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通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証
Proactive Service Experience Workflows アプリケーションは、電気通信、メディア、テクノロ
ジー  (TMT) サービスプロバイダーがエンドツーエンドのサポートを提供すると同時に、顧客の影響を
理解し、サポートプロセスに関与するすべての関係者に透過的なコミュニケーションを提供する方法
を提供します。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  アプリケーションの概要については、こちらの短い
ビデオをご覧ください。

https://player.vimeo.com/video/981575621?h=19878717a5

探索

サービスプロバイダーと顧客が  通信事
業、メディア、およびテクノロジーの保
証を使用する方法について説明します。

構成

プロアクティブサービスエクスペリエン
スワークフローを計画およびカスタマ

イズして、特定のニーズを満たします。

使用 参照
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プロアクティブサービスエクスペリエ
ンスワークフローを使用して、ネッ
トワーク開始インシデントを解決

し、影響を受ける顧客に通知します。

通信事業、メディア、およびテクノロ
ジーの保証 のユーザーロール、メイ
ンコンポーネント、およびドメイン

セパレーションについて説明します。

その他のリソース

• 最新情報と変更内容の詳細については、「Proactive Service Experience Workflows  」を参照
してください。

• ServiceNow®アカウントにログインし、Now Create   でプロアクティブサービスエクスペリエ
ンスワークフロー機能の実装と展開に関する追加情報を確認してください。

• でリアルタイムコース、自分のペースで進められるトレーニング、キャリアリソースにアクセスし
ます  ServiceNow University  

• Customer Success Center   で、自分のロールに関連する役立つリソースを見つけ、ベストプラ
クティスの検討材料にすることができます。

• Now Community   で他のプロアクティブサービスエクスペリエンスワークフローユーザーとつ
ながります。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  の詳細
Proactive Service Experience Workflows は、サービスオペレーションワークスペースを拡張し
て、エージェントに顧客やビジネスのコンテキストなどの自動化と可視化を提供し、サービスプロバ
イダーがサービスの問題を迅速かつプロアクティブに、正しい順序で、完全な透明性をもって解決で
きるようにします。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  機能
このアプリケーションは、エンドツーエンドのサポートを提供し、顧客への影響を分析し、サポート
プロセスに関与するすべての関係者間の透過的なコミュニケーションを可能にします。通信事業、メ
ディア、およびテクノロジーの保証を使用すると、サービスプロバイダーは次のことができます。
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機能 主要な機能

インストールベースに関連付けられたアップス
トリームサービスに関連付けられた  1 つ以上の
構成アイテムに基づいて、影響を受ける顧客ア
カウントを特定します。

の  通信事業、メディア、およびテクノロジーの
保証  で影響を受けるアカウントを特定すること
について  インシデント管理

オペレーションアカウント  360 では、  ITSM  と 
CSM  のデータを使用して顧客アカウントにドリ
ルダウンし、アカウントに関する重要な情報を
可視化します。

での顧客またはパートナーアカウントの確認 
Proactive Service Experience Workflows

ケースの挿入、インシデントの解決、または変
更要求のクローズ時に特定のフィールドを同期
する積極的なケースを生成します。

適切なケースタイプへのリダイレクト

サービスオペレーションワークスペースの強化
されたインシデントおよび変更要求フォームに
より、管理セットアップとオーバーヘッドを削
減します。

変更要求からのケースの作成

カスタマーサポートエージェントの介入なしに
軽微なケースを解決します。

インシデントからのケースと更新の自動作成

テクニカルサポートエージェントが、インシデ
ントまたは変更要求と関連するケースレコード
間を移動することなく外部顧客とやり取りでき
る機能を提供します。

の  通信事業、メディア、およびテクノロジーの
保証  で影響を受けるアカウントを特定すること
について  インシデント管理

ビジネスニーズに合わせて変更できる  5 つの独
自の  フローデザイナー  フローを使用します。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証

事前設定されたディシジョンテーブルに基づい
て、インシデントをエスカレートし、迅速なア
クションを実現します。

インシデントのエスカレーションについて

TM Forum TMF621 Rest API 標準に基づいて、特
定の  API クライアントからインシデントレコー
ドを作成します。

Proactive Service Experience Workflows にイ
ンシデントを作成します。

テクニカルサポートエージェントが  ITSM  と 
CSM  およびアプリケーションの両方を確認でき
るようにする専用ロールを使用します。

カスタマーサービス問題管理  とともにインス
トールされるコンポーネント

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証アプリケーションのアーキテクチャコンポーネント
の詳細については、「通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証」を参照してください。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証アプリケーションのアーキテクチャを構成する複数
のコンポーネントがあります。

主なコンポーネントは次のとおりです。

• フローとサブフロー
• エスカレーションステージ
• Decision tables (ディシジョンテーブル)
• メッセージ
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• ビジネスルール
• クライアントスクリプト
• システムプロパティ
• ロール
• アサイン先グループ
• サービスオペレーションワークスペース

Decision tables (ディシジョンテーブル)
定義された条件に基づいて、  フローデザイナー  インシデントエスカレーションポリシー 
[sys_hub_flow] ディシジョンテーブルを操作して、特定のエスカレーションポイントで生成するサブ
フローを決定します。

メッセージ
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証の各サブフローは、エージェントがネットワーク開
始インシデントのトラブルシューティング、エスカレーション、および解決に使用する指示を提供す
るメッセージファイルに関連付けられています。内部トラブルシューティングプロセスのデフォルト
の手順をカスタマイズする方法の詳細については、「  メッセージファイルのカスタマイズ」を参照
してください。

ロール
sn_ind_tsm_core.noc_agent  ロールは、通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  アプ
リケーションで使用できます。このロールを追加すると、テクニカルサポートエージェントは、  ITSM 
アプリケーションと  CSM  アプリケーションの間で関連情報を表示できるようになります。このロー
ルには以下が含まれます。
• itil

• wm_initiator

• wm_read

• sn_customerservice.case_viewer

• sn_customerservice.customer_data_viewer

このロールには複数のアサイン先グループが含まれており、他のグループも  admin ロールを持つこ
とができます。sn_ind_tsm_sdwan.ticket_integrator  ロールは、TMF  621 Open API ユース
ケースから作成されたトラブルチケットに使用できます。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  プロセス
次の図は、  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  プロセスに含まれるステップを示して
います。
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通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証および  インシデント管
理サービスオペレーションワークスペース
サービスオペレーションワークスペース  アプリケーションを使用して、ネットワークエージェントが
タスクに優先順位を付け、インシデントを解決する方法の概要を取得できます。

の表示  サービスオペレーションワークスペース
[ワークスペース]  メニューから  [サービスオペレーションワークスペース] を選択し、[ホーム] アイ
コンを選択します。ランディングページから、ネットワークエージェントはインシデントを分析し、
ケースと今後のタスクを表示できます。表示するには:
• リスト:サービスオペレーションワークスペースの  [リスト] タブを選択します。[リスト]  タブで

は、ネットワークエージェントはインシデントとタスクの個々のリストを分析し、適切なアクショ
ンを実行できます。

次の例は  [リスト]  タブを示しています。

[リスト]  タブ

• レコード:次の例に示すように、任意のタスクレコードを開いてそのレコードビューに移動しま
す。

レコードビュー
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例
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  アプリケーションは、アラートフローによってシス
テム内でインシデントが作成されると自動的にトリガーされます。テクニカルサポートは、  サービ
スオペレーションワークスペースでこのアラートを手動で作成できます。また、TMF  621統合を使用
して外部の障害管理システムから生成することもできます。

次の例は、  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  を使用して外部ネットワークによって
開始されたインシデントを解決する方法を示しています。この例では

1. TMF 621 統合を使用する外部障害管理システムは、次の値を持つインシデントレコードの作成をト
リガーするアラートを送信します。
◦ 簡単な説明と説明:変更が実装された後、Vmanage_10001を再開できませんでした。
◦ 構成アイテム:Vmanage_10001  (SD-WAN CI クラス)
◦ カテゴリ:SD-WAN

◦ サブカテゴリ:  プロトコル障害
◦ 影響を受ける顧客:5

2. テクニカルサポートエンジニアが  サービスオペレーションワークスペース  内でインシデントレ
コードを開くと、[ 概要 ] セクションに影響を受けるサービスとアカウントのリストが表示されま
す。

3. テクニカルサポートエンジニアは、機能停止のトリガーとなったエージェントアシストの最新の変
更を確認することで、問題をトリアージします。

4. その後、テクニカルサポートエンジニアは  SD-WAN コントローラを再起動し、[ ケース  ] セクショ
ンで  [ プロアクティブケースの生成 ] を選択します。1  つの重大なケースと  5 つの子ケースが生成
され、影響を受けるアカウントのプライマリ連絡先に通知が送信されます。

5. 重大なケースが作成されると、テクニカルサポートエンジニアは重大な機能停止の可能性を重大な
問題マネージャーに通知します。重大な問題マネージャーは、重大なケースレコードを管理し、テ
クニカルチームおよび影響を受ける顧客とのコミュニケーションを管理します。

6. テクニカルサポートエンジニア  (TSE) は、デバイスを再起動できず、完全に故障した可能性がある
ことを認識します。TSE  は  [サブカテゴリ]  フィールドを  [デバイス障害]  に変更し、[ エスカレー
ト]  UI  アクションを選択して作業メモを入力します。

7. 次のレベルの  L2 サポートチームはインシデントを受信し、レコードステータスを更新します。
8. L2テクニカルサポートエンジニアは、SD-WANコントローラの問題のトラブルシューティングを

試み、構成アイテムを正常に再起動します。影響を受けた5つのアカウントのうち4つは問題が解決
したと報告していますが、5番目のアカウントにはまだいくつかの問題が発生しています。

9. 5 番目のアカウントのさらなる問題を診断するために、L2  テクニカルサポートエンジニアは次の
手順を実行します。
◦ [概要]  ページのケースレコードの横にあるチェックボックスをオンにします。
◦ 追加コメントを介してケースレコードの連絡先担当者にメッセージを送信するには、[ 通知]  UI 
アクションを選択します。

10. 連絡担当者は追加のコメントを受け取り、いくつかの追加ステップを実行します。サービスが復元
されると、連絡先は  CSM  ポータルでステータスを更新します。

11. インシデントレコードに追加のコメントがあることを確認し、L2  テクニカルサポートエンジニア
は  [State] フィールドを  [Resolved]  に変更します。

解決情報が各ケースレコードにコピーされ、その間に重大な問題マネージャーが重大なケースレ
コードと関連するケースを解決します。
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通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証の構成
ユーザーをアサイン先グループに追加できるように  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証 
を構成できます。自動的に提供されるワークフローを通じて、エンジニアがネットワーク開始の問題
を解決するためのガイドとなるカスタム指示を作成することもできます。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  のインストール
システムアドミニストレーターロールを持つユーザーの場合は、  通信事業、メディア、およびテクノ
ロジーの保証  アプリケーションをインストールできます。

始める前に
アプリケーションとその関連するすべての  ServiceNow Store  アプリケーションに有効な 
ServiceNow  エンタイトルメントがあることを確認してください。詳細については、次を参照してく
ださい。  のエンタイトルメントを取得  ServiceNow  製品またはアプリケーション  .

• 必要なロール：admin

• 必要なプラグイン:次のプラグインがインストールされている必要があります。
◦ カスタマーサービス管理  (CSM)

◦ Customer Service with Service Management

◦ サービスオペレーションワークスペース

このタスクについて
Telecom コアアプリケーションは、次の  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証とともに
インストールされます。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の  ServiceNow マークは  米国および/またはその他の国における  ServiceNow, Inc. の  商標または登録商  標です。
その他の会社名と  製品名は、関連する各会社の商標である  可能性があります。

12

https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186


手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > システムアプリケーション  > 利用可能なすべてのアプリケー

ション  > All (すべて).

2. フィルター基準と検索バーを使用して、  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  アプリ
ケーション  (sn_ind_tsm_sdwan) を検索します。

名前または  ID でアプリケーションを検索できます。アプリケーションが見つからない場合は、 
ServiceNow Storeにリクエストする必要が生じる場合があります。

ServiceNow Store   Web サイトにアクセスして利用可能なすべてのアプリを表示し、ストアに
リクエストを送信する方法について確認してください。リリースされたすべてのアプリのリリース
ノート情報については、「ServiceNow Storeバージョン履歴のリリースノート  」を参照してく
ださい。

3. アプリケーションのインストールダイアログボックスで、アプリケーションの依存関係を確認しま
す。

含まれている、またはインストールする必要があるすべての依存プラグインとアプリケーションが
ダイアログボックスに一覧表示されます。

4. オプション:   デモデータが利用でき、インストールするには、[デモデータのロード]  を選択しま
す。

(Optional) デモデータには、一般的なユースケース向けのアプリケーション機能を説明するサンプ
ルレコードが含まれています。開発またはテストインスタンスで初めてアプリケーションをインス
トールする場合は、デモデータを読み込みます。
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重要:  インストール時にデモデータを読み込んでおかないと、後から読み込むことはできま
せん。

5. [インストール]  を選択します。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証アサイン先グループに
ユーザーを追加
ユーザーを  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  アサイン先グループに追加して、必要
なロールを付与し、適切なエスカレーションレベルでネットワーク開始の問題を解決できるようにし
ます。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > ユーザー管理  (User Administration)  > グループ.

2. グループ名を選択します。
4 つのアサイン先グループは次のとおりです。
◦ ネットワークコーディネーター
◦ L1 ネットワークエンジニアリング
◦ L2 ネットワークエンジニアリング
◦ L3 ネットワークエンジニアリング

3. [グループメンバー]  関連リストで、[編集]  を選択します。
4. [コレクション]  リストで  1 つ以上の名前を選択します。
5. [Add] を選択します。
6. [保存]  を選択します。

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  の使用
ServiceNow®  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証を使用すると、ネットワークによっ
て開始されたインシデントを解決し、影響を受ける顧客にプロアクティブに通知することができま
す。このアプリケーションは、ネットワーク管理システムによって検出された一般的な  SD-WAN 
サービスの問題に対する  インシデント管理  アプリケーションを拡張します。

の  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  で影響を受けるア
カウントを特定することについて  インシデント管理
イベント管理システムがアラートを生成すると、インシデントレコードが作成され、影響を受けるア
カウントを  サービスオペレーションワークスペースで表示できます。

テクニカルサポートエンジニアが  サービスオペレーションワークスペースにログインすると、影響
を受ける構成アイテム、サービス、および顧客が  [概要]  セクションに一覧表示されます。これらの
詳細は、インシデントレコードの構成アイテムが更新されると自動的に更新されます。構成アイテム
が更新されると、[ 影響を受けたサービスのリフレッシュ ] スクリプトが自動的にトリガーされ、機
能停止またはデグレードが発生しているサービスが取得されます。アカウントに関連付けられた影響
を受けるサービスが特定され、更新されます。さらに、  CSM  エージェントがケースをインシデント
レコードに関連付けると、[影響を受けるアカウント]  リストも更新されます。[影響を受けるアカウ
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ント]  リストが更新されると、インシデントレコードを処理しているサポートチームに顧客への影響
が表示されます。

次の図は、インシデントレコードの作成に関連するステップを示しています。

注:  変更管理ワークフローも同じプロセスに従います。変更要求レコードの構成アイテムが更
新されると、[ 影響を受けたサービスのリフレッシュ ] スクリプトがトリガーされ、影響を受け
るアカウントが取得されます。[構成アイテム]  フィールドが読み取り専用に設定されているた
め、スクリプトがトリガーされる前にこのフィールドに値が入力されていることを確認する必
要があります。詳細については、「変更要求からのケースの作成」を参照してください。

Proactive Service Experience Workflows  にインシデントを作成します。
Proactive Service Experience Workflows  でインシデントレコードを作成して、顧客が直面してい
る問題を文書化します。

始める前に
必要なロール:sn_ind_tsm_sdwan。PSEW_USER、admin

手順
1. 次のように移動する。  ワークスペース  > サービスオペレーションワークスペース  > インシデント 

> All (すべて).
2. インシデントリストビューから、[ 新規] を選択します。
3. フォームのフィールドに入力します。

フォーム

フィールド 説明

簡単な説明 インシデントの簡単な説明
説明 インシデントの詳細な説明
[Number (番号)] 一意のシステム生成インシデント番号。
会社 ネットワークの問題が発生した顧客アカウント。
問い合わせユーザー 問題についてお客様に連絡したユーザー。
場所 問い合わせユーザーの場所。
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フィールド 説明

チャネル インシデントの作成に使用されるコミュニケーション方
法。使用可能なオプションは、次のとおりです。
◦ チャットの
◦ メール
◦ 電話
◦ Monitoring

◦ セルフサービス
◦ 仮想エージェント
◦ ウォークイン

ステータス いくつかの解決段階を経たインシデントのステータス。
影響 インシデントまたは問題の影響度の測定値。
緊急度 インシデントまたは問題がビジネスに重大な影響を与え

る前に解決にかけられる時間の尺度。
優先度 影響度、緊急度、解決を完了できる速さに基づいていま

す。
サービス 影響を受けるビジネスサービス。
サービスオファリング 可用性、スコープ、価格設定、およびパッケージングオ

プションのサービスレベルを一意に定義する  1 つ以上の
サービスコミットメントで構成されるサービスオファリ
ング。

構成アイテム  (CI) 影響を受ける構成アイテム。
アサイン先グループ インシデントを担当するグループ。
Assigned to (アサイン先) このインシデントを担当するユーザー。[アサイン先グ

ループ]  が変更された場合、[アサイン先]  フィールドは
クリアされます。

追加コメント 必要に応じて追加する、問題に関する詳細情報。追加
のコメントは、インシデントを表示できるすべてのユー
ザーに表示されます。

作業メモ インシデントの解決方法に関する情報、またはインシデ
ントの解決手順  (該当する場合)。

カテゴリとサブカテゴリ 問題の種類。カテゴリを選択し、該当する場合は次にサ
ブカテゴリを選択します。

4. [Save (保存)] をクリックする。

タスクの結果
インシデントが作成されます。

でのインシデントレコードからのケースの作成  Proactive Service Experience 
Workflows
レコードからケースを作成することで、企業顧客のネットワークの問題を特定して解決できます。
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始める前に
このタスクでは、ワークフローが既にトリガーされ、アサイン先グループが割り当てられていること
を前提としています。
必要なロール:sn_ind_tsm_sdwan。PSEW_USER

このタスクについて
Proactive Service Experience Workflowsトリガーのワークフローの後、ネットワークの問題によっ
て影響を受ける顧客とシステムを特定できます。その後、影響を受ける顧客の個々のケースを自動的
に作成するか、または影響を受ける多数の顧客の重大なケースと子ケースを作成できます。

手順
1. サービスオペレーションワークスペースに移動し、  リスト  > インシデント  > オープン.

2. リストからインシデントを選択します。
3. オプション:   既存のインシデントで、インシデントをアサインします。
4. [影響を受ける  CI] カードを選択して、影響を受ける構成アイテム  (CI) を確認します。
5. [ 影響するサービス/CI ] カードを選択し、[ 影響を受けたサービスのリフレッシュ] を選択して、

影響を受けるサービスを確認します。
6. 影響を受けるアカウントを確認するには、[影響を受けるアカウント] カードを選択し、[影響を受

けるアカウントの特定] を選択します。

ServiceNow®インスタンスは、影響を受けるサービスをリフレッシュし、影響を受けるアカウン
トを見つけるためのアクションを開始します。

7. [影響を受けるアカウント] カードを選択し、[名前]  列を確認して、影響を受ける顧客の名前を探し
ます。
通常、ネットワークコーディネーターは、影響を受ける顧客にネットワーク開始の問題が事前に通
知されるようにケースを作成します。

8. ケースカードを選択し、[ プロアクティブケースを生成] を選択して、影響を受ける顧客のプロアク
ティブなケースを生成します。
◦ 影響を受けるアカウントの数がしきい値を下回る場合、このアクションでは、影響を受けるア
カウントごとに  1 つのケースが作成されます。それ以外の場合、このアクションは最初に重大な
ケースを作成し、次に子ケース  (影響を受けるアカウントごとに  1 つのケース)  を作成します。

◦ しきい値を変更する場合は、アドミニストレーターに連絡して 
sn_ind_tsm_core.major_case-affected_account_threshold  システムプロパティの値
を変更してください。

◦ [ ケース]  タブでは、重大なケースは  [アカウント]  列と  [連絡先]  列に  [空]  で示されます。その情
報が入力されているケースは、その重大なケースの子ケースです。

9. アドホックケースを作成するには、リストからケースを選択して  [ 新規] を選択します。
10. ケースを選択して  [顧客に通知]  を選択し、顧客に通知します。
11. [顧客に通知]  ポップアップウィンドウで、説明的なメモを入力し、[ 通知]  を選択します。

メモは、インシデントレコードの  [アクティビティ ] フィールドと選択したケースレコードに自動
的に挿入されます。顧客がメッセージでケースを更新すると、インシデントレコードとも自動的に
同期されます。

注:  デフォルトでは、顧客に通知機能はアクティブで
はありません。アドミニストレーターは、プロパティ値 
proactive_workflows_for_providers.additional_comments_sync  を  TRUE に設
定する必要があります。この機能を有効にするには、BR  (ビジネスルール)  Update case 
worknote for comments change  をオフにします。
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12. インシデントの考えられる原因を更新する場合は、[ 原因]  タブを選択してメッセージを保存しま
す。

13. インシデントレコードで  [解決]  を選択して、インシデントを解決します。
[解決]  ポップアップウィンドウで、解決コードと解決メモを入力し、[ 解決]  を選択します。

注:  軽微なケースのみが自動的にクローズされます。重大なケースでは、すべての関連ケー
スを手動でクローズする必要があります。

タスクの結果
インシデントが解決されると、関連ケースの自動クローズがトリガーされます。

• 重大なケースがない場合は、関連する個々のケースがすべて解決され、作業メモで更新されます。
親インシデントレコードの次のフィールド値も、関連ケースに入力されます。
◦ 解決メモ
◦ 解決コード
◦ 考えられる原因

• 重大なケースがある場合、関連するケースは自動的に解決されず、インシデントレコードの作業メ
モに「このインシデントに関連付けられた重大なケースがあります」というメッセージが追加され
ます。親インシデントレコードの次のフィールド値が、関連するすべての重大なケースと子ケース
に入力されます。
◦ 解決メモ
◦ 解決コード
◦ 考えられる原因

インシデントのエスカレーションについて
エスカレーションは、適切なカテゴリとサブカテゴリでインシデントが作成され、サービスオペレー
ションワークスペース内でエスカレート  UI  オプションがトリガーされたときにトリガーされます。

次の図は、エスカレーションフローを視覚的に表したものです。

ベースシステムでは、次のカテゴリとサブカテゴリの値を使用できます。
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• カテゴリ:SD-WAN

• サブカテゴリ:
◦ リンク障害
◦ デバイス障害
◦ プロトコル障害
◦ ソフト  WAN リンク障害
◦ ソフトウェア障害

インシデントテーブルの  [ステージ]  フィールドでは、次の値を使用できます。
• トリアージ
• L1 調査
• L2 調査
• L3 調査

現在のステージ、カテゴリ、サブカテゴリなどの定義された条件に基づいて、インシデントエスカ
レーションポリシーディシジョンテーブルは結果と、必要に応じて次のエスカレーションステージを
決定します。

ディシジョンテーブルは、  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  アプリケーションで提
供されます。定義されている条件と結果を要件に合わせて変更できます。意思決定テーブルの更新の
詳細については、「  ディシジョンテーブル  」を参照してください。

インシデントがエスカレートされると、[要注意]  フィールドのステータスが  True  に更新されます。
ステータスは、[アサイン先グループ]  フィールドの所有者によって  False  に変更できます。

注:  システムアドミニストレーターは、  Set Needs Attention False  ビジネスルールを設定で
きます。

でのインシデントのエスカレート  Proactive Service Experience Workflows
インシデントをエスカレートして、そのインシデントの調査と診断を続行します。インシデントをエ
スカレートすることで、経験豊富なリソースに支援を依頼し、問題をより迅速に解決することができ
ます。
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始める前に
このタスクでは、インシデントに取り組んでおり、それを次のエスカレーショングループにエスカ
レートする必要があることを前提としています。

注:  アドミニストレーターがこのロールをエスカレーショングループにアサインしていること
を確認してください。アドミニストレーターがロールを割り当てる方法については、「  グルー
プへのロールの割り当て  」を参照してください。

必要なロール:sn_ind_tsm_core.noc_agent

手順
1. サービスオペレーションワークスペースで、  リスト  > インシデント  > オープン  をクリックし、イ

ンシデントを選択します。
2. インシデントレコードフォームで、右上隅のドロップダウンリストから  [ エスカレート] を選択し

ます。
3. [エスカレーションのメモをキャプチャ  (Capture notes for the escalation)] ポップアップウィン

ドウで、説明的なメモを入力し、[ エスカレート] を選択します。
このアクションにより、次のレベルのエスカレーショングループのサブフローがトリガーされ、ア
サイン先グループが次のエスカレーショングループに自動的に変更されます。

タスクの結果
• 以前のエンジニアのインシデントタスクのステータスが  [完了してクローズ]  に設定され、作業メ

モがログに記録されます。
• 新しくアサインされたユーザーに対して、ステータスが  [対応中]  に設定されたインシデントタス

クが作成されます。
• アクティビティストリームの作業メモには、このエスカレーションレベルのエンジニア向けの手順

が記載されています。
• インシデントのステージは、次のエスカレーションレベルで更新されます。
• アサイン先グループは、エスカレーションレベルに応じて更新されます。

での顧客またはパートナーアカウントの確認  Proactive Service 
Experience Workflows
テクニカルサポートチーム(例:  クラウド運用チーム、サーバー運用チーム、またはネットワーク運
用チーム)  は、  Proactive Service Experience Workflows  アプリケーションの運用アカウント  360 
ビューを使用して、顧客またはパートナーのアカウントに関する分析情報を取得できます。

テクニカルサポートエージェントは、  サービスオペレーションワークスペース内の顧客またはパート
ナーのアカウントに関連付けられたタスク、エスカレーション、主要な顧客データ、およびメトリク
スに関連する情報を収集できます。このデータを使用して、次のタイプの情報を追跡できます。
• 顧客またはパートナーが誰であるか、どの製品、サービス、資産、および構成アイテムが販売され

ているか。
• テクノロジープロバイダーと顧客またはパートナーの両方の主要連絡先は誰ですか。
• テクノロジープロバイダーと顧客またはパートナーの  CSAT スコア。
• テクノロジープロバイダーと顧客またはパートナーが、その月の  SLA の観点からどのように追跡

しているか。
• アカウントに影響を与えている重大なインシデント、ケース、エスカレーション。
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• クローズ中のタスクの数  (タイプ別)、およびオープン中のタスクの数  (12 週のロールベース)。
• アカウント用に開発された特定のナレッジ記事とカタログアイテム。この情報を使用して、エー

ジェントは顧客またはパートナーが何を求め、どのようなアクションを実行する必要があるかにつ
いてのインサイトを得ることができます。

サービスオペレーションワークスペース内の運用アカウント  360 ビュー内で視覚化されたデータ
は、会社の値がこのビューの起動時に選択されたアカウントと等しいタスクレコードから導出されま
す。ナレッジ記事とカタログアイテムは例外です。

また、運用アカウント  360 度ビューは、クラス値がアカウントと等しい会社レコードに対してのみ
機能します。クラス値が会社である会社レコードには、サービスオペレーションワークスペースの従
来のデフォルトのワークスペースビューが表示されます。

アカウントインサイトの取得の詳細については、「  の  360 度ビューを使用したアカウントのレ
ビュー  Proactive Service Experience Workflows」を参照してください。

の  360 度ビューを使用したアカウントのレビュー  Proactive Service Experience 
Workflows
サービスオペレーションワークスペース内のProactive Service Experience Workflowsアプリケー
ションによって提供される運用アカウント  360 ビューを使用して、顧客またはパートナーのアカウン
トを確認します。顧客またはパートナーに関連するデータとタスクを追跡し、サービスの提供を改善
するための措置を講じることができます。

始める前に
必要なロール:sn_ind_tsm_core_noc_agent

手順
1. 次のように移動する。  ワークスペース  > サービスオペレーションワークスペース.

2. [Service Operations Workspace Lists ] タブで、  アカウント  > All (すべて).
3. [アカウント]  リストで、顧客アカウントを選択します。

注:  さまざまなインシデントリスト内または  サービスオペレーションワークスペース  のイ
ンシデントフォーム内で会社  (アカウント)  名、アカウントをクリックして、このビューにア
クセスすることもできます。

4. [アカウント情報]  ページの  [顧客概要]  セクションで、顧客のアクティブステータス、ランクレベ
ル、従業員数など、選択したアカウントの一般的な顧客の詳細を確認します。

このアカウントにエスカレーションがある場合は、[ エスカレーションの表示]  をクリックして表
示できます。[概要]  セクションで、アカウント情報に関するインサイトを表示します。

アカウント情報ページ  - [アカウントの概要]  タブ

フィールド 説明

アカウントチームメンバー この顧客のチームメンバー。[ すべて表示 ] を
クリックすると、すべてのチームメンバーのリ
ストが表示されます。

主要な顧客連絡先 この顧客の重要な連絡先。[ すべて表示 ] をク
リックすると、すべての主要な顧客連絡先のリ
ストが表示されます。
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フィールド 説明

単一スコアカード ◦ 契約
◦ エンタイトルメント
◦ CSAT

注:  結果は、Core  CSM プラグインに
よって提供される標準提供の顧客満足
度サーベイに関連付けられたアセスメ
ントから得られます。

◦ エスカレーションケース
◦ 販売済み製品
◦ インストールベース
◦ 資産
◦ 構成アイテム

継続的なテクニカルサポート作業 ◦ クローズ済みタスク
◦ 週次新規タスクとクローズ済みタスク
◦ 現在の月のタスク  SLA 達成度

変更 アカウントによって発生した変更要求
問題 アカウントに関連する問題
インシデント アカウントに関連するインシデント
インシデント  SLA アカウントに関連するインシデント  SLA

機能停止 アカウントに関連する機能停止
Requests (要求) アカウントに関連する要求
ケース アカウントに関連するケース
コンテキストサイドパネル ◦ 添付ファイル

◦ テンプレート
◦ アカウント支援

注: 
重大なインシデント、重大なケース、ナレッ
ジ、記事、またはカタログアイテムを検索す
ることもできます。

5. [アナリティクス]  ページで、ダッシュボードを使用して運用データを確認し、現在のプロセスパ
フォーマンスを監視します。
◦ アナリティクスのスナップショット
◦ コア  KPI

◦ サービスレベル
◦ 積極的なサービス

詳細については、「アカウント  360 アナリティクスダッシュボード」を参照してください。
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6. [関連レコード]  ページで提供されるデフォルトのリストは次のとおりです。
◦ ユーザー
◦ 担当者
◦ アカウントの住所
◦ 製品モデル
◦ ベンダーカタログアイテム

アカウント  360 アナリティクスダッシュボード
運用アカウント  360 ビューが提供するアナリティクスダッシュボードには、積極的ケース、アカウン
トのエスカレーション、SLA、使用されたチャネル、コア  KPI などのメトリクスに関するグラフとサ
マリーデータが表示されます。

アナリティクスダッシュボードを表示するには、次に移動します:  ワークスペース  > サービスオペ
レーションワークスペース  > Lists (リスト)  > アカウント  > All (すべて). リストから顧客アカウントを
開き、[ 分析 ] タブを選択します。

[アナリティクス]  タブには、各ダッシュボードの追加タブが含まれています。
• アナリティクスのスナップショット
• コア  KPI

• サービスレベル
• 積極的なサービス

エンドユーザーとロール

エンドユーザーロールと目標

エンドユーザーと目標 必要なロール

カスタマーサービスエージェント:積極的ケー
ス、アカウントのエスカレーション、SLA、使
用されたチャネル、コア  KPI などのケースメト
リクスを表示して、組織でのカスタマーサービ
スの現在のパフォーマンスを把握します。

sn_ind_tsm_core_noc_agent

コンテンツアドミン：ダッシュボードを編集
し、ダッシュボードのユーザー、グループ、およ
びロールを管理できます。

pa_admin

コンテンツクリエーター：ダッシュボードを表
示できます。

pa_viewer

アナリティクスのブレークダウン
アナリティクスダッシュボードは、アカウント選択ブレークダウンを使用します。データを排他的に
表示するアカウントを選択します。

アナリティクススナップショットダッシュボード
アナリティクススナップショットダッシュボードには、主要パフォーマンスメトリクスとサービス関
連インジケーターの包括的な概要が表示され、重要なデータが一目でわかります。
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アナリティクススナップショットインジケーター

顧客アカウント  360 アナリティクススナップショットインジケーター

インジケーター 説明

全体的な  SLA 達成率  (%) SLA の合計数のうち、満たされた  SLA の合計割
合。

作成された積極的ケースの合計 変更とインシデントによって開始された積極的
ケースの合計。

オープンアカウントのエスカレーション数 エスカレーション済みで現在未解決のアカウン
ト関連の問題の合計数。

機能停止期間：タイプごとの分布 タイプ別に分類された機能停止の合計期間。こ
の可視化は、どのタイプの機能停止が最も頻繁
に発生し、最も長い期間であるかを理解するの
に役立ち、ターゲットを絞った改善とリソース
割り当てが可能になります。

積極的に作成されたケースの割合  (%) 顧客の問い合わせや苦情に対応するのではな
く、組織自体が積極的に開始したカスタマー
サービスまたはサポートケースの割合。

CI とケース サービスケースに関連する構成アイテム  (CI) と
レポートされたケースの合計数の比較。構成ア
イテムには、ソフトウェア、ハードウェア、ネッ
トワークインフラストラクチャなど、IT  サービ
スの提供に不可欠なあらゆるコンポーネントを
含めることができます。

通信に使用する優先チャネル 特定のシステムまたはサービス内で顧客が最も
よく使用するコミュニケーション方法の識別。
たとえば、インシデントなどです。

コア  KPI ダッシュボード
コア  KPI ダッシュボードは、実用的なインサイトを提供し、ユーザーがサービスの効率と品質を追跡
して強化できるようにします。

コア  KPI インジケーター

顧客アカウント  360 コア  KPI インジケーター

インジケーター 説明

最初の連絡の率  (%) サービスチームまたはサポートチームとの最初
のやり取り中に解決された顧客の問い合わせま
たは問題の割合。

インシデントの再オープン率  (%) 最初に解決済みとしてマークされたが、未解決
の問題または関連する問題の発生により、後
で再オープンが必要になったインシデントの割
合。

SLA 違反のクローズ済みケース クローズされたが、事前定義されたサービス
レベルアグリーメント  (SLA) を満たさなかった
ケースの数。
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顧客アカウント  360 コア  KPI インジケーター  (続く)

インジケーター 説明

解決済みインシデントの平均再アサイン数 インシデントが最終的に解決されるまでに、さ
まざまなチームメンバーまたはチームに再アサ
インされた平均回数。

アクティブなケースの平均経過時間 ケースが解決またはクローズされるまでにオー
プンまたはアクティブのままである平均期間。

ケースの平均解決時間 ケースがオープンされてから正式にクローズさ
れるまでにかかった平均時間。

平均履行時間 要求が開始されてから完全に完了するかクロー
ズされるまでにかかった平均期間。

過去  5 日間更新されていないオープン中のイン
シデントの数

新規、処理中、または保留中としてマークさ
れ、過去  5 日以内に更新または変更を受け取っ
ていないインシデントの数。

過去  5 日間更新されていない未解決ケースの数 新規、オープン、または情報待ちとしてマーク
された、過去  5 日以内に更新または変更されて
いないアクティブなケースの数。

過去  5 日間更新されていないカタログタスクの
数

5 日間以上更新されていない、[オープン]、[処
理待ち]、または  [対応中]  ステータスのカタログ
タスクの数。

ケース 作成から  7 日以上更新されていない、[新規]、
[オープン]、または  [情報待ち]  ステータスの
ケースの数。

インシデント 作成から  7 日以上更新されていない、新規、処
理中、または保留中ステータスのインシデント
の数。

要求アイテム 作成から  7 日以上更新されていない、[オープ
ン]、[処理待ち]、または  [対応中]  ステータスの
要求アイテムの数。

承認 作成から  7 日以上変更されていない、[要求済
み]  または  [詳細情報が必要]  ステータスの承認
の数。

カタログタスク 作成から  7 日以上経過し、その後更新されてい
ない、[オープン]、[処理待ち]、または  [対応中] 
ステータスのカタログタスクの数。

サービスレベルダッシュボード
このダッシュボードには、マネージドサービスがサービスレベルアグリーメント  (SLA) に準拠してい
る場合の有効性の概要をユーザーに提供するメトリクスが表示されます。
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サービスレベルインジケーター

顧客アカウント  360 のサービスレベルインジケーター

インジケーター 説明

全体的な  SLA 達成率  (%) サービスプロバイダーによって正常に満たされ
たサービスレベルアグリーメント  (SLA) の割
合。

インシデント  SLA 達成率  (%) サービスプロバイダーによって正常に満たされ
たインシデント関連のサービスレベルアグリー
メント  (SLA) の割合。

ケース  SLA 達成率  (%) サービスプロバイダーによって正常に満たされ
たケース関連のサービスレベルアグリーメント 
(SLA) の割合。

要求  SLA の達成率  (%) サービスプロバイダーによって正常に満たされ
た要求関連のサービスレベルアグリーメント 
(SLA) の割合。

全体的な  SLA 違反の割合  (%) サービスプロバイダーが満たしていないサービ
スレベルアグリーメント  (SLA) の割合。SLA  で
概説されている合意されたタイムラインに違反
した事例を評価します。

SLA 違反インシデントの割合  (%) サービスプロバイダーが満たしていないインシ
デント関連のサービスレベルアグリーメント 
(SLA) の割合。

SLA に違反しているケースの割合  (%) サービスプロバイダーが満たしていないケース
に関連するサービスレベルアグリーメント  (SLA) 
の割合。

SLA 違反の要求の割合  (%) サービスプロバイダーが満たしていない要求関
連のサービスレベルアグリーメント  (SLA) の割
合。

自分のチームの全体的な  SLA 達成率  (%) 特定のチームが正常に満たしたサービスレベ
ルアグリーメント  (SLA) の割合。データは、ロ
グインしているユーザーが属するアサイン先グ
ループに基づいてフィルタリングされます。

自分のチームのインシデント  SLA 達成率  (%) 特定のチームが正常に満たしたインシデント関
連のサービスレベルアグリーメント  (SLA) の割
合。データは、ログインしているユーザーが属
するアサイン先グループに基づいてフィルタリ
ングされます。

自分のチームのケース  SLA 達成率  (%) 特定のチームが正常に満たしたケース関連の
サービスレベルアグリーメント  (SLA) の割合。
データは、ログインしているユーザーが属する
アサイン先グループに基づいてフィルタリング
されます。

自分のチームの要求  SLA の達成率  (%) 特定のチームが正常に満たした要求関連のサー
ビスレベルアグリーメント  (SLA) の割合。デー
タは、ログインしているユーザーが属するアサ
イン先グループに基づいてフィルタリングされ
ます。
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顧客アカウント  360 のサービスレベルインジケーター  (続く)

インジケーター 説明

自分のチームの全体的な  SLA 違反の割合  (%) 特定のチームが満たしていないサービスレベ
ルアグリーメント  (SLA) の割合。データは、ロ
グインしているユーザーが属するアサイン先グ
ループに基づいてフィルタリングされます。

自分のチームのインシデント  SLA 違反の割合 
(%)

特定のチームが満たしていないインシデント関
連のサービスレベルアグリーメント  (SLA) の割
合。データは、ログインしているユーザーが属
するアサイン先グループに基づいてフィルタリ
ングされます。

SLA に違反している自分のチームのケースの割
合  (%)

特定のチームが満たしていないケース関連の
サービスレベルアグリーメント  (SLA) の割合。
データは、ログインしているユーザーが属する
アサイン先グループに基づいてフィルタリング
されます。

SLA に違反している自分のチームの要求の割合 
(%)

特定のチームが満たしていない要求関連のサー
ビスレベルアグリーメント  (SLA) の割合。デー
タは、ログインしているユーザーが属するアサ
イン先グループに基づいてフィルタリングされ
ます。

SLA の平均経過時間 達成または完了としてマークされたすべての 
SLA のstart_timeからend_timeまでの平均時間
スパン。

オープン済み  SLA 処理中または一時停止ステータスのサービスレ
ベルアグリーメント  (SLA) の合計数。

期限切れの  SLA [違反あり] フィールドが有効になっているオー
プンなサービスレベルアグリーメント  (SLA) の
数。

今日期限切れになる  SLA 当日に期限または有効期限に達する予定のサー
ビスレベルアグリーメント  (SLA) の数。

自分のチームの  SLA の平均経過時間 特定のチーム内で達成または完了としてマーク
されたすべての  SLA のstart_timeからend_time
までの平均期間。ログインしているユーザーに
関連付けられたアサイン先グループによって
フィルタリングされます。

自分のチームのオープン済み  SLA チーム固有で、ログインしているユーザーのア
サイン先グループに従ってフィルタリングされ
た、進行中または一時停止中のサービスレベル
アグリーメント  (SLA) の合計数。

自分のチームの期限切れ  SLA 特定のチーム内で違反としてマークされたサー
ビスレベルアグリーメント  (SLA) の合計数。ロ
グインしているユーザーにリンクされたアサイ
ン先グループに基づいてフィルタリングされま
す。

今日期限切れになる、自分のチームの  SLA 期限に達するか、今日期限切れになるようにス
ケジュールされている特定のチーム内のサービ
スレベルアグリーメント  (SLA) の合計数。ログ
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顧客アカウント  360 のサービスレベルインジケーター  (続く)

インジケーター 説明
インユーザーにリンクされたアサイン先グルー
プに基づいてフィルタリングされます。

積極的サービスダッシュボード
積極的サービスダッシュボードには、組織の運用に対するインシデント、変更、および重要なレコー
ドの影響と、成熟したサービスデリバリモデルへの移行の程度に関する詳細な概要が表示されます。

プロアクティブサービスインジケーター

Cusromer account 360 プロアクティブサービスインジケーター

インジケーター 説明

インシデントによってトリガーされた積極的
ケース

[積極的]  フィールドが  true に設定され、[インシ
デント]  フィールドに値が入力されているケース
の数。

変更によってトリガーされる積極的ケース [積極的]  フィールドが  true に設定され、[変更に
起因]  フィールドが入力されているケースの数。

インシデントによってトリガーされた重大な
ケース

重大なケースのステータスが  [承認済み]  に設定
され、[インシデント]  フィールドに値が入力さ
れているケースの数。

変更による合計機能停止期間 CHG で始まるタスク番号で識別されるタスクに
関連付けられているすべての機能停止の合計時
間。

インシデントによる予定外の機能停止 「インシデント」タイプのラベルが付いたタス
ク番号を持つ、「機能停止」に分類された機能
停止の合計数。

変更による予定された機能停止 変更要求として分類されたタスク番号に関連付
けられた予定されている機能停止の合計数。

実行されなかった重大なケースレコード  SLA の
数

「ケース」というラベルが付けられ、重大な
ケースステータスで  [受入済み]  ステータスに
なっているタスクに関連付けられているすべて
の  SLA 違反。

ケースによって作成された問題の数 ケースというラベルの付いたタスクタイプで最
初に報告されたすべての問題。

インシデントによって作成された問題の数 インシデントとしてラベル付けされたタスクタ
イプで最初に報告されたすべての問題。

インシデントからのケースと更新の自動作成
インシデントからケースが作成されます。

ケースは、  major_case_affected_account_threshold  システムプロパティで指定された値に
基づいて重大なケースとして指定されます。この値はアドミニストレーターが変更できます。

積極的ケースの生成方法の詳細については、「  適切なケースタイプへのリダイレクト」を参照して
ください。
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しきい値に応じて、1  つの重大なインシデントまたは複数の個別のケースを作成するさまざまなフ
ローがトリガーされます。その後、ケースレコードが入力されます。たとえば、軽微なケースでは、
次の情報が入力されます。
• 簡単な説明
• 説明
• 積極的は  true です
• チャネル
• インシデント
• アカウントフィールド

アドミニストレーターは、ビジネスニーズに合わせて、親インシデントレコードからケースレコード
に渡す必要があるフィールドを指定できます。

ケース情報を顧客に通知
サービスオペレーションワークスペースでは、[ケース]  セクションから  1 つ以上のケースを選択し、
[顧客に通知]  を選択できます。

通知メッセージを入力し、[ 送信]  を選択します。メッセージは、ケースレコードとともに  [追加コメ
ント]  セクションに含まれ、顧客に送信されます。顧客がメールまたは  CSM  ポータルからこれらの
コメントに応答すると、これらのコメントがインシデントレコードにコピーされます。テクニカルサ
ポートエンジニアは、ケースのレビュー中に提供された応答またはその他のフィードバックを表示で
きます。
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注: 
この機能を有効にするには、次の手順を実行します。

• アプリケーションナビゲーターで、「sys_properties.list」と入力します。
• テキストフィールドで 
proactive_workflows_for_providers.additional_comments_sync  システムプロ
パティを検索します。

• システムプロパティを選択してレコードを開きます。
• [値]  フィールドに  「true 」と入力し、[ 更新] を選択します。

追加のコメントがインシデントに関連するすべてのケースにコピーされないようにするには、
インシデントテーブルの  [コメント変更のケース作業メモを更新 ] ビジネスルールを非アクティ
ブ化します。

自動生成されたケースの重大なケースしきい値の設定
システムプロパティのインシデントから生成された重大なケースのしきい値を設定します。

始める前に
• 必要なロール：admin

• 選択したアプリケーションスコープ:プロアクティブサービスエクスペリエンスワークフロー

このタスクについて
インシデントから重大なケースを生成するためのデフォルトのしきい値が事前定義されています。こ
の値が小さすぎるか、組織で  CSM 重大ケース管理機能を使用していなかった可能性があります。こ
のような場合は、  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  を有効にした後でシステムプロ
パティのしきい値を変更できます。

手順
1. アプリケーションナビゲータで、「  sys_properties.list」と入力します。
2. テキストフィールドで  システムプロパティmajor_case_affected_threshold  検索します。
3. システムプロパティをクリックしてレコードを開きます。
4. [値]  フィールドでしきい値を変更します。
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注:  整数値が小さいほど、重大なケースをトリガーするために必要なケース数が多くなりま
す。大きい数値を指定すると、その逆が  true になります。

5. [Update (更新)]  をクリックします。

適切なケースタイプへのリダイレクト
Proactive Service Experience Workflows内のインシデントから積極的ケースを作成します。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > ワークスペース  > サービスオペレーションワークスペース.

2. サービスオペレーションワークスペースで、  リスト  > インシデント  > All (すべて).
3. リストからインシデントを選択します。
4. [ 概要 ] タブで、[ 影響度 ] セクションを展開します。
5. [ケース]  タイルを選択します。
6. [ プロアクティブなケースを生成 ] ボタンを選択します。
7. リストから適切なサービス定義を選択します。

注:  デモデータの一部として出荷されるファイバーブロードバンドサービス定義。

サービス定義の詳細については、「  サービス定義  」を参照してください。

8. 推奨サービスを選択します。

[推奨サービス] には、影響を受けるサービス/CI  にリンクされているサービス定義が表示されま
す。

レコードプロデューサーの作成方法の詳細については、「  レコードプロデューサー  」を参照し
てください。

9. [積極的ケースを作成] を選択します。

変更要求からのケースの作成
Proactive Service Experience Workflows  で変更要求からケースを作成し、変更の実装が完了した
後にサービス停止とその解決について顧客に通知できるようにします。

始める前に
ワークフローの変更がトリガーされました。開始予定日と終了予定日を含むアサイン先グループが既
に設定されています。
必要なロール：admin

このタスクについて
ワークフロー  Proactive Service Experience Workflows  の変更がトリガーされた後、変更要求に
よって影響を受ける顧客とシステムを特定できます。その後、影響を受ける顧客の個々のケースを自
動的に作成するか、機能停止について顧客に通知することができます。
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手順
1. [サービスオペレーションワークスペース] で、次に移動します。  リスト  > 変更  > オープン  をク

リックし、変更レコードを選択します。
2. オプション:   既存の変更レコードで、変更要求をサポートエンジニアにアサインします。
3. [スコープと影響]  セクションを展開し、[ 影響を受ける  CI]  カードを選択します。
4. 影響を受ける  サービスを確認するには、[影響するサービス/CI]  カードを選択し、[ 影響を受けた

サービスのリフレッシュ] を選択します。

インスタンスは、影響を受けるサービスをリフレッシュし、影響を受けるアカウントを見つけるア
クションを開始します。

5. [機能停止] カードを選択して、機能停止のリストを表示します。
6. 影響を受けるアカウントカードを選択して、影響を受ける  アカウント  を確認します。
7. [影響を受けるコンシューマー] カードを選択して、影響を受けたコンシューマーを確認します。
8. [詳細]  セクションで、変更レコードのステータスを  [許可] に変更します。

影響を受けた顧客のケースが自動的に作成されます。
9. 作成されたケースのリストからケースを選択し、[ 新規] を選択します。

10. 顧客のケースを選択して  [顧客に通知]  を選択し、顧客に通知します。
11. [顧客に通知]  ポップアップウィンドウで、ケースに関するメモを入力し、[ 通知]  を選択します。

変更レコードの  [アクティビティ ] フィールドと選択したケースレコードにメモが自動的に挿入さ
れます。顧客がメッセージでケースを更新すると、ケースは変更レコードと自動的に同期されま
す。

注: 
デフォルトでは、顧客に通知機能はアクティブではありませ
ん。アドミニストレーターとしてアクティブにするには、 
proactive_workflows_for_providers.additional_comments_sync  プロパティの
値を  TRUE に設定してから  Update case worknote for comments change  を選択する
必要があります。

12. 変更マネージャーが変更レコードを許可し、ステータスが  [スケジュール済み]  に変わったら、[ 実
装] を選択し、[ レビュー] を選択してレコードを保存することで、ステータスを更新できます。

13. ドロップダウンリストから解決コードを選択し、変更要求をクローズする前に解決メモを入力し、
[ クローズ]  を選択してステータスを更新します。

のエスカレーションワークフローで使用されるメッセージについて  通
信事業、メディア、およびテクノロジーの保証
インシデントエスカレーションフロー内で使用される複数のメッセージは、ベース  通信事業、メ
ディア、およびテクノロジーの保証  アプリケーションで使用できます。

これらのメッセージは、テクニカルサポートエンジニアがインシデントのトラブルシューティング、
エスカレーション、解決を行う手順を提供します。ベースシステムで提供されるものは、ネットワー
クによって開始された一般的なインシデントに対処しますが、トラブルシューティングプロセスに合
わせて変更できます。
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のメッセージファイルのカスタマイズ  通信事業、メディア、およびテクノロジーの
保証
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証のさまざまなサブカテゴリ、エスカレーションのレ
ベル、およびペルソナについて、ネットワーク開始の問題に取り組んでいるネットワークエンジニア
に指示を提供するメッセージをカスタマイズします。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証の各サブフローは、エージェントがネットワーク開
始インシデントのトラブルシューティング、エスカレーション、および解決に使用する指示を提供す
るメッセージファイルを参照します。デフォルトのメッセージテキストを使用することも、内部トラ
ブルシューティングプロセス用にテキストをカスタマイズすることもできます。

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > システム  UI  > メッセージ.

2. sd_wanを含むキー値を検索します。
3. カスタマイズするテキストを含むレコードを選択します。
4. [ メッセージ ] フィールドに、そのサブフローのサブカテゴリ、ペルソナ、およびエスカレーショ

ンレベルに関する指示を入力します。
5. [Update (更新)] を選択します。

トラブルチケット通知の処理
電気通信トラブルチケット通知を使用して、  ServiceNow  インスタンスで事後対応型または事前対
応型の方法で作成されたインシデントまたはケースについてサードパーティシステムに通知します。
顧客はインシデントの更新に関する通知を受け取ります。

概要
TMF エコシステムのトラブルチケットは、お客様から報告された問題、ネットワーク停止、またはそ
の他の問題を追跡して解決するインシデントです。トラブルチケットインシデントは、事後対応型ま
たは事前対応型の方法で  作成できます  。事後対応型のアプローチでは、システム障害が原因で報告
されたケースについて根本原因分析  (RCA) を実行した後にインシデントが生成されます。プロアク
ティブアプローチでは、アラートの受信後にインシデントが生成されるため、RCA  またはサービス
影響分析  (SIA) のパフォーマンスでサービスへの影響を評価できます。トラブルチケット通知機能を
使用すると、インシデントの詳細を送信システムに送信することができます。

トラブルチケット通知フレームワーク
次の図は、トラブルチケット通知のフレームワークのコンポーネントを示しています。
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トラブルチケット通知データモデル

トラブルチケット通知では、汎用フレームワークを使用して外部システムに送信通知を送信します。
このフレームワークは、次の  2 つのユースケースをサポートしています。
1. Hermes メッセージングサービスを使用してメッセージを  Hermes Kafka に公開します。Hermes 

Kafka を使用するクラウドのお客様は、このアーキテクチャを使用して通知を受信できます。

詳細については、「Hermes を使用した送信トラブルチケット通知の作成」を参照してください。

2. メッセージバスを開くためにメッセージを公開します。このユースケースはメッセージバスに依存
しないため、開いているメッセージバスへの通知の公開をサポートします。クラウドとオンプレミ
スの両方のお客様がこのユースケースを使用できます。詳細については、「オープンメッセージバ
スを使用した送信トラブルチケット通知の生成」を参照してください。

Hermes を使用した送信トラブルチケット通知の作成
Hermes 機能を使用して、  ServiceNow  インスタンスから送信通知を生成します。顧客は、外部シス
テムの  Kafka 環境からメッセージの詳細を消費できます。

概要
このユースケースでは、  ServiceNow  インスタンスから  Hermes クラスターへの通知が生成されま
す。Hermes  から  Kafka へのレプリケーションが完了すると、顧客は独自の  Kafka からメッセージ
を消費またはプルできます。
• Hermes Messaging Service の詳細については、「  Hermes メッセージングサービス  」を参照

してください。
• Apache Kafka Stream Connect の詳細については、「  Apache Kafka のApache Kafka 向け

ストリームコネクトストリームコネクトの使用  」を参照してください。

Yokohamaリリースでは、トラブルチケット通知で次のイベントがサポートされています。
• トラブルチケットイベントを作成
• トラブルチケットステータス変更イベント
• トラブルチケット属性変更イベント
• ケースのトラブルチケットイベントを作成

前提条件
送信通知を作成する前に、顧客は  Hermes クラスターでトピックを作成する必要がありま
す。Hermes  でのトピックの作成の詳細については、「  Hermes での名前空間とトピックの管
理  」を参照してください。
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ワークフロー
Hermes を使用して送信通知を生成するワークフローには、次の手順が含まれています。
1. トラブルチケットイベントのトリガー時に、システムは適切なビジネスルールを呼び出し、イベン

トタイプにスタンプを付けます。

ServiceNowインスタンスに追加する必要があるビジネスルールの詳細については、「新しいトラ
ブルチケットイベントのビジネスルールの追加  」を参照してください。

2. システムは、キューとして機能するステージングテーブルに  Glide スナップショットとイベント
タイプをプッシュします。

3. プロデューサーフレームワークはイベントを選択し、TMF  688 準拠イベントペイロードに変換し
ます。

プロデューサーフレームワーク用に構成する必要があるシステムプロパティの詳細については、「 
送信通知用プロデューサフレームワークの使用」を参照してください。

4. システムはストリームコネクトのプロデューサー  V2 API を呼び出し、Hermes  Kafka トピックで
イベントを生成します。

5. ストリームコネクトは、Hermes  Kafka クラスターにイベントをプッシュします。
6. 顧客は、社内の  Kafka でメッセージを消費できます。

関連情報
EventProcessorUtilOOB: スコープ指定  

EventQueueProcessorOOB: スコープ指定  

オープンメッセージバスを使用した送信トラブルチケット通知の生成
オープンメッセージバスを使用して、  ServiceNow  インスタンスから送信通知を生成します。顧客は
外部システムのメッセージバスからの通知の詳細を消費できます。

概要
このイベント駆動型アーキテクチャでは、通知は  ServiceNow  インスタンスからオープンメッセー
ジバスに生成されます。フレームワークには、トピックの同期とトピックピッカーのメカニズムが含
まれています。トピック同期メカニズムは、  ServiceNow  インスタンスで作成したトピックをオープ
ンメッセージバスと同期します。フレームワークでイベントが発生すると、トピックピッカーメカニ
ズムによって関連するトピックが選択され、REST  プロキシを使用してトピックにメッセージが公開
されます。顧客は、外部システムのメッセージバスから送信通知を消費できます。

Yokohamaリリースでは、トラブルチケット通知で次のイベントがサポートされています。
• トラブルチケットイベントを作成
• トラブルチケットステータス変更イベント
• トラブルチケット属性変更イベント
• ケースのトラブルチケットイベントを作成

前提条件
送信通知を生成する前に、  ServiceNow  インスタンスのトピック  [sn_api_notif_mgmt_topic] テー
ブルにエグレストピックを作成する必要があります。エグレストピックを作成すると、システムはビ
ジネスルールを実行し、構成に基づいてトピックとメッセージバスの同期を試みます。トピックテー
ブルでトピックを手動で作成する方法の詳細については、「  トピックを作成  」を参照してくださ
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い。エグレストピックのみを外部システムのメッセージバスと同期します。関連するトピックレコー
ドの  [user_created ] フィールドが  true に設定されている。

または、外部システムのメッセージバスにトピックを作成し、  ServiceNow  インスタンス
のトピックテーブルにプッシュすることもできます。顧客は  、イベント管理トピックオープ
ン  API  エンドポイントを呼び出します。これにより、  ServiceNow  インスタンスのトピック 
[sn_api_notif_mgmt_topic] テーブルにトピックが保存されます。関連するトピックレコードの 
[user_created ] フィールドが  false に設定されている。イベント管理トピックオープン  API  エンド
ポイントを処理するときに使用されるメソッドの詳細については、「イベント管理トピックオープン 
API  」を参照してください。

ワークフロー
オープンメッセージバスを使用して送信通知を生成するワークフローには、次の手順が含まれていま
す。
1. トラブルチケットイベントのトリガー時に、システムは適切なビジネスルールを呼び出し、イベン

トタイプにスタンプを付けます。

ServiceNowインスタンスに追加する必要があるビジネスルールの詳細については、「新しいトラ
ブルチケットイベントのビジネスルールの追加  」を参照してください。

2. システムは  キューとして機能するステージングテーブルに  Glide スナップショットとイベントタ
イプをプッシュします。

3. プロデューサーフレームワークはイベントを選択し、TMF  688 準拠イベントペイロードに変換し
ます。

プロデューサーフレームワークの詳細については、「  送信通知用プロデューサフレームワークの
使用」を参照してください。

4. トピックピッカーメカニズムによって、イベントタイプと互換性のあるトピックが決定されます。
トピックピッカーは、トピックの互換性を確認するために次の手順を実行します。
a. トピックテーブルで  [タイプ ] フィールドが  [ エグレ  ス]  に設定されているトピックがスキャン

されます。
b. システムは、すべてのエグレストピックのヘッダークエリとコンテンツクエリをチェックし、イ

ベントペイロードとの互換性を照合します。
既存のトピックピッカーメカニズムをカスタマイズする方法の詳細については、「 
OpenMessageBusEventPublisherOOB :スコープ指定  」を参照してください。

5. 互換性のあるトピックのリストとイベントペイロードがスポークセレクターに送信されます。
6. 顧客が設定したスポークセレクターは、トピックごとに構成された  REST ステップを呼び出し、外

部システムのメッセージバス  REST プロキシに送信します。

スポークセレクターにメッセージを送信する方法の詳細については、「 
OpenMessageBusEventPublisherOOB :スコープ指定   と  オープンメッセージバスを使用する
ようにプロデューサーイベント通知フレームワークを構成する  」を参照してください。

7. 顧客は、メッセージバス  REST プロキシでメッセージを消費できます。

関連情報
EventProcessorUtilOOB: スコープ指定  

EventQueueProcessorOOB: スコープ指定  

電気通信  API 通知を使用した外部イベントの処理  
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送信通知用プロデューサフレームワークの使用
プロデューサーフレームワークは、  ServiceNow  インスタンスからイベントを選択し、外部システ
ムに送信通知を送信します。外部システムにインストールされているメッセージングサービスからの
通知の詳細を使用できます。

システムプロパティ
送信通知にプロデューサーフレームワークを使用するには、システムプロパティを設定する必要があ
ります。次の表で、スケジュール済みジョブに設定されているシステムプロパティのリストについて
説明します。

プロデューサーフレームワークのシステムプロパティ

プロパティ 説明 タイプ

sn_api_notif_mgmt.event.log
デバッグログに書き込むログの
レベル。次のログ記録レベルを
選択できます。
• emerg:完全な障害。
• alert:データベースのシステ

ム損傷など。
• crit:たとえば、通常、ハード

ウェアエラーに使用されま
す。

• err:エラー。
• warning:警告があれば
• 通知:必要なアクションの可能

性はありますが、必須ではあ
りません。

• 情報:アクションは必要ありま
せん。

• debug:通常、障害検出のた
めにすべてをキャプチャする
以外は使用されません。

デフォルト値:  err

文字列

sn_api_notif_mgmt.publisher_message_bus_configurationHermes Messaging 
Service、Open  Message 
Bus、またはその両方のメッ
セージバスを使用してメッセー
ジを公開するかどうかを定義し
ます。次の値を使用できます。
• オープンメッセージバス
• ヘルメース
• 両方とも

デフォルト値: 
openMessageBus

文字列
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プロデューサーフレームワークのシステムプロパティ  (続く)

プロパティ 説明 タイプ

sn_api_notif_mgmt.inboundqueue.maxrecordsスケジューラーが  1 回の
スケジューラー実行で受信
キューからプルするレコー
ドの最大数。この値は、 
sn_api_notif_mgmt.inboundqueue.batch.limit 
パラメーターと組み合わせて使
用します。
• デフォルト値:  200

• 使用可能なその他の値：必要
に応じて

たとえば、バッチ制限が  50 に
設定され、maxrecords  が  200 
に設定されていて、受信キュー
にあるレコードの数が  130 の
場合、スケジューラは  1 回の実
行で  3 つの異なるレコードバッ
チをプルします。50  レコード
の  2 つと  30 レコードの  1 つ。
受信キューのレコード数が  220 
の場合、スケジューラーは  50 
レコードを  4 バッチプルし、
残りの  20 レコードは次にスケ
ジューラーが実行されるまで処
理されません。

この値を設定するときは、
スケジューラーが複数のバッ
チを処理するのにかかる時
間も考慮し、それに応じて 
sn_api_notif_mgmt.schedule.max.runtime 
値を設定する必要があります。

整数

sn_api_notif_mgmt.inboundqueue.batch.limitスケジューラーが受信キューか
ら  1 つのバッチでプルして処理
するレコードの数。
• デフォルト値:  200

• 使用可能なその他の値：必要
に応じて

整数

sn_api_notif_mgmt.glide.mutex.script.maxspins受信キューレコードでミュー
テックスロックを取得する最大
試行回数。
• タイプ:  整数
• デフォルト値：100

• 使用可能なその他の値：必要
に応じて

整数
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プロデューサーフレームワークのシステムプロパティ  (続く)

プロパティ 説明 タイプ

sn_api_notif_mgmt.schedule.max.runtimeスケジュール済みジョブが失敗
してエラーが報告されるまでに
実行できる最大時間  (ミリ秒)。
• タイプ:  整数
• デフォルト値:  90000

• 使用可能なその他の値：必要
に応じて

整数

sn_api_notif_mgmt.glide.mutex.script.spinwait受信キュー内のレコードに対す
るミューテックスロックの取得
を試行する間に待機する最大時
間  (ミリ秒)。
• タイプ:  整数
• デフォルト値：100

• 使用可能なその他の値：必要
に応じて

整数

プロデューサーフレームワークワークフロー
システムがイベントをステージングテーブルにプッシュすると  プロデューサーフレームワークメカ
ニズムの一部として次の手順が実行されます。
1. スケジューラーは、事前設定された間隔で多数のレコードを選択し、Glide  スナップショットをイ

ベントプロセッサーに送信します。
2. イベントタイプに基づいて、Glide  スナップショットが  TMF 688 準拠イベントペイロードに変換さ

れます。

トラブルチケットイベントの  TMF 準拠ペイロードを定義および生成するために使用される方法の
詳細については、「  TopicAPIUtilsOOB: スコープ付き  」を参照してください。

3. システムでは、通知構成が  Hermes Kafka またはオープンメッセージバスのどちらを対象として
いるかがチェックされます。

プロデューサーイベント通知フレームワークの構成の詳細については、「  プロデューサーイベン
ト通知フレームワーク開発者ガイド  」を参照してください。

関連情報
Hermes を使用した送信トラブルチケット通知の作成
オープンメッセージバスを使用した送信トラブルチケット通知の生成

トラブルチケット通知の非アクティブ化
インシデントテーブルとケーステーブルに関連するビジネスルールを無効にして、トラブルチケット
通知の受信を停止します。トラブルチケット通知機能を利用しない場合は、ビジネスルールを無効に
することができます。

始める前に
必要なロール：admin
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手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > システム定義  > ビジネスルール.

2. 次のビジネスルールを選択し、[ アクティブ ] チェックボックスの選択を解除します。
◦ トラブルチケットイベントを作成
◦ トラブルチケットステータス変更イベント
◦ トラブルチケット属性変更イベント
◦ ケースのトラブルチケットイベントを作成

通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  参照
参照トピックには、通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証に関する追加情報が記載されて
います。

ドメインセパレーションと  通信事業、メディア、およびテクノロジーの
保証
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  ではドメインセパレーションがサポートされていま
す。通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  を使用すると、ネットワークによって開始され
たインシデントが発生したときに通常のサービス運用を迅速に復元し、それらのインシデントの影響
を受ける顧客を事前に特定して通知することができます。  ドメインセパレーションでは、データ、
プロセス、および管理タスクをドメインと呼ばれる論理的なグループに分けることができます。どの
ユーザーがデータを表示できるか、データにアクセスできるかなど、このアプリケーションのいくつ
かの側面を制御できます。

サポートレベル：標準

• ベーシックレベルサポートを含みます。
• ビジネスロジック：サービスプロバイダー  (SP) によって顧客ごとにプロセスを作成または変更で

きます。ユースケースには、単一のインスタンスでの複数のサービスプロバイダー顧客によるアプ
リケーションの正しい使用が反映されています。

• インスタンスのオーナーは、特定のアプリケーションに期待される通りに、テナントごとに  MVP 
ビジネスロジックとデータパラメーターを設定できる必要があります。

サンプルユースケース：アドミンは、レコードを他のテナントに対してはクローズしないが、1  つの
テナントに対してクローズする場合、コメントを必須にすることができる必要があります。

サポートレベルの詳細については、「アプリケーションでのドメインセパレーションのサポー
ト)  」を参照してください。

概要
通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  (TAW) は、  インシデント管理  アプリケーション
と、ケース管理や  フィールドサービス管理  (FSM)などの顧客のワークフロープロセスとの統合を拡張
する一連のワークフローです。つまり  通信事業、メディア、およびテクノロジーの保証  基盤アプリ
ケーションは既にドメインセパレーションのサポートを提供しているため、追加のドメインセパレー
ションサポートは必要ありません。詳細については、「通信事業、メディア、およびテクノロジーの
保証」を参照してください。

関連情報
サービスプロバイダーのドメインセパレーション  
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Technology Product Support Case アプリケーション
Technology Product Support Case アプリケーションを使用すると、テクノロジー企業はデジタル
製品やサービスのサポートを提供できます。

• 必要なロール：admin

• 必要なプラグイン:次のプラグインがインストールされている必要があります。
◦ カスタマーサービス  ケースタイプ  (com.snc.csm_case_types)

◦ カスタマーサービス  インストールベース管理  (com.snc.install_base)

◦ カスタマーサービス  ケースアクションのステータス  (com.snc.csm_action_status)

◦ プレイブック  for カスタマーサービス問題管理  (com.sn_csm_playbook)

◦ カスタマーサービス問題管理  エージェントワークスペース 
(com.snc.uib.csm_agent_workspace)

◦ カスタマーサービス  サービス管理  (com.sn_cs_sm) を使用した
◦ カスタマーサービス  要求管理  (com.sn_cs_sm_request) を使用した
◦ カスタマーサービス  ケースダイジェスト  (com.sn_csm_case_digest)

◦ 製品カタログ管理コア  (com.sn_prd_pm)

◦ サービステスト管理  (com.sn_st_mgmt)

テクノロジー製品サポートケースアプリケーションには、次の機能が含まれています。
• テクノロジー製品のサポートケースのニーズに特化したケースタイプ。
• エージェントが顧客の問題を調査して解決するために使用できる、CSM  構成可能ワークスペース

のレコードページとプレイブックエクスペリエンス。
• エージェントと顧客が問題を報告し、相互にコミュニケーションを取るために使用できるポータル

エクスペリエンス。

Technology Product Support Case アプリケーションの機能

機能 説明

ケースタイプ テクノロジー製品サポートのケースタイプには、テクノロジーの
問題を解決するために必要なテーブル、ロール、SLA、およびそ
の他のプロセスとデータが含まれます。

レコードページ テクノロジー製品サポートのレコードページでは、エージェント
がテクノロジーケースを調査して解決できる、シンプルなケース
ビューが提供されます。

プレイブック テクノロジー製品サポートのプロセスページには、テクノロジー
ケースを解決するためのステップバイステップのガイダンスを
提供するプレイブックが含まれています。このプレイブックは、
ケースフローを通じてエージェントをガイドし、各ステージと関
連するアクティビティを完了するためのコンテキスト情報を提供
します。

プレイブックのステージとアク
ティビティ

テクノロジー製品サポートのプレイブックには、エージェントに
よるテクノロジーケースの調査と解決を支援するステージとアク
ティビティが含まれています。
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Technology Product Support Case アプリケーションの機能  (続く)

機能 説明

レコードプロデューサー Technology Product Support Case アプリケーションには、顧
客がカスタマーサービスポータルからケースを作成するために使
用できるレコードプロデューサーが含まれています。

アプリケーション情報
Technology Product Support Case アプリケーション  (sn_tech_product_support) は 
ServiceNow ストアで入手できます。

ストアでアプリを要求する
ServiceNow Store   Web サイトにアクセスして利用可能なすべてのアプリを表示し、ストアにリ
クエストを送信する方法について確認してください。リリースされたすべてのアプリのリリースノー
ト情報については、「ServiceNow Storeバージョン履歴のリリースノート  」を参照してくださ
い。

テクノロジー製品サポートのケースタイプ
テクノロジー製品サポートのケースタイプを使用すると、テクノロジー企業はデジタル製品とサービ
スのサポートを提供できます。

ケースタイプ  は、特定のタイプの顧客の問題を解決するために必要なプロセスとデータを表しま
す。テクノロジー製品サポートケースタイプには、テーブル、ロール、SLA、メール通知、およびテ
クノロジーの問題を解決するために必要なその他のアイテムが含まれます。

Technology Product Support Case アプリケーション  (sn_tech_product_support) には、テクノ
ロジー製品サポートのケースタイプが含まれています。利用可能なケースタイプのリストを表示する
には、次に移動します:  カスタマーサービス  > ケースタイプ  > ケースタイプの管理.

テクノロジー製品サポートのケースタイプには、次のアイテムが含まれています。

テクノロジー製品サポートのケースタイプに含まれるアイテム

アイテム 説明

テーブル Technology Product Support Case アプリケー
ションには、テクノロジー製品サポートケース 
[sn_tech_product_support_case] テーブルが含まれています。
このテーブルは  [ケース]  テーブルを拡張し、さらに拡張すること
ができます。

[テクノロジー製品サポートケース]  テーブルの詳細については、
「Tech Product Support Case table (テクノロジー製品サポー
トケーステーブル)」を参照してください。

ロール ロールは、Technology  Product Support Case アプリケーショ
ン、メニュー、およびモジュールの機能へのアクセスを制御しま
す。

ケースステータス テクノロジー製品サポートケースは特定のライフサイクルに従
い、作成からクローズまでの一連のステータスを遷移します。

ステータスフロー ステータスフローは、エージェントがテクノロジー製品サポート
ケースを  [対応中]  から  [情報待ち]  に移動する場合などにみられ
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テクノロジー製品サポートのケースタイプに含まれるアイテム  (続く)

アイテム 説明
る、あるステータスから別のステータスへのカスタマイズされた
移行です。

リストビュー Technology Product Support Case アプリケーションには、ア
プリケーションナビゲーターに表示される  CSM/FSM 構成可能
ワークスペースおよびコア  UI のリストビューが含まれています。

特記事項 特記事項は、エージェントの注意が必要な重要情報を提供しま
す。

サービス定義 サービス定義を使用すると、顧客は必要なサービスをすばやく検
出して要求し、エージェントはそれらの要求をサポートする適切
なタイプのケースを作成できます。

メール通知とメールテンプレー
ト

特定のアクションについて、メール通知が連絡先に送信され、
場合によっては、ケースウォッチリストのユーザーに送信されま
す。システムでは、これらの通知の作成にメールテンプレートを
使用します。

プロバイダー通知 エージェント向けのプロバイダー通知は、テクノロジー製品サ
ポートケースの更新後に送信されます。

サービスレベルアグリーメント 
(SLA) の定義

SLA の定義には、タスク  SLA の作成および進行に必要なタイミン
グ、条件、ワークフロー、およびその他の情報が含まれます。

レコードプロデューサー レコードプロデューサーは、エンドユーザーがタスクベースのレ
コードをサービスカタログから作成できる、特定のタイプのカタ
ログアイテムです。Technology  Product Support Case アプリ
ケーションには、レコードプロデューサーとして「  テクノロジー
製品ケースを作成」が含まれています。

ケースアクションステータス ケースアクションステータス機能により、エージェントは注意が
必要なケースを簡単に識別できます。

フィールドインジケーターとハ
イライト

テクノロジー製品サポートのケースタイプでは、フィールドイン
ジケーターとフィールドハイライトを使用してケースに関する情
報を示します。

自動ケースクローズ 顧客がアクションを実行しない場合は、[解決済み]  ステータスの
ケースを自動的にクローズすることができます。

ロール
Technology Product Support Case アプリケーションで利用可能なユーザーロールは、複雑な技術
的問題を解決するために必要な多様なスキルセットに対応します。これらのロールにより、ユーザー
は技術的な問題を調査し、開発チームと共同作業を行い、高度なトラブルシューティング技術を実装
できます。

自
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Technology Product Support Case アプリケーションのロールと説明

ロール 説明 含まれるロール

顧客

[sn_tech_support.customer]

このロールを持つユーザーは：
• カスタマーサービスポータル

でテクノロジー製品サポート
ケースを表示できます。

• [再現手順]  フィールドへの書
き込みアクセス権がありま
す。

• sn_customerservice.customer

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.writer

顧客管理者

[sn_tech_support.customer_admin]

このロールを持つユーザーは：
• カスタマーサービスポータル

でテクノロジー製品サポート
ケースを表示できます。

• [再現手順]  フィールドへの書
き込みアクセス権がありま
す。

• sn_customerservice.customer_admin

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.writer

パートナー

[sn_tech_support.partner]

このロールを持つユーザーは：
• カスタマーサービスポータル

でテクノロジー製品サポート
ケースを表示できます。

• [再現手順]  フィールドへの書
き込みアクセス権がありま
す。

• sn_customerservice.partner

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.writer

パートナー管理者

[sn_tech_support.partner_admin]

このロールを持つユーザーは：
• カスタマーサービスポータル

でテクノロジー製品サポート
ケースを表示できます。

• [再現手順]  フィールドへの書
き込みアクセス権がありま
す。

• sn_customerservice.partner_admin

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.writer

エージェント

[sn_tech_support.agent]

Technology Product Support 
Case アプリケーションのエー
ジェントロール。

• sn_customerservice_agent

• sn_incident_write

• sn_problem_write

• sn_request_write

• sn_change_write

• sn_tech_support.writer

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.navigation_menu

自
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Technology Product Support Case アプリケーションのロールと説明  (続く)

ロール 説明 含まれるロール

作成者

[sn_tech_support.creator]

このロールを持つユーザーは、
テクノロジー製品サポートケー
スを作成できます。

開発者

[sn_tech_support.developer]

Technology Product Support 
Case アプリケーションの開発
者ロール。

• sn_customerservice.case_task_agent

• sn_incident_write

• sn_problem_write

• sn_request_write

• sn_change_write

• sn_tech_support.viewer

• sn_tech_support.navigation_menu

レポートビューアー

[sn_tech_support.report_viewer]

テクノロジー製品サポートケー
スへのレポート表示アクセス権
を提供します。

ビューアー

[sn_tech_support.viewer]

テクノロジー製品サポートケー
スへの読み取り専用アクセス権
を提供します。

ライター

[sn_tech_support.writer]

テクノロジー製品サポートケー
スへの書き込みアクセス権を付
与します。

sn_tech_support.viewer

重大なケース管理者

[sn_tech_support.major_case_manager]

重大なケース管理者ロールを持
つユーザーは、次のことができ
ます。
• 重大なケースの作成
• 重大なケース候補の承認また

は却下
• 重大なケースから子ケースを

追加または削除
• 影響を受けるアカウントまた

はコンシューマーの追加また
は削除

詳細については、「重大な問題
管理の概要  」を参照してく
ださい。

• sn_majorissue_mgt.major_issue_manager

• sn_incident_write

• sn_problem_write

• sn_request_write

• sn_change_write

• sn_tech_support.writer

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.navigation_menu

リソースマネージャー

[sn_tech_support.resource_manager]

このロールを持つユーザーは、
テクノロジー製品サポートケー
スをエージェントにアサインで
きます。

• sn_customerservice_agent

• sn_incident_write

• sn_problem_write

• sn_request_write

• sn_change_write
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Technology Product Support Case アプリケーションのロールと説明  (続く)

ロール 説明 含まれるロール

• sn_tech_support.writer

• sn_tech_support.creator

• sn_tech_support.navigation_menu

ナビゲーションメニュー

[sn_tech_support.navigation_menu]

アプリケーションナビゲーター
の  [テクノロジー製品サポート
ケース  (Technology Product 
Support Cases)] のメニューと
モジュールへのアクセスを提供
します。

ケースステータス
テクノロジー製品サポートケースは、次のいずれかのケースステータスになります。

テクノロジー製品サポートケースのステータス

ステータス 説明

ドラフト 作成中だがまだ送信されていないケース。
新規 ケースは、提出されるか、ケースの受付が完了すると、[Draft (ド

ラフト)]  から  [New (新規)]  に移行します。
対応中 エージェントは、アサインされたケースを承認するか、[自分にア

サイン]  アクションを選択して、ステータスを  [対応中]  に設定し
ます。

顧客が提案されたソリューションを却下した場合、ケースのス
テータスは  [対応中]  に戻ります。

情報待ち エージェントは顧客に追加情報を要求します。
ソリューション提案済み エージェントは顧客にソリューションを提案します。
クローズ済み 顧客が提案されたソリューションを承認するか、エージェントが 

[ケースをクローズ]  アクションを選択します。指定された時間内
に顧客からの応答がない場合も、ケースを自動的にクローズでき
ます。

ステータスが  [Closed (クローズ済み)]  の場合、ケースレコード
は読み取り専用になります。

キャンセル ユーザーによってキャンセルされたケース。

状況フロー
状況フローは、あるステータスから別のステータスへのカスタマイズされた移行です。状況フローに
はトリガーが含まれており、特定の状況への遷移中にさまざまなアクションを実行するように構成で
きます。
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移行前ステータス 移行後ステータス トリガー

ドラフト 新規 エージェントのアクション：
• ケースを送信
• ケース取り込みを終了

新規 対応中 エージェントのアクション：
• 自分にアサイン：ログインし

ているユーザーにケースをア
サインします。

• 承認：AWA - 承認したユー
ザーにケースをアサインしま
す。

新規  / 対応中 情報待ち [情報を要求  (Request 
Information)]  アクションを選
択すると、ステータスが  [新規] 
または  [対応中]  から  [情報待
ち]  に変わります。

情報待ち 対応中 エージェントが  [情報を受信済
み  (Information Received)]  を
選択するか、顧客がケースのコ
メントを更新します。

対応中 ソリューションを提案済み 
(Solution Proposed)

エージェントが  [ソリューショ
ンを提案]  を選択します。

ソリューションを提案済み 
(Solution Proposed)

対応中 エージェントまたは顧客が  [ソ
リューションを却下]  を選択し
ます。

ソリューションを提案済み 
(Solution Proposed)

クローズ済み エージェントまたは顧客が  [ソ
リューションを承認]  を選択す
るか、ケースが自動的にクロー
ズされます。

リストビュー
Technology Product Support Case アプリケーションには、CSM/FSM 構成可能ワークスペースと
コア  UI のリストビューが含まれています。これらのビューはアプリケーションナビゲーターに表示
されます。

テクノロジー製品サポートケースのリストビュー

ユーザーインターフェイス 説明

CSM/FSM 構成可能ワークスペース テクノロジー製品サポートケース
• 自分にアサイン済み
• 対応中
• ソリューションを提案済み  (Solution 

Proposed)

• クローズ済み
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テクノロジー製品サポートケースのリストビュー  (続く)

ユーザーインターフェイス 説明

• アサイン解除済み
• エスカレーション済み
• すべて

コア  UI テクノロジー製品サポートケース
• ドラフト
• 対応中
• ソリューションを提案済み  (Solution 

Proposed)

• アサイン解除済み
• エスカレーション済み
• すべて

特記事項
特記事項は、エージェントの注意が必要な重要情報を提供します。特定のアカウント、連絡先、製品
など、1  つ以上の条件に基づいて表示されるように特記事項を設定できます。

Technology Product Support Case アプリケーションには、特記事項の構成が含まれています。
次のように移動する。  特記事項  > 構成  をクリックして、テクノロジー製品サポートケーステーブル 
[sn_tech_product_support_case] の構成を表示します。この構成には、次の関連フィールドが含ま
れています。
• アカウント
• Contact (連絡先)
• 製品
• インストールベース
• Assigned to (アサイン先)

ユーザーは、次の場所に移動して特別処理メモを作成できます  特記事項  > 特記事項  [ 新規] を選択し
ます。詳細は、以下のトピックを参照してください。
• 特記事項  

• 特別処理メモの設定  

• 特記事項を作成する  

サービス定義
Technology Product Support Case アプリケーションには、次のサービス定義が含まれています。
これらの定義はテクノロジーサポートカテゴリに属し、「テクノロジー製品ケースを作成」カタログ
アイテムに関連付けられています。
• 質問
• サービス要求
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• 故障
• パフォーマンス問題

詳細については、「  サービス定義   」および「サービス定義カテゴリ」を参照してください。

メール通知とメールテンプレート
次のアクションについて、メール通知が連絡先に送信され、場合によっては、ケースウォッチリス
トのユーザーに送信されます。システムでは、これらの通知の作成にメールテンプレートを使用しま
す。

メール通知とテンプレート

通知 アクション メールテンプレート

顧客のテクノロジーケース
がオープンされました  (Tech 
Case opened for customer)

エージェントが連絡先のケース
をオープンします。

通知が連絡先とウォッチリスト
のユーザーに送信されます。

case.opened.for.customer

顧客のテクノロジーケースにコ
メントされました  (Tech Case 
commented for customer)

エージェントが顧客に表示され
るコメントをケースに追加しま
す。

通知が連絡先とウォッチリスト
のユーザーに送信されます。

case.commented.for.customer

顧客のテクノロジーケース
は情報待ちです  (Tech Case 
awaiting info for Customer)

エージェントが連絡先にケース
の詳細を要求します。

通知が連絡先とウォッチリスト
のユーザーに送信されます。

tech.case.awaiting.info

顧客のテクノロジーケースがク
ローズされました  (Tech Case 
closed for customer)

エージェントがケースをクロー
ズします。

通知が連絡先とウォッチリスト
のユーザーに送信されます。

case.closed.for.customer

顧客のテクノロジーケース
がキャンセルされました 
(Tech Case cancelled for 
customer)

エージェントがケースをキャン
セルします。

通知が連絡先とウォッチリスト
のユーザーに送信されます。

tech.case.cancelled

顧客のテクノロジーケース
が承認されました  (Tech 
Case solution accepted for 
customer)

エージェントが顧客に代わって
ソリューションを承認します。

通知が連絡先に送信されます。

tech.case.solution.accepted.for.customer

顧客のテクノロジーケースソ
リューションが却下されました 
(Tech Case solution rejected 
for customer)

エージェントが顧客に代わって
ソリューションを却下します。

通知が連絡先に送信されます。

tech.case.solution.rejected.for.customer
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メール通知とテンプレート  (続く)

通知 アクション メールテンプレート

顧客のテクノロジーケースが
解決されました  (Tech Case 
resolved for customer)

エージェントが顧客のケースを
解決します。

通知が連絡先に送信されます。

case.resolved.for.customer

テクノロジーケースが解決され
ました  (Tech Case resolved) - 
customer_watchlist

エージェントが顧客のケースを
解決します。

通知がウォッチリストのユー
ザーに送信されます。

case.resolved.for.customer.watchlist

メール通知のリストにアクセスするには、  システム通知  > メール  > 通知.

メールテンプレートのリストにアクセスするには、  システム通知  > メール  > テンプレート.

プロバイダー通知
エージェント向けのプロバイダー通知は、次に示すテクノロジー製品サポートケースの更新後に送信
されます。通知は、CSM  構成可能ワークスペースヘッダーのベルアイコンに表示されます。プロバ
イダー通知のリストにアクセスするには、次に移動します:  システム通知  > プロバイダー  > 通知.

プロバイダー通知

ケースの更新 通知

ケースがエージェントにアサインされます テクノロジーケースがアサインされました 
(Tech Case assigned to) 通知

ケースのコメントまたは作業メモが更新されま
す

テクノロジーケースのコメント/メモが追加され
ました  (Tech Case comments/notes added)

提案されたソリューションが承認または却下さ
れました

テクノロジーケースのソリューションが承認/却
下されました  (Tech Case solution accepted/
rejected)

ケースがキャンセルされました テクノロジーケースが通知をキャンセルしまし
た  (Tech Case cancelled notification)

SLA 定義
Technology Product Support Case アプリケーションには、次の  SLA 定義が含まれています。

テクノロジー製品サポートの  SLA

SLA タイプ 説明

最初の応答時間  - P2 (8 時間)

最初の応答時間  - P3-P4 (2 日)

最初の応答時間は、顧客がケースを送信してか
ら応答を受信するまでの時間です。

最初の応答時間は、ケースの優先度によって定
義されます。
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テクノロジー製品サポートの  SLA  (続く)

SLA タイプ 説明

• P2 ケース：応答時間は  8 営業時間です。
• P3 および  P4 ケース：応答時間は  2 営業日で

す。

この  SLA は、顧客が次のいずれかの方法で応答
を受信すると満たされます。
• エージェントが  [最初の応答]  フィールドを更

新する。
• エージェントがアクティビティストリームに

コメントを投稿する。
• エージェントが  [メールの作成]  アクションを

使用してメールを送信する。

プレイブックエクスペリエンスの場合、この 
SLA は、最初の応答がアクティビティストリー
ムに投稿されると満たされます。

継続的な対応時間  - P2 (8 時間)

継続的な応答時間  - P3-P4 (2 日)

継続的な応答時間は、最初の応答時間の  SLA が
満たされた後に開始し、エージェントが次の更
新を顧客に送信するまで継続します。

継続的な応答時間の  SLA は、ケースの優先度に
よって定義されます。
• P2：応答時間は  8 営業時間です。
• P3 および  P4：応答時間は  2 営業日です。

この  SLA は、エージェントがアクティビティス
トリームの追加コメントを更新すると満たされ
ます。完了すると、継続的な応答の  SLA がリ
セットされ、デフォルトの継続的な応答が再度
適用されます。

この  SLA は、ケースが  [情報待ち]  ステータスの
ときに一時停止され、顧客が情報の要求に応答
したときに再開されます。

この  SLA は、エージェントがケースのソリュー
ションを提案すると停止されます。顧客がソ
リューションを却下し、ケースが  [対応中]  に戻
ると、新しい  ORT SLA インスタンスが開始され
ます。

ケース解決  - P2 (14 日)

ケース解決  - P3-P4 (28 日)

解決時間とは、顧客がソリューションの提供を
期待できる最大時間です。これは、顧客がケー
スを送信してからソリューションを承認する  (ま
たはケースが自動的にクローズされる)  までの時
間です。

ケース解決の  SLA は、ケースの優先度によって
定義されます。
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テクノロジー製品サポートの  SLA  (続く)

SLA タイプ 説明

• P2：解決時間は  14 日です。
• P3 および  P4：解決時間は  28 日です。

この  SLA は、ケースが  [情報待ち]  ステータスの
ときに一時停止され、顧客が情報の要求に応答
したときに再開されます。

この  SLA は、エージェントがケースのソリュー
ションを提案すると停止されます。顧客がソ
リューションを却下し、ケースが「対応中」に
戻ると、この  SLA は再開されます。

レコードプロデューサー
Technology Product Support Case アプリケーションには、顧客がカスタマーサービスポータルか
らケースを作成するために使用できるレコードプロデューサーが含まれています。[テクノロジー製
品ケースを作成]  レコードプロデューサーは、次のロールを持つユーザーが利用できます。
• sn_tech_support.customer

• sn_tech_support.customer_admin

このレコードプロデューサーを使用して、カスタマーサービスポータルからケースを作成するには、
以下を実行します。
1. 選択  Requests (要求)  > 要求.

2. [サポート]  カテゴリを選択します。
3. [テクノロジー製品ケースを作成]  カタログアイテムを選択します。
4. レコードプロデューサーのフィールドに入力します。フィールドの定義については、以下の「「テ

クノロジー製品ケースを作成」レコードプロデューサーのフィールド」の表を参照してください。
5. [送信]  を選択します。

「テクノロジー製品ケースを作成」レコードプロデューサーには、次のフィールドが含まれていま
す。

「テクノロジー製品ケースを作成」レコードプロデューサーのフィールド

フィールド 説明

問題タイプ ケースの問題のタイプを選択します。

• 故障
• パフォーマンスの問題
• サービス要求
• 質問

アカウント ログインしているユーザーのアカウントが自動入力されます。
連絡先 ログインしているユーザーの名前が自動入力されます。
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「テクノロジー製品ケースを作成」レコードプロデューサーのフィールド  (続く)

フィールド 説明

影響を受けるインスタンス 影響を受けるインスタンスをこのリストに追加します。
販売済み製品 利用可能な製品のリストから製品を選択します。このリストに

は、ログインしているユーザーの販売済み製品が含まれます。
製品コンポーネント 利用可能な製品コンポーネントのリストから製品コンポーネント

を選択します。
簡単な説明 問題の簡単な説明を入力します。
問題の説明  (Description of the 
issue)

問題の詳細な説明を入力します。

ビジネスインパクトの説
明  (Describe the Business 
Impact)

この問題がビジネスに与える影響を説明します。

再現手順 問題の再現手順を追加します。
連絡先のタイムゾーン [連絡先]  フィールドにユーザーのタイムゾーンを表示します。
添付ファイルを追加 ケースに添付ファイルを追加します。

ケースアクションステータス
ケースアクションステータス機能により、エージェントは注意が必要なケースを簡単に識別できま
す。ケースリストの  [アクションステータス]  列にある視覚的なインジケーターは、ケースステータス
をハイライト表示します。
• 青色のインジケーターは、顧客または内部ユーザーによって更新されたケースや、入力またはレ

ビューを待機中のケースなどの、注意が必要なケースをハイライト表示します。
• 赤のインジケーターは、関連タスクレコードが開いているケースや、顧客のフィードバックを待機

しているケースなどの、ブロックされているケースをハイライト表示します。

色付きのインジケーターに加え、[アクションステータス]  列には、「要注意」などの簡単なステータ
スメッセージも表示されます。

ケースが  [情報待ち]  ステータスで、顧客、またはケースにアクセスできる顧客の連絡先が情報の要
求に応答すると、次のようになります。
• [アクションステータス]  フィールドが  [顧客応答済み  (Customer Responded)] に更新されます。
• [要注意]  フィールドが有効になります。

詳細は、以下のトピックを参照してください。
• ケースアクションステータスの概要  

• ケースアクションステータス   (CSM 構成可能ワークスペース)

フィールドインジケーターとハイライト
テクノロジー製品サポートのケースタイプでは、フィールドインジケーターとフィールドハイライト
を使用してケースに関する情報を示します。これらのインジケーターとハイライトは、リストビュー
に表示される列に適用されます。
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テクノロジー製品サポートケースのフィールドインジケーターとハイライト

列 説明

優先度
[優先度]  フィールドでは、次の色を使用して
ケースの優先度が強調表示されます。
• 赤：1 - 重大
• オレンジ：2 - 高
• 紫：3 - 中
• 緑：4 - 低

アクションステータス
[アクションステータス]  フィールドでは、次の
色を使用して次のアクションが強調表示されま
す。
• 赤：社内でブロック済み
• 青：要注意

ステータス
[ステータス]  フィールドでは、次の色を使用し
てケースのステータスが強調表示されます。
• ドラフト：黄
• 新規：緑
• 対応中：紫
• クローズ済み：ライトグリーン
• ソリューションを提案済み  (Solution 

Proposed)：グレー
エスカレーションされたケースとアカウント

フィールドインジケーターとフィールドのハイ
ライトは、エスカレートされたケースの  [簡単な
説明]  フィールドとエスカレートされたアカウン
トの  [名前]  フィールドに表示されます。
• 赤：重大度が高
• オレンジ：重大度が中

詳細については、「ケースとアカウントのエス
カレーションの管理  」を参照してください。

テクノロジー製品サポートケースの自動クローズ
「解決済みケースの自動クローズ」機能は、テクノロジー製品サポートのケースタイプで利用できま
す。顧客がアクションを実行しない場合は、[解決済み]  ステータスのケースを自動的にクローズする
ことができます。

注:  この機能はデフォルトで有効です。

ケースは、自動的にクローズされるまで  10 日間  [解決済み]  ステータスのままにすることができま
す。システムアドミニストレーターは、このデフォルト値を「解決済みケースの自動クローズ」フ
ローデザイナーフローで変更できます。
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ケースが自動的にクローズされる前に、顧客は次の通知を受け取ります。
• 最初の通知：3 日後に送信
• 2 回目の通知：5 日後に送信
• 3 回目の通知：8 日後に送信

詳細については、「カスタマーサービスケースを自動的にクローズ  」を参照してください。

テクノロジー製品サポートレコードページ
テクノロジー製品サポートレコードページでは、エージェントがテクノロジーケースを調査して解決
できる、CSM  構成可能ワークスペースのシンプルなケースビューが提供されます。

テクノロジー製品サポートレコードページ

テクノロジー製品サポートレコードページは、エージェントが必要とする重要な機能に焦点を当てて
います。
• 顧客情報の検索と検証
• アクティビティストリームのスキャン
• 関連情報の表示
• ナレッジ記事の検索

テクノロジー製品サポートレコードページは、Technology  Product Support Case アプリケーショ
ン  (sn_tech_product_support) に含まれています。

テクノロジー製品サポートレコードページのバリアント
テクノロジー製品サポートレコードページのバリアントは、Technology  Product Support Case ア
プリケーションに含まれています。ページバリアントは、一意の設定を持つページのバージョンで
す。このページバリアントには、次の設定が含まれています。

テクノロジー製品サポートレコードページのバリアント設定

設定 説明

アクティブ [アクティブ]  チェックボックスを有効にすると、選択した対象者
がページバリアントを使用できるようになります。
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テクノロジー製品サポートレコードページのバリアント設定  (続く)

設定 説明
テクノロジー製品サポートレコードページは、デフォルトで有効
になっています。

アクティブ設定とページ順序によって、CSM  構成可能ワークス
ペースがレコード情報の表示に使用するページが決まります。詳
細については、「レコードページの順序の設定  」を参照してく
ださい。

順序 各レコードページには、ページの優先度を示す順序があります。
数値が小さいほど、優先度は高くなります。

テクノロジー製品サポートレコードページのバリアントのデフォ
ルト順序は  -1000 です。

条件 条件の設定により、ページバリアントが表示されるタイミングが
決まります。テクノロジー製品サポートレコードページには次の
条件があります。

table=sn_tech_product_support_case

この条件により、ページバリアントの使用がテクノロジー製品サ
ポートケース  [sn_tech_product_support_case] テーブルのレ
コードに制限されます。

対象者 対象者の設定により、ページバリアントを表示できるユーザー
が決まります。テクノロジー製品サポートレコードページのバリ
アント対象者はユーザーロールを指定しないため、すべてのユー
ザーがこのバリアントを表示できます。

このページバリアントの設定にアクセスするには、次の手順に従います。
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > Now Experience フレームワーク  > UI ビルダー.

2. [CSM/FSM 構成可能ワークスペース]  エクスペリエンスを選択します。
3. [ページとバリアント]  リストの  [レコード]  セクションで、[テクノロジー製品サポートレコード

ページ  (Technology product support record page)]  を選択します。
4. ページの上部にある  [設定]  を選択します。

テクノロジー製品サポートレコードページのコンポーネント
テクノロジー製品サポートレコードページには、次のコンポーネントが含まれています。

テクノロジー製品サポートレコードページのコンポーネント

コンポーネント 説明

フォーム見出し フォーム見出しには、ケースの簡単な説明が表示され、アクショ
ンバーとレコードタグも含まれています。

レコードタグ エージェントは、レコードに対して複数のタグを作成し、そのタ
グを使用してレコードをグループ化および整理できます。
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テクノロジー製品サポートレコードページのコンポーネント  (続く)

コンポーネント 説明

詳細については、「Group and find records using tags in 
workspace (ワークスペースでタグを使用してレコードをグルー
プ化および検索する)  」を参照してください。

アクションバー アクションバーには、ケースレコードの操作中にユーザーが使用
できるアクションが含まれています。特定のアクションは、ユー
ザーロール、ケースステータス、その他の属性などの要素によっ
て決定されます。

モードレスダイアログ モードレスダイアログは、メインウィンドウのコンテンツをオー
バーレイするウィンドウです。エージェントはこれらのウィンド
ウを使用して、コメントと作業メモを作成してアクティビティス
トリームに投稿したり、メールを作成して送信したりできます。

アカウントと連絡先のルック
アップコンポーネント

エージェントは、アカウントと連絡先のルックアップコンポーネ
ントを使用して、次のことを実行できます。
• アカウントまたは連絡先を検索する。
• アカウントまたは連絡先を作成する。
• アカウントまたは連絡先をリンクまたはリンク解除する。
• リンクされたアカウントまたは連絡先レコードを編集して保存

する。
• 連絡先名などのルックアップカードの参照フィールドを選択し

て、サブタブで参照を開きます。
• ルックアップカードのメールアドレスを選択して、サブタブの

メールコンポーザーでドラフトメールを開きます。
• ルックアップカードで呼び出し先の電話番号を選択します。

アカウントと連絡先のルックアップコンポーネントは、レコード
カードに情報を表示します。これらのカードには、アカウントと
連絡先情報が表示され、名前、メール、電話番号などの顧客の詳
細にすばやくアクセスできます。

ワークスペースフォームビュー ワークスペースフォームビューには、次のセクションが含まれて
います。
• ケースの詳細
• 問題の詳細
• 最初の応答
• テクニカルアクションプラン
• その他のケース詳細
• 関連レコード
• メモ
• クローズ情報

これらのセクションは、展開したり折りたたんだりして、各セク
ション内のフィールドを表示することができます。
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テクノロジー製品サポートレコードページのコンポーネント  (続く)

コンポーネント 説明
ワークスペースフォームビューには、フォームのカスタマイズ、
データのエクスポート、URL  のコピーなど、追加のフォームアク
ションを含むメニューもあります。

これらのセクションに表示されるフィールドの詳細については、
「Tech Product Support Case table (テクノロジー製品サポー
トケーステーブル)」を参照してください。

ケースの要約コンポーネント ケースの要約コンポーネントは、アクティビティストリームの上
に表示されます。エージェントがケースレコードを開くと、コン
ポーネントは折りたたまれており、デフォルトの状態になってい
ます。

エージェントはこのコンポーネントを使用して、次のことを実行
できます。
• ケースの詳細を要約する。
• アクティビティストリームに要約を投稿する。
• 要約を更新する。

注:  ケースの要約コンポーネントを使用するには、  CSM 
の  Now Assist   アプリケーションをアクティブ化して構成
する必要があります。

アクティビティストリームコン
ポーネント

アクティビティストリームコンポーネントには、ケースレコード
で発生しているアクティビティのリストが表示されます。このリ
ストは、折りたたんでケースアクティビティのクイックビューを
表示することも、展開して個々のアクティビティの詳細を表示す
ることもできます。

テクノロジー製品サポートレコードページでは、モードレスダイ
アログを使用して、コメント、作業メモ、およびメールを作成し
ます。

コンテキストサイドパネル コンテキストサイドパネルコンポーネントには、エージェントが
顧客の問題を調査して解決するために使用できるさまざまなツー
ルが含まれています。テクノロジー製品サポートレコードページ
のコンテキストサイドパネルには、次のタブが含まれています。
• アクティビティストリーム
• 推奨アクションの検索
• 関連アイテム
• 添付ファイル
• テンプレート
• 応答テンプレート
• メールテンプレート

詳細については、次のセクションを参照してください。
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テクノロジー製品サポートレコードページのコンポーネント  (続く)

コンポーネント 説明

• 「コンテキストサイドパネルコンポーネント」
• 「推奨アクションの検索コンポーネント」
• 「関連アイテムコンポーネント」

アクションバーで使用可能なアクション
テクノロジー製品サポートレコードページのアクションバーでは、次のアクションを使用できます。
使用可能な特定のアクションは、ユーザーロール、ケースステータス、その他の属性などの要素に
よって決まります。

テクノロジー製品サポートレコードページのアクション

アクション 説明

進行中のアクション  (In-
progress Actions)

最小化されたモードレスダイアログ  のリストを提供し、リス
ト内のアイテム数を表示するバッジが含まれます。エージェント
は、このリストからアイテムを選択して、最小化されたコメン
ト、作業メモ、またはメールを開くことができます。

ケースを送信 ケースを  [ドラフト]  ステータスから  [新規]  ステータスに移行し
ます。

自分にアサイン ログインしているユーザーにケースをアサインし、ケースを  [対
応中]  に移行します。

承認 ログインしているユーザーにケースをアサインし、ケースを  [対
応中]  に移行します。

情報を要求  (Request 
Information)

エージェントが顧客に情報を要求します。このアクションを選択
すると、ケースステータスが  [情報待ち]  に移行します。

情報を受信済み  (Information 
Received)

エージェントは、顧客から情報を受信したことを確認します。こ
のアクションを選択すると、ケースステータスが  [対応中]  に移行
します。

ソリューションを提案 エージェントが顧客にソリューションを提案します。
ソリューションを承認 エージェントは、顧客の代わりに提案されたソリューションを承

認することができます。このアクションを選択すると、ケースが 
[クローズ済み]  に移動します。

ソリューションを却下 エージェントは、顧客に代わって提案されたソリューションを却
下できます。ケースは  [対応中]  に移行します。

保存 ケースレコードへの変更を保存します。
キャンセル ケースレコードの変更をキャンセルします。
作成  (Compose) コメント、作業メモ、およびメールをモードレスダイアログ  で

作成します。
作成 作業指示、インシデント、要求などのレコードを作成します。
その他のアクション 重大なケースの提案やナレッジギャップのレポートなどの追加ア

クションを実行します。
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モードレスダイアログ
テクノロジー製品サポートレコードページでは、モードレスダイアログを使用して、コメント、作
業メモ、およびメールメッセージを作成できます。次のアクションは、フォームヘッダーの  [作成 
(Compose)]  ボタンから実行できます。
• コメントを作成  (Compose > Comment):[コメントを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• [作業メモを作成  (Compose > Work note)]:[作業メモを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• >メールの作成:[メールの作成]  モードレスダイアログを開きます。

モードレスダイアログの可視性には、次の規則が適用されます。
• 各タイプ  (コメント、作業メモ、またはメール)  のモードレスダイアログは、一度に  1 つずつアク

ティブにすることができます。
• 一度に  1 つのモードレスダイアログを表示し、他の  2 つのダイアログは最小化されます。
• 最小化されたモードレスダイアログは、アクションバーの  [進行中のアクション  (In-progress 

Actions)] メニューに表示されます。このメニューには、最小化されたモードレスダイアログの数
を示すバッジが表示されます。

• 最初のモードレスダイアログが表示されている間にエージェントが  2 番目のモードレスダイアログ
を開くと、システムは最初のモードレスダイアログを最小化します。

エージェントは次のことを実行できます。
• [進行中のアクション  (In-progress Actions)] メニューを選択して、最小化されたモードレスダイア

ログのリストを表示します。リスト内の各エントリには、最小化されたアイテムのタイトルとカテ
ゴリが含まれます。
◦ メールの場合、タイトルはメールの件名です。
◦ コメントと作業メモの場合、タイトルはテキストの最初の行です。

• リストからアイテムを選択して、最小化されたモードレスダイアログを開きます。

コメント、作業メモ、およびメールのクローズ動作：
• アクティビティストリームにコメントまたは作業メモを投稿すると、モードレスダイアログが閉じ

ます。
• レコードを保存すると、アクティビティストリームにコメントまたは作業メモが投稿され、モード

レスダイアログが閉じます。
• メールを送信すると、モードレスダイアログが閉じます。メールがアクティビティストリームと 

[メール]  関連リストに追加されます。

コメントと作業メモの破棄動作：
• 作業メモまたはコメントのモードレスダイアログを閉じると、テキストが破棄されます。[ダイア

ログを閉じる]  ポップアップウィンドウが表示され、エージェントにアクションの確認を求めま
す。
◦ [続行]  を選択すると、アクションが確定され、テキストが破棄され、ウィンドウが閉じます。
◦ [キャンセル]  または  [ダイアログを閉じる]  ボタンを選択すると、アクションがキャンセルされ
ます。モードレスダイアログは開いたままで、テキストはダイアログに残ります。

• モードレスダイアログとフォームフィールドでテキストが破棄されます。

エージェントは、コンテキストサイドパネルから応答テンプレートを使用して、テキストをモードレ
スダイアログにコピーできます。

エージェントは、モードレスダイアログでメールにテンプレートを適用できます。
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• コンテキストサイドパネルの  [メールテンプレート]  タブからテンプレートを選択し、[テンプレー
トを適用]  を選択します。テンプレートの内容がモードレスダイアログに追加されます。

• モードレスダイアログが最小化されている場合は、テンプレートを適用する前にダイアログを表示
します。

エージェントは、メールモードレスダイアログの  [リッチテキストエディター]  ボタンを切り替え
て、TinyMCE  フォーマッターを表示または非表示にすることもできます。

詳細については、「モードレスダイアログ  」を参照してください。

アカウントと連絡先のルックアップコンポーネント
アカウントと連絡先のルックアップコンポーネントを使用すると、エージェントは次のことを実行で
きます。
• アカウントまたは連絡先を名前、電話番号、またはメールアドレスで検索します。エージェントが

検索ボックスに文字を入力すると、一致する情報が検索ボックスの下のレコードカードに表示され
ます。

• 検索後、目的のレコードカードを選択して、アカウントまたは連絡先を選択します。ルックアップ
コンポーネントが選択したレコードカードに置き換わります。

• ルックアップコンポーネントの  +  アイコンを選択し、アカウントまたは連絡先のフィールドに入力
して  [保存]  を選択し、新しいアカウントまたは連絡先を作成します。ルックアップコンポーネン
トが新しいアカウントまたは連絡先のレコードカードに置き換わります。

エージェントはレコードカードから次のアクションを実行できます。
• その他のアクションアイコンを選択し、[リンクを解除]  を選択して、ケースレコードからリンクさ

れたアカウントまたは連絡先を削除します。次に、フォームを保存してこの変更を適用します。
• リンクされたアカウントまたは連絡先レコードを編集して保存するには、鉛筆アイコンを選択し、

アカウントまたは連絡先の情報を編集して  [保存]  を選択します。
• ルックアップカードの参照フィールドを選択して、参照レコードをサブタブで開きます。
• ルックアップカードでメールアドレスを選択して、メールコンポーザーをサブタブで開きます。
• ルックアップカードで電話番号を選択して電話をかけます。

ケースの要約コンポーネント
ケースの要約コンポーネントは、問題や実行されたアクションを含む、カスタマーサービスケース
の要約をエージェントに提供します。エージェントは、要約を生成してケースのコンテキストを理解
し、ケース作業メモに要約を投稿できます。

ケースの要約コンポーネントは、テクノロジー製品サポートレコードページバリアントのアクティビ
ティストリームの上に表示されます。エージェントがケースレコードを開くと、コンポーネントは折
りたたまれており、デフォルトの状態になっています。

このコンポーネントを使用して、エージェントは次のことができます。
• [要約を作成]  を選択して、ケース詳細の要約を作成します。
• [作業メモに共有]  を選択して、要約テキストをアクティビティストリームにコピーします。
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◦ [作業メモに共有]  ポップアップウィンドウでサマリーテキストを確認し、必要に応じてテキスト
を変更します。

◦ ポップアップウィンドウで  [ 作業メモに保存 ] を選択して、アクティビティストリームにテキス
トを追加します。

• コンポーネントフッターのリフレッシュアイコンを選択してテキストを更新し、最新の要約を取得
します。

注:  ケースに要約するのに十分なテキストが含まれていない場合、「このケースには要約に必
要な最小単語数がまだありません  (This case doesn't have the minimum number of words 
required for summarization yet)」というメッセージが表示されます。

テクノロジー製品サポートレコードページバリアントでケースの要約コンポーネントを使用するに
は、CSM  の  Now Assist アプリケーションをアクティブ化し、Now  Assist アドミンコンソールで
ケースの要約スキルを構成します。詳細については、以下を参照してください。
• 「Activate Now Assist for Customer Service Management (CSM) (CSM の  Now Assist のアク

ティブ化)  」
• 「Configure the case summarization skill in the Now Assist Admin console (Now Assist アドミ

ンコンソールでのケースの要約スキルの構成)  」

アクティビティストリームコンポーネント
アクティビティストリームコンポーネントには、ケースレコードで発生しているアクティビティのリ
ストが表示されます。リスト内のアクティビティは折りたたんだり展開したりできます。折りたたむ
と、エージェントはリストをすばやくスキャンしてケースアクティビティの概要を把握できます。展
開すると、エージェントは個々のアクティビティに関する詳細情報を表示できます。
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テクノロジー製品サポートレコードページのアクティビティストリームコンポーネント

アクティビティストリームのアクティビティは、アイコンと色を使用してアクティビティタイプを示
すタイルで表されます。
• コメント
• 作業メモ
• 添付ファイル
• フィールドの変更
• 送信メールまたは受信メール
• チャットの会話

折りたたむと、リスト内の各アクティビティには次のものが含まれます。
• アクティビティタイプを表すタイル。
• アクティビティを担当するユーザーの名前。
• アクティビティの簡単な  1 行のサマリー。
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• アクティビティが内部か外部かを示すバッジ。
• 相対タイムスタンプ。
• エージェントがアクティビティの詳細なサマリーを表示するために使用できる展開ボタン。

展開すると、各アクティビティには次のものも含まれます。
• 完全な日付とタイムスタンプ。
• アクティビティのタイプを説明するアクションラベル。
• コメントおよび作業メモの場合は、コメントまたは作業メモの全文。
• フィールド更新の場合は、フィールド名と更新されたフィールド値。
• メールの場合は、詳細なメッセージ情報。
• 添付ファイルの場合は、添付ファイルの小さなプレビュー。
• チャットの場合は、サイドバーチャットカード。

アクティビティストリームでは、モードレスダイアログを使用して、コメント、作業メモ、メールを
作成します。アクションバーの  [作成  (Compose)]  ボタンを使用して、これらのアイテムを作成しま
す。

• コメントを作成  (Compose > Comment):[コメントを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• [作業メモを作成  (Compose > Work note)]:[作業メモを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• >メールの作成:[メールの作成]  モードレスダイアログを開きます。

コンテキストサイドパネルコンポーネント
コンテキストサイドパネルコンポーネントには、エージェントが顧客の問題を調査して解決するため
に使用できるさまざまなツールが含まれています。テクノロジー製品サポートレコードページのコン
テキストサイドパネルには、次のタブが含まれています。

テクノロジー製品サポートレコードページのコンテキストサイドパネルのタブ

タブ 説明

アクティビティストリーム アクティビティストリームコンポーネントには、ケースレコード
で発生しているアクティビティのリストが表示されます。

推奨アクションの検索 [推奨アクション]  タブには  AI 検索  機能が含まれています。
エージェントは  AI 検索を使用して、顧客の問題に関連するリ
ソースまたは解決策を検索できます。

検索機能では、ケースの簡単な説明のテキストに基づいて、検
索結果の最初のセットが表示されます。この最初の結果セットに
は、ナレッジ記事が含まれます。エージェントは、別の検索キー
ワードを入力して検索を繰り返すこともできます。

検索結果のリストから、エージェントは次のことを実行できま
す。
• ソースを選択して、そのタイプの検索結果を表示します。
• 検索結果のリストをフィルタリングします。
• 検索結果のリストを並び替えます。
• レコードサブタブで検索結果を全画面表示で開きます。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の  ServiceNow マークは  米国および/またはその他の国における  ServiceNow, Inc. の  商標または登録商  標です。
その他の会社名と  製品名は、関連する各会社の商標である  可能性があります。

64

https://docs.servicenow.com/csh?topicname=ra-csm-ai-search&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=ra-csm-ai-search&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=ra-csm-ai-search&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management


テクノロジー製品サポートレコードページのコンテキストサイドパネルのタブ  (続く)

タブ 説明

• 次のアクションを実行します。
◦ 記事を表示して添付
◦ 記事の全画面表示、記事のフラグ設定、役に立つまたは役に
立たない記事のマークなど、その他のアクションを実行しま
す。

• [アクション履歴]  アイコンを選択して、成功したアクションを
表示します。

詳細については、「推奨アクション  で  AI 検索を使用してケース
を解決する  」を参照してください。

注:  コンテキストサイドパネルで推奨アクションを使用
するには、CSM  構成可能ワークスペースアプリケーショ
ンに含まれている推奨アクション  アプリケーション 
(sn_cs_nb_action) が必要です。

関連アイテム [関連アイテム]  タブでは、ケース関連リストにアクセスできま
す。

テクノロジー製品サポートレコードページでは、関連リスト機能
がコンテキストサイドパネルに組み込まれています。これらのリ
ストはアコーディオン形式で表示され、エージェントは必要に応
じて展開したり折りたたんだりできます。

インジケーターには、関連リストで使用可能なレコードの数が表
示されます。展開すると、関連リストのレコードがカード形式で
表示されます。

添付ファイル [添付ファイル]  タブでは、ケース関連の添付ファイルにアクセス
できます。このタブから、エージェントは添付ファイルを表示し
てダウンロードできます。

テンプレート [テンプレート]  タブでは、エージェントが新しいレコードの
フィールドに自動的に入力するために利用可能なフォームテンプ
レートにアクセスできます。エージェントは、インシデントや変
更などのレコードを作成するときに、テンプレートを手動で適用
できます。

応答テンプレート [応答テンプレート]  タブでは、利用可能な応答テンプレートに
アクセスできます。これらのテンプレートには再利用可能なメッ
セージが含まれており、エージェントはこれをコピーして、顧客
に一貫性のあるメッセージを迅速に提供できます。

メールテンプレート [メールテンプレート]  タブでは、利用可能なメールテンプレー
トにアクセスできます。これらのテンプレートには、エージェン
トがメールメッセージに追加できるフィールドのデフォルト値が
含まれています。これらのデフォルト値には、受信者  ([宛先]、
[CC]、および  [BCC] フィールドのメールアドレス)、送信者、
メールの件名、およびメッセージ本文に含めるテキストを含める
ことができます。
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推奨アクションの検索コンポーネント
推奨アクションコンポーネントは、コンテキストサイドペインにタブとして表示され、エージェント
に  AI 検索機能を提供します。エージェントは、情報の検索、ナレッジ記事のレビューと添付、類似
のケースの添付を行うことができます。

デフォルトでは、AI  検索の構成はケースの簡単な説明を検索します。

ナレッジ記事の場合、エージェントは記事を表示して、その記事を現在のケースに添付できます。記
事を添付した後、その記事は  [関連レコード]  タブの  [添付されたナレッジ]  リストに表示されます。
• [記事を表示して添付]  を選択すると、コンテキストサイドパネルに記事が表示されます。
• [この記事を添付]  を選択すると、ナレッジ記事が現在のケースに添付されます。

注:  コンテキストサイドパネルで推奨アクションを使用するには、CSM  構成可能
ワークスペースアプリケーションに含まれている推奨アクション  アプリケーション 
(sn_cs_nb_action) が必要です。

関連アイテムコンポーネント
テクノロジー製品サポートレコードページでは、関連アイテム機能がコンテキストサイドパネルに
組み込まれています。[関連アイテム]  タブでは、エージェントはケース関連リストにアクセスできま
す。これらのリストはアコーディオン形式で表示され、エージェントは必要に応じて展開したり折り
たたんだりできます。

テクノロジー製品サポートレコードページの関連リストコンポーネント

インジケーターには、関連リストで使用可能なレコードの数が表示されます。展開すると、関連リス
トのレコードがカード形式で表示されます。関連リストが空の場合、エージェントはリストで  [作成] 
を選択してレコードを作成できます。

コンテキストサイドパネルの関連アイテムコンポーネントには、次の関連リストが含まれています。
• 影響を受けるインストールベースアイテム
• タスク
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• SLA

• 特記事項リスト
• エスカレーション
• 子ケース
• 変更要求
• ブロック元
• 関係者
• 添付されたナレッジ
• ナレッジギャップ
• メール
• ドラフトメール
• タスクスキル
• 作業指示

関連リストには、以下のアクションが含まれます。
• 作成:エージェントが新しいアイテムを作成するために使用できる空のレコードをサブタブに開き

ます。
• すべて表示:サブタブにレコードリストを開きます。
• さらに表示:5 個を超えるアイテムを含むリストに表示されます。

展開されたリスト内のアイテムはカードとして表示されます。展開されたリストには、リスト内の各
アイテムごとに  1 枚のカードが表示されます。
• エージェントはサブタブでアイテムを開くことができます。
• リストに  5 つ以上のアイテムがある場合は、[ さらに表示 ] オプションが含まれます。

ケースの作成
エージェントは、アクションバーの  [その他のアクション]  メニューから  [ケースを作成]  を選択し
て、テクノロジー製品サポートケースを作成できます。

ケースを作成すると、サービスセレクターモーダルが開き、テクノロジー製品サポートケースタイプ
に対して定義されたサービスが表示されます。このモーダルから、エージェントは次のことができま
す。
• サービスを検索する。
• サービスを選択する。
• [ケースを作成]  を選択する。

ケースが作成され、新しいケースレコードが表示されます。

注:  このアクションは、テクノロジー製品サポートレコードページではデフォルトで有効に
なっています。

CSM の  Now Assist を使用したケースの解決メモの生成
CSM の  Now Assist アプリケーションの解決メモ生成スキルを使用して、エージェントは自動的に
ケースの解決メモを生成し、顧客に解決策を提案して、解決情報をケースレコードに追加できます。
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ケースレコードで  [ソリューションを提案]  UI アクションを選択すると、[ソリューションを提案] 
モーダルが表示されます。ケースレコードの  [解決メモ ] フィールドが空の場合、解決メモの生成ス
キルはモーダルのこのフィールドに情報を追加します。詳細については、「CSM の  Now Assist を使
用したケースの解決メモを生成  」を参照してください。

注:  解決メモの生成スキルでは、解決メモを生成するために、ケースレコードに最低  200 語が
必要です。解決メモを生成できない場合は、[ 解決メモ ] フィールドの下にメッセージが表示さ
れます。

テクノロジー製品サポートレコードページのバリアントで解決メモ生成スキルを使用する方法につい
ては、以下を参照してください。
• 「Activate Now Assist for Customer Service Management (CSM) (CSM の  Now Assist のアク

ティブ化)  」
• 「Configure the resolution notes generation skill in the Now Assist Admin console (Now 

Assist アドミンコンソールでの解決メモ生成スキルの構成)  」
• [ソリューションを提案]  UI アクションおよび宣言アクションを構成  .

テクノロジー製品サポートケーステーブル
Technology Product Support Case アプリケーションは、テクノロジー製品サポートケース 
(sn_tech_product_support_case) テーブルを追加します。

テクノロジー製品サポートケーステーブルのフィールド

フィールド 説明

アカウント 連絡先の会社の名前。連絡先レコードにこの情報がある場合に
は、このフィールドは自動的に入力されます。

アクションステータス 注意が必要なケースまたはブロックされているケースを識別しま
す。

追加コメント 顧客が閲覧可能なコメント。各コメントは、ユーザーが  [投稿]  ボ
タンを選択すると  [アクティビティ]  フィールドに挿入されます。

アサイン先 アサインされたエージェント。[アサイン先グループ]  フィールド
でグループが選択されている場合、アサインされたエージェント
はこのグループに属している必要があります。

アサイン先グループ アサインされたカスタマーサービスエージェントグループ。
チャネル 顧客が連絡を開始し、ケースがオープンされた方法。たとえば、

チャットやメールなどです。
クローズ済み ケースがクローズされた日時。
クローズ担当者 ケースをクローズしたユーザーの名前。
クローズメモ ケースをクローズするユーザーによって作成された追加のメモ。
会社 このケースの会社の名前。
連絡先 このケースの顧客連絡先の名前。
契約 このケースに関連付けられた契約番号。
作成日時 ケースが作成された日時。
作成者 ケースを作成したユーザーの名前。
エンタイトルメント このケースに関連付けられたエンタイトルメント。
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テクノロジー製品サポートケーステーブルのフィールド  (続く)

フィールド 説明

利用可能なエンタイトルメントは、[アカウント]、[契約]、[製
品]、[資産] フィールドの設定でフィルターされます。

Follow the sun ケースを作業日の終わりにグローバルフォローアップに渡す必要
があることを示すチェックボックス。

最初の応答 エージェントが顧客に送信する最初の応答。
インストールベース [インストールベース]  フィールドは、顧客によって購入された製

品とサービス、インストールまたはプロビジョニングの方法、イ
ンストールされた各アイテムの詳細な構成を追跡する際に役立ち
ます。

問題の要約 報告された問題に関するエージェントの理解に基づくケースの概
要。

ナレッジ オンにすると、ケースがクローズされたときに、ナレッジ記事の
ドラフトが自動的に作成されます。

最後のアクションプランの更新
日時

テクニカルアクションプランが最後に更新された日時を示しま
す。

最後のアクションプランの更新
者

テクニカルアクションプランを最後に更新したユーザー。

要注意 有効にすると、ケースレコードに注意が必要になります。たとえ
ば、顧客または内部ユーザーによって更新されたケースや、入力
またはレビューを待機中のケースなどです。

次のステップ ケースの解決に向けて次に実行するステップを保存します。
番号 自動生成されたケース番号。
オープン ケースがオープンされた日時。
作成者 ケースを作成したユーザーの名前。
親 ケースの親レコード。
パートナー パートナー企業の名前。
パートナー連絡先 このケースのパートナー連絡先の名前。
優先度 ケースにアサインされた優先度：

• 1：重大
• 2：高
• 3：中
• 4：低

製品 資産の製品モデル。モデルは、資産の特定のバージョンまたは構
成です。

製品は、アプリケーションモデルまたはサービス製品モデルのい
ずれかのタイプになります。

アプリケーションモデルとサービス製品モデルは、複数のコン
ポーネントを含むことができます。複数のアプリケーション、ソ
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テクノロジー製品サポートケーステーブルのフィールド  (続く)

フィールド 説明
フトウェア、およびソフトウェアライセンスの組み合わせを含む
こともできます。

製品コンポーネント [製品]  フィールドで選択した製品の子コンポーネントのリストを
表示します。

アドミンロールを持つユーザーは、次の関連リストを使用して製
品コンポーネントを設定できます。
• [サービスモデル]  フォーム  > [モデルコンポーネント]  関連リス

ト
• [アプリケーションモデル]  フォーム  > [モデルコンポーネント] 

関連リスト
解決コード ケースの解決状況を示す選択リスト。

エージェントがケースの解決策を提案する際、このフィールドは
必須です。

解決メモ ケースがクローズされた方法についての詳細。カスタマーサー
ビスエージェントまたはエージェントマネージャーがケースをク
ローズする際、このフィールドは必須です。顧客がケースをク
ローズした場合には、必須ではありません。

解決済み ケースが解決された日時。
解決者 ケースの解決時にケースを担当していたエージェント。
根本原因コード ケースが作成された理由。
簡単な説明 問題の簡単な説明。
販売済み製品 ケースを作成中の製品。
再現手順 問題を再現するための手順の詳細が含まれます。
更新日時 ケースが更新された日時。
更新者 ケースを最後に更新したユーザーの名前。
ウォッチリスト 追加のコメントが追加された場合、またはケースのステータスが

「解決済み」または「クローズ済み」に変更された場合に、この
ケースに関する通知を受信するユーザー。

作業メモ ケースの解決方法に関する情報、またはケースの解決手順  (該当
する場合)。

[作業メモ]  リストに追加された内部ユーザーは、作業メモが追加
された場合に、メモを含む作業メモ追加通知を受信します。

作業メモリスト 作業メモが追加されたときにこのケースに関する通知を受け取る
ユーザー。

テクノロジー製品サポートケースのプレイブック
テクノロジー製品サポートケースのプレイブックは、テクノロジーケースを解決するためのステップ
バイステップのガイダンスを提供します。
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テクノロジー製品サポートケースのプレイブック

プレイブックは、ワークフローをシンプルなタスク指向のビューとして視覚化し、エージェントに一
連のタスクに関するガイダンスを提供します。
• プレイブックのステージは、グループ化された一連のアクティビティです。
• ステージ内のアクティビティは、エージェントが完了する個々のタスクを表します。ステージに

は、ステージまたはアクティビティが完了したときに顧客に通知を送信するなど、自動化されたア
クティビティを含めることもできます。

テクノロジー製品サポートプロセスページから、CSM  構成可能ワークスペースのプレイブックにア
クセスできます。

ステージとアクティビティの詳細については、「Technology Product Support Case playbook 
stages and activities (テクノロジー製品サポートケースプレイブックのステージとアクティビ
ティ)」を参照してください。

テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアント
テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアントは、Technology  Product Support Case ア
プリケーション  (sn_tech_product_support) に含まれています。ページバリアントは、一意の設定
を持つページのバージョンです。このページバリアントには、次の設定が含まれています。

テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアント設定

設定 説明

アクティブ [アクティブ]  チェックボックスを有効にすると、選択した対象者
がページバリアントを使用できるようになります。

テクノロジー製品サポートプロセスページは、デフォルトで有効
になっています。

アクティブ設定とページ順序によって、CSM  構成可能ワークス
ペースがレコード情報の表示に使用するページが決まります。詳
細については、「レコードページの順序の設定  」を参照してく
ださい。
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テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアント設定  (続く)

設定 説明

順序 各レコードページには、ページの優先度を示す順序があります。
数値が小さいほど、優先度は高くなります。

テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアントのデフォ
ルト順序は  -100 です。

条件 条件の設定により、ページバリアントが表示されるタイミングが
決まります。テクノロジー製品サポートプロセスページには次の
条件があります。

table=sn_tech_product_support_case

この条件により、ページバリアントの使用がテクノロジー製品サ
ポートケース  [sn_tech_product_support_case] テーブルのレ
コードに制限されます。

対象者 対象者の設定により、ページバリアントを表示できるユーザーが
決まります。

テクノロジー製品サポートプレイブックバリアントの対象者に
は、テクノロジーサポートエージェントが含まれます。

このページバリアントの設定にアクセスするには、次の手順に従います。
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > Now Experience フレームワーク  > UI ビルダー.

2. [CSM/FSM 構成可能ワークスペース]  エクスペリエンスを選択します。
3. [ページとバリアント]  リストの  [レコード]  セクションで、[テクノロジー製品サポートプロセス

ページ  (Technology product support process page)]  を選択します。
4. ページの上部にある  [設定]  を選択します。

テクノロジー製品サポートプロセスページのコンポーネント
テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアントには、次のコンポーネントが含まれていま
す。

テクノロジー製品サポートのプレイブックコンポーネント

コンポーネント 説明

フォーム見出し フォーム見出しには、ケースの簡単な説明が表示され、アクショ
ンバーとレコードタグも含まれています。

レコードタグ エージェントは、レコードに対して複数のタグを作成し、そのタ
グを使用してレコードをグループ化および整理できます。

詳細については、「Group and find records using tags in 
workspace (ワークスペースでタグを使用してレコードをグルー
プ化および検索する)  」を参照してください。

アクションバー アクションバーには、ケースレコードの操作中にユーザーが使用
できるアクションが含まれています。特定のアクションは、ユー
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テクノロジー製品サポートのプレイブックコンポーネント  (続く)

コンポーネント 説明
ザーロール、ケースステータス、その他の属性などの要素によっ
て決定されます。

SLA コンポーネント サービスレベルアグリーメント  (SLA) は、タスクが特定の状態に
達するまでの一定の期間を定義します。これにより、顧客に設定
された期待値に従ってタスクが解決されます。

詳細については、「SLA 定義」を参照してください。

アカウントと連絡先のルック
アップコンポーネント

エージェントは、アカウントと連絡先のルックアップコンポーネ
ントを使用して、次のことを実行できます。
• アカウントまたは連絡先を検索する。
• アカウントまたは連絡先を作成する。
• アカウントまたは連絡先をリンクまたはリンク解除する。
• リンクされたアカウントまたは連絡先レコードを編集して保存

する。
• 連絡先名などのルックアップカードの参照フィールドを選択し

て、サブタブで参照を開く。
• ルックアップカードのメールアドレスを選択して、サブタブの

メールコンポーザーでドラフトメールを開く。
• ルックアップカードで電話番号を選択して電話をかける。

アカウントと連絡先のルックアップコンポーネントは、レコード
カードに情報を表示します。これらのカードには、アカウントと
連絡先情報が表示され、名前、メール、電話番号などの顧客の詳
細にすばやくアクセスできます。

ケースのハイライトコンポーネ
ント

ケースのハイライトコンポーネントには、ケース番号や優先度な
ど、ケースに関する重要な詳細が表示されます。

ケースの要約コンポーネント
ケースの要約コンポーネントが左側のパネルに表示されます。
エージェントがケースレコードを開くと、コンポーネントは折り
たたまれており、デフォルトの状態になっています。

エージェントはこのコンポーネントを使用して、次のことを実行
できます。
• ケースの詳細を要約する。
• アクティビティストリームに要約を投稿する。
• 要約を更新する。

ケースの要約コンポーネントを使用するには、  CSM の  Now 
Assist   アプリケーションがインストールされ、ケースの要約ス
キルが構成されている必要があります。

プレイブック テクノロジー製品サポートプロセスページには、エージェントに
次の一連のステージに関するガイダンスを提供する水平プレイ
ブックが含まれています。
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テクノロジー製品サポートのプレイブックコンポーネント  (続く)

コンポーネント 説明

• 取り込み
• トリアージ
• トラブルシューティング
• 解決
• クローズ

プレイブックの詳細については、「テクノロジー製品サポート
ケースプレイブックのステージとアクティビティ」を参照してく
ださい。

コンテキストサイドパネル コンテキストサイドパネルコンポーネントには、エージェントが
顧客の問題を調査して解決するために使用できるさまざまなツー
ルが含まれています。テクノロジー製品サポートプロセスページ
のコンテキストサイドパネルには、次のタブが含まれています。
• アクティビティストリーム
• 推奨アクション
• 関連アイテム
• 添付ファイル
• テンプレート
• 応答テンプレート
• メールテンプレート

詳細については、次のセクションを参照してください。
• アクティビティストリームコンポーネント
• 推奨アクション/検索コンポーネント
• 関連アイテムコンポーネント

モードレスダイアログ エージェントは、モードレスダイアログを使用して、コメント、
作業メモ、およびメールメッセージを作成できます。

ワークスペースフォームビュー テクノロジー製品サポートプロセスページでは、プレイブックの
ステージとアクティビティ、およびレコードの詳細を切り替える
オプションが提供されます。

レコードの詳細を表示する場合、テクノロジー製品サポートプロ
セスページでは、次のセクションを含むワークスペースフォーム
ビューが使用されます。
• ケースの詳細
• 問題の詳細
• 最初の応答
• テクニカルアクションプラン
• その他のケース詳細
• 関連レコード
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テクノロジー製品サポートのプレイブックコンポーネント  (続く)

コンポーネント 説明

• メモ
• クローズ情報

これらのセクションは、展開したり折りたたんだりして、各セク
ション内のフィールドを表示することができます。

ワークスペースフォームビューには、フォームのカスタマイズ、
データのエクスポート、URL  のコピーなど、追加のフォームアク
ションを含むメニューもあります。

これらのセクションに表示されるフィールドの詳細については、
「Tech Product Support Case table (テクノロジー製品サポー
トケーステーブル)」を参照してください。

アクションバー
テクノロジー製品サポートプロセスページのアクションバーでは、次のアクションを使用できます。
使用可能な特定のアクションは、ユーザーロール、ケースステータス、その他の属性などの要素に
よって決まります。
• レコードの詳細：レコードの詳細を表示するには、このアイコンを選択します。
• プレイブックの詳細：プレイブックのステージとアクティビティを表示するには、このアイコンを

選択します。
• 進行中のアクション  (In-progress Actions)：最小化されたモードレスダイアログのリストを提供

し、リスト内のアイテムの数を表示するバッジが含まれます。エージェントは、このリストからア
イテムを選択して、最小化されたコメント、作業メモ、またはメールを開くことができます。

• 情報を要求  (Request Information)：エージェントが顧客に情報を要求します。このアクションを
選択すると、ケースステータスが  [情報待ち]  に移行します。

• 情報を受信済み  (Information Received)：エージェントが顧客から情報を受信したことを確認し
ます。  このアクションを選択すると、ケースステータスが  [対応中]  に移行します。

• ディスカッション：サイドバーディスカッションを開始します。サイドバー機能を使用する方法の
詳細については、「サイドバー  の探索  」を参照してください。

• 作成  (Compose)：コメント、作業メモ、およびメールをモードレスダイアログで作成します。
• 保存：ケースレコードへの変更を保存します。
• ソリューションを承認：エージェントは、顧客に代わって提案されたソリューションを承認するこ

とができます。ケースは  [クローズ済み]  に移行します。
• ソリューションを却下：エージェントは、顧客に代わって提案されたソリューションを却下できま

す。ケースは  [対応中]  に移行します。
• その他のアクション：ユーザーは、重大なケースの提案やナレッジギャップの報告などの追加のア

クションを実行できます。

アカウントと連絡先のルックアップコンポーネント
アカウントと連絡先のルックアップコンポーネントを使用すると、エージェントは次のことを実行で
きます。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の  ServiceNow マークは  米国および/またはその他の国における  ServiceNow, Inc. の  商標または登録商  標です。
その他の会社名と  製品名は、関連する各会社の商標である  可能性があります。

75

https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-sidebar&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-sidebar&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-sidebar&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces


• アカウントまたは連絡先を名前、電話番号、またはメールアドレスで検索します。エージェントが
検索ボックスに文字を入力すると、一致する情報が検索ボックスの下のレコードカードに表示され
ます。

• 検索後、目的のレコードカードを選択して、アカウントまたは連絡先を選択します。ルックアップ
コンポーネントが選択したレコードカードに置き換わります。

• ルックアップコンポーネントの  +  アイコンを選択し、アカウントまたは連絡先のフィールドに入力
して  [保存]  を選択し、新しいアカウントまたは連絡先を作成します。ルックアップコンポーネン
トが新しいアカウントまたは連絡先のレコードカードに置き換わります。

エージェントはレコードカードから次のアクションを実行できます。
• その他のアクションアイコンを選択し、[リンクを解除]  を選択して、ケースレコードからリンクさ

れたアカウントまたは連絡先を削除します。次に、フォームを保存してこの変更を適用します。
• リンクされたアカウントまたは連絡先レコードを編集して保存するには、鉛筆アイコンを選択し、

アカウントまたは連絡先の情報を編集して  [保存]  を選択します。
• ルックアップカードの参照フィールドを選択して、参照レコードをサブタブで開きます。
• ルックアップカードでメールアドレスを選択して開き、メールコンポーザーをサブタブで開きま

す。
• ルックアップカードで電話番号を選択して電話をかけます。

ケースの要約コンポーネント
ケースの要約コンポーネントは、問題や実行されたアクションを含む、カスタマーサービスケース
の要約をエージェントに提供します。エージェントは、要約を生成してケースのコンテキストを理解
し、ケース作業メモに要約を投稿できます。

ケースの要約コンポーネントは、テクノロジー製品サポートプロセスページバリアントの左側のパ
ネルに表示されます。エージェントがケースレコードを開くと、コンポーネントは折りたたまれてお
り、デフォルトの状態になっています。

このコンポーネントを使用して、エージェントは次のことができます。
• [要約を作成]  を選択して、ケース詳細の要約を作成します。
• [作業メモに共有]  を選択して、要約テキストをアクティビティストリームにコピーします。

◦ [作業メモに共有]  ポップアップウィンドウの要約テキストを確認し、必要に応じてテキストを変
更します。

◦ ポップアップウィンドウで  [作業メモに保存]  を選択して、アクティビティストリームにテキス
トを追加します。

• コンポーネントフッターのリフレッシュアイコンを選択してテキストを更新し、最新の要約を取得
します。

注:  ケースに要約するのに十分なテキストが含まれていない場合、「このケースには要約に必
要な最小単語数がまだありません  (This case doesn't have the minimum number of words 
required for summarization yet)」というメッセージが表示されます。

テクノロジー製品サポートプロセスページバリアントでケースの要約コンポーネントを使用するに
は、CSM  の  Now Assist アプリケーションをアクティブ化し、Now  Assist アドミンコンソールで
ケースの要約スキルを構成します。詳細については、以下を参照してください。
• 「Activate Now Assist for Customer Service Management (CSM) (CSM の  Now Assist のアク

ティブ化)  」
• 「Configure the case summarization skill in the Now Assist Admin console (Now Assist アドミ

ンコンソールでのケースの要約スキルの構成)  」
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コンテキストサイドパネルコンポーネント
コンテキストサイドパネルコンポーネントには、エージェントが顧客の問題を調査して解決するため
に使用できるさまざまなツールが含まれています。テクノロジー製品サポートプロセスページのコン
テキストサイドパネルには、次のタブが含まれています。

テクノロジー製品サポートプロセスページのコンテキストサイドパネルのタブ

タブ 説明

アクティビティストリーム アクティビティストリームコンポーネントには、ケースレコード
で発生しているアクティビティのリストが表示されます。

推奨アクションの検索 [推奨アクション]  タブには  AI 検索  機能が含まれています。
エージェントは  AI 検索を使用して、顧客の問題に関連するリ
ソースまたは解決策を検索できます。

検索機能では、ケースの簡単な説明のテキストに基づいて、検
索結果の最初のセットが表示されます。この最初の結果セットに
は、ナレッジ記事が含まれます。エージェントは、別の検索キー
ワードを入力して検索を繰り返すこともできます。

検索結果のリストから、エージェントは次のことを実行できま
す。
• ソースを選択して、そのタイプの検索結果を表示します。
• 検索結果のリストをフィルタリングします。
• 検索結果のリストを並び替えます。
• レコードサブタブで検索結果を全画面表示で開きます。
• 次のアクションを実行します。

◦ 記事を表示して添付
◦ ケースへのリンク
◦ 記事の全画面表示、記事のフラグ設定、役に立つまたは役に
立たない記事のマークなど、その他のアクションを実行しま
す。

• [アクション履歴]  アイコンを選択して、成功したアクションを
表示します。

詳細については、「推奨アクション  で  AI 検索を使用してケース
を解決する  」を参照してください。

注:  コンテキストサイドパネルで推奨アクションを使用
するには、CSM  構成可能ワークスペースアプリケーショ
ンに含まれている推奨アクション  アプリケーション 
(sn_cs_nb_action) が必要です。

関連アイテム [関連アイテム]  タブは、ケース関連リストへのアクセスを提供し
ます。

テクノロジー製品サポートのプレイブックでは、関連リスト機能
がコンテキストサイドパネルに組み込まれています。これらのリ
ストはアコーディオン形式で表示され、エージェントは必要に応
じて展開したり折りたたんだりできます。
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テクノロジー製品サポートプロセスページのコンテキストサイドパネルのタブ  (続く)

タブ 説明
インジケーターには、関連リストで使用可能なレコードの数が表
示されます。展開すると、関連リストのレコードがカード形式で
表示されます。

添付ファイル [添付ファイル]  タブでは、ケース関連の添付ファイルにアクセス
できます。このタブから、エージェントは添付ファイルを表示し
てダウンロードできます。

テンプレート [テンプレート]  タブでは、エージェントが新しいレコードの
フィールドに自動的に入力するために利用可能なフォームテンプ
レートにアクセスできます。エージェントは、インシデントや変
更などの新しいレコードを作成するときに、テンプレートを手動
で適用できます。

応答テンプレート [応答テンプレート]  タブでは、利用可能な応答テンプレートに
アクセスできます。これらのテンプレートには再利用可能なメッ
セージが含まれており、エージェントはこれをコピーして、顧客
に一貫性のあるメッセージを迅速に提供できます。

メールテンプレート [メールテンプレート]  タブでは、利用可能なメールテンプレー
トにアクセスできます。これらのテンプレートには、エージェン
トがメールメッセージに追加できるフィールドのデフォルト値が
含まれています。これらのデフォルト値には、受信者  ([宛先]、
[CC]、および  [BCC] フィールドのメールアドレス)、送信者、
メールの件名、およびメッセージ本文に含めるテキストを含める
ことができます。

アクティビティストリームコンポーネント
テクノロジー製品サポートプロセスページのコンテキストサイドパネルの最初のタブには、アクティ
ビティストリームが含まれています。

アクティビティストリームコンポーネントには、ケースレコードで発生しているアクティビティのリ
ストが表示されます。リスト内のアクティビティは折りたたんだり展開したりできます。折りたたむ
と、エージェントはリストをすばやくスキャンしてケースアクティビティの概要を把握できます。展
開すると、エージェントは個々のアクティビティの詳細情報を表示できます。
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テクノロジー製品サポートプレイブックのアクティビティストリームコンポーネント

アクティビティストリームのアクティビティは、アイコンと色を使用してアクティビティタイプを示
すタイルで表されます。
• コメント
• 作業メモ
• 添付ファイル
• フィールドの変更
• 送信メールまたは受信メール
• チャットの会話
• カスタムアイコン

折りたたむと、リスト内の各アクティビティには次のものが含まれます。
• アクティビティタイプを表すタイル。
• アクティビティを担当するユーザーの名前。
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• アクティビティの簡単な  1 行のサマリー。
• アクティビティが内部か外部かを示すバッジ。
• 相対タイムスタンプ。
• エージェントがアクティビティの詳細なサマリーを表示するために使用できる展開ボタン。

展開すると、各アクティビティには次のものも含まれます。
• 完全な日付と時刻のスタンプ。
• アクティビティのタイプを説明するアクションラベル。
• コメントおよび作業メモの場合は、コメントまたは作業メモの全文。
• フィールド更新の場合は、フィールド名と更新されたフィールド値。
• メールの場合は、詳細なメッセージ情報。
• 添付ファイルの場合は、添付ファイルの小さなプレビュー。
• チャットの場合は、サイドバーチャットカード。

アクティビティストリームでは、モードレスダイアログを使用して、コメント、作業メモ、メールを
作成します。アクションバーの  [作成  (Compose)]  ボタンを使用して、これらのアイテムを作成しま
す。

• [作成  (Compose)] > [コメント]：[コメントを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• [作成  (Compose)] > [作業メモ]：[作業メモを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• [作成  (Compose)] > [メール]：[メールを作成]  モードレスダイアログを開きます。

推奨アクションの検索コンポーネント
推奨アクションの検索コンポーネントは、コンテキストサイドパネルにタブとして表示され、エー
ジェントに  AI 検索機能を提供します。エージェントは、情報の検索、ナレッジ記事のレビューと添
付、類似のケースの添付を行うことができます。

デフォルトでは、AI  検索の構成はケースの簡単な説明を検索します。

ナレッジ記事の場合、エージェントは記事を表示して、その記事を現在のケースに添付できます。記
事を添付した後、その記事は  [関連レコード]  タブの  [添付されたナレッジ]  リストに表示されます。
• [記事を表示して添付]  を選択すると、コンテキストサイドパネルに記事が表示されます。
• [この記事を添付]  を選択すると、ナレッジ記事が現在のケースに添付されます。

注:  コンテキストサイドパネルで推奨アクションを使用するには、CSM  構成可能
ワークスペースアプリケーションに含まれている推奨アクション  アプリケーション 
(sn_cs_nb_action) が必要です。

関連アイテムコンポーネント
テクノロジー製品サポートのプレイブックでは、関連リスト機能がコンテキストサイドパネルに組み
込まれています。[関連アイテム]  タブは、エージェントにケース関連リストへのアクセスを提供しま
す。これらのリストはアコーディオン形式で表示され、エージェントは必要に応じて展開したり折り
たたんだりできます。
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テクノロジー製品サポートプレイブックの関連リストコンポーネント

インジケーターには、関連リストで使用可能なレコードの数が表示されます。展開すると、関連リス
トのレコードがカード形式で表示されます。関連リストが空の場合、エージェントはリストで  [作成] 
を選択してレコードを作成できます。

コンテキストサイドパネルの関連アイテムコンポーネントには、次の関連リストが含まれています。
• 影響を受けるインストールベースアイテム
• タスク
• SLA

• 特記事項リスト
• エスカレーション
• 子ケース
• 変更要求
• ブロック元
• 関係者
• 添付されたナレッジ
• ナレッジギャップ
• メール
• ドラフトメール
• タスクスキル
• 作業指示

関連リストには、以下のアクションが含まれます。
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• 作成：サブタブに空白のレコードが開き、エージェントはこれを使用して新しいアイテムを作成で
きます。

• すべて表示：サブタブにレコードリストが開きます。
• さらに表示：5 個を超えるアイテムを持つリストに表示されます。

展開されたリスト内のアイテムはカードとして表示されます。展開されたリストには、リスト内の各
アイテムごとに  1 枚のカードが表示されます。
• エージェントはサブタブでアイテムを開くことができます。
• リストに  5 つ以上のアイテムがある場合は、[さらに表示]  オプションが含まれます。

モードレスダイアログ
テクノロジー製品サポートのプレイブックでは、モードレスダイアログを使用して、コメント、
作業メモ、およびメールメッセージを作成します。次のアクションは、フォームヘッダーの  [作成 
(Compose)]  ボタンから実行できます。
• [作成  (Compose)] > [コメント]：[コメントを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• [作成  (Compose)] > [作業メモ]：[作業メモを作成]  モードレスダイアログを開きます。
• [作成  (Compose)] > [メール]：[メールを作成]  モードレスダイアログを開きます。

モードレスダイアログの可視性には、次の規則が適用されます。
• 各タイプ  (コメント、作業メモ、またはメール)  のモードレスダイアログは、一度に  1 つずつアク

ティブにすることができます。
• 一度に  1 つのモードレスダイアログを表示し、他の  2 つのダイアログは最小化されます。
• 最小化されたモードレスダイアログは、アクションバーの  [進行中のアクション  (In-progress 

Actions)] メニューに表示されます。このメニューには、最小化されたモードレスダイアログの数
を示すバッジが表示されます。

• 最初のモードレスダイアログが表示されている間にエージェントが  2 番目のモードレスダイアログ
を開くと、システムは最初のモードレスダイアログを最小化します。

エージェントは次のことを実行できます。
• [進行中のアクション  (In-progress Actions)] メニューを選択して、最小化されたモードレスダイア

ログのリストを表示します。リスト内の各エントリには、最小化されたアイテムのタイトルとカテ
ゴリが含まれます。
◦ メールの場合、タイトルはメールの件名です。
◦ コメントと作業メモの場合、タイトルはテキストの最初の行です。

• リストからアイテムを選択して、最小化されたモードレスダイアログを開きます。

コメント、作業メモ、およびメールのクローズ動作：
• アクティビティストリームにコメントまたは作業メモを投稿すると、モードレスダイアログが閉じ

ます。
• レコードを保存すると、アクティビティストリームにコメントまたは作業メモが投稿され、モード

レスダイアログが閉じます。
• メールを送信すると、モードレスダイアログが閉じます。メールがアクティビティストリームと 

[メール]  関連リストに追加されます。

コメントと作業メモの破棄動作：
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• 作業メモまたはコメントのモードレスダイアログを閉じると、テキストが破棄されます。[ダイア
ログを閉じる]  ポップアップウィンドウが表示され、エージェントにアクションの確認を求めま
す。
◦ [続行]  を選択すると、アクションが確定され、テキストが破棄され、ウィンドウが閉じます。
◦ [キャンセル]  または  [ダイアログを閉じる]  ボタンを選択すると、アクションがキャンセルされ
ます。モードレスダイアログは開いたままで、テキストはダイアログに残ります。

• モードレスダイアログとフォームフィールドでテキストが破棄されます。

エージェントは、コンテキストサイドパネルから応答テンプレートを使用して、テキストをモードレ
スダイアログにコピーできます。

エージェントは、モードレスダイアログでメールにテンプレートを適用できます。
• コンテキストサイドパネルの  [メールテンプレート]  タブからテンプレートを選択し、[テンプレー

トを適用]  を選択します。テンプレートの内容がモードレスダイアログに追加されます。
• モードレスダイアログが最小化されている場合は、テンプレートを適用する前にダイアログを表示

します。

エージェントは、メールモードレスダイアログの  [リッチテキストエディター]  ボタンを切り替え
て、TinyMCE  フォーマッターを表示または非表示にすることもできます。

詳細については、「モードレスダイアログ  」を参照してください。

アクションプランの更新
エージェントは、ケース解決プロセス中にケースアクションプランを複数回更新できます。たとえ
ば、エージェントは、ケースを別のエージェントに転送する前にプランを更新できます。

プレイブックの「トラブルシューティング」ステージの「関連作業」アクティビティには、エージェ
ントが更新を行うために使用できる「アクションプランの更新」宣言アクションが含まれています。
このアクションを選択すると、エージェントは「アクションプランの更新」アクティビティに戻りま
す。プランを更新して  [保存]  を選択すると、アクションプランがアクティビティストリームに投稿
され、エージェントは「関連作業」アクティビティに戻ります。

新しいフィルターセット  (アクションプラン)  がアクティビティストリームで利用可能です。エージェ
ントは、このフィルターセットを使用して、アクションプランフィールドのみを表示できます。

ケースの作成
エージェントは、アクションバーの  [その他のアクション]  メニューから  [ケースを作成]  を選択し
て、テクノロジー製品サポートケースを作成できます。

ケースを作成すると、サービスセレクターモーダルが開き、テクノロジー製品サポートケースタイプ
に対して定義されたサービスが表示されます。このモーダルから、エージェントは次のことができま
す。
• サービスを検索する。
• サービスを選択する。
• [ケースを作成]  を選択する。

システムによってケースが作成され、サービス定義に関連付けられたプレイブックが起動します。詳
細については、「プレイブックとサービス定義との関連付け  」を参照してください。

注:  このアクションは、テクノロジー製品サポートプロセスページでデフォルトで有効になっ
ています。
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CSM の  Now Assist を使用したケースの解決メモの生成
エージェントは、CSM  の  Now Assist アプリケーションの解決メモ生成スキルを使用して、ケースの
解決メモを自動的に生成できます。

プレイブックが「解決」ステージに移行すると、解決メモ生成スキルによって、「解決を提案」アク
ティビティの  [解決メモ]  フィールドに情報が追加されます。

注:  解決メモ生成スキルでは、解決メモを生成するために、ケースレコードに最低  200 語が必
要です。解決メモを生成できない場合は、[解決メモ]  フィールドの下にメッセージが表示され
ます。

テクノロジー製品サポートプロセスページのバリアントで解決メモ生成スキルを使用する方法につい
ては、以下を参照してください。
1. 「Activate Now Assist for Customer Service Management (CSM) (CSM の  Now Assist のアク

ティブ化)  」
2. 「Configure the resolution notes generation skill in the Now Assist Admin console (Now 

Assist アドミンコンソールでの解決メモ生成スキルの構成)  」

テクノロジー製品サポートケースプレイブックのステージとアクティビティ
テクノロジー製品サポートケースのプレイブックには、エージェントによるテクノロジーケースの調
査と解決を支援するステージとアクティビティが含まれています。

エージェントがテクノロジー製品サポートケースを作成すると、サービスセレクターモーダルが開
き、テクノロジー製品サポートケースタイプに対して定義されたサービスが表示されます。

エージェントはサービスを選択し、[作成]  を選択してケースを作成します。ケースが作成されると、
テクノロジー製品サポートケースのプレイブックが起動します。このプレイブックには、次のセク
ションで説明するステージとアクティビティが含まれています。

取り込みステージ
取り込みステージでは、エージェントは、顧客、問題、および影響を受けるインスタンスに関する情
報を収集しま

す。

取り込みステージのアクティビティ

アクティビティ 説明

詳細を収集 エージェントは、アカウント、連絡先、および
製品に関する情報を収集し、簡単な説明を追加
します。

[続行]  を選択して情報を保存し、次のアクティ
ビティに移動します。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の  ServiceNow マークは  米国および/またはその他の国における  ServiceNow, Inc. の  商標または登録商  標です。
その他の会社名と  製品名は、関連する各会社の商標である  可能性があります。

84

https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-supporting-info&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-supporting-info&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-supporting-info&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-supporting-info&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-configuring&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-configuring&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-configuring&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-csm-configuring&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management


取り込みステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明

問題の説明 エージェントは、問題タイプと詳細を説明し、
ケースの説明と再現手順を追加します。エージェ
ントは、ユーザーをウォッチリストに追加した
り、添付ファイルを追加したりすることもでき
ます。

[続行]  を選択して情報を保存し、次のアクティ
ビティに移動します。

影響を受けるインスタンスの特定 エージェントは、アカウントに属するインスタ
ンスのリストから影響を受けるインスタンスを
追加します。

[続行]  を選択して情報を保存し、トリアージス
テージの最初のアクティビティに移動します。

トリアージステージ
トリアージステージでは、エージェントはケース情報を確認し、必要に応
じて変更を加えて、最初の応答を  customer.tech-product-case-resolve 

トリアージステージのアクティビティ

アクティビティ 説明

問題のレビュー エージェントは、取り込みステージで選択され
た影響を受けるインスタンス、販売済み製品ま
たは製品コンポーネントなど、顧客の問題に関
する情報を確認できます。

情報の確認に加えて、エージェントは影響を受
けるインスタンスと添付ファイルのリストを更
新できます。

次のアクションが使用できます。

• 自分にアサイン：エージェントは、このアク
ションを選択してケースを自分にアサインで
きます。

• 承認：エージェントはこのアクションを選択
して、アサインされたケースを承認できま
す。

自
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トリアージステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明
ケースがアサインされたら、エージェントは  [続
行]  を選択して情報を保存し、次のアクティビ
ティに移動できます。

最初の応答を送信 エージェントは、[最初の応答]  フィールドにテ
キストを入力することで、顧客に応答を送信で
きます。必要に応じて、エージェントはコンテキ
ストサイドパネルの  [応答テンプレート]  タブか
らテンプレートを使用できます。

エージェントは、[作業メモ]  フィールドにテキ
ストを入力して内部情報を取得することもでき
ます。

これらのフィールドにテキストを入力すると、
エージェントは次のことができます。
• [保存]  を選択して、顧客に送信せずにフィー

ルドの情報を保存します。
• [送信して続行]  を選択して、顧客に最初の

応答を送信し、作業メモを投稿し、トラブル
シューティングステージに移動します。

トラブルシューティングステージ
トラブルシューティングステージでは、エージェントは顧客の問題を調査し、アクションプラ
ンで調査結果を更新します。エージェントは、調査の一環として、検索や推奨アクションなどの
ツールを活用できます。エージェントがサポートを必要とする場合は、ケースタスクやその他の
タイプのレコードを作成したり、サイドバーディスカッションを開始したりすることができま

す。

トラブルシューティングステージのアクティビティ

アクティビティ 説明

診断
ディシジョンテーブルは、Technology  Product 
Support Case アプリケーションで提供されま
す。定義されている条件と結果を要件に合わせ
て変更できます。

トラブルシューティングステージで診断アク
ティビティを有効にするには、ディシジョン
テーブルのケースカテゴリで  [問題]  を選択し、
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トラブルシューティングステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明
[診断アクティビティ]  フィールドのフィールド
を  [True] に更新します。

エージェントは、ステータスを  False に変更で
きます。意思決定テーブルの更新の詳細につい
ては、「  ディシジョンテーブル  」を参照して
ください。

エージェントは、これらのタブで次のアクショ
ンを表示して実行できます。
• 利用可能なテスト

1. [ 利用可能なテスト ] タブで、実行待ちのテ
ストを示すレコードのリストを開きます。

問題を診断するために、サービスの問題
ケースに記載されている詳細に関連する  1 
つ以上のテストが自動的に提案されます。
これらのテストは、  カスタマーサービス問
題管理を構成するときに定義されたテスト
定義です。詳細については、「テスト定義
の設定」を参照してください。

注:  競合を避けるために、システムで
は一度に  1 つのテストしか実行できま
せん。これは、複数のクライアントテ
ストランナーウィンドウが開かれてい
る場合でも同様です。

2. 問題を診断するために実行するテストの前
にある  [実行 ] を選択します。

3. テスト  ダイアログ  ボックスで、今すぐテス
トを実行するか、後でスケジュールするか
のいずれかのオプションを選択し、  テスト
の実行  を選択します。

• テスト結果
1. [ テスト結果 ] タブを選択し、前の手順で実

施したテストの結果を確認して、各テスト
が合格したか失敗したかを確認します。

失敗したテストは、サービスの問題の原因
となっている問題が特定され、修理が必要
であることを示しています。

診断されたサービスの問題に関連する失敗
したすべてのテストケースに対して、修復
タスクが作成されます。固有のサービスと
テスト仕様ごとに、作成される修理タスク
は  1 つだけです。エージェントはそれを処
理して、この修復タスクをクローズできま
す。
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トラブルシューティングステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明

2. 特定のテスト結果の  [ 詳細を表示 ] アイコ
ンを選択して、その詳細を確認します。

3. 特定のテスト結果の  [ テストを再実行 
(Rerun test )] アイコンを選択して、再実行
します。

• 診断タスク  必要に応じて、エージェントは診
断タスクを手動で作成し、診断タスクを表示
できます。

アクションプランの更新 エージェントは問題を調査し、次のフィールド
に情報を追加します。
• 問題の要約
• 実行されたアクション
• 次のステップ

[更新して続行]  アクションを選択すると、次が
実行されます。
• 情報をアクションプランに保存します。
• アクティビティストリームに情報を投稿しま

す。
• エージェントは「関連作業」アクティビティ

に移動します。
関連作業

エージェントは、ケースのアクションステータ
ス  (該当する場合)  を確認し、[要注意]  フィール
ドを更新できます。

関連作業アクティビティには、エージェントが
サポートを必要とする場合に使用できる  [推奨ア
クション]  カードである  [専門家に相談する]  が
含まれています。
• [ディスカッションを開始]  を選択して、サイ

ドバーディスカッションを開始します。
• [却下]  を選択してカードを閉じます。

関連作業アクティビティには、関連するケース
レコードのリストが表示されます。エージェント
は、これらの関連レコードリストを展開して、
レコードカードを表示したり、レコードを作成
したりすることができます。
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トラブルシューティングステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明

• アクションプランの更新：エージェントを
「アクションプランの更新」アクティビティ
に戻して、情報を更新できるようにします。

• 続行：「トラブルシューティング」ステージ
を完了し、エージェントを「解決」ステージ
に移動します。

• 修理タスクの作成:修理タスクを作成してエー
ジェントにアサインします。

関連作業アクティビティには  解決タスクが含ま
れています。エージェントは、テストが失敗し
た場合に使用して、問題を解決するための解決
タスクを手動で作成できます。エージェントは、
これらの  解決タスク  リストを展開して、解決タ
スクのリストを表示するか、新たに作成できま
す。

解決ステージ
解決ステージでは、エージェントが顧客にソリューションを提案しま

す。

解決ステージのアクティビティ

アクティビティ 説明

解決を提案
エージェントは、次のフィールドを更新します。
• 根本原因コード
• 解決コード
• 原因
• 解決メモ

ケースアクティビティストリームに解決情報を
追加する場合は、エージェントは  [解決メモをコ
メントに追加]  チェックボックスをオンにするこ
ともできます。
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解決ステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明

注:  CSM の  Now Assist アプリケーション
がインストールされ、解決メモ生成スキル
が構成されている場合、[解決メモ]  フィー
ルドは自動的に入力されます。詳細につい
ては、「CSM の  Now Assist を使用した
ケースの解決メモの生成」を参照してくだ
さい。

• 解決を提案：アクティビティを完了し、ク
ローズステージに移動します。ケースステー
タスが  [ソリューションを提案済み  (Solution 
Proposed)] に変わります。

• 保存：アクティビティに情報を保存します。

クローズステージ
ケースは次の方法でクローズできます。
• 顧客が提案したソリューションを承認する。
• エージェントが顧客に代わって提案されたソリューションを承認する。
• エージェントがケースをクローズする。
• ケースが  [ソリューションを提案済み  (Solution Proposed)] ステータスのまま一定の日数が経過す

ると、ケースは自動的にクローズされます。

クローズステージでは、エージェントは問題の要約を使用してケースを更新し、追加のコメントまた
は作業メモを提供します。

ステータスが  [Closed (クローズ済み)]  の場合、ケースレコードは読み取り専用になりま

す。

クローズステージのアクティビティ

アクティビティ 説明

ケースをクローズ
エージェントは、次のフィールドを更新します。
• 問題の要約
• 根本原因コード
• 解決メモ
• 解決メモをコメントに追加
• 追加コメント
• 作業メモ
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クローズステージのアクティビティ  (続く)

アクティビティ 説明

• ソリューションを承認：変更を保存し、[追加
コメント]  フィールドと  [作業メモ]  フィール
ドの内容をアクティビティストリームに投稿
します。ケースステータスが  [ソリューショ
ンを提案済み  (Solution Proposed)] から  [ク
ローズ済み]  に変わります。

• ソリューションを却下：変更を保存し、[追加
コメント]  フィールドと  [作業メモ]  フィール
ドの内容をアクティビティストリームに投稿
します。ケースステータスが  [ソリューション
を提案済み  (Solution Proposed)] から  [対応
中]  に変わります。

• 保存：アクティビティへの変更を保存しま
す。

ケースがクローズされた後、エージェントは 
[ケースの事後レビューを作成]  を選択して、
ケースの事後レビューレコードをサブタブで開
くことができます。

保存と続行アクション
ステージが進行中の場合、[続行]  アクションはステージ内の情報を保存し、エージェントをフロー内
の次のアクティビティに移動します。これは、ステージ内の次のアクティビティまたは次のステージ
の最初のアクティビティである場合があります。

ステージが完了すると、[保存]  アクションも使用可能になります。このアクションでは、ステージに
情報が保存されますが、エージェントは次のステージに移動しません。[保存]  アクションを使用する
と、エージェントは完了したステージの情報を更新できます。

プレイブックアクティビティでの推奨アクションの表示
推奨アクションは、プレイブックアクティビティ内に表示されるように構成できます。デフォルトで
は、[専門家に相談する]  の推奨事項は、トラブルシューティングステージの関連作業アクティビティ
に表示されます。

テクノロジー製品ケースのトラブルシューティングの推奨アクションに関するルール：
• エージェントがケースの問題について専門家と話し合うための推奨事項を提供します。この推奨事

項には、
• 次のアクションが含まれます。

◦ ディスカッションを開始：サイドバーディスカッションを開始します。
◦ 却下：推奨事項カードを却下します。

詳細については、「推奨アクション  」を参照してください。
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テクノロジー製品サポートケースとサウスバウンド外部システムとの統
合
Proactive Service Experience Workflows  では、アプリケーションを外部のサウスバウンドシステ
ムと統合することで、さまざまな外部システムに送信サービスのテスト実行要求を送信できます。

サウスバウンド外部システムの概要
テストが実行されると、サウスバウンドのテストおよび診断システムに要求が送信されます。これら
のシステムは、テスト結果を判断し、障害を特定します。

この統合を使用して、コミュニケーションサービスプロバイダー  (CSP) は次のタスクを実行できま
す。
• TeleManagement Forum (TMF) 653 Open POST order API を使用して、1  つ以上のサービステ

スト実行の送信要求をトリガーします。
• 送信要求がある既存のテスト実行に対する実行中の変更に関する最新情報を外部システムと共有し

ます。
• テスト実行の送信要求の受信応答を管理します。
• 送信要求と受信応答のエラーと例外を管理します。

統合の仕組み
外部サービステスト管理システムとの統合プロセスは次のとおりです。
1. アドミニストレーターは、Test  Specification Open API をアクティブ化して、サービス問題ケー

スからテスト実行をキャプチャします。

詳細については、「サービステスト管理オープン  API  」を参照してください。

2. 統合が開始されます。
a. テストマネージャーは、テスト実行テーブルにテスト実行を作成します。

テスト定義の設定の詳細については、「  テスト定義の設定」を参照してください。

b. 生成されたペイロードは、外部フルフィルメントシステムのエンドポイントに送信されます。

統合要求を作成して外部システムエンドポイントを構成する方法の詳細については、「  ワーク
フロースタジオ  フロー統合  」を参照してください。

注: 
▪ テスト実行がディシジョンテーブルで階層として構成されている場合、階層内のすべて
の子サービステスト実行が、アプリケーションスポークセレクターで構成されている外
部システムに送信されます。

▪ ディシジョンテーブルでテスト実行が非階層として構成されている場合、システムは
個々のテスト実行のみをアプリケーションスポークセレクターで構成された外部システ
ムに送信します。

スポークの詳細については、「  スポークジェネレーターを使用したスポークのビルド  」
を参照してください。

3. フルフィルメント要求が成功すると、外部システムから応答が受信され、テスト実行テーブル 
(sn_st_mgmt_test) にキャプチャされます。

注:  顧客は、テスト測定定義の  id フィールドに入力する必要があります。
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カスタマーサービス問題管理
ServiceNow®  カスタマーサービス問題管理  (CSPM) アプリケーションを使用して、顧客が経験した
サービスの問題を効率的に特定して解決します。テクノロジー、メディア、電気通信  (TMT) サービス
プロバイダーは、このアプリケーションを活用することで、サービス管理プロセスを簡素化し、顧客
にシームレスなエクスペリエンスを提供できます。

開始するには

探索

サービスプロバイダーが利用する方法
の詳細  カスタマーサービス問題管理

構成

実装を計画し構成します。
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使用

カスタマーサービス問題管理をエー
ジェントとして使用して、サービ
スの問題を診断して解決します。

参照

ドメインセパレーションと  カスタマーサー
ビス問題管理 とともにインストールされ
るコンポーネントの詳細を取得します。

トラブルシューティングとサポート

• について質問し、他のリソースを調べる  カスタマーサービス問題管理  の  ServiceNow コミュニ
ティ  

• 既知のエラーポータルで既知のエラー記事を検索する  

• 連絡先  カスタマーサービス  & サポート  

カスタマーサービス問題管理  の探索
サービスプロバイダーが  カスタマーサービス問題管理  (CSPM) アプリケーションを使用して、顧客
が経験したサービス関連の問題に対処するための解決プロセスを簡素化する方法について説明しま
す。

ストアでアプリを要求する
ServiceNow Store   Web サイトにアクセスして利用可能なすべてのアプリを表示し、ストアにリ
クエストを送信する方法について確認してください。リリースされたすべてのアプリのリリースノー
ト情報については、「ServiceNow Storeバージョン履歴のリリースノート  」を参照してくださ
い。

カスタマーサービス問題管理  (CSPM) は、顧客の問題に対処するためのステップバイステップのプロ
セスを提供します。このプロセスは、サービス問題ケースで定義されている顧客の問題を検証するこ
とから始まります。その後、サービス品質をチェックし、問題を効果的にトラブルシューティングす
るために、関連する診断テストが自動的に提案されます。根本原因を特定した後、アプリケーション
はテスト結果に基づいて修復タスクを生成し、解決策の成功に導きます。この簡素化されたプロセス
により、カスタマーサービスエージェントの問題解決が簡素化され、迅速な解決と効率の向上が可能
になり、顧客満足度が向上します。
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顧客がインターネットサービスで問題が発生した場合は、それを報告して解決のためのケースを作
成できます。その後、ケースは  CSPM  アプリケーションにルーティングされ、そこで問題が分析さ
れ、問題の根本原因を特定するための関連する診断テストが提案されます。その後、システムは、
これらのテストを実行して結果を調べるエージェントにケースをアサインします。検出結果に基づい
て、エージェントは問題を修正し、顧客のインターネットサービスを復元するために必要なアクショ
ンを実行します。

カスタマーサービス問題管理データモデル
カスタマーサービス問題管理  (CSPM) は、構造化されたアプローチに従って顧客から報告された問題
を処理および解決できるようにするフレームワークを提供します。このフレームワークにより、シー
ムレスで満足のいくカスタマーエクスペリエンスが保証されます。

CSPM  TeleManagement Forum (TMF) で定義されたフレームワークに従って、サービスの問題を
管理します。これらの問題は、顧客がサービスの中断を経験した場合、またはネットワークオペレー
ションセンター  (NOC) チームがネットワーク障害を特定してサービスの中断、エラー、その他の問
題などの苦情を申し立てた場合に発生します。CSPMアプリケーションは、サービスの問題を解決す
るためのテスト診断機能に重点を置いています。これには、問題の根本原因を診断するための関連テ
ストの実施と、テスト結果に基づいて解決策の提案が含まれます。

カスタマーサービス問題管理  データモデルのライフサイクル
CSPM  を使用すると、サービス関連の問題を  Service Problem 
Management のライフサイクルのさまざまなステージを経て解決できま

す。

CSPMデータモデルのライフサイクル

ステージ 説明

検証 顧客が経験したサービスの問題に対して作成さ
れたケースを確認します。これには、ケースに
提供された詳細の確認が含まれます。必要に応
じて、エージェントは問題に基づいてサービス
を変更することもできます。これらの詳細に基
づいて、診断テストが提案されます。

診断 初期セットアップ中に定義された、システム派
生のテスト仕様。これらの仕様は、サービス
の問題の根本原因を診断するために重要です。
エージェントは、これらのテストをすぐに実行
することも、後でスケジュールすることもでき
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CSPMデータモデルのライフサイクル  (続く)

ステージ 説明
ます。さらに、システムでは、エージェントがこ
れらのテストを表示して実行できます。

修復 診断テスト結果に基づいて、問題を修正するた
めの修復タスクが生成されます。

テストと解決 履行フローに従うサービスの問題履行の調整。
クローズ サービス問題管理ライフサイクルの最後のス

テップ。

カスタマーサービス問題管理データモデル
次の図は、  CSPM  データモデルをビルドするアプリケーション、テーブル、およびそれらの関係を
示しています。

CSPMデータモデルでは、次のテーブルを組み合わせてデータを格納します。
• サービステスト管理アプリケーションからのテーブルには、次のテーブルが含まれています。

◦ テスト定義
◦ テスト測定定義
◦ テスト定義の特性
◦ テスト定義関係
◦ 仕様とテスト定義の関係
◦ しきい値ルール
◦ 測定結果
◦ 診断タスク
◦ 解決タスク

• サービスの問題ケースが含まれている  カスタマーサービス問題管理  アプリケーションに含まれる
テーブル。

カスタマーサービス問題管理  (CSPM) データモデルは、ノースバウンド  API とサウスバウンド  API 
に依存して、テストプロセスを管理および実行します。

ノースバウンド  API は、テスト定義、特性、メジャー、しきい値などの重要なコンポーネントを作成
および管理することで、設計フェーズで重要な役割を果たします。これらの  API により、  CSPM  シ
ステムは、テストタイプやスコープなどの各テストの仕様とパラメーターを定義できます。このパラ
メーターは、外部  ID やsys_idなどの識別子を持つ一意のテスト実行を生成するために使用されます。
これらのテスト定義が確立されると、ノースバウンド  API は、これらの事前定義された仕様に基づい
てテスト実行の作成を容易にします。テストでさらに小さなタスクに分解する必要がある場合、ノー
スバウンド  API はこの分解を処理します。詳細については、「サービステスト管理オープン  API  」
を参照してください。

サウスバウンドAPIは、テストを実行するときに登場します。たとえば、テストに速度テストの実行
が含まれる場合、速度テストはシステム上で直接実施されるのではなく、ルーターや別のネットワー
クコンポーネントなどの外部デバイスで実施されます。サウスバウンド  API は、テストが実行される
外部システムにこれらのテスト命令を送信する役割を担います。詳細については、「カスタマーサー
ビス問題管理  とサウスバウンド外部システムとの統合」を参照してください。
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全体として、ノースバウンド  API は  CSPM  アプリケーション内のテストの設計と設定に使用され、
サウスバウンド  API は外部システムでのテストの実行を処理します。この  2 層のアプローチにより、
さまざまなプラットフォームでのテスト定義から実行までのシームレスなフローが促進されます。

カスタマーサービス問題管理の構成
カスタマーサービス問題管理  (CSPM) を使用して、サービスの問題を診断するためのテストを定義し
ます。これらの問題を解決するために、テスト結果に基づいてターゲットを絞ったソリューションを
実装します。

CSPMの構成では、検出から解決までサービスの問題を管理するために、次のアプリケーションを設
定する必要があります。

カスタマーサービス問題管理
サービス関連の問題の処理方法を簡素化します。カスタマーサービスエージェントは、
ケースを開始するか、顧客が経験した問題に対応して作成された既存のケースにアクセ
スできます。このアプリケーションは、顧客の問題を追跡、管理、解決するための中央
ハブとして機能します。

サービステスト管理
サービスの問題の診断に役立つさまざまなテストを定義して管理できます。このアプ
リケーションを使用することで、サービスチームは、問題の根本原因を特定し、タイム
リーなソリューションを実装するために不可欠な堅牢なテスト手順が実施されているこ
とを確認できます。

アドミニストレーターとして、次の手順に従って  カスタマーサービス問題管理を構成します。
• カスタマーサービス問題管理  アプリケーションをアクティブ化します。
• テスト定義を定義します。詳細については、「テスト定義の設定」を参照してください。

カスタマーサービス問題管理  のアクティブ化
admin ロールを持っている場合は、カスタマーサービス問題管理  の  カスタマーサービス問題管理 
プラグイン  (sn_sprb_mgmt) をアクティブ化します。このアプリケーションには、デモデータが含ま
れています。まだインストールされていない場合は、関連する  ServiceNow®  Store  アプリケーショ
ンとプラグインをアクティブ化します。

始める前に
アプリケーションとその関連するすべての  ServiceNow Store  アプリケーションに有効な 
ServiceNow  エンタイトルメントがあることを確認してください。詳細については、次を参照してく
ださい。  のエンタイトルメントを取得  ServiceNow  製品またはアプリケーション  .

• 必要なロール：admin

• 必要なプラグイン:次のプラグインがインストールされている必要があります。
◦ サービステスト管理  (sn_st_mgmt)

◦ カスタマーサービス  (com.sn_customerservice)

◦ カスタマーサービス  ケースタイプ  (com.snc.csm_case_types)

◦ プレイブックエクスペリエンス  コア  (com.glide.playbook_experience.config)

◦ ServiceNow  統合ハブ  スターターパックインストーラー  (com.glide.hub.integrations)

◦ プレイブック  for カスタマーサービス問題管理  (sn_csm_playbook)

◦ アプリケーションスポークセレクター  (sn_appss)

◦ 電気通信、メディア、テクノロジーコア  (sn_tmt_core)
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◦ 高度なプロダクトインベントリ  (sn_prd_invt)

◦ 電気通信オープン  API (com.sn_tmf_api)

このタスクについて
カスタマーサービス問題管理  とともに次のアイテムがインストールされます。
• ロール
• テーブル
• プロパティ

詳細については、「カスタマーサービス問題管理  とともにインストールされるコンポーネント」と
「カスタマーサービス問題管理のプロパティ」を参照してください。

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > システムアプリケーション  > 利用可能なすべてのアプリケー

ション  > All (すべて).

2. フィルター基準と検索バーを使用して、  カスタマーサービス問題管理  アプリケーション 
(sn_sprb_mgmt) を検索します。

名前または  ID でアプリケーションを検索できます。アプリケーションが見つからない場合は、 
ServiceNow Storeにリクエストする必要が生じる場合があります。

ServiceNow Store   Web サイトにアクセスして利用可能なすべてのアプリを表示し、ストアに
リクエストを送信する方法について確認してください。リリースされたすべてのアプリのリリース
ノート情報については、「ServiceNow Storeバージョン履歴のリリースノート  」を参照してく
ださい。

3. アプリケーションのインストールダイアログボックスで、アプリケーションの依存関係を確認しま
す。
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含まれている、またはインストールする必要があるすべての依存プラグインとアプリケーションが
ダイアログボックスに一覧表示されます。

4. オプション:   デモデータが利用でき、インストールするには、[デモデータのロード]  を選択しま
す。

(Optional) デモデータには、一般的なユースケース向けのアプリケーション機能を説明するサンプ
ルレコードが含まれています。開発またはテストインスタンスで初めてアプリケーションをインス
トールする場合は、デモデータを読み込みます。

重要:  インストール時にデモデータを読み込んでおかないと、後から読み込むことはできま
せん。

5. [インストール]  を選択します。

テスト定義の設定
サービス関連の問題のトラブルシューティングを行うために、特定のサービスタイプ、製品モデル、
またはインベントリのテストを定義します。

テスト定義には、特性、関係、テスト測定の定義、測定結果、およびしきい値ルールが含まれます。
これらのエンティティにより、システムはサービスの問題に関連するテストをトリガーし、問題の根
本原因を特定することができます。要件に基づいて、テストごとにこれらのエンティティを定義でき
ます。

サービステスト定義は、特定のサービステストについて構成するパラメーターと測定するメトリクス
の概要を示します。これらのパラメーターはテスト定義で定義されます。実行中に設定することで、
サービスの問題を効果的に測定するテストを実行できます。この構造化されたアプローチにより、テ
ストが正しく行われ、サービスの問題を特定するために必要なすべてのデータが収集されます。

テスト定義の作成
テスト定義を作成して、特定のタイプのサービスまたは製品モデルで発生した問題のトラブルシュー
ティングに役立つテストを定義します。たとえば、速度テストを使用してインターネット関連の問題
のトラブルシューティングを行います。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. [New (新規)]  を選択します。
3. フォームのフィールドに入力します。

サービステスト定義

フィールド 説明

[Number (番号)] テスト定義の自動生成  ID。
[Name (名前)] テスト定義の名前。
Owner (オーナー) この定義の管理に責任を持つ人物の名前。
ステータス テスト定義のステータス。

ドラフト

自
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フィールド 説明
定義レコードを最初に作成すると
きに割り当てられる未公開のドラ
フトサービステスト定義。

公開済
使用するために正式に公開すると
きに割り当てられる公開済みサー
ビステスト定義。

公開済みステータスでは、サービ
ステスト定義と関連テーブルを変
更できません。

廃止
廃止されたサービステスト定義。

アーカイブ済み
サービステスト定義は、診断プロ
セスでは使用されなくなりまし
た。

公開日 テスト定義が公開される日付。
廃止日 テスト定義が廃止される日付。
説明 テスト定義の説明。

4. [Submit (送信)] を選択します。

テスト定義の特性の定義
テストの特性を追加して、テストの実行と評価に必要なプロパティを決定します。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 開くテスト定義を選択します。
3. [テスト定義の特性]  関連リストで、[ 新規] を選択して特性を追加します。
4. フォームのフィールドに入力します。

テスト定義の特性

フィールド 説明

特性 定義された特性の有効性を判断するのに役立つ
テストのサービスまたは製品特性。たとえば、
速度テスト定義にダウンロード速度の特性を
選択した場合、システムはダウンロード速度を
テストして、インターネットの停止によって発
生した問題のトラブルシューティングを行いま
す。

特性オプション 特性の特性オプション。

自
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フィールド 説明

テスト定義 特性を定義するテスト定義の自動入力名。

5. [Submit (送信)] を選択します。

テスト定義間の関係を定義する
テスト定義の関係を定義して接続し、他のテスト仕様に関連付けます。このプロセスにより、包括的
なテスト範囲が確保され、テストがテスト目標に沿っていることが保証されます。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 開くテスト定義を選択します。
3. [テスト定義の関係]  関連リストで、[ 新規] を選択して関係を定義します。
4. フォームのフィールドに入力します。

テスト定義関係

フィールド 説明

[Number (番号)] テスト仕様に対して自動生成された  ID。
テスト定義 関係を定義するテスト定義の自動入力される名

前。
関連テスト定義 このテストを接続する他のテスト定義の名前。

注:  選択したテスト定義が、関係が確立
されているテスト定義と異なることを確
認してください。テスト定義間の関連付
けは一意であり、公開済みまたはドラフ
トステータスのいずれかである必要があ
ります。

タイプ 依存関係など、関連するテスト定義で定義され
た関係のタイプ。

順序 このテストの実行順序。

5. [Submit (送信)] を選択します。

テスト定義と仕様または製品モデルとの関係を定義します
テスト定義とそれぞれの仕様または製品モデルとの関係を確立して、特定のインベントリに対して実
行する必要があるテストを決定します。この関係により、定義された仕様に基づいて適切なテストが
識別され、実行されます。この関連付けがないと、システムは各インベントリ品目に必要なテストを
正確に割り当てることができません。

始める前に
必要なロール：admin
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手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 開くテスト定義を選択します。
3. [仕様または製品モデルとテスト定義の関係]  関連リストで、[ 新規] を選択して関係を定義しま

す。
4. フォームのフィールドに入力します。

仕様とテスト定義の関係

フィールド 説明

仕様 仕様の名前。
製品モデル インベントリの名前。
テスト定義 関係を指定するテスト定義の自動入力される名

前。

5. [Submit (送信)] を選択します。

サービステストのテスト測定定義を定義する
テスト中に特定のサービスでテストを実行するためのパラメーターや基準など、一意のテストメト
リクスを定義します。これらのメトリクスは、満足のいくユーザーエクスペリエンスを提供するため
に、サービスが望ましい基準と要件を満たしていることを促進するのに役立ちます。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 開くテスト定義を選択します。
3. [テスト測定定義]  関連リストで、[ 新規] を選択してサービスのテスト測定を定義します。
4. フォームのフィールドに入力します。

テスト測定定義

フィールド 説明

[Number (番号)] テスト測定定義に対して自動生成された  ID
[Name (名前)] テスト測定定義の名前。
メトリクス名 メトリクスの定義の一意の名前。
値のタイプ 特性値のタイプ。

データタイプ：文字列

測定単位 サービスのパフォーマンスを計算するために使
用される測定可能な値  (秒、分、日など)。

テスト定義 このテストメジャーを定義するテスト仕様の自
動入力名。
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フィールド 説明

キャプチャ頻度 テストメトリクスレコードが更新される頻度。
たとえば、1  回、毎日、毎週、毎月などです。

キャプチャ方法 自動や手動などの頻度をキャプチャする方法。
キャプチャ期間 日数や時間など、期間を計算するキャプチャの

期間。
有効開始日時 テストが有効になる有効な日時。
有効終了日時 テストが実施される有効な日時が期限切れにな

ります。
メトリクスの説明 テストメトリクスの説明。

5. [Submit (送信)] を選択します。

テスト測定定義のしきい値ルールの定義
テスト測定の結果を評価するためのルールまたは基準を設定します。これらのルールでは、評価中の
サービスの許容可能なパフォーマンスと品質のメトリクスを決定するしきい値を設定します。テスト
測定の結果がこれらのしきい値を上回るか下回る場合は、予想されるパフォーマンスレベルからの逸
脱を示します。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 開くテスト定義を選択します。
3. [しきい値ルール]  関連リストで、[ 新規] を選択してテスト測定のしきい値ルールを定義します。
4. フォームのフィールドに入力します。

しきい値ルール

フィールド 説明

[Number (番号)] テスト測定定義の自動生成  ID。
[Name (名前)] しきい値ルールの名前。
テスト測定定義 しきい値ルールを定義するテスト測定定義の名

前。
コンフォーマンスコンパレーター完全一致 テスト対象のサービスが定義された基準を満た

しているかどうかを判断するオプション。
コンフォーマンスターゲット完全一致 サービスまたはシステムが指定された条件下で

期待どおりに動作するかどうかを決定するオプ
ション。

このフィールドは、[ コンフォーマンスコンパ
レーター完全  一致]  オプションが選択されてい
る場合にのみ表示されます。

コンフォーマンスコンパレーター下限 テスト測定結果を比較するためのしきい値の下
限。

自
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フィールド 説明

コンフォーマンスコンパレーター上限 テスト測定結果を比較するためのしきい値の上
限。

重大度 このルールの重大度。
許容期間 交差の発生が有効になっても、すぐに結果やア

クションがトリガーされない時間間隔を指定し
ます。

許可された交差の数 結果がトリガーされる前に特定の期間内に許容
されるしきい値超過の発生回数。

コンフォーマンスターゲット下限 特定の制限を超えたかどうかを決定する下限。

注:  この値は、[ 適合目標上限] で定義さ
れた上限値より大きい必要があります。

コンフォーマンスターゲット上限 しきい値を超えたかどうかを決定する上限。

注:  この値は、[適合目標下限]  で定義され
た下限より小さくする必要があります。

説明 しきい値ルールの説明。

5. [Submit (送信)] を選択します。

しきい値ルールの測定結果の定義
テスト測定結果が事前定義された許容可能な制限を超えたときにトリガーするアクションまたは応答
を設定します。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 開くテスト定義を選択します。
3. [しきい値ルール]  関連リストで、結果を定義するしきい値ルールを選択します。
4. [テスト測定結果]  関連リストで、[ 新規] を選択してしきい値ルールの結果を定義します。
5. フォームのフィールドに入力します。

測定結果

フィールド 説明

[Number (番号)] 測定結果の自動生成  ID。
[Name (名前)] しきい値ルールの測定結果の名前。たとえば、

システムに警告を送信します。
規定されたアクション しきい値ルールが所定の制限を超えた場合に実

行するアクション。
繰返しアクション 目的の結果が得られるまでアクションを繰り返

すオプション。
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フィールド 説明

しきい値ルール 測定結果を定義するしきい値ルールの名前。
有効開始日時 テストが有効になる有効な日時。
有効終了日時 テストの有効期限が切れる有効な日時。
説明 しきい値ルールの結果の説明。

6. [Submit (送信)] を選択します。

テスト定義の公開
テスト定義を公開して、実行用に承認されたバージョンのテスト定義のみがエージェントに表示され
るようにします。これは、現在と将来のテストバージョンの両方の一貫性と制御を維持するのにも役
立ちます。

始める前に
テストを正常に公開および運用するには、特性とそのオプションがテスト定義に追加されていること
を確認する必要があります。

必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > サービステスト管理  > テスト定義  > All (すべて).
2. 公開するテスト定義を選択します。
3. [Publish (公開)]  を選択します。

注:  テスト定義を公開した後は、それを変更または削除することはできません。

タスクの結果
テスト定義が公開され、そのステータスが  [ドラフト]  から  [公開済み]  に変更されます。

カスタマーサービス問題管理  とサウスバウンド外部システムとの統合
カスタマーサービス問題管理サブスクリプションをお持ちの場合は、カスタマーサービス問題管理ア
プリケーションを外部のサウスバウンドシステムと統合することで、さまざまな外部システムにアウ
トバウンドサービスのテスト実行要求を送信できます。

サウスバウンドテストの概要
テストが実行されると、サウスバウンドのテストおよび診断システムに要求が送信されます。これら
のシステムは、テスト結果を判断し、障害を特定します。

この統合を使用して、コミュニケーションサービスプロバイダー  (CSP) は次のタスクを実行できま
す。
• TeleManagement Forum (TMF) 653 Open POST order API を使用して、1  つ以上のサービステ

スト実行の送信要求をトリガーします。
• 送信要求がある既存のテスト実行に対する実行中の変更に関する最新情報を外部システムと共有し

ます。
• テスト実行の送信要求の受信応答を管理します。
• 送信要求と受信応答のエラーと例外を管理します。

自
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統合の仕組み
CSPM外部サービステスト管理システムとの統合プロセスは次のとおりです。
1. アドミニストレーターは、Test  Specification Open API をアクティブ化して、サービス問題ケー

スからテスト実行をキャプチャします。

詳細については、「サービステスト管理オープン  API  」を参照してください。

2. 統合が開始されます。
a. テストマネージャーは、テスト実行テーブルにテスト実行を作成します。
b. 生成されたペイロードは、外部フルフィルメントシステムのエンドポイントに送信されます。

統合要求を作成して外部システムエンドポイントを構成する方法の詳細については、「  ワーク
フロースタジオ  フロー統合  」を参照してください。

注: 
▪ テスト実行がディシジョンテーブルで階層として構成されている場合、階層内のすべて
の子サービステスト実行が、アプリケーションスポークセレクターで構成されている外
部システムに送信されます。

▪ ディシジョンテーブルでテスト実行が非階層として構成されている場合、システムは
個々のテスト実行のみをアプリケーションスポークセレクターで構成された外部システ
ムに送信します。

スポークの詳細については、「  スポークジェネレーターを使用したスポークのビルド  」
を参照してください。

3. フルフィルメント要求が成功すると、外部システムから応答が受信され、テスト実行テーブル 
(sn_st_mgmt_test) にキャプチャされます。

注:  顧客は、テスト  メジャーの  id フィールドに入力する必要があります。

カスタマーサービス問題管理  の使用
カスタマーサービス問題管理を使用すると、顧客の苦情で特定されたサービスの問題ケースを診断し
て解決するのに役立ちます。

カスタマーサービスエージェントは、  CSM/FSM 構成可能ワークスペースまたはカスタマーサービ
スポータルを使用して、サービスの問題ケースを作成および解決できます。このケースは、顧客が提
起した問題を追跡して可視化するための信頼できる唯一の情報源です。構成可能なワークスペースに
は、ケースを開始するためのマルチステージプロセスが用意されています。

ワークスペースからのサービスの問題ケースの作成
顧客から提起された問題のサービス問題ケースを作成し、エージェントがそれに対処してサービス関
連の問題を解決できるようにします。

始める前に
必要なロール:an_sprb_mgmt.agent

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース.

2. [リスト]  アイコンを選択します。
3. 次のように移動する。  サービスの問題ケース  > All (すべて).
4. [New (新規)]  を選択します。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の  ServiceNow マークは  米国および/またはその他の国における  ServiceNow, Inc. の  商標または登録商  標です。
その他の会社名と  製品名は、関連する各会社の商標である  可能性があります。

106

https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-test-management-api&version=yokohama&pubname=yokohama-api-reference
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-test-management-api&version=yokohama&pubname=yokohama-api-reference
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-test-management-api&version=yokohama&pubname=yokohama-api-reference
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-designer-integrations&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-designer-integrations&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-designer-integrations&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-designer-integrations&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://servicenow.com/docs/csh?topicname=spoke-builder&version=vancouver&pubname=vancouver-build-workflows
https://servicenow.com/docs/csh?topicname=spoke-builder&version=vancouver&pubname=vancouver-build-workflows
https://servicenow.com/docs/csh?topicname=spoke-builder&version=vancouver&pubname=vancouver-build-workflows


5. サービス定義ページで、リストから  電気通信サービスサポート  を選択します。
6. 該当するサービス定義をリストから選択します。

注:  デモデータの一部として出荷されるファイバーブロードバンドサービス定義。

サービス定義の詳細については、「  サービス定義  」を参照してください。

7. [Create case (ケースを作成)]  を選択します。

サービス定義で  [ ケースを作成 ] を選択すると、プレイブックレコードジェネレーターフォームが
表示されます。プレイブックレコードジェネレーターフォームに入力します。プレイブックレコー
ドジェネレーターの詳細については、「  ケースタイプのレコードジェネレーターの設定  」を参
照してください。

8. 問題の検証の問診票フォームで、フィールドに入力します。

サービスの問題ケース

フィールド 説明

アカウント このケースに関連付けられている会社の名前。

連絡先レコードでアカウント情報が利用可能な
場合、[連絡先]  フィールドで連絡先を選択する
と、このフィールドは自動的に入力されます。

連絡先 このケースの顧客連絡先の名前。
サービス このケースの影響を受けるサービスの名前。
簡単な説明 顧客の問題の説明。
実開始日 問題の実際の開始日。
問題タイプ 問題のタイプ

◦ 質問
◦ 問題
◦ 機能
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フィールド 説明

問題の重大度 インポートされた問題の重大度。値  1 〜  4。
説明 顧客の問題または問題の簡単な説明。

9. [Continue (続行)]  を選択します。

カスタマーサービスポータルからのサービス問題ケースの作成
顧客は、カスタマーサービスポータルからサービスの問題ケースを作成して、サービスに関する問題
を報告できます。

始める前に
必要なロール:sn_sprb_mgmt.customer

手順
1. インスタンスの  URL にアクセスし、「/csm」サフィックスを追加して、カスタマーサービスポー

タルに移動します。
2. ホームページで、  ヘルプ  を選択します。
3. [ カテゴリ] で、リストから  [サポート ] カテゴリを選択します。
4. [サービスの問題ケースを作成]  を選択します。

レコードプロデューサーを使用して作成されたケースフォーム。レコードプロデューサーの作成方
法の詳細については、「  レコードプロデューサー  」を参照してください。

5. フォームのフィールドに入力します。

サービスの問題ケース

フィールド 説明

アカウント このアカウントは、ログインユーザーアカウン
トのデフォルトになります

簡単な説明 問題の説明。
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フィールド 説明

サービス ログインしたユーザーアカウントに関連する
サービス。

問題の説明  (Description of the issue) 問題の簡潔な説明。

6. [Submit (送信)] を選択します。
サービスの問題ケースが送信されると、ステージは自動的に  [ 検証 ] に設定され、ステータスは 
[新規] に設定されます。

サービスの問題ケースの診断と解決
カスタマーサービスエージェントは、顧客が経験したサービス関連の問題のサービス問題ケースをレ
ビュー、診断、解決、およびクローズします。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
サービス問題ケースは、開始からクローズまで、いくつかのステージを経て進行します。まず、カス
タマーサービスエージェントが問題をレビューおよび検証します。次は診断ステージで、根本原因を
特定するためにシステム指定のテストが実行されます。テスト後、エージェントは修復ステージに移
行し、特定された問題を修正するタスクを作成します。エージェントは、修復タスクの指示に従って
問題領域に対処します。修復が完了すると、サービスが再テストされ、問題が解決されたことが確認
されます。最後に、提供されたソリューションに対する顧客のフィードバックに基づいて、ケースが
解決されクローズされます。

手順
1. 次のように移動する。  All (すべて)  > ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース.

2. [リスト]  アイコンを選択します。
3. 次のように移動する。  サービスの問題ケース  > 自分にアサイン済み.

4. ステータスが  [新規]  または  [オープン]  のサービス問題ケースを開きます。
5. サービスの問題ケースをレビューおよび検証します。

a. [検証] タブで、[問題の検証] を展開し、サービスの問題の一般的な詳細を確認します。
b. [サービスの詳細] を展開し、サービスの残りの詳細を確認します。
c. [Continue (続行)]  を選択します。
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注:  ステータスがクローズに移行する前に、ケースのハイライトカードからサービスの問題
ケースフォームのフィールドを編集できます。

サービス問題ケースが  [診断]  ステージに移動します。
6. サービスの問題ケースを診断して、問題の根本原因を特定します。

a. [ 利用可能なテスト ] タブで、実行待ちのテストを示すレコードのリストを開きます。

問題を診断するために、サービスの問題ケースに記載されている詳細に関連する  1 つ以上のテス
トが自動的に提案されます。これらのテストは、  カスタマーサービス問題管理を構成するとき
に定義されたテスト定義です。詳細については、「テスト定義の作成」を参照してください。

注:  競合を避けるために、システムでは一度に  1 つのテストしか実行できません。これ
は、複数のクライアントテストランナーウィンドウが開かれている場合でも同様です。

b. 問題を診断するために実行するテストの前にある  [実行 ] を選択します。

c. テスト  ダイアログ  ボックスで、今すぐテストを実行するか、後でスケジュールするかのいずれ
かのオプションを選択し、  テストの実行  を選択します。

d. [ テスト結果 ] タブを選択し、前の手順で実施したテストの結果を確認して、各テストが合格し
たか失敗したかを確認します。
失敗したテストは、サービスの問題の原因となっている問題が特定され、修理が必要であること
を示しています。

e. オプション:   特定のテスト結果の  [ 詳細を表示 ] アイコンを選択して、その詳細を確認します。

f. オプション:   特定のテスト結果の  [ テストを再実行  (Rerun test )] アイコンを選択して、再実行
します。

g. [Continue (続行)]  を選択します。

h. オプション:   [ 診断タスク]  タブで、  [作成 ] を選択して、診断タスクを手動で作成します。

ケースが  [修理]  ステージに移行します。
7. 新規または自動修復タスクを作成して、サービスの問題ケースを修復します。

◦ サービスの問題を修正するための修復タスクを自動的に作成するには、[ 自動タスクを生成] を
選択します。

◦ サービスの問題を修正するためのカスタマイズ修復タスクを手動で作成するには、[タスクの作
成] を選択します

診断されたサービスの問題に関連する失敗したすべてのテストケースに対して、修復タスクが作成
されます。固有のサービスとテスト仕様ごとに、作成される修理タスクは  1 つだけです。エージェ
ントはそれを処理して、この修復タスクをクローズできます。
a. 作業する修復タスク  (RT0001101など)  を選択します。
b. 解決タスクフォームで、タスクの詳細を確認して失敗したテストを特定し、それらのテストに取

り組んでサービスの問題を修正します。
c. [ 選択 ] フィールドで、修理タスクを更新またはクローズする適切な状況  ([完了してクローズ]  な

ど)  をリストから選択します。
d. [ 保存 ] を選択して、解決タスクをクローズします。
e. [Continue (続行)]  を選択します。
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ケースが  [テストして解決]  ステージに移動します。
8. テストステータスを確認し、サービスの問題ケースを解決します。

a. [テストの概要]  を展開して、[修復]  ステージで修正したテストのステータスを確認します。

b. [解決]  を展開し、フィールドに入力します。

解決

フィールド 説明

解決コード ケースの解決方法。たとえば、[提供されたサ
ポート/ガイダンスによって修正]  などです。

原因 サービスの問題ケースの原因。
解決メモ サービスの問題ケースの解決策を要約しま

す。
解決メモをコメントに追加 ケースアクティビティストリームを表示でき

るすべてのユーザーが利用できる解決メモ。

c. [ケースを解決]  を選択します。

[ケースのハイライト]  セクションが、[解決済み]  などの現在のステータスで更新されます。
9. サービスの問題ケースをクローズします。

a. [クローズ]  ステージに移動し、フィールドに入力します。

[ケースをクローズ]  フォーム

フィールド 説明

解決コード ケースの解決方法を説明するコード値。たと
えば、[提供されたサポート/ガイダンスによっ
て修正]  などです。

解決メモ サービスの問題ケースの解決策を要約しま
す。

解決メモをコメントに追加 ケースアクティビティストリームを表示でき
るすべてのユーザーが解決メモを利用できる
ようにするオプション。

追加コメント  (顧客に表示) サービスの問題ケースに関連するコメント  (存
在する場合)。これらのコメントは、このケー
スにアクセスできる顧客に表示されます。

作業メモ 状況移行に関する情報。

b. 顧客からのフィードバックに基づいて  、[ソリューションを承認 ] または  [ ソリューションを却
下 ] を選択します。

タスクの結果
サービスの問題ケースが解決され、正常にクローズされました。
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カスタマーサービス問題管理  参照
参照トピックには、カスタマーサービス問題管理に関する追加情報が記載されています。

カスタマーサービス問題管理  とともにインストールされるコンポーネ
ント
カスタマーサービス問題管理  アプリケーションのアクティブ化時にいくつかのタイプのコンポーネ
ント  (テーブル、ユーザーロール、ビジネスルールなど)  がインストールされます。

ロール
カスタマーサービス問題管理  は、次のロールを追加します。

カスタマーサービス問題管理とともにインストールされるロール

ロール 説明

テスト定義マネージャー

[sn_st_mgmt.test_def_manager]

サービステスト定義とそれに関連するすべての
子エンティティを設定、作成、および更新でき
ます。さらに、このロールには製品カタログを
表示する機能が含まれます。

テスト定義ビューアー

[sn_st_mgmt.test_def_viewer]

サービステスト定義とそれに関連するすべての
子エンティティを読み取ることができます。

テスト定義ライター

[sn_st_mgmt.test_def_writer]

サービステスト定義とそれに関連するすべて
の子エンティティを書き込むことができます。
さらに、このロールにはテスト定義ビューアー
ロールが含まれます。

テスト定義作成者

[sn_st_mgmt.test_def_creator]

サービステスト定義とそれに関連するすべての
子エンティティを作成できます。さらに、この
ロールにはテスト定義ビューアーロールが含ま
れます。

テスト定義の削除

[sn_st_mgmt.test_def_delete]

サービステスト定義とそれに関連するすべての
子エンティティを削除できます。

テスト実行マネージャー

[sn_st_mgmt.test_manager]

サービステスト結果とそれに関連するすべて
の子エンティティをトリガーまたは更新できま
す。また、このロールには、プロダクトインベ
ントリビューアーロールが含まれます。

テスト実行ビューアー

[sn_st_mgmt.test_viewer]

サービステストとそれに関連するすべての子エ
ンティティを読み取ることができます。

テスト実行ライター

[sn_st_mgmt.test_writer]

サービステストとそれに関連するすべての子エ
ンティティを記述できます。さらに、このロー
ルにはテストビューアーロールが含まれます。

テスト実行クリエーター

[sn_st_mgmt.test_creator]

サービステストとそれに関連するすべての子エ
ンティティを作成できます。さらに、このロー
ルにはテストビューアーロールが含まれます。
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カスタマーサービス問題管理とともにインストールされるロール  (続く)

ロール 説明

テスト実行の削除

[sn_st_mgmt.test_delete]

サービステストとそれに関連するすべての子エ
ンティティを削除できます。

テストインテグレーター

[sn_sprb_mgmt.test_integrator]

サービステスト定義、サービステスト、および
関連するすべての子エンティティを作成および
更新できます。

サービス問題ケースナビゲーター

[sn_sprb_mgmt.navigation_menu]

サービスの問題ケース間を移動できます。

サービス問題ケースエージェント

[sn_sprb_mgmt.agent]

サービスの問題ケースを作成、読み取り、お
よび書き込みできます。さらに、このロールに
は、テスト実行を実行して診断テスト結果を表
示する機能が含まれます。

サービスの問題ケース顧客

[sn_sprb_mgmt.顧客]

カスタマーサービスポータルでサービスの問題
ケースを作成、読み取り、および書き込みでき
ます。さらに、このロールにはインベントリを
表示する機能が含まれます。

サービス問題ケースアドミン

[sn_sprb_mgmt.admin]

サービスの問題ケース、テスト実行、およびテ
スト定義の作成、読み取り、書き込みを行うこ
とができます。さらに、このロールには、診断
テスト結果と解決タスクを表示する機能が含ま
れています。

テーブル
カスタマーサービス問題管理  は、次のテーブルを追加します。

カスタマーサービス問題管理とともにインストールされるテーブル

テーブル 説明

サービステスト定義 設定するパラメーターと実行する対策に関する
サービステストの説明。

テスト定義は、影響を受けるサービスに対して
特定のテストを実行するために必要な構成で
す。

テスト定義の特性 テストを実行する前に構成または配置する必要
があるプロパティまたは属性。

テスト測定定義 定義は、失われたパケットや接続ステータスな
ど、製品、サービス、またはリソーステストの
特定の側面の測定値です。

しきい値ルール しきい値を超えたとき、または超えなくなった
ときに結果を適用するために達成する条件  (昇給
またはクリア)  を定義するルール。
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カスタマーサービス問題管理とともにインストールされるテーブル  (続く)

テーブル 説明

測定結果 しきい値ルールを超えたときに実行するアク
ション。アクションは、所定のアクションまた
は通知にすることができます。

テスト定義の関係 テスト定義階層。この関係は、テスト仕様間の
代替、依存関係、または排他関係にすることが
できます。

仕様とテスト定義の関係。 仕様  (製品/サービス/リソース)  または製品モデ
ルとのテスト定義関係。

テスト実行 実際のテスト測定値とルール違反を使用してテ
ストを実行します。

テスト特性 名前と値のペアによるサービステストの特性の
説明。

テスト測定 失われたパケットや接続ステータスなど、製
品、サービス、またはリソーステストの特定の
側面の測定値。

しきい値ルール違反 しきい値ルール定義を定義するルール違反。
適用された結果 しきい値ルール違反が発生した場合に実行する

アクション。アクションは、所定のアクション
または通知にすることができます。

診断タスク タスク拡張。サービスに対するテストをトリ
ガーするエージェントのタスク。

解決タスク タスク拡張。テストの失敗に基づく修理と解決
のためのエージェントのタスク。

サービスの問題ケース ケースの延長と新しいケースタイプ。

カスタマーサービス問題管理のプロパティ
カスタマーサービス問題管理  は、システムプロパティ  [sys_properties] テーブルにある次のシステ
ムプロパティを使用します。

カスタマーサービス問題管理  とともにインストールされるプロパティ

プロパティ 説明

sn_st_mgmt.logging サービステスト管理のログ記録。ログ記録を有
効または無効にします。

• タイプ：true | false

• デフォルト値：false

glide.ui.sn_st_mgmt_test_measure_definition_activity.fields「テスト測定定義」アクティビティフォーマッ
ターフィールド。

glide.ui.sn_st_mgmt_test_measure_activity.fields測定のテストアクティビティフォーマッター
フィールド。
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カスタマーサービス問題管理  とともにインストールされるプロパティ  (続く)

プロパティ 説明

glide.ui.sn_st_mgmt_test_definition_activity.fieldsサービステスト定義アクティビティフォーマッ
ターフィールド。

glide.ui.sn_st_mgmt_test_activity.fields サービステストアクティビティフォーマッター
フィールド。

sn_sprb_mgmt.pagination.maximum_limit API 要求でページごとにフェッチまたは表示で
きるアイテムの最大数。

• タイプ：整数
• デフォルト値：100

sn_sprb_mgmt.pagination.set_limit API 要求の結果の特定のページで受信するよう
に設定したレコードの数。

• タイプ：整数
• デフォルト値：20

ドメインセパレーションと  カスタマーサービス問題管理
ドメインセパレーションは、複雑で多層的な組織環境を管理するための構造化された効率的な方法を
提供します。カスタマイズされたアクセスと制御が可能になり、ユーザーがドメインに関連するデー
タのみを表示できるようになり、セキュリティと効率が向上します。

サポートレベル：ベーシック

• アプリケーションサービスプロバイダーのユースケースに合わせてデータが適切なドメインに送ら
れるようにするビジネスロジックが存在します。

• このアプリケーションは、ドメインセパレーションを完全にサポートしています。ドメインセパ
レーションには、ユーザーインターフェイス、キャッシュキー、レポート、ロールアップ、および
集計からのドメインの分離が含まれます。

• インスタンスのオーナーは、複数のテナント間で正常に機能するようにアプリケーションをセット
アップする必要があります。

サンプルユースケース：サービスプロバイダーがチャットを使用してテナント顧客のメッセージに応
答する場合、お客様がサービスプロバイダーの応答を確認できるようにする必要があります。

サポートレベルの詳細については、「アプリケーションでのドメインセパレーションのサポー
ト)  」を参照してください。

概要
カスタマーサービス問題管理  (CSPM) は、アカウントレベルでのドメインセパレーションをサポート
しています。すべての顧客データとサービスの問題ケースには、アカウント  (顧客)  レベルの分離が
あります。
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カスタマーサービス問題管理におけるドメインセパレーションの仕組み

• カスタマーサービス管理  (CSM) のドメインセパレーションガイドラインに従って、アカウント
がドメインセパレーションされていることを確認します。詳細については、「  ドメインセパレー
ション」および「カスタマーサービス管理  (CSM  )」を参照してください。

• 顧客の詳細とサービスの問題ケースは、アカウント名を使用してドメインセパレーションされま
す。

• アドミニストレーターが特定のドメインのサービスの問題ケースを処理するために履行エージェン
トとマネージャーをアサインすると、  これらのエージェントとマネージャーは  アカウント全体で
これらのタイプのトランザクションを処理できます。

ドメインセパレーションテーブル

• サービスの問題ケース
• サービス診断タスク
• サービス解決タスク
• サービステスト定義
• テスト測定定義
• テスト定義の特性
• テスト定義関係
• 仕様とテスト定義の関係
• しきい値ルール
• 測定結果
• テスト実行
• テスト特性
• テスト測定
• しきい値ルール違反
• 適用された結果

ユースケース
顧客またはサービスの問題ケースにアカウント名がある場合、アドミニストレーターは異なるドメイ
ンの顧客またはサービスの問題ケースを識別して分離できます。

履行エージェントまたはマネージャーがドメインにアサインされている場合、アドミニストレーター
は、特定のドメイン  (アカウント)  のサービス問題ケースを処理するようにエージェントまたはマネー
ジャーをアサインできます。

ドメイン値を  CSPM  オブジェクトに割り当てる方法

CSPM  のオブジェクト ドメインソース

サービスの問題ケース アカウントからドメイン値を取得します。
サービス診断タスク 会社からのドメインの設定。
サービス解決タスク 会社/task_for/task_for.company/デフォルト

からドメインを設定します。
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CSPM  のオブジェクト ドメインソース

サービステスト定義 現在のユーザーのドメインを設定します。
テスト測定定義 テスト定義からドメインを設定しています。
テスト定義の特性 テスト定義の特性
テスト定義関係 テスト定義からドメインを設定しています。
仕様とテスト定義の関係 テスト定義からドメインを設定しています。
しきい値ルール テスト測定からドメインを設定します。
測定結果 しきい値ルールからドメインを設定していま

す。
テスト実行 サービス診断タスクからドメインを設定してい

ます。
テスト特性 テスト実行からドメインを設定しています。
テスト測定 テスト実行からドメインを設定しています。
しきい値ルール違反 テスト測定からドメインを設定します。
適用された結果 しきい値ルール違反からのドメインの設定に

は、コンテキストメニューがあります。
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