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A traducdo automdtica pode proporcionar uma ideia bdsica do conteldo em
um idioma que vocé entende. Ela é totalmente automatizada e ndo envolve
intervencdo humana. A qualidade e a precisdo da tfraducdo automdtica podem
variar significativamente de um texto para outro e entre diferentes pares de
idiomas. A ServiceNow ndo garante a precisdo e ndo se responsabiliza por
possiveis erros. Alguns conteldos (como imagens, videos, arquivos etc.) podem
ndo ser traduzidos devido a limitacdes técnicas do sistema.

Alguns exemplos e grdaficos aqui representados sdo fornecidos somente para fins
de ilustracdo.

Nenhuma associacdo ou conexdo real com produtos ou servicos ServiceNow é
infencional ou deve ser inferida.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow

sG0 marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados
Unidos e/ou em outros paises. Outros nomes de empresas e
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ds quais estdo associados.

Leia os Termos de Uso do Site do ServiceNow em www.servicenow.com/terms-of-
use.html
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Tecnologia, midia e telecomunicagoes (TMT)

Os pacotes de produtos ServiceNow® Tecnologia, Midia e Telecommunications (TMT)
reunem atendimento ao cliente, operacdes, gestdo de pedidos e ecossistemas de parceiros
para que os provedores de servicos de tecnologia, midia e telecomunicacdes possam
escalonar seus negdcios para capitalizar sobre o rdpido crescimento "tudo- como-um-

servico'.

Eventos de ciclo Gestdo de pedidos Proactive Service

de vida da conta Experience Workflows
Capture, gerencie

Forneca uma experiéncia e atenda as ordens Forneca fluxos de
de infegracdo de servico do frabalho de ponta a
estruturada para cliente e externcs. ponta para resolver

provedores do setor a incidentes relacionados

a rede e nofificar
proativamente os
clientes afetados.

de tecnologia.
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Central de controle Telecommunications Telecommunications
de servigos Network Inventory Service Operations
Management

Ajude clientes e
provedores a se conectar
e rastrear solicitacoes
de servico diretamente
entre suas inst@ncias.

Crie e monitore suas
redes fisicas, l6gicas e Monitore proativamente a
servicos provisionados. intfegridade de suas redes
e servicos para evitar

= tempo de inatividade.

Principais aplicagoes para provedores de servigos de
tecnologia, midia e telecomunicagoes

As aplicacoes a seguir sdo essenciais para ServiceNow® provedores de servicos de
tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT).

Gestao de casos de clientes para TMT

A gest@o de casos de clientes pode ser configurada para provedores(éje servicos de
tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) por meio de ServiceNow ™ Customer Service
Management.

Gestao de casos para TMT

A gestdo de casos € um componente essencial do ServiceNow® Customer Service
Management, que simplifica o fratamento de consultas e problemas do cliente.
ServiceNow~ Customer Service Management permite que as empresas se envolvam com os
clientes por meio de vdrios canais de comunicacdo, como e-mail, telefone e bate-papo, e
gerenciem o ciclo de vida de cada caso, desde a criacdo até aresolucdo.

Vocé pode gerenciar solicitacdes e problemas do cliente criando casos, roteando casos
para agentes e grupos e frabalhando para resolvé-los. Com a gestdo de casos, vocé pode
fornecer aos seus agentes as ferramentas necessdrias para avaliar casos, se comunicar
com clientes, responder a perguntas e resolver problemas. A gestdo de casos se refere
aos processos de negdcios e atividades projetados para avaliar e abordar problemas e
solicitacdes do cliente enquanto gerencia a experiéncia geral do cliente por meio de
uma comunicacdo eficaz. A gestdo de casos permite que vocé interaja com os clientes,
categorize e encaminhe casos, atribua trabalho a agentes e gerencie casos por meio de
resolucdo e emissdo de relatérios. A gestdo de casos comeca com a criagdo de casos
conforme os clientes entram em contato por meio de vdrios canais de comunicacdo,
incluindo e-mail, telefone e bate-papo.
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Consulte Gestdo de casos@ para obter mais informagdes sobre como configurar Customer
Service Management para seus casos de negdcios.

Tipo de caso de suporte de produto de tecnologia

A aplicacdo Caso de suporte de produto de tecnologia permite que os provedores de
servicos de tecnologia fornecam suporte para seus produtos e servicos digitais.

A aplicacdo Caso de suporte de produto de tecnologia inclui um tipo de caso
especializado, uma pdgina de registro, uma experiéncia de playbook e uma experiéncia de
portal que agentes e clientes podem usar para relatar problemas e se comunicarem enfre
si.

Consulte Aplicacdo de caso de suporte de produto de tecnologic @ para obter
informacodes detalhadas sobre este tipo de caso disponivel para provedores de servico de
tecnologia.

Gestao de contas de clientes e integragcdo para TMT

A gest@o de contas de clientes e a infegracdo de provedores d%servic;os de tecnologia,
midia e tecnologia (TMT) sdo fratadas na aplicagcdo ServiceNow — Eventos de ciclo de vida
da conta.

A aplicacdo Eventos de ciclo de vida da conta permite que os provedores do setor
de tecnologia criem uma experiéncia de infegracdo estruturada, definam e rastreiem
objetivos, resulfados, marcos e planos para alcancar objetivos compartilhados.

Eventos de ciclo de vida da conta Os recursos do incluem o seguinte:

¢ Integragdo: entenda as necessidades e expectativas do cliente e defina um fluxo de
trabalho repetivel e transparente que garanta que os clientes comecem a receber valor.

* Compromisso: rastreie objetivos de sucesso, marcos e garanta que os resultados sejam
atendidos.

* Adogdo: posicionar como aproveitar ao mdximo os produtos disponiveis e recomendar
praticas recomendadas para ajudar a alcangar o uso do produto.

¢ Monitoramento: monitore o uso de produtos e servicos junto com outras métricas
importantes, como KPIs, progresso de valor e assim por diante. e identificar oportunidades
de renovacdo e expansdo.

¢ Expansdo: ajude as equipes de vendas e de contas a identificar oportunidades de
renovacdo e expansdo.

Consulte Integracdo de conta®@ para obter mais informagdes sobre como configurar
Eventos de ciclo de vida da conta para seus casos de negdcios.

Integragdo de vdrias instdncias com a Central de controle de
servigos para TMT

ServiceNow® Central de controle de servicos conecta vdrias ServiceNow inst@ncias que os
provedores de servicos de tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) podem configurar
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para fornecer suporte continuo e experiéncias de servico em todo o ecossistema, de
clientes empresariais a fornecedores e integradores de sistemas.

Central de controle de servicos conecta vdrias inst@ncias ServiceNow para fornecer suporte
continuo e experiéncias de servico em todo o ecossistema, de clientes empresariais a
fornecedores e integradores de sistemas. Central de controle de servicos fornece uma
experiéncia sem problemas que facilita a colaboracdo e o processamento de solicitacoes,
proporcionando aos usudrios a conveniéncia de frabalhar em sua prépria ServiceNow
inst@ncia.

Consulte Central de confrole de servicos B para obter mais informacdes sobre como
configurar Central de controle de servicos para seus casos de negdcios.

Configuragdo e monitoramento de rede légica e fisica para TMT

Os provedores de servicos de tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) podem

usar a aplicacdo ServiceNow Telecommunications Network Inventory para criar uma
representacdo digital de suas redes fisicas e 16gicas e dos servicos que sdo provisionados
para seus clientes. Este inventdrio de rede contém os ativos, servicos e relacionamentos que
definem a infraestrutura de suas redes de telecomunicacoes.

Gerenciar a complexa infraestrutura de rede no setor de telecomunicacdes requer
ferramentas robustas para configuracdo e monitoramento. O fluxo de trabalho ServiceNow
Telecommunications Network Inventory fornece uma solucdo abrangente para gerenciar
componentes de rede l6gicos e fisicos.

Este fluxo de trabalho permite que as organizacdes mantenham um inventdrio preciso

de todos os ativos de rede, incluindo hardware, software e detalhes de configuracado.

Ele oferece suporte a todo o ciclo de vida dos componentes de rede, desde a aquisicdo
e implantacdo até a manutencdo e o descomissionamento. As capacidades de
monitoramento em tempo real permitem a supervisdo continua do desempenho da rede,
permitindo a rdpida identificacdo e resolucdo de problemas.

Ao se integrar a outros moédulos ServiceNow, o fluxo de frabalho de inventdrio de rede

de telecomunicacodes garante que as atividades de gerenciamento de rede estejam
alinhadas com as operacdes de negdcios e de Tl mais amplas. Essa abordagem holistica
ajuda a ofimizar o desempenho da rede, reduzindo o fempo de inatividade e aprimorando
a qualidade geral do servico.

Consulte Telecommunications Network Inventory 8 para obter mais informacdes sobre
como configurar Telecommunications Network Inventory para seus casos de negdcios.

Execucao de pedidos e vendas para TMT

Os provedores de servico de tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) podem usar as
aplicacoes ServiceNow — Gestdo de vendas e pedidos (SOM) para gerenciar o ciclo de vida
de vendas do produto em sua organizacdo. Seus agentes podem usar essas aplicacoes
para gerar oportunidades de pré-vendas, fornecer cotacdes de vendas, capturar e atender
a pedidos, trabalhar com contratos e direitos e gerenciar o fluxo de tfrabalho de pedido do
cliente para mudangas.

ServiceNow® Gestdo de vendas e pedidos O fluxo de trabalho simplifica o processo de
vendas desde o contato inicial até a execucdo do pedido. Este fluxo de trabalho engloba
gestdo de leads, acompanhamento de oportunidades e processamento de pedidos,
proporcionando uma experiéncia perfeita para as equipes de vendas e os clientes.

Os recursos de automacdo da plataforma garantem que todas as atfividades de vendas
sejam rastreadas e gerenciadas com eficiéncia. Os leads sdo atribuidos automaticamente
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aos representantes de vendas apropriados e as tarefas de acompanhamento sdo geradas
para garantir o compromisso oportuno. O componente de gestdo de pedidos se integra
aos sistemas de inventdrio e logistica, garantindo que os pedidos sejam processados com
precisdo e enfregues a tempo.

A ServiceNow também fornece ferramentas robustas de emisséo de relatérios e andlise,
permitindo que as equipes de vendas acompanhem o desempenho e identifiquem
tendéncias. Essa abordagem orientada por dados ajuda a otimizar as estratégias de vendas
e a melhorar a satisfacdo geral do cliente.

Consulte Gestdo de vendas e pedidos B para obter mais informagdes sobre como
configurar Gestdo de vendas e pedidos para seus casos de negdcios.

Gestao de fluxos de trabalho de experiéncia de servigo proativa
para TMT

Os provedores de servicos de tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) podem
fornecer suporte de ponta a ponta usando ServiceNow ™ Telecommunications, Media and
Technology Assurance, entendendo o impacto do cliente e oferecendo comunicacdo
fransparente com todas as partes envolvidas no processo de suporte.

A gestdo proativa de servicos € essencial para aprimorar as experiéncias do cliente e
evitar problemas antes que eles ocorram. ServiceNow Telecommunications, Media and
Technology Assurance fluxos de frabalho permitem que as organizacoes prevejam e
atendam das necessidades do cliente de forma proativa.

¢ |dentifique as contas de clientes afetadas com base em um ou mais itens de
configuracdo associados a servicos ascendentes que estdo vinculados a uma base de
instalacdo.

e Com a Conta de operacdes 360, use dados de ITSM e CSM para detalhar as contas de
clientes e visualizar informagdes importantes sobre a conta.

e Gere casos proativos que incluem sincronizacdes de determinados campos na insercdo
de caso, resolucdo de incidentes ou fechamento de uma solicitacdo de mudanca.

¢ Reduza a configuracdo administrativa e a sobrecarga com formuldrios aprimorados de
solicitacdo de incidente e mudanca no Espaco de operacdes de servicos.

¢ Resolva casos menores sem infervencdo de agentes de suporte ao cliente.

e Forneca capacidades para que os agentes de suporte técnico se comuniquem com
clientes externos sem navegar entre solicitacdes de incidentes ou mudancas e registros de
Casos associados.

¢ Use cinco fluxos Flow Designer exclusivos que podem ser modificados para atender ds
necessidades de negdcio.

¢ Escale incidentes para uma acdo mais rdpida com base em uma tabela de decisGo pré-
configurada.

¢ Use classes de IC CMDB estendidas comuns a infraestrutura de borda de SD-Wan

¢ Crie registros de incidentes de determinados clientes de APl com base nos padroes da
REST API TM Férum TMFé621.

* Use funcdes dedicadas que permitem que os agentes de suporte técnico vejam as
aplicacdes ITSM e CSM e.

Consulte Telecommunications, Media and Technology Assurance Proactive
Service Experience Workflows B para obter mais informagdes sobre como usar
Telecommunications, Media and Technology Assurance para seus casos de negdcios.
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Now Assist para Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Use a aplicacdo ServiceNow® Now Assist para Telecommunications, Media and Technology
(TMT) para resumir casos de problemas de servico, gerar as anotacoes de resolucdo de
caso e resumir testes. Vocé pode permitir que seus agentes entendam o contexto de caso
de problema de servico e os resulfados de testes para que eles possam propor resolucoes
mais rédpidas para seus clientes.

Visao geral

Primeiros passos

Explorar Configurar Uso

OO0

Saiba mais sobre Configure o Usar capacidades de |1A
Now Assist para Now Assist para generativa oferecidas
Telecommunications, Telecommunications, por Now Assist para
Media and Media and Telecommunications,
Technology (TMT) Technology (TMT) Media and

Technology (TMT)

o Importante: Alguns Now Assist produtos e recursos estdo indisponiveis no momento
para clientes nos datacenters FedRAMP, NSC DOD IL5 ou Austrlia IRAP-Protected ,
clientes auto-hospedados ou em outros ambientes restritos. Para obter mais
informacoes, consulte o arfigo KB0743854@ na Now Support Base de conhecimento.
Verifique a existéncia de atualizacdoes de disponibilidade em versdes futuras.

Solucionar problemas e obter ajuda

» ServiceNow Community Al & Infeligence @
¢ Pesquisar arfigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos@

e Contato Suporte e atendimento ao cliente @

Limitagoes de IA

Esta aplicacdo usa inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de mdquina, que sdo campos
de estudo em rdpida evolucdo que geram previsdes com base em padrdes de dados.
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Como resultado, esta aplicacdo nem sempre produz informacgdes precisas, completas ou
apropriadas. Além disso, ndo hd garantia de que esta aplicacdo tenha sido totalmente
freinada ou testada para o seu caso de uso. Para ajudar a atenuar esses problemas,
recomendamos que vocé teste e avalie o uso desta aplicacdo quanto a precisdo
conforme apropriado para o seu caso de uso, empregue a revisdo humana conforme
apropriado e evite depender apenas de resulfados gerados por IA para fins de fomada de
decisdo. Isso é especialmente importante se vocé optar por implantar esta aplicacdo em
dreas com impactos importantes, como saude, financas, juridico, emprego, seguranca ou
infraestrutura.

Processamento de dados

Esta aplicacdo requer que os dados sejam fransferidos de ServiceNow inst@ncias individuais
dos clientes para um ambiente centralizado ServiceNow, que pode estar localizado

em uma regido de datacenter diferente daquela em que sua instGncia se encontra e,
potencialmente, para um provedor de nuvem de terceiros, como o Microsoft Azure. Esses
dados sd@o tratados pelas politicas e procedimentos internos da ServiceNow, incluindo as
politicas disponiveis por meio do nosso Portal de conformidade COREE& .

Coleta de dados

ServiceNow coleta e usa as entradas, saidas e edicoes nas saidas desta aplicacdo para
desenvolver e melhorar tecnologias ServiceNow, incluindo modelos e produtos de |A
ServiceNow. Além disso, esta aplicacdo coletard informacdes de caso (para resumo de
caso) e informagdes de simulacdo (para resumo de teste). Os clientes podem recusar a
coleta futura de dados a qualquer momento, conforme descrito na pdgina Now Assist
Recusar@ .

Para obter mais informacodes, consulte a Now Assist documentacdo@ .

Explorando Now Assist para Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Com a aplicacdo Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT),

seus agentes podem usar IA generativa para resumir os detalhes do caso de problema

de servico para criar o contexto do caso com mais rapidez. Além disso, esta aplicacdo
coletard informagdes do caso (para resumo do caso). Seus agentes também podem gerar
anotacdes de resolucdo de caso para compartilhar com outros agentes e isso pode ajudar
a encerrar casos mais rapidamente.

Visao geral

Os seguintes recursos de |IA generativa estdo disponiveis para um agente:

¢ Um resumo de caso de problema de servico permite que um agente relna o contexto
do caso em casos complexos ou de longa execucdo. Como esses casos podem conter
muitas informacdes, incluindo conversas com o cliente ou outros agentes, um agente
pode gerar um resumo para obter uma compreensdo mais rdpida.

¢ As anotacdes de resolucdo de caso podem ajudar um agente a encerrar casos mais
rapidamente e fornecer o contexto sobre a resolucdo do caso para outros agentes que
possam encontrar problemas semelhantes.

* Um resumo de teste ajuda um agente a obter os resultados de testes que foram gerados
apds a execucdo das simulacdes. Ele fornece uma visdo geral de alto nivel da simulacdo
em um formato claro.
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Habilidades

A aplicacdo Now Assist para TMT inclui as habilidades de IA generativa que permitem que
seus agentes entendam o contexto de caso de problema de servico para que possam
propor resolucdes ao cliente com mais rapidez.

Resumo do caso de problema de servico

Fornece ao agente um resumo de um caso de problema de servico, incluindo
o problema e as acdes tomadas. Um agente pode gerar um resumo de um
caso para entender o contexto do caso, atualizar o resumo para que ele inclua
as atualizacdes mais recentes do caso e publicar o resumo nas anotacodes de

frabalho do caso.

A habilidade de resumo de caso de problema de servico gera um resumo de
caso de problema de servico e o exibe abaixo do cartdo Destaques de caso.
O resumo inclui as informacdes que o agente ou cliente insere nos seguintes

campos de registro de caso de problema de servico:

¢ Descricdo resumida

¢ Descricdo

* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais

= List SPC0001004 x  +

Internnet speed is not good, ©

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

[  Verify ) ¢ Diagnose > #° Repair > 2 Test & Resol... N 2 Close 1 Y
CLase highlights ~
State Repair
© Open
Created date © In Progress © Priority A
2024-07-04 22:09:34 Repair task

+ Checked issue

« Found issue with router

« Replaced router with TX9000
model

( Share to work notes

(eI~ ' Updated 2024-07-08 2...

Be sure to check Al-generated summaries for
accuracy.

Priority

3 - Moderate To resolve a service problem, create a repair task automatically or manually.

Assigned to

0
. Service Problem Case - .
summarized by Now Assist O A < Number Opened Short description State Assigned to
Issue:
Internet speed is not good
[ o]

Key Actions Taken:

= Service Problem Case summarization|

No records to display.

0 records

Generate automated task | [ Create task

Activity stream

Compose Stacked view (1)

@ Comments More v

Enter your Comments here

@ Everyone can see this
comment

Activity Yy o Q iF

bhavanisidhar.sunchu@snc

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

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

bhavanisidhar.sunchu@snc
"4 pdditional comment , 2024-07-08 21203
s 6

We found the issue with router

bhavanisidhar.sunchu@snc

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

We are checking the issue

’ sadhvi.dwivedi@snc

Geracdo de anotacodes de resolucdo

Permite que um agente gere as anotacoes de resolucdo para um caso
de problema de servico, proponha a resolucdo ao cliente e adicione as
informacodes ao registro de caso de problema de servico.

A habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo exibe uma janela pop-up
gue um agente pode usar para selecionar um coddigo de resolucdo e revisar o
texto das anotacdes de resolucdo antes de propor uma resolucdo a um cliente.
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6 Nota: A habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo requer
um minimo de 50 palavras no registro de caso para gerar as anotacoes
de resolucdo. Se as anotacdes de resolucdo ndo puderem ser geradas,
o sistema exibird uma mensagem abaixo do campo Anotacdes de

resolucdo.
Internet Connectivity Issue ® [ View Details ] [ Close Case ] [ Discuss ] [ Save ] [ Assign to me ] [3
[  Verify / Diagnose / Repair ) #° Test & Resol... ) / Close } v Activity stream | =1
@
Case highlights ~ Test & Resolve Compose sudedvier 05 o
State Resolved by Resolved  State iComments | More™ &
—— [Empty] [Empty]  New Enter your Comments here )
;Eazt:g;tfm 03:02:37 Resolution code 2
prority [ Solved - Fixed by Support/Guidance provided - l © E;emrr\:‘r;r:‘et can see this
4 - Low
Cause
Asigned to T Found faulty DX900 Activity vy a s
. Service Problem Case ® A~ . ’ neha.mittal@snc
summarized by Now Assist Resolution notes Addifonal commen , 2024-07-04 03045
Issue:
Dear customer we have resolved the i
Internet connectivity issue due to Y, ssue by replacing DX900 is your area. I
faulty DX900 Internet is now restored. —1
( Share to work notes [[] Add resolution notes to comments nef‘@.mit(al@snc Q
P ERTopw—— Addiionsl commen , 2024-07:04 03044
5:;‘:;;? check Al-generated summaries for l'__[m] = We've found the root cause Q
) a neha.mittal@snc C
Resumo de teste '®)
Fornece ao agente um resumo da simulacdo apds a execucdo do teste. Inclui Q !
os principais pontos cobertos durante a execucdo de testes, incluindo a saida o
de teste, a interpretacdo de teste e outros pardmetros de teste definidos. Um
agente pode gerar um resumo de teste dos testes executados para identificar a Q
causa raiz do problema. C
. ° . yd —|-
Now Assist painel no espago configuravel do CSM/FSM O
Um agente pode usar o painel Now Assist no espaco configurdvel do 3
OF
—+
— 0
TestWithoutMesaure TRO001011 ( )
This service test is a simple one
Details Test response
Downstream Speed 16A second 75 to null Q
State Completed
+ Test Run summarized by Now Assist (D
OVERALLTEST OUTCOME:
Fail
OVERALLTEST INTERPRETATION:
The overall test outcome is Fail because the test measure value for Downstream Speed does not
meet the specified threshold rule TRV0001008. The lower limit value of 75 is not satisfied.
Downstream Speed:
« Test Outcome - Fail
« Test Interpretation - The test measure value for Downstream Speed is 16, which does not
meet the threshold rule TRV0001008. The lower limit value of 75 is not satisfied.
[} 8 Updated 2024-07-08 23:36:12
Be sure to check Al-generated summaries for accuracy.
| Set result
/
FSM. Essa interface conversacional permite que um agente solicite um resumo de caso de
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problema de servico e gere as anotacdes de resolucdo de caso de problema de servico.
Para obter mais informagdes sobre o painel Now Assist, consulte Painel do Now Assist & .

Informacdes relacionadas
Now Assist &

Explorando Now Assist &

Informacgoes de suporte para Now Assist para Telecommunications, Media
and Technology (TMT)

Obtenha uma visdo geral répida das informagdes importantes relacionadas ao Now Assist
para Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT).

Versoes compativeis

Now Assist para TMT é compativel a partir do Xanadu.

Interfaces do usudrio compativeis

Now Assist para TMT A aplicacdo inclui as habilidades listadas na tabela a seguir.

Now Assist para interfaces compativeis com TMT
s
Espaco configurdvel do CSM/FSM

* Resumo de caso de problema de servico
¢ Geracdo de anotacdes de resolucdo

* Resumo de feste

U principal * Resumo de caso de problema de servico

e Resumo de teste

Informag¢oes da aplicacao

Ative a aplicacdo da loja Now Assist para TMT (sn_tmt_gen_ai) para usar as habilidades de
resumo de caso de problema de servico e para gerar anotacoes de resolucdo de caso.

Este app da Store tem as seguintes dependéncias:
* Gestdo de problemas de servicos ao cliente (sn_sprb_mgmt_case)

* |A generativa de UXC (sn_uxc_gen_ai)

Ative as aplicagcdes na seguinte ordem:

1. Gestdo de problemas de servicos ao cliente
2. |IA generativa de UXC

3. Now Assist para TMT

Para obter mais informacodes, consulte Configuracdo da Now Assist para
Telecommunications, Media and Technology (TMT).
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Configuragao da Now Assist para Telecommunications, Media
and Technology (TMT)

Configure a aplicacdo Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT)
para que seus agentes possam usar as habilidades de IA generativa no espaco configurdvel
do CSM/FSM e na U principal.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use o console do administrador do Now Assist para configurar Now Assist para TMT.

Este console contém tudo o que vocé precisa para instalar os plug-ins e configurar as
habilidades de |A generativa. Para obter informacdes adicionais, confira Administrador do
Now Assist console @ .

Recursos e habilidades de TMT no Console do administrador do Now Assist

Recursos de TMT Habilidades

Caso de problema de servico
* Resumo do caso

¢ Geracdo de anotacdes de resolucdo

¢ Resumo de teste

[ ) Nota: O ServiceNow® modelo de idioma grande (Now LLM Service) é atualmente o
Unico provedor para as habilidades desta aplicacdo Now Assist.

Procedimento

1. Instale o plug-in Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT)
(sn_tmt_gen_ai).

> Para obter informacdes sobre as dependéncias do plug-in e a ordem de atfivagdo do
plug-in, consulte Informacoes da aplicacdo.

o Para obter informacdes sobre o processo de instalacdo, consulte Instalar plug-ins de
Now Assist @ .

2. Navegar até Todos > Administrador do Now Assist > Recursos € acessar a guia Recursos do
Console do administrador do Now Assist.
Se vocé jd estiver no console do administrador do Now Assist, poderd selecionar a guia
Recursos do Now Assist na tela.

3. Ative e configure as habilidades para os recursos do Now Assist para TMT.
Esses recursos sdo agrupados no grupo de fluxo de trabalho Cliente. Cada recurso tem
habilidades associadas.
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4. No campo Selecionar produto, selecione

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Settings
TeChn0|Ogy Now Assist Features > Customer
|| Customer
L] L]
Employee Now Assist skills for Customer
Creator Explore Now Assist skills for Customer products.
Platform |
Select product
Finance & Supply Chain I T™T -
Other
+‘

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

All Service Problem Case skills

Service Problem Case

. . Active
summarization

Resolution notes generation Active

Test summarization Active

View details

TMT.

. No cartdo de recurso associado & habilidade que vocé gostaria de ativar, selecione Exibir
detalhes.

. Na secdo Todas as habilidades disponiveis, selecione Ativar habilidade.

. Revise as entradas da habilidade selecionada.
Os campos da tabela de entrada sdo somente leitura.

Para obter informacdes sobre as entradas e os gatilhos de cada habilidade, consulte
Entradas de habilidade do Now Assist para TMT.

. Depois de revisar as entradas da habilidade selecionada, selecione Salvar e continuar
para ir para a préxima etapa.
Vocé pode retornar a etapa anterior usando o botdo Voltar.

. Na secdo Definir disponibilidade, escolna uma das seguintes opgoes:

» Para habilitar a habilidade em todos os lugares em que ela estiver disponivel, selecione
A habilidade estd sempre disponivel.

> Para definir manualmente as condicdes para quando a habilidade estiver disponivel,
selecione Persondlizar disponibilidade de habilidades.
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10. Depois de configurar a disponibilidade da habilidade, selecione Salvar e continuar para ir
para a proxima etapa.

11. Selecione onde vocé deseja exibir a habilidade.
> Para exibir a habilidade no aplicativo Mobile Agent, selecione No produto.
o Para exibir a habilidade no painel do Now Assist, selecione Painel do Now Assist.

Para as habilidades que aparecem no painel do Now Assist, selecione a seta para baixo
para identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

12. Depois de configurar a exibicdo da habilidade selecionada, selecione Salvar e continuar
para ir para a préxima etapa.

13. Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a configuracdo.

Resultados
Sua habilidade estd configurada.

Entradas de habilidade para Now Assist para Telecommunications, Media
and Technology (TMT)

Use entradas para cada habilidade para configurar como e quando uma habilidade é
usada.

Visao geral

Dependendo da habilidade selecionada, vocé pode configurar entradas. Essas
configuracdes determinam como uma habilidade é usada. Uma entrada identifica os
dados usados para uma habilidade, como a tabela e os campos que sdo usados para
gerar um resumo de caso de problema de servico, um resumo de anotacdes de resolu¢cdo
€ um resumo de teste.

Habilidade de resumo de caso de problema de servigo

A habilidade de resumo de caso de problema de servico inclui as entradas que identificam
a tabela e os campos que sdo usados quando um resumo de caso de problema de servico
é gerado.

Nesta versdo, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de enfrada de uma habilidade. A
fonte de dados contém as tabelas e os campos dos quais a habilidade depende.

Entradas para a habilidade de resumo de caso de problema de servigo

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Caso de problema de servico
[sn_sprb_mgmt_case]

Campos de entrada D .
* Descricdo

¢ Descricdo resumida
* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais
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Habilidade de geracdao de anotagoes de resolugdao

A habilidade de geracdo de anotagdes de resolucdo inclui as entradas que identificam a
tabela e os campos que sdo usados quando as anotagdes de resolucdo sdo geradas para
um caso de problema de servico.

Nesta versdo, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de enfrada de uma habilidade. A
fonte de dados contém as tabelas e os campos dos quais a habilidade depende.

Entradas para a habilidade de geragcdo de anotagoes de resolugdo

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Caso de problema de servico
[sn_sprb_mgmt_case]

Campos de entrada « Descricdo

¢ Descricdo resumida
* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais

Testar habilidade de resumo

Para a habilidade de resumo de teste, inclui as entradas que identificam a tabela e os
campos que sdo usados quando um resumo de teste é gerado.

A tabela a seguir lista as entradas que vocé pode configurar para a habilidade de resumo
de teste do recurso Caso de problema de servico.

Entradas para habilidade de resumo de teste

Entrada Descrigao
Tabela de entrada Simulagcdo de execucdo [sn_st_mgmt_test]
Campo de entrada Nome

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Entrada relacionada para habilidade de resumo de teste

Entrada Descricdo
Tabela de entrada Medida de teste [sn_st_mgmt_test_measure]

Campo de entrada « Nome de métrica

* Descricdo da métrica
e Valor

¢ Violacdo de regra
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Faixas em Now Assist para Telecommunications, Media and Technology
(TMT)

As faixas exibem informacdes sobre habilidades de |IA generativa e os campos de formuldrio
gue sdo gerados ou previstos por essas habilidades.

Visao geral
A faixa de IA generativa exibe informacdes sobre os campos em um formuldrio que sdo

gerados ou previstos pelas habilidades disponiveis com Now Assist para TMT. As mensagens
que aparecem na faixa fazem o seguinte:

* Alerte os agentes quando os campos estiverem sendo gerados ou previstos € quando o
processo for concluido.

* Lembre os agentes de revisar as informacdes nesses campos.

¢ Informe os agentes se 0s campos NnGo puderem ser gerados ou previstos.

As mensagens tfambém incluem links para os campos que sdo gerados ou previstos por Now
Assist para TMT.

Faixa de |A generativa no espaco configurdvel do CSM/FSM.

Generate Resolution Notes X

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

Resolution code %

Cause

Resolution notes

Replaced router with TX2000 model. Issue resolved.

| Add resolution notes to comments

Como usar o Now Assist para Telecommunications, Media and
Technology (TMT)

Se vocé tiver uma funcdo de agente, poderd resumir os detalhes do caso de problema de

servico, gerar as anotacoes de resolucdo de caso e resumir os testes com a aplicacdo Now
Assist para TMT.

Resuma os detalhes do caso de problema de servico para entender o contexto do caso
mais rapidamente, atualize o resumo para incluir os desenvolvimentos de caso mais
recentes e publique-o nas anotacdes de trabalho de caso de problema de servico. Esses
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resumos sdo Uteis para casos de problemas de servico complexos ou de longa execucdo
gue incluem vdrias conversas entre agentes e clientes.

Gere as anotacoes de resolucdo de caso de problema de servico para ajudar a encerrar
0s casos com mais rapidez. Quando vocé estiver pronto para propor uma solucdo a um
cliente, este recurso pode gerar anotacdes de resolucdo e adiciond-las ao formuldrio Caso
de problema de servico. As anotacdes de resolucdo também fornecem o contexto sobre
aresolucdo do caso de problema de servico para outros agentes que podem enconfrar
problemas semelhantes.

Resuma os testes executados pelo agente para diagnosticar o caso de problema de servico
para entender o problema e sua possivel solucdo. Esses resumos sdo Uteis para casos de
problemas de servico complexos ou de longa execucdo que incluem vdrias simulacdes.

Resumir um caso de problema de servigo usando Now Assist para
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Gere um resumo dos campos selecionados no registro de caso de problema de servico.
Entenda rapidamente o contexto do caso usando a habilidade de resumo de caso de
problema de servico na aplicacdo Now Assist para TMT.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A habilidade de resumo de caso de problema de servico fornece um resumo conciso de
um caso de problema de servico, incluindo o problema, as acdes fomadas e os detalhes da
resolucdo. Com esta habilidade, vocé pode realizar as seguintes tarefas:

e Gere um resumo inicial de um caso de problema de servico para que vocé possa
entender o contexto do caso de problema de servico.

¢ Resuma todo o trabalho que foi realizado em um caso de problema de servico.

A habilidade de resumo de caso de problema de servico estd disponivel no espaco
configurdvel do CSM/FSM e em IU principal.

¢ No espaco configurdvel do CSM/FSM, vocé usa o resumo de caso de problema de
servico pelo componente do Now Assist para gerar um resumo. Este componente
aparece abaixo do cartdo Destaques do caso.

* Em IU principal, selecione o botdo Resumir no registro de caso de problema de servico
para gerar um resumo.

A habilidade de resumo de caso de problema de servico verifica o registro de caso de
problema de servico para determinar se hd informacdes suficientes disponiveis para criar um
resumo:

* Quando um agente abre o registro de caso de problema de servico
¢ Quando um agente atualiza a pdgina de registro de caso de problema de servico
Se houver dados suficientes, o componente de resumo de caso de problema de servico

exibird o botdo Resumir. Se ndo houver dados suficientes, o componente exibird uma
mensagem no lugar do botdo.

0 Nota: A habilidade de resumo de caso de problema de servico requer um minimo de
50 palavras no registro de caso para gerar o resumo.
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Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espago configuravel do CSM/FSM > Listas > Caso de problema de
servigo.

2. Abra um caso de problema de servico.

3. No resumo de caso de problema de servico pelo componente do Now Assist, selecione
Resumir.
O resumo do caso de problema de servico pelo componente do Now Assist aparece
abaixo do cartdo de destaques do caso. O componente é recolhido por padrdo e
expandido para exibir o resumo. Para resumos mais longos que ndo cabem na janela,
selecione Exibir mais e use a barra de rolagem para exibir o restante do contelddo.

@ Nota: Gerar e exibir o resumo pode levar vdrios segundos.

4. Opcional: Depois de terminar de resumir um caso de problema de servico, gerencie os
resultados.

o Para ver mais detalhes do resumo, seleci-

. . one o icone Exibir mais (icone ).
Exibir mais ou menos detalhes do resumo

o Para ver menos detalhes de resumo, sele-
cione o icone Exibir menos (icone “™).

> Se vocé acha que o resumo do caso de
problema de servico foi Util, selecione o

icone Ub).

> Se vocé acha que o resumo ndo foi Util,

selecione o icone de inutil ( [@).
Fornecer feedback para o resumo
Este feedback melhora o modelo de IA ge-
nerativa e pode ajudar a melhorar as ver-
soes futuras desta habilidade. O sistema
reune os feedbacks de cada resumo gera-
do e 0s armazena nos registros de 1A gene-
rativa (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

) transferéncia (icone ) para usar as infor-
Copiar o resumo do caso macoes de resumo de caso de problema
de servico para outra finalidade, como co-
lar em um e-mail.

Para verificar alguns detalhes sobre o resu-
mo, selecione o icone de mais informacodes

(icone de ®).

Exibir as informacdes sobre o resumo do
Caso

Gerar anotagoes de resolugao para um caso de problema de servigo
usando Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Gere as anotacdes de resolucdo para um caso de problema de servico usando a
habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo na aplicacdo Now Assist para TMT.
Vocé também pode propor a resolucdo ao cliente e adicionar as informacdes de resolucdo
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ao registro de caso de problema de servico. Gerar anotacdes de resolucdo pode ajudd-lo
a encerrar casos mais rapidamente e fornecer informacdes sobre a resolucdo de casos de
problemas de servico para outros agentes que possam encontrar problemas semelhantes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

No espaco configurdvel do CSM/FSM e U principal, vocé pode gerar as informacoes

de resolucdo para um caso de problema de servico selecionando Gerar anotagoes de
resolugdo no registro de caso de problema de servico. Esta acdo de IU exibe o modal
Gerar anotacdes de resolucdo. Usando este modal, vocé pode selecionar um cédigo de
resolucdo, adicionar informacdes sobre a causa do problema e revisar e editar o texto das
anotacodes de resolucdo.

0 Nota: A acdo Gerar anotacdes de resolucdo estd disponivel para os agentes de
atendimento ao cliente que tém casos de problemas de servico atribuidos no estado
Aberto.

Vocé também pode gerar informacdes de resolucdo sob demanda no painel Now Assist.
Para obter mais informacodes, consulte Geracdo de anotacodes de resolucdo@ .

o Nota: A habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo requer um minimo de
50 palavras no registro de caso de problema de servico para gerar as anotacoes de
resolucdo. Se as anotacdes de resolucdo ndo puderem ser geradas, o sistema exibird
uma mensagem na parte superior do modal Anotacoes de resolucdo.

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espago configurdvel do CSM/FSM > Listas > Caso de problema de
servigo.

2. Abra um caso de problema de servico.
3. Selecionar Testar e resolver > Resolver.

4. Selecione Gerar anotagoes de resolugdo.
O sistema gera um resumo de resolucdo e exibe as informacdes no modal Gerar
anotacdes de resolucdo, que inclui os seguintes campos:

> Codigo de resolugdo
> Causa

- Anotacgoes de resolugdo

Se o campo Anotagoes de resolugdo no registro de caso de problema de servico estiver
vazio, a habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo adicionard as informacdes a
este campo no modal.

5. Selecione um Cédigo de resolugdo para o caso.
Um cddigo de resolucdo descreve como o caso de problema de servico foi resolvido. Por
exemplo, os cddigos de resolucdo comuns incluem:

> Resolvido: corrigido pelo suporte/guia fornecido
o Resolvido: corrigido pelo fechamento do PRB relacionado
> Solucionado pelo cliente

6. Opcional: Se vocé souber a causa do problema do cliente, adicione-a ao campo Causa.
Por exemplo, o problema de um cliente pode ser resultado de um upgrade de software.

7. No campo Anotagoes de resolugao, revise o resumo da resolucdo e faca as correcoes
necessArias.
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Como as informacdes neste campo sdo geradas automaticