la section Tester un workflow agentique@ .

Agents IA utilisés dans le workflow agentique du point de contact d’atténuation
des risques de déclencheur

Les agents IA suivants sont utilisés pour exécuter les instructions du workflow agentique.

Pour créer un agent |A, reportez-vous a la section Créer unagent IA@ .
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Les agents IA et leur rdle dans le workflow agentique du point de contact d‘atténuation des
risques du déclencheur

AgentIA Role de I'agent IA

Créateur du brouillon de réunion Agent  L’agent |A automatise la création de brouillons de réunions en
1A utilisant le contexte et I historique de I’ enregistrement des risques.

(] Remarque : L’ agent |A crée uneréunion al’intérieur
d’un point de contact.

Brouillon de planificateur deréunion:  L'agent |A automatise la planification des réunions virtuelles en
agent 1A collectant I'invitation et les détails fournis par |’ agent de réussite
client.

Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Renouvellements et
extensions de support

Evaluer les engagements a renouveller, analyser les tendances et recommander des
stratégies de renouvellement.

Soutenir les renouvellements et I'expansion Vue d’ensemble du workHow
agentique

Le workflow agentique des renouvellements et de I’expansion du support permet aux
agents Customer Success d’évaluer I'intégrité, la valeur et I'adoption d’'un engagement par
le produit. Il fournit des informations basées sur les données et des recommandations de
lecture de renouvellement, et permet aux agents de réussite client de gérer efficacement
plusieurs engagements clients. Les responsables de la réussite des clients peuvent utiliser
le workflow agentique des renouvellements et de I’expansion du support pour :

« Suivez la valeur fournie depuis I'intégration.

» Mesurer les progres par rapport aux objectifs et aux mesures de prestation de services.

» Récupérez et calculez les scores d’intégrité et d’adoption.

» Analysez les tendances pour prendre des décisions éclairées en matiere d’adoption et
d’engagement.

o Remarque : Leworkflow agentique des renouvellements et de I’ expansion du support est disponible
en mode lecture seule. Avant d' utiliser le flux de travail, vous devez faire une copie et gjuster les
paramétres en fonction de vos besoins. Consultez Dupliquer un workflow agentique& pour en savoir
plus.

Configurer le workfow agentique des renouvellements et de I'expansion de
support

Avant d’utiliser le workflow agentique, vous devez configurer les champs suivants dans
’agent IA d’analyse de renouvellement :

« sysID de 'indicateur de performances

« sysID de répartition

« sysID source contexte de données

« Période (en jours)
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WorkfAow agentique de prise en charge des renouvellements et de I'expansion

o Remarque : Avant d’ exécuter le workflow, vous devez configurer I’ invite générique comme suit :

1. Accédez a la table Aptitude OneExtend (sys_one_extend_capability) en saisissant
sys_one_extend_capability.list dans le navigateur.

2. Recherchez l'invite générique et ouvrez I’enregistrement.

3. Dans la liste connexe des attributs de I'option OneExtend, définissez la valeur par
défaut sur Vrai pour I'une de ces définitions :

o Invite générique (messagerie instantanée Azure OpenAl)

o |nvite générique (Now LLM)

o Invite générique Vertex Al (complétion conversationnelle Google Cloud)

o |nvite générique (complétions de messagerie instantanée Amazon Bedrock)
Lorsqu’un contrat doit expirer dans 90 jours, le Customer Success Manager recoit
une notification et le workflow de renouvellement et d’extension du support est

automatiquement déclenché. Le Customer Success Manager peut surveiller la progression
et Panneau Now AssistB sélectionner I'une des analyses suivantes :

« Valeur

» Santé

« Utilisation

« Valeur et intégrité

o Intégrité et utilisation
« Valeur et utilisation

« Valeur, utilisation et intégrité

Lorsque le workflow est terminé, un rapport est généré avec les détails suivants :
« Probabilité de renouvellement

« Potentiel d’expansion

o Actions recommandées

» Tendance d’adoption au cours des 6 derniers mois

» Tendance de la santé au cours des 6 derniers mois

Vous pouvez ensuite sélectionner le jeu de renouvellement approprié en fonction du
rapport.

Test du workAow agentique

Pour accéder a la page de test de cas d’utilisation :
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Test en cours.

2. Sur la page Vue d’ensemble, sélectionnez Renouvellements et extensions de support.

Pour tester le cas d’utilisation, reportez-vous a la section Tester un workflow agentique@ .
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Agents IA utilisés dans le workflow agentique de renouvellement et d’expansion
du support

Les agents |A suivants sont utilisés pour exécuter les instructions du workflow agentique.

Les agents IA et leur réle dans le workAow agentique des renouvellements et de I'expansion
du support

AgentIA Role de I'agent IA

Analyse de renouvellement Agent A Analyse |les possibilités de renouvellement et déclenche les flux de
renouvellement appropriés en fonction des résultats de I’ évaluation.

Evaluateur de réalisation de valeur Analyse lavaleur réalisée en suivant les mesures de service et la
Agent 1A réalisation des objectifs du client au fil du temps.
Agent A del’apercu de réussite Remplit les données de score et fournit une analyse des tendances

pour soutenir la prise de décisions éclairées.

Pont de servicesWorkfows agentiques d’intégration
Utilisez le workflow agentique d’intégration Pont de services pour enregistrer vos
consommateurs dans Pont de services.

Pont de services Vue d’ensemble du workflow agentique d’intégration

Le Pont de services workflow agentique d’intégration aide les fournisseurs a enregistrer un
utilisateur consommateur dans Pont de services. || permet également d’identifier les problemes
lors de I'enregistrement du consommateur et de les résoudre.

Pour modifier le workflow agentique d’intégration Pont de services, vous devez dupliquer le
workflow et ajuster les paramétres en fonction de vos besoins. Pour plus d'informations,
consultez Dupliquer un workflow agentique@ .

Vous pouvez lancer le workflow d’intégration a partir du panneau en saisissant l'invite
Démarrer I'intégrationNow Assist. Pour plus d’informations sur le panneau, reportez-vous Now
Assist & la section Panneau Now Assist@ .

Accéder au workfAow agentique d’intégration Pont de services

1. Accédez a la Tous > Studio d'agent IA > Créer et gérer.

2. Sélectionnez Intégration a Pont de services.
Pour créer un workflow agentique, reportez-vous a la section Créer un workflow agentique@ .

Tester le workAow agentique d’intégration Pont de services
1. Accédez a la Tous > Studio d'agent I1A > Test en cours.
2. Sur la page Vue d’ensemble, sélectionnez Tester le raisonnement de I'lA.

3. Sélectionnez le workflow et la version agentiques, puis sélectionnez Démarrer le test.

Pour tester le cas d’utilisation, reportez-vous a la section Tester un workflow agentique@ .
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Les agents IA et leur role dans le workflow agentique d’intégration Pont de
services

Les agents |A suivants sont utilisés pour exécuter les instructions du workflow agentique
d’intégrationPont de services.

Pour créer un agent |A, reportez-vous a la section Créer un agent IA& .

Les agents IA et leur réle dans le Pont de services workflow agentique d’intégration

Agent IA Role de I'agent IA

Initiateur de l'inscription Cet agent |A aide alancer le processus d'inscription et a gérer les
premiéres éapes du processus.

Surveillance des erreurs d'inscription Cet agent |A aide les utilisateurs a résumer les Pont de services
erreurs, ce qui leur permet de prendre des décisions éclairées et de
prendre les mesures appropriées.

Utiliser Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Si vous disposez du role d’agent, vous pouvez résumer les tickets de probleme de service,
les tickets d’assistance technologique produit, I'inventaire des produits, les tickets
d’intégration de compte, les points de contact, les engagements, les lectures internes,

les lectures des clients, les initiatives de réussite et automatiser les transformations avec
I’application Now Assist pour TMT .

Résumer un ticket de probléme de service a l'aide de Now Assist pour
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir des champs que vous avez sélectionnés sur I'enregistrement
du ticket de probleme de service. Comprenez rapidement le contexte du ticket en utilisant
la compétence de résumé de ticket de probléme de service dans I'application Now Assist pour
TMT .

Avant de commencer
Réle requis : sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de synthese de ticket de probléme de service vous fournit un résumé concis
d’un ticket de probleme de service, y compris le probleme, les mesures prises et les détails
de la résolution. Avec cette compétence, vous pouvez effectuer les taches suivantes :

« Générez un résumé initial d’un ticket de probléme de service afin de comprendre le
contexte du ticket de probleme de service.

» Résumez tout le travail qui a été effectué sur un ticket de probleme de service.

La compétence de synthése des tickets de probleme de service est disponible dans I’espace
de travail configurable CSM/FSM et dans Interface utilisateur principale.

« Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé du ticket
du probléme de service par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce
composant apparait sous la carte des points forts du ticket.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I’enregistrement
de ticket de probléme de service pour générer un résumé.
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La compétence de synthése de ticket de probleme de service vérifie ’enregistrement de
ticket de probleme de service pour déterminer s’il existe suffisamment d’informations
disponibles pour créer un résumé :

» Lorsqu’un agent ouvre 'enregistrement de ticket de probleme de service

« Lorsqu’un agent actualise la page d’enregistrement du ticket de probleme de service

S’il y a suffisamment de données, le composant de résumé du ticket du probleme de service
affiche le bouton Résumer . S’il N’y a pas assez de données, le composant affiche un
message a la place du bouton.

() Remarque : Lacompétence de résumé de ticket de probléme de service nécessite un minimum de 50
mots dans |’ enregistrement du ticket pour générer le résumé.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
du probléme de service.

2. Ouvrez un ticket de probleme de service.

3. Dans le composant Résumeé du ticket du probléme de service par Now Assist, sélectionnez Résumer.
Lerésumé du ticket du probléme de service par le composant Now Assist apparait sous la carte des points
forts du ticket. Le composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés
plus longs qui ne tiennent pas dans la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez |a barre de défilement
pour afficher le reste du contenu.

@ Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

4, Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer un ticket de probléme de service, gérez les résultats.

N

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icéne Afficher plus
icdne

Afficher plusou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—
latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\

o Si vous pensez que le résumé du ticket
du probléme de service a été utile, sélec—

tionnez I'icbne [[5).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez l'icone Inutile ( [@).

Ajouter des commentaires au résumeé . - R
Ces commentaires améliorent le modeéle

d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'|A générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).
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Sélectionnez I'icone Copier dansle pour utiliser
les informations du résumé du ticket du probléme de
service ad’ autres fins, par exemple pour les coller
dans un e-mail.

Copier lerésumédu ticket

) ) ) i i ) Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformationssur lerésumédu ticket | . .
tionnez I"'icbne Plus @).

Générer des notes de résolution pour un ticket de probleme de service a l'aide
de Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Générez les notes de résolution pour un ticket de probleme de service a I'aide de la
compétence de génération de notes de résolution de I'application Now Assist pour TMT .

Avant de commencer
Réle requis : sn_customerservice_agent et sn_customerservice.consumer_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez également proposer la résolution au client, puis ajouter les informations de
résolution a I'enregistrement du ticket du probleme de service. La génération de notes de
résolution peut vous aider a conclure les tickets plus rapidement et fournir des informations
sur la résolution de ticket de probléme de service a d’autres agents susceptibles de
rencontrer des problémes similaires.

Vous pouvez également générer des informations de résolution sur demande a partir du
Now Assist panneau. Pour plus d'informations, consultez Génération de notes de résolution@ .

() Remarque : Lacompétence de génération de notes de résol ution nécessite un minimum de 50 mots
dans |’ enregistrement de ticket de probléme de service pour générer les notes de résolution.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
du probléme de service.

2. Ouvrez un ticket de probléme de service.
3. SAectionner Tester et résoudre > Résoudre.

4. Accédez au champ Notes de résolution dans I’ activité de résolution.

= List SPC0O001006 x +
The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when transitioning between networks. * View Detalls | m Assigntome || OpenCase |||
Verify Diagnose 5 Repair 3 # Test & Resolve # Close v |
Contact Active SLA
Test & Resolve
GA Georgla Atkins. u‘]

@ nProgress o Pririty 4
There i no SLA defined Resolve

® BB <~ & o

esolved State
024-12-18 020414 Resolved

tesslution code %
Solved - Fixed by Support/Guidance provided

notes %
sue was traced to network handoff problems between Wi-Fi and mobile netwarks. A firmware update for the customer's device resolved
sue.

Case highlights

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

. o) I
—
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5. Sélectionnez I"icone Now Assist+ .
Now Assist L'icone + génére un texte recommandé basé sur le contexte du ticket.

6. Sélectionnez Insérer pour gjouter le contenu généré dans le champ Notes de résolution.

7. Facultatif : Examinez e contenu généré et sélectionnez AFfiner pour modifier le contenu.
Vous avez la possibilité d’ élaborer ou de raccourcir le contenu selon vos besoins.

8. Facultatif : Si vous souhaitez ajouter les informations de résolution au flux d activité du ticket de probléme
de service, cochez la case Ajouter des notes de résolution aux commentaires .
Cocher cette case rend les notes de résolution accessibles a toute personne qui peut afficher le flux d' activité
du ticket du probléme de service.

9. Sélectionnez Enregistrer.

Résultats

« Le systéme renseigne les champs de la section Informations sur la fermeture de
I’enregistrement de ticket avec les informations du modal Générer des notes de
résolution.

« Le ticket passe a I’état Résolu.

« La résolution est proposée au client.

Générer un article de la base de connaissances pour un ticket de probléme
de service al'aide de Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Générer les articles de la base de connaissances pour les tickets résolus et fermés dans
I’environnement Espace de travail configurable de CSM classique avec Now Assist.

Avant de commencer
Pour générer un article de la base de connaissances pour un ticket, le ticket doit étre a
I’état résolu et fermé, et aucun article de la base de connaissances ne doit déja lui étre lié.

Installez le module d’extension Gestion des connaissances avancée pour utiliser le modeéle
KCS (Knowledge Centered Service) lorsque vous générez des articles de la base de
connaissances. Pour plus d'informations, consultez Activer le module d’ extension Gestion des
connaissances Advanced@ .

Assurez-vous que votre administrateur active Now Assist I'expérience sur la page Créer un
article pour s’assurer que les critéres de génération de base de connaissances suivants
sont configurés :

» Les compétences de connaissances sont installées.

» Dans la console Administrateur Now Assist, assurez-vous que les critéres suivants sont en
place :

o Choisissez |'enregistrement de table et les champs d'entrée.
o Spécifiez les conditions de disponibilité des compétences dans la liste des attributs.

o Affichez la fonctionnalité de génération de la base de connaissances intégrée au produit
et spécifiez le Now Assist panneau.

» Configurer Créer un article pour appliquer le modéle pris en charge ; Par exemple, HTML
des articles Standard et KCS.

« Pour l'instant, seule I'expérience Créer un article est disponible.
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Réle requis : agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Dans Espace detravail configurable de CSM un environnement classique, vous pouvez générer les
informations de I'article de la base de connaissances pour un ticket en sélectionnant Créer
un article de base de connaissances sur I’enregistrement du ticket. Cette action d'interface
utilisateur affiche Utiliser I'lA pour rédiger ce modal d'article. En utilisant ce modal, vous
pouvez choisir d’écrire I'article vous-méme ou de rédiger un brouillon d’article et Now Assist
de réviser et modifier le texte de I'article de la base de connaissances.

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM.

2, Ouvrez un ticket qui vous est affecté.
L’ état de |’ enregistrement de ticket doit étre résolu ou fermé.

3. Créez I’ article en sélectionnant Créer une base de connaissances apartir des actions d' interface
utilisateur pour I’ enregistrement du ticket.

© Remarque:

L’action d’interface utilisateur Créer un article de base de connaissances n’est visible
que lorsqu’un ticket n’est associé a aucun article de la base de connaissances.

4. Dans le modal Créer un article, sélectionnez une base de connaissances et un modéle d' article, s'ils sont
affichés.

Q Remarque : Si aucune option n’ est affichée, le modéle par défaut sélectionné par votre
administrateur dans la Administrateur Now Assist console est utilisé.

5. Sélectionnez Créer l'article.

6. Danslafenétre modale Utiliser I'1 A pour rédiger ce brouillon d' article, sélectionnez Oui, brouillon avec
Now Assist.

jewolne uonoanpe.d|

Modal pour rédiger un brouillon d’article a I'aide de I'lA

4 Use Al to draft this article?

Al-powered Now Assist can draft an article based on task details. You'l be able to review
and

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

7. Facultatif : Dansle nouveau modal, recherchez des tickets similaires qui peuvent étre utilisés pour générer
I"article ; sinon, sélectionnez Annuler.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. .
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Taches pertinentes supplémentaires

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
that SMS messages fall  congestion in rural areas
to send or receive in caused delays in SMS
certain locations, delivery. Network
particularly in rural... provider updated...

Cancel + Continue without more tasks

Customer is unable
to send or receive

SMS in certain
areas.

L’ article terminé est affiché dans e modéle choisi avec un message de réussite « Cet article a été rédigé par
Now Assist. Assurez-vous de vérifier son exactitude avant de I’ enregistrer.”

© Remarque:

o Si aucun ticket similaire n’existe, ce modal n’apparait pas et I'article est créé.
L’article généré, en fonction des enregistrements pertinents choisis, est lié a
fois au ticket de compte et a tous les tickets pertinents sélectionnés.

la

o Vous pouvez sélectionner jusqu’a cing tickets pertinents supplémentaires dans le
nouveau modal pour générer I'article.

o Vous pouvez modifier le brouillon avant de I’enregistrer. L'article apparait
dans un nouvel onglet avec un numéro d'lID unique pour l'article de la base de
connaissances et est joint a I'enregistrement parent.

o Si Now LLM Service le résultat ne parvient pas a étre généré, un message d’erreur
s’affiche.

o Lors de la création d’un article a 'aide Now Assist de , une fois le processus
déclenché, il ne peut pas étre arrété. Now Assist continue a générer I'article méme
si vous fermez le modal.

8. Séectionnez labase de connaissances et lalangue dans |a fenétre contextuelle Dans quelle langue
doit Now Assi st &tre rédigé cet article.

anbijewolne uononped|

9. Sélectionnez Continuer.
L’ article est généré dans la base de connai ssances et la langue sélectionnées, et |e contenu est affiché dans
cette méme langue.

10. Sélectionnez Insérer pour coller laréponse générée.

11. Examinez | article Now Assist généré et sélectionnez Enregistrer ou Publier.
Le Now Assist message de réussite disparait, ce qui signifie qu’il ne s agit plus d’un Now LLM Service
article généré.

I nfor mation associée

Now Assist dans Gestion des connaissances&@
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Résumer le test d’un ticket de probléme de service a l'aide de Now Assist pour
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Générez le résumé d’exécution du test pour un enregistrement de ticket de probléme de
service afin de comprendre rapidement le contexte des résultats des tests et la cause
premiére du probleme.

Avant de commencer
Réle requis : sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de synthése de test vous fournit un résumé concis du test exécuté

pour un ticket de probléme de service, y compris le résultat du test, 'interprétation du

test et d’autres parametres configurés pour la définition de test spécifique. Avec cette
compétence, vous pouvez générer le résumé du test d’un ticket de probleme de service afin
de pouvoir analyser la cause premiere du probleme.

La compétence de synthése des tests est disponible dans I’espace de travail configurable
CSM/FSM et dans Interface utilisateur principale.

» Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé de I’exécution du
test par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait dans
I’enregistrement des résultats des tests.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I'enregistrement
des résultats des tests pour générer un résume.

La compétence de synthese du test vérifie ’'enregistrement des résultats du test pour
déterminer s’il existe suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé. S’il y

a suffisamment de données, le composant Résumé du test affiche le bouton Résumer . S’il
n’y a pas assez de données pour générer un résumé, le systeme affiche un message dans le
champ Composant Résumé du test.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
du probléme de service.

2, Ouvrez un ticket de probléeme de service.

3. Dans|’onglet Diagnostic , sélectionnez Résultats des tests.

4. |dentifiez |le résultat du test que vous souhaitez ouvrir et sélectionnez I’ icone Afficher les détails ( |:7JI)

5. Dansle composant Résumé de I’ exécution du test réalisé par Now Assist, sélectionnez Résumer.
Lerésumé de |’ exécution du test par le composant Now Assist s affiche dans |’ enregistrement des résultats du
test. Le composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés plus longs
qui ne tiennent pas dans la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez |a barre de défilement pour afficher
le reste du contenu.

(] Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

6. Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer le test pour le ticket du probléeme de service, gérez
les résultats.
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N " S

o Pour plus de détails, sélectionnez I'icbne

Agrandir la carte ( V).

Agrandir ou réduirelerésumé . . e .
g o Pour voir moins de détails récapitula—

tifs, sélectionnez I'icbne Réduire la carte

o Si vous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( 1),

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez I'icone Inutile ( &°).

Ajouter descommentaires au résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'lA générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

. ) ) Sélectionnez I"'icdne Copier dansle pour utiliser
Copier lerésumedu test les informations du résumé du ticket a d’ autres fins,
telles que le collage dans un e-mail.

Extrayez le dernier résumé de I exécution du test en

Actualiser lerésumédu test _ _ o I
sélectionnant I'icone d actualisation ( =/).

7. Facultatif : Définissez le résultat du test sur Echec ou Réussite en sélectionnant Définir le résultat.

(Optional) Si la compétence de synthése des tests n’est pas active, le résultat du test est
rempli automatiquement.

Pour créer des groupes de tests, reportez-vous a la section Créer un groupe de tests@ .

8. Si lacompétence de synthese de test est active, décochez la case Attendre I'achévement dans |’ outil de
création d’ exécution de test automatisée.

9. Enregistrez ou annulez les résultats.
o Pour définir les résultats, sélectionnez Enregistrer.

o Pour revenir a la liste des résultats des tests, sélectionnez Annuler.

Résumer le test d'un ticket d’assistance technologique produit a I'aide de Now
Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Générez le résumé d’exécution du test pour un enregistrement de ticket d’assistance
technologique produit afin de comprendre le contexte des résultats des tests et la cause
premiere du probléme.

Avant de commencer
Réle requis : sn_customerservice_agent et sn_customerservice.consumer_agent

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-test-group&version=zurich&pubname=zurich-proactive-service-exp-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-test-group&version=zurich&pubname=zurich-proactive-service-exp-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-test-group&version=zurich&pubname=zurich-proactive-service-exp-workflows

servicenow.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de synthése des tests vous fournit un résumé concis du test exécuté
pour un ticket d’assistance technologique du produit, y compris le résultat du test,
I’interprétation du test et d’autres paramétres configurés pour la définition de test
spécifique. Cette compétence vous permet de générer le résumé du test d’un ticket
d’assistance technologique produit afin d’analyser la cause premiére du probleme.

La compétence de synthése des tests est disponible dans I’espace de travail configurable
CSM/FSM et dans Interface utilisateur principale.

» Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé de I'exécution du
test par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait dans
I’enregistrement des résultats des tests.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I'enregistrement
des résultats des tests pour générer un résumé.

La compétence de synthése du test vérifie I'enregistrement des résultats du test pour
déterminer s’il existe suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé. S’il y

a suffisamment de données, le composant Résumé du test affiche le bouton Résumer . S’il
n’y a pas assez de données pour générer un résumé, le systeme affiche un message dans le
champ Composant Résumé du test.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
d'assistance technologique produit.

2. Ouvrez un ticket d’ assistance technol ogique produit.
Si aucun résultat de test n’ est disponible, exécutez |es tests pour obtenir les résultats des tests.

3. Dans!’onglet Dépannage , sélectionnez Résultats des tests.

01ne uononpe.d|

Speed Test TROOO1129
This service test is a simple one

=Details [ Test response

Speed 10 0w
State: completed

# Test Run summary by Now Assist

Set result

4, |dentifiez le résultat du test que vous souhaitez ouvrir et sélectionnez I'icone Afficher les détails ( Cil‘)

5. Dans le composant Résumé de I’ exécution du test réalisé par Now Assist, sélectionnez Résumer.
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Speed Test TROOO1129
This service test is a simple one

Detalls [ Test response

Speed 10 oto11
State completed
+ Test R summarized 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).

« Description - N/A

Updated 2025-01-21 19:46:42

Le résumé de |’ exécution du test par le composant Now Assist s affiche dans |’ enregistrement des résultats du
test. Le composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés plus longs
qui ne tiennent pas dans la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez |a barre de défilement pour afficher
le reste du contenul.

@ Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

6. Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer le test pour le ticket d' assistance technol ogique
produit, gérez les résultats.

o Pour plus de détails, sélectionnez I'icbne

Agrandir la carte ( ).

Agrandir ou réduirelerésumé . . e .
g o Pour voir moins de détails récapitula—

tifs, sélectionnez I'icbne Réduire la carte
(™).

o Si vous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icbne Utile ( Uf—rL»‘).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez I'icbne Inutile ( @).

anbijewolne uononped|

Ajouter descommentaires au résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-—
til. Le systéme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'|A générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

_ ) ) Sélectionnez I'icbne Copier dansle pour utiliser
Copier lerésumé du test les informations du résumé du ticket a d' autres fins,
telles que le collage dans un e-mail.

Extrayez le dernier résumé de I’ exécution du test en

Actualiser lerésumédu test _ _ o s
sélectionnant I'icone d actualisation ( =/).
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7. Facultatif : Définissez le résultat du test sur Echec ou Réussite en sélectionnant Définir le résultat.
8. Enregistrez ou annulez les résultats.
o Pour définir les résultats, sélectionnez Enregistrer.

o Pour revenir a la liste des résultats des tests, sélectionnez Annuler.

Générer un résumé de service pour un inventaire de produits a I'aide de Now
Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Résumez les détails du service en mentionnant la situation actuelle, les actions critiques
a prendre et recherchez les indicateurs de cause premiére a I'aide du graphe de
connaissances et de la compétence de résumé de service.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de résumé du service clientele vous fournit un résumé concis d’un produit
vendu, y compris la situation actuelle, les indicateurs de cause premiere, les actions
critiques, les taches de résolution et les détails de la résolution.

La compétence de résumé du service client est disponible dans I’espace de travail
configurable CSM/FSM, vous utilisez la compétence de résumé du service de ticket du
probleme de service par le composant Now Assist pour générer un résumé.

Installez le module d’extension Service clientele avec Gestion des services (com.sn_cs_sm)
afin d’afficher le bouton Activer pour les compétences récapitulatives de Service clientéle.

S’il y a suffisamment de données, le composant Résumé du service clientéle affiche le
bouton Générer un résumé du service .

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
du probléme de service.

2. Ouvrez un ticket de probléme de service.
3. Dans|’onglet Vérifier, sélectionnez Détails du service.
4. Dans Détails du service, sélectionnez Générer un résumé du service.

= List SPCOOOI004 « |+

Broadband Not working View Details || CloseCise | | Assigntome
[ # Verity ) =
@
Verily a
Contact Active SLA

A Georgla Atkins 2 . . -
& \) Verify issue @
There b o Sk defled -

& inProgee
Service details :

Mo suta Internet_Access_PID001002 &t

Open cases (10
Case highlights Case Contact Company Channel State ¥ Priority Assigned to ]

Mew 2025-07-28 21:58:16 4 - Low : ts in Multi-Ur " fempty Mo Y™
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@ Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

5. Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer le service, gérez les résultats.

opton e

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icéne Afficher plus
icéne

Afficher plusou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—
latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\

o Si vous pensez que le résumé du ser—
vice a été utile, sélectionnez I'icone Utile (

).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez l'icone Inutile ( [[P).

Ajouter descommentairesau résumeé . L R
Ces commentaires améliorent le modeéle

d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-—
til. Le systéme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'|A générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

_ o _ Sélectionnez I’ icone Copier dansle pour utiliser
Copier lerésumé du service les informations récapitul atives du service ad’ autres
fins, par exemple pour les coller dans un e-mail.

. . . 3 3 _ Pour consulter certains détails sur le résumé du ser-
Afficher lesinformationssur lerésumeédu ticket | L o o
vice, sélectionnez I'icone Plus \).

Créer un schéma de graphe de connaissances

Utilisez le (KG) pour créer Graphique de connaissances un Graphique de connaissances schéma.

Avant de commencer
Role requis : sn_sprb_mgmt_admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Graphe de connaissances > Concepteur du graphe Knowledge.
L’interface utilisateur affiche une liste de tous les Graphique de connaissances schémas sur la page de
destination.

2. Commencez a créer un Graphique de connaissances schéma en sélectionnant Créer.
C'est un prét al’emploi.

3. Remplissez les champs du formulaire.
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Create Knowledge graph schema X

Display Mame 3

Enter the display name for the graph

MName % O

Enter the name for the graph

Scope &

Global

Description

Add a description for this knowledge graph

Characters left: 4000

Contribute to KG Global Graph

If checked, all changes to the nodes and edges in this graph will be added to the KG Global graph

Formulaire Modifier les détails du schéma de graphe de connaissances

Champ Description

Nom d'affichage Nom d' affichage du Graphique de connaissances
schéma

Nom Nom facultatif pour le Graphique de connaissances
schéma.

Champ d'application Périmétre utilisé lors de la création du Graphique
de connaissances schéma. Ce champ est en lecture
seule.

Description Graphique de connaissances Vue d’ ensemble
du schéma pour fournir des informations
supplémentaires aux utilisateurs.

Contribuer au graphique globa de KG Toutes les modifications apportées aux noeuds et aux
bordures du graphique sont gjoutées au graphique
KG Global.

4., Sdectionnez Créer.
Lafenétre Ajouter des ncauds au schéma de graphe de connaissances s affiche.

5. Entrez ou recherchez les noauds que vous souhaitez ajouter au Graphique de connaissances schéma et

sélectionnez Ajouter.
Le Graphigue de connaissances schéma est créé et affiché sur le Graphique de connai ssances canevas.

6. Dansle volet de navigation, gjoutez les détails suivants ;
o Détails du nceud
o Colonnes pouvant étre interrogées

o Neeuds connexes
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Service Summary Graph Test Schema

Case
[ ]
Parent Incident Nede detalls
Columns that can be queried
- @ Case - Related nodes
B  incident
8 Impacted Cls ;
S Sokd Prodc = B SoldProduct
Change Reguest E’ m
T
Configuratian frem B Change Request
Seld Product Parent Soid Product
B« Configuration tem B installed Prodect 8 S
Configuration Item Install Base item
B install Base ttem
7. Dans la section Détails du noaud, vous pouvez modifier les champs suivants.
o Type de nceud
o Description du nceud
Service Summary Graph Test Schema
Find on map x Case b3
+ - [
Parent Incident Node details
\ s , an_customerservice_case
= Incident Display name
- J In ] Case
Incident il Simamma
Incident Case
=] Impacted Cls
. e -
Change Request g s o e A A Defines and manages Customer Service
= ® cases
Change Request
Configuration ltem § | Changs Request
Sold Procuct Parent Sold Product Calumns that can be queried
Related nodes

)« Configuration ltem @ | \nstalied Product 1 Product inventory
Configuration ltem Install Base ltem

"
] [ install Base ltem

» 12N

Pour gérer les nceuds du schéma, reportez-vous a la Graphique de connaissances section Gérer
les noauds dans un Graphique de connaissances schéma@@ .

8. Dans la section Colonnes qui peuvent étre interrogées, recherchez et sélectionnez |es colonnes souhaitées,
puis sélectionnez Enregistrer.

9. Ajoutez, supprimez ou modifiez des arétes dans la section Noauds connexes et sélectionnez Enregistrer.

Pour modifier le Graphique de connaissances, vous devez copier le Graphique de connaissances et
ajuster les parametres en fonction de vos besoins.

Pour modifier le schéma, reportez-vous a la Graphique de connaissances section Modifier un
Graphique de connaissances schéma@é .

Personnaliser une carte de résumé pour le résumé du service

Personnalisez la carte de résumé du résumé du service et les actions d’interface utilisateur
en fonction de vos besoins.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure
1. Accédez ala Tous > Actions rapides > Actions du menu contextuel Now Assist.
2. Dans laliste Actions rapides, sélectionnez Générer un enregistrement de résumé de service .
3. Séectionnez ici si vous voyez I’ avisindiquant :
Cet enregistrement se trouve dans I'application Now Assist pour Telecommunications, Mediaand

Technology (TMT) , mais Global est I'application actuelle. Pour modifier cet enregistrement,
cliquez ici.

WWNA Quick Action % - 1
Generate Service Summary - e
This record is in the Now Assist for Telecommunications, Media and Technology (TMT) appication, but Global s the cument spplication. To edit s recard dick
Mame Generate Service Sumenary Aoplication  Mow Assist for Telecommunications, Media and Tt
Active

Description  Preset penerate service summary action

Command Mame  serviceSummaryGeneration

Action type  Preset

Related Links

Run Point Scan

Quick Actions Parameters

T | Order

Name Parameter valuels) Active Order »

4, Sur |’ enregistrement, mettez ajour les champs.

Pour personnaliser les pages du générateur d’lU, reportez-vous a la section Personnaliser
les Générateur d'lU pages al’ aide de composants&@ .

Pour configurer le composant du menu contextuel UIB Now Assist, consultez
Configuration de I'UIB du menu contextuel Now Assist@ .

5. Sélectionnez Mettre a jour.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. _
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:

D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup

servicenow.

Demander les options de I'lA générative dans TMT a l'aide du Now Assist
panneau

Demandez les options de I'lA générative contextuelle a I'aide de I'interface
conversationnelle du Now Assist panneau. Ces fonctionnalités incluent un résumé du ticket

de probléme de service ou des notes de résolution dans I'application TMT.

Avant de commencer
Assurez-vous que la fonctionnalité Next Experience est activée dans l'instance. Pour plus
d'informations, consultez Interface utilisateur Next Experience@ .

Réle requis : sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez utiliser le panneau de I'espace Now Assist de travail configurable CSM/FSM
pour demander un résumé du ticket de probléme de service et générer des notes de
résolution de ticket de probleme de service.

Pour en savoir plus sur le panneau Now Assist, consultez Panneau Now Assist&@ . Pour plus
d’informations sur 'activation du panneau, reportez-vous a la Now Assist section Activer le
Now Assist panneau@ .

Procédure
1. Connectez-vous a une instance sur laquelle |’ application Now Assist pour TMT est installée.

2. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
du probléme de service > Tous.

3. Ouvrez un ticket de probleme de service.

4. Dansle menu d' en-téte, sélectionnez I'icbne Now Assist ( + et demandez les optionsde I’'l A générative dans
TMT pour un ticket de probléme de service.

5. Sélectionnez I’ option d' | A générative pertinente dans le Now Assist panneaul.

o Pour résumer le ticket du probléme de service, sélectionnez Résumer un
enregistrement.

o Pour générer les notes de résolution du ticket du probléeme de service, sélectionnez
Générer des notes de résolution.

Résumer un ticket d’intégration de compte a l'aide de Now Assist pour
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir des champs que vous avez sélectionnés dans I’enregistrement
de ticket d’intégration de compte. Comprenez rapidement le contexte du ticket en utilisant
la compétence de synthése de tickets pour I'intégration du compte dans I'application Now
Assist pour TMT .

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de synthese des tickets d’intégration du compte vous fournit un résumé
concis comprenant des détails sur chaque étape du cycle de vie de I'intégration du compte.
Avec cette compétence, vous pouvez effectuer les taches suivantes :
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https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-now-assist-panel&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences
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» Générez un résumé initial d’un ticket d’intégration de compte afin de comprendre le
contexte du ticket d’intégration.

» Résumez tout le travail qui a été effectué sur un ticket d’intégration de compte.

La compétence de synthése des tickets d’intégration de compte est disponible dans
I’espace de travail configurable CSM/FSM et dans Interface utilisateur principale.

« Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé du ticket
d’intégration du compte par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce
composant apparait au-dessus de la carte Activités.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I'enregistrement
du ticket d’intégration du compte pour générer un résumé.

La compétence de synthése de tickets pour l'intégration du compte vérifie I'enregistrement
pour déterminer s’il existe suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé :

« Lorsgu’un agent ouvre I’enregistrement de ticket d’intégration du compte.

« Lorsqu’un agent actualise la page d’enregistrement du ticket d’intégration du compte.

Si les données sont suffisantes, le composant de résumé du ticket d’intégration du compte
affiche le bouton Résumer . S’il N’y a pas assez de données, le composant affiche un
message a la place du bouton.

o Remarque : Lacompétence de synthése de tickets pour I’ intégration du compte nécessite au moins
50 mots dans I’ enregistrement du ticket pour générer le résumé.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Ticket
d'intégration du compte.

2. Ouvrez un ticket d'intégration de compte.

3. Dans le composant Résumé du ticket pour I’intégration du compte par Now Assist, sélectionnez Résumer.
Lerésumé du ticket d'intégration du compte par le composant Now Assist s affiche au-dessus de la carte
Activités. Le composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés plus
longs qui ne tiennent pas dans lafenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez |a barre de défilement pour
afficher le reste du contenu.

@ Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

4, Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer un ticket d'intégration de compte, gérez les résultats.

N S

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icéne Afficher plus
icéne Vv

Afficher plusou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—
latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\
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o Si vous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( 1),

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez I'icone Inutile ( &°).

Ajouter descommentaires au résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéeme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'lA générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

. ) ) Sélectionnez I'icdne Copier dansle pour utiliser
Copier lerésumé les informations récapitulatives a d’ autres fins, telles
gue les coller dans un e-mail.

) ) . i 3 Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformations sur lerésumé

tionnez I'icbne Plus ®).

Résumer un engagement a I'aide de Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir des champs que vous sélectionnez sur I’enregistrement
d’engagement. Tenez-vous au courant des initiatives de réussite, des résultats, des risques
et des jeux internes associés a un engagement.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de résumé de I'’engagement vous fournit un résumé concis de toutes
les activités et des points d’informations clés associés a un engagement. Avec cette
compétence, vous pouvez effectuer les taches suivantes :

» Générez un résumé initial de 'engagement afin de comprendre le contexte.

» Résumez tout le travail associé a un engagement.

La compétence de synthése des engagements est disponible dans I’espace de travail
configurable CSM/FSM et dans Interface utilisateur principale.

» Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé de I’engagement
par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait au-dessus
de la carte Détails du compte.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I’enregistrement
d’engagement pour générer un résumé.
La compétence de synthése de I’engagement vérifie ’enregistrement de I’engagement pour
déterminer s’il existe suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé :
» Lorsqu’un agent ouvre I'enregistrement d’engagement
« Lorsqu’un agent actualise la page d’enregistrement d’engagement
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S’il y a suffisamment de données, le composant Résumé de I’engagement affiche le bouton
Résumer . S’il N’y a pas assez de données, le composant affiche un message a la place du
bouton.

o Remarque : Lacompétence de synthése de I’ engagement nécessite au moins 50 mots dans
I’ enregistrement pour générer le résume.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Tous les
engagements.

2. Ouvrez un engagement.

3. Dans le composant Résumé de I’ engagement par Now Assist, sélectionnez Résumer.
Lerésumé de I’ engagement par le composant Now Assist s affiche au-dessus de la carte Détails du compte.
Le composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés plus longs qui
ne tiennent pas dans lafenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez la barre de défilement pour afficher le
reste du contenu.

(; ) Remarque : Lagénération et I' affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

4, Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer un engagement, gérez les résultats.

N S

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icéne Afficher plus
icdne Vv

Afficher plusou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—
latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\

o Si vous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( [[5).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez I'icone Inutile ( &°).

Ajouter descommentaires au résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéeme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'lA générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

. ) i Sélectionnez I"icdne Copier dansle =" pour utiliser
Copier lerésume les informations récapitulatives a d autres fins, telles
que les coller dans un e-mail.

) ) . i 3 Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformations sur lerésumé

tionnez I'icbne Plus ®).
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Résumer un point de contact a I'aide de Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir des champs que vous sélectionnez sur I’enregistrement du
point de contact. Obtenez un résumé rapide de toutes les réunions et de tous les courriels
échangés entre les différentes parties prenantes et de toutes les activités de suivi.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de résumé du point de contact vous fournit un résumé concis des différents
points de contact dans le cycle de vie de ’engagement. Avec cette compétence, vous
pouvez effectuer les taches suivantes :

» Générez un résumé initial du point de contact afin de comprendre le contexte.

« Résumez tout le travail associé a un point de contact.

La compétence de synthese des points de contact est disponible dans I’espace de travail
configurable CSM/FSM et dans Interface utilisateur principae.

« Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé du point de
contact par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait
au-dessus de la carte Détails du compte.

» Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I’enregistrement
du point de contact pour générer un résumé.

La compétence de synthese de ’engagement vérifie ’enregistrement du point de contact
pour déterminer s’il existe suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé :
« Lorsqu’un agent ouvre I’enregistrement du point de contact

« Lorsgu’un agent actualise la page d’enregistrement du point de contact

Si les données sont suffisantes, le composant de résumé du point de contact affiche le
bouton Résumer . S’il n’y a pas assez de données, le composant affiche un message a la
place du bouton.

o Remarque : Lacompétence de résumé des points de contact nécessite un minimum de 50 mots dans
I” enregistrement pour générer le résumé.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Tous les
points de contact.

2. Ouvrez un point de contact.

3. Dansle composant Résumé du point de contact par Now Assist, sélectionnez Résumer.
Le résumé du point de contact par le composant Now Assist s affiche au-dessus de la carte Détails du compte.
Le composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés plus longs qui
ne tiennent pas dans |la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez labarre de défilement pour afficher le
reste du contenu.

[ ] Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes.

4, Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer un engagement, gérez les résultats.
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o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icéne Afficher plus
ichne v

Afficher plus ou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—
latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\

o Si vous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( [[5).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez I'icone Inutile ( &°).

Ajouter descommentaires au résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéeme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'lA générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

. ] i Sélectionnez I'icone Copier dans le =" pour utiliser
Copier lerésume les informations récapitulatives a d' autres fins, telles
que les coller dans un e-mail.

) ) . i 3 Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformations sur lerésumé

tionnez I'icbne Plus ®).

Résumer une lecture interne a I'aide de Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir d’un enregistrement de lecture interne et de toutes les taches
de lecture interne associées.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence Résumé du jeu interne vous fournit un résumé de I'enregistrement du jeu
interne et des taches de lecture interne associées. Cette compétence est disponible dans
I’espace de travail configurable CSM/FSM et dans Interface utilisateur principale.

» Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé de lecture interne
par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait au-dessus
de la carte Activités.

» Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I’enregistrement
de lecture interne pour générer un résumé.

La compétence de résumé de lecture interne vérifie I’enregistrement pour déterminer s’il y
a suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé :
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« Lorsqu’un agent ouvre I’enregistrement de lecture interne.

» Lorsqu’un agent actualise la page d’enregistrement de lecture interne.

© Remarque : Lacompétence de résumé de lalecture interne nécessite un minimum de 50 mots dans
I’ enregistrement pour générer le résume.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Toutes
les lectures internes.

2, Ouvrez une lecture interne et sélectionnez Résumer.
Lerésumé de lalecture interne par le composant Now Assist s affiche au-dessus de la carte Activités. Le
composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. En fonction des entrées fournies dans
I engagement, le compte et la description bréve, le résumé est généré avec les détails suivants :

o Vue d’ensemble : résume I'objectif principal (sujet, description), ’engagement, le
compte, le produit, la progression, la date d’échéance, I'équipe et les détails de tous les
contrats a I'étude.

o Mises a jour de I'avancement : résume I’état actuel (notes de travail, e-mails récents), le
nombre total de taches de jeu internes, le nombre de taches ouvertes et fermées.

o Etapes suivantes : affiche une liste récapitulative de toutes les taches de lecture interne
ouvertes, des actions de 'agent requises et des taches prévues dans les 7 prochains
jours.

6 Remarque : Lagénération et |’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes. Pour les
résumés plus longs qui ne tiennent pas dans la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez labarre
de défilement pour afficher le reste du contenu.

3. Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer lalecture interne, gérez les résultats.

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icne Afficher plus
i~dne V'

Afficher plus ou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—

latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\

o Sivous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( ﬂb).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez l'icone Inutile ( E\_r\‘).

Ajouter des commentairesau résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systeme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'|A générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).
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_ ) ) Sélectionnez I'icone Copier dansle pour utiliser
Copier lerésume les informations récapitulatives a d autres fins, telles
gue les coller dans un e-mail.

) ] ) i i Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformations sur lerésumé ) . @
tionnez I’icéne Plus ‘).

Résumer une lecture client a I'aide de Now Assist pour Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir d’un enregistrement de lecture client et de toutes les taches de
lecture client associées.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La compétence de résumé de la lecture client vous fournit un résumé de I’enregistrement
de lecture du client et des taches de lecture client associées. Cette compétence est
disponible dans I’espace de travail configurable CSM/FSM et dans Interface utilisateur
principale.

« Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé de lecture client
par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait au-dessus
de la carte Activités.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I'enregistrement
de lecture du client pour générer un résumé.

La compétence de résumé de la lecture du client vérifie I’enregistrement pour déterminer
s’il existe suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé :
« Lorsgu’un agent ouvre I’enregistrement de lecture du client.

« Lorsqu’un agent actualise la page d’enregistrement de lecture du client.

() Remarque : Lacompétence de résumé de lecture client nécessite un minimum de 50 mots dans
I’ enregistrement pour générer le résume.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Toutes
les lectures du client.

2, Ouvrez une lecture client et sélectionnez Résumer.
Le composant Résumé de lalecture client par Now Assist s affiche au-dessus de la carte Activités. Le
composant est réduit par défaut et se développe pour afficher le résumé. En fonction des entrées fournies dans
|”engagement, le compte et la description bréve, le résumé est généré avec les détails suivants :
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o Vue d’ensemble : résume I'objectif principal (sujet, description), ’engagement, le
compte, le produit, la progression, la date d’échéance, I'équipe et les coordonnées du
client.

o Mises a jour de la progression : résume I'état actuel (notes de travail, e-mails récents),
les détails des réunions associées a la lecture client, le nombre total de taches de
lecture client, le nombre de taches ouvertes et fermées.

o Etapes suivantes : affiche une liste récapitulative de toutes les taches de lecture client
ouvertes, des actions d’agent requises, des réunions planifiées et des taches prévues
dans les 7 prochains jours.

Q Remarque : Lagénération et |’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes. Pour les
résumés plus longs qui ne tiennent pas dans la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez labarre
de défilement pour afficher le reste du contenu.

3. Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer lalecture des clients, gérez les résultats.

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icne Afficher plus
icdne v

Afficher plus ou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—
latifs, sélectionnez I'icbne Afficher moins
(/\

o Sivous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( ﬁ).

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez l'icone Inutile ( [t*_r\’).

Ajouter descommentairesau résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'lA générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

. o Séectionnez I'icone Copier dansle pour utiliser
Copier lerésume les informations récapitul atives a d’ autres fins, telles
que les coller dans un e-mail.

) ) ) i ) Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformations sur lerésumé ) o @
tionnez I"icdne Plus ‘).

Résumer une initiative de réussite a I'aide de Now Assist pour
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Générez un résumé a partir d’'un enregistrement d’initiative de réussite et de toutes les
taches de réussite associées.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Pourquoi et quand exécuter cette tache
La compétence Résumé de I'initiative de réussite vous fournit un résumé de
I’enregistrement de I'initiative de réussite et des taches d’initiative de réussite associées.

Cette compétence est disponible dans I'espace de travail configurable CSM/FSM et dans
Interface utilisateur principale.

» Dans I’espace de travail configurable CSM/FSM, vous utilisez le résumé de I'initiative de
réussite par le composant Now Assist pour générer un résumé. Ce composant apparait
au-dessus de la carte Activités.

« Dans Interface utilisateur principale, vous sélectionnez le bouton Résumer sur I'enregistrement
de linitiative de réussite pour générer un résumé.

La compétence de résumé de l'initiative de réussite vérifie ’enregistrement pour déterminer
s’il y a suffisamment d’informations disponibles pour créer un résumé :

« Lorsqu’un agent ouvre 'enregistrement de l'initiative de réussite.

« Lorsqu’un agent actualise la page d’enregistrement de I'initiative de réussite.

() Remarque : Lacompétence de résumé de I’ initiative de réussite nécessite au moins 50 mots dans
I” enregistrement pour générer le résumé.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Toutes
les initiatives de réussite.

2. Ouvrez uneinitiative de réussite et sélectionnez Résumer.
Lerésumé del’initiative de réussite par le composant Now Assist s affiche au-dessus de la carte Activités. Le
composant est réduit par défaut et se dével oppe pour afficher le résumé. En fonction des entrées fournies dans
I” engagement, le compte et la description bréve, le résumé est généré avec les détails suivants :

o Vue d’ensemble : résume I'objectif principal (sujet, description), 'engagement, le
compte, le produit, la progression, la date d’échéance, I'équipe et les coordonnées du
client.

o Mises a jour de la progression : résume I’'état actuel (notes de travail, e-mails récents),
le nombre total de taches, le nombre de tadches ouvertes et fermées et toutes les tables
connexes.

o Etapes suivantes : affiche une liste récapitulative de toutes les taches ouvertes, des
actions de I’agent requises et des taches prévues dans les 7 prochains jours.

(] Remarque : Lagénération et I’ affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes. Pour les
résumés plus longs qui ne tiennent pas dans la fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez la barre
de défilement pour afficher le reste du contenu.

3. Facultatif : Unefois que vous avez terminé de résumer |’ initiative de réussite, gérez les résultats.

opien s

o Pour afficher plus de détails et détails du
résumé, sélectionnez I'icéne Afficher plus

icone Vv
Afficher plus ou moins de détails sommaires (icone

o Pour afficher moins de détails récapitu—

latifs, sélectionnez I'icone Afficher moins
(/\
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o Si vous pensez que le résumé a été utile,
sélectionnez I'icone Utile ( 1),

o Si vous pensez que le résumé n'a pas été
utile, sélectionnez I'icone Inutile ( &°).

Ajouter descommentaires au résumé Ces commentaires améliorent le modéle
d’lA générative et peuvent contribuer a
optimiser les futures versions de cet ou-
til. Le systéeme rassemble les commentaires
sur chaque résumé généré et les stocke
dans les journaux d'lA générative (sys_ge—
nerative_ai_log_list.do).

_ ) ) Sélectionnez I'icdne Copier dansle pour utiliser
Copier lerésumé les informations récapitulatives a d’ autres fins, telles
gue les coller dans un e-mail.

) ) . i 3 Pour consulter certains détails sur le résumé, sélec-
Afficher lesinformations sur lerésumé

tionnez I'icbne Plus @).

Créer des points de contact et des enregistrements de réunion a l'aide de Now
Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Envoyez I'e-mail a I'instance pour créer les enregistrements de point de contact et de
réunion directement a partir de I’e-mail entrant & I’'aide Now Assist pour Telecommunications,
Mediaand Technology (TMT) de .

Avant de commencer
Réle requis : agent de réussite

Pour activer I’envoi d’e-mails, reportez-vous a la section Configuration des messages sortants@ .

Pour activer la réception des e-mails, reportez-vous a la section Configuration des messages
entrants@ .

Procédure
1. Lancez |’ application de messagerie.

2. Séectionnez Nouvel e-mail.
Le nouvel e-mail doit contenir les informations suivantes :
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Touchpoint: create record - Sent |

] Delete & Archive ) Report

£ Summary by Copilot

Touchpoint: create record

SK

Ta: |

Retention: Delete Sent ltems after 365 days Expires: 12/03/2026.

Please crate a touchpoint for angagemant

De

A

Objet

Message d'e-mail

FE Flag -~

|@servicenow. CGr‘I"_I

with due date 27 may 2025 for valid data creation related issues

Champ Descriptions

ID d'e-mail del’ expéditeur.

ID d’e-mail de I'instance
instancename@service-now.com.

Par exemple : devgen@service-now.com

L’objet de I’e-mail doit commencer par le
préfixe Point de contact :

Par exemple : Point de contact : créez un
point de contact pour le test.

Pour les points de contact, le message par
e-mail doit contenir les champs requis :

o Numéro de I'engagement

o Date d'échéance

o Objet

o Description

Pour les réunions, le message par e-mail
doit contenir les champs requis :

o Source

o Date/heure de début

o Date et heure de fin

o Objet de la réunion

3. Sélectionnez Envoyer.

[ ] Remarque : Laréception del’e-mail peut prendre plusieurs secondes.
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Résultats
« Dans l'instance, les actions d’e-mail entrant valident I’e-mail.

« Si la validation échoue, vous recevez I’e-mail avec 'erreur de validation et la description
du modele.

« Si la validation réussit, un enregistrement est créé dans le point de contact et vous
recevez un e-mail de réussite contenant le lien vers I’enregistrement créé.

» Les e-mails sont préparés et poussés vers la file d’attente sortante ou ils doivent étre
envoyses.

Analyser la tendance des données de mesure

Récupére et analyse les données de mesure d’intégrité pour un engagement.

Avant de commencer
Réle requis : sn_acct_Ic.customer_success_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Collecte et analyse les données de mesure pour un engagement et détermine si un signal de risque doit étre
créé. utilise Now Assist pour Telecommunications, Media and Technology (TMT) Surveiller I'intégrité de
I"engagement workflow agentique les données de mesure pour surveiller le score d' intégrité et génére des
signaux de risgque lorsque les seuils de plage faible et neutre définis dans la table Bandes de couleur sont
dépassés. Vous pouvez afficher I’ état de la collecte de mesures dans le Panneau Now Assist@ .

Procédure
1. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Compétences Now Assist.

2. Séectionnez Activer dans la carte de tendance Analyser les données de mesure .

Edit access

Specify the individuals or groups that can utilize this skill. Access control lists (ACLs) are implemented to identify the users
permitted to access this skill

Decision type Roles

Allow if sn_acct_lc.customer_success_agent -~

3. Sélectionnez le rdle d utilisateur qui peut utiliser cette compétence et sélectionnez Enregistrer pour activer
la compétence.
L es données de mesure collectées sont utilisées par le Now Assist pour Telecommunications, Media and
Technology (TMT) Surveiller I'intégrité de I’ engagement workflow agentique.

Automatiser les transformations avec Now Assist pour TMT

Utilisez la fonctionnalité Assistant de Now Assist pour TMT mappage de transformation pour

transformer automatiquement les données entrantes et sortantes entre les tables de
fournisseur et de consommateur.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La compétence Assistant de mappage de transformation est congue pour effectuer les
actions suivantes :

» Générez automatiquement des mappages de choix entre les tables de fournisseur et de
consommateur.

» Fournissez des messages d’erreur explicites si les données entrantes ou sortantes ne
peuvent pas étre transformées.

» Gagnez du temps et réduisez les efforts manuels en automatisant le processus de
mappage de transformation.

» Contribuez a réduire les erreurs et a améliorer la qualité des intégrations grace au
mappage automatique.

Procédure
1. Accédez alaTous > Fournisseur de Pont de services > Administration > Transformations.

2, Cliquez sur Nouveau et créez une transformation simple.
Consultez les Créer une transformation dans Pont de servicesB pour obtenir lesinstructions. Le Now Assist
pour TMT mappage de |’ assistant de transformation ne peut étre utilisé qu’ avec des transformations simples.

3. Sdlectionnez les tables fournisseur et consommateur et les champs connexes.

4. Cliquez sur Assistant de mappage.
Des mappages de transformation sont générés et insérés dans la liste connexe Lignes de transformation.

© Remarque:

o La fonctionnalité Assistant de mappage de transformation ne peut étre
utilisée que si vous sélectionnez des champs de liste de choix dans les champs
Fournisseur et Consommateur.

o Vous pouvez supprimer toutes les lignes de transformation générées pour
réexécuter le mappage, si nécessaire.

o Si vous essayez de créer un mappage de transformation entre différents types de
champs, le message d’avertissement suivant s’affiche :

Les champs sélectionnés sont différents. Voulez-vous vraiment mapper ces champs ?
Cette action peut entrainer des résultats inattendus.

Cliquez sur OK pour continuer le mappage. Si aucun mappage n’est trouvé, un
message d’erreur s’affiche. Vous pouvez examiner les parameétres de configuration
et les modifier si nécessaire ou créer les mappages manuellement.

Telecommunications, Media and Technology Assurance

ServiceNow® Telecommunications, Media and Technology Assurance fournir aux fournisseurs de
services de télécommunications, médias et technologies (TMT) un moyen de fournir une
assistance de bout en bout, tout en comprenant I'impact sur le client et en offrant une
communication transparente a toutes les parties impliquées dans le processus d’assistance.

Cette courte vidéo est une introduction a I'application Telecommunications, Media and Technology
Assurance.
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https://player.vimeo.com/video/9815756217h=19878717a5

Explorer Configurer
a (]
: a a
Découvrez comment les fournisseurs de services Planifiez et configurez votre implémentation.
et les clients utilisent Telecommunications, a
Media and Technology Assurance.
a
Utiliser Référence
a a

ERNg
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Utiliser Telecommunications, Obtenir des détails sur la séparation de
Media and Technology Assurance. domaine pour Telecommunications,

a Media and Technology Assurance.

Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Workflows Expérience de service proactive Notes de publication&@ .

« Connectez-vous & votre ServiceNow® compte et trouvez des informations supplémentaires
sur I'implémentation et le déploiement des Telecommunications, Media and Technology Assurance
fonctionnalités sur Now Create@ .

» Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles a I’adresse suivante : ServiceNow University @

« Trouvez des ressources utiles liées a votre réle et explorez les meilleures pratiques sur le
Customer Success Center@ .

« Connectez-vous avec d’autres Telecommunications, Media and Technology Assurance utilisateurs
de la Now Community & .

Gestion des ventes et des commandes

Découvrez comment utiliser les ServiceNow® Gestion des ventes et des commandes applications (SOM)

pour gérer le cycle de vie des ventes de produits au sein de votre organisation. V os agents peuvent utiliser ces
applications pour générer des prospects et des opportunités d’ avant-vente, fournir des estimations de vente,
capturer et exécuter des commandes, travailler avec des contrats et des autorisations, et gérer le workflow de
commande des clients en fonction des changements.

Explorer Configurer Intégrer
Découvrez comment utiliser les Planifiez et configurez votre Etendre les options de
applications Gestion des ventes implémentation de Gestion Gestion des ventes et des

et Gestion des commandes. des ventes et des commandes. commandes en les intégrant

ad autres applications.
e a app
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Utiliser

W\

éférence
Obtenez des détails sur les
composants tels que les champs,

. — les tables et les propriétés.
Utilisez les applications

Sales et Order Management
en tant qu’ agent.

Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Notes de publication Gestion des ventes et des commandesE& .

« Connectez-vous & votre ServiceNow® compte et trouvez des informations supplémentaires
sur I'implémentation et le déploiement des Gestion des ventes et des commandes fonctionnalités
sur Now Create@ .

» Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles a I’adresse suivante : ServiceNow University @ .

» Trouvez des ressources utiles liées a votre réle et explorez les meilleures pratiques sur le
Customer Success Center@ .

« Connectez-vous avec d’autres Gestion du service client utilisateurs de la Now Community & .

Pont de services

ServiceNow® Pont de services Connecte plusieurs ServiceNow instances pour fournir des
expériences de support et de service transparentes dans I’ensemble de I’écosystéme, des
entreprises clientes aux fournisseurs en passant par les intégrateurs de systemes. Pont de
services Offre une expérience fluide qui facilite la collaboration et le traitement des demandes
tout en offrant aux utilisateurs la possibilité de travailler dans leur propre ServiceNow
instance.

Cette courte vidéo est une introduction a I'application Pont de services.

https://player.vimeo.com/video/973114049?
badge=0& amp;autopause=0& amp;player_id=0& amp;app_id=58479
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Premiers pas

Explorer Configurer
Découvrez les avantages de Service Installez et configurez les
Bridge et comment il est utilisé. applications Service Bridge.
a a
Utiliser Référence
Découvrez comment I’ administrateur et les Obtenez des détails supplémentaires sur le service
agents peuvent utiliser Pont de services pour maintenant, y compris le modéle de données,
connecter plusieurs instances ServiceNow. lejournal d erreurs et les instances de clonage.
a a
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Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Notes de publication Pont de services& .

» Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles a I’'adresse suivante : ServiceNow University @

« Connectez-vous avec d’autres Evénements du cycle de vie des comptes utilisateurs de la Now
Community @ .

« Consultez les articles de la base de connaissances dans la base de connaissances Service
Bridge. &

» Accédez a Pont de services la page du produit a partir du produit Pont de services@ .

Gestion stratégique des portefeuilles pour les
télécommunications

Le Gestion stratégique des portefeuilles for Telecom est un produit qui hérite de toutes les
fonctionnalités de I'ajout de deux modeles pour le déploiement de Gestion stratégique des
portefeuilles la fibre optique et les projets 5G.

Gestion stratégique des portefetilles pour les télécommunications vous permet de définir et de
personnaliser les taches et les exigences de vos projets de déploiement de la fibre optique
et de la 5G. Un modele de projet définit la structure de base d’un projet et peut inclure

des taches et des sous-taches de projet, des pieces jointes, des listes de vérification et
d’autres informations sur le projet. Les projets étant souvent répétés, les modeles vous
permettent de créer, d'enregistrer et de réutiliser la structure d'un projet. Vous pouvez
également modifier les modeles existants, créer des projets a partir de modeles et appliquer
des modéles a des projets vides.

Modeéle de projet de déploiement de la fibre optique

Le modele de projet de déploiement de la fibre optique peut relever les défis de I’expérience
client en raison d’une planification décousue, d’un retard dans la livraison du service et du
réseau en raison de processus manuels et d’un retard dans I’'analyse de I'impact du service.
L’utilisation de ce modele peut améliorer le processus de déploiement de la fibre en :

« Accélérer le processus de conception
« Définition et suivi de la construction et du déploiement

« Fournir des notifications en temps opportun concernant la prestation de services

Modeéle de projet 5G

L’utilisation du modele de projet 5G peut simplifier et rationaliser le processus de gestion
de projeten:

« [dentifiant proactif des tdches de projet

» S’assurer que toutes les étapes critiques du processus de planification sont incluses
« Allocation de ressources appropriées pour les dates cibles

« I[dentifier les membres clés de I’équipe et les parties prenantes

» Réduire les retards et les dépassements de codts
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« Evaluer les risques dés le début du projet

« Améliorer la collaboration entre les équipes et entre les projets

Gestion stratégique des portefeuilles pour le modéle de projet de
déploiement de la fibre optique de télécommunications

Ce modele décrit les différentes taches requises pour un déploiement de la fibre.

Le modele de projet de déploiement de la fibre contient les tdches de base suivantes :
« Planifier et construire le réseau

« Conception de réseau

« Construction et déploiement

« Livraison et activation de services

« Service clientéle

« Préparation du service

« Planification de la demande future et de la construction du réseau

Vous pouvez créer un projet a partir de ce modeéle ou le modifier en fonction de vos
besoins. Pour plus de détails sur I'utilisation des modéles de projet, voir Modéles de projet@ .

Telecommunications Service Operations Management

Découvrez comment Telecommunications Service Operations Management (TSOM) permet aux
fournisseurs de services de communication (CSP) de surveiller, d’analyser et de résoudre
de maniere proactive les problémes de réseau et de service avant gu’ils n’affectent les
clients. Basé sur le , TSOM offre une vue unifiée des opérations dans les environnements
de télécommunications distribués et multi-domaines, aidant les équipes a améliorer la
ServiceNow Al Platform disponibilité des services, I'efficacité opérationnelle et la satisfaction
des clients.
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Premiers pas

Explorer Configurer

Découvrez comment les fournisseurs Planifiez et configurez votre Telecommunications
de services de télécommunications Service Operations Management.
utilisent Telecommunications

Service Operations Management. =
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Utiliser Référence
Permet Telecommunications Service Operations Obtenez Telecommunications Service Operations
Management de suivre I’ ensemble des Management des informations de référence.

opérations des services de télécommunications. a

L’infographie suivante vous aide & comprendre I'architecture de Telecommunications Service
Operations Management

End-users/Personas
Telecommunications Service Operations Management (TSOM)

Telecom Applications

K elecom specific applications

.

NOW Assist for ITOM

Intelligent Workflow Platform & CMDB

TMF 642 Alarm Management

Ressources supplémentaires
Voici quelques ServiceNow ressources qui peuvent vous fournir des informations utiles :

Q» Notes de publication
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Pour en savoir plus sur les nouveautés et les changements de cette version, consultez
Telecommunications Service Operations Management Notes de publication (TSOM) @

’ . .
€ 2/ ServiceNow Community

Se connecter avec d’ autres Telecommunications Service Operations Management utilisateurs a
Communauté ServiceNow &

Centrederéussite client

Trouvez des ressources utiles liées a votre role et explorez les meilleures pratiques al' Customer
Success Center &

" ServiceNow University

Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles al’ adresse suivante : ServiceNow University @

Qo Soutien

Contactez le support du service client au https.//support.servicenow.com/now &

Telecommunications Network Inventory

Avec I'application ServiceNow® Telecommunications Network Inventory , vous pouvez créer une
représentation numérique de vos réseaux physiques et logiques, ainsi que des services
fournis a vos clients. Cet inventaire de réseau contient les ressources, les services et les
relations qui définissent I'infrastructure de vos réseaux de télécommunications.

Cette courte vidéo est une introduction a I'application Telecommunications Network Inventory.

https://player.vimeo.com/video/10172547527?
badge=0& amp;autopause=0& amp;player_id=0& amp;app_id=58479

Premiers pas

Explorer Configurer Intégrer
En savair plus sur lafagon Planifiez et configurez Etendez les options de
dont les fournisseurs utilisent votre Telecommunications Telecommuni cations Network
Telecommunications Network Inventory. Inventory en lesintégrant
Network Inventory. a ad'autres applications.
a (7]
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Utiliser Référence
Utilisez cette propriété Obtenez Telecommunications
Telecommunications Network Inventory des
Network Inventory pour informations de référence.

créer et examiner un modele

d'inventaire de réseau complet. =

Ressources supplémentaires

» Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Notes de version de I’ inventaire des réseaux de télécommunication@ .

« Connectez-vous a votre ServiceNow® compte et trouvez des informations supplémentaires
sur I'implémentation et le déploiement des Telecommunications Network I nventory
fonctionnalités sur Now Create@ .

» Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles a I’'adresse suivante : ServiceNow University @

« Trouvez des ressources utiles liées a votre réle et explorez les meilleures pratiques sur le
Customer Success Center@ .

» Connectez-vous avec d’autres Telecommunications Network Inventory utilisateurs de la Now
Community & .
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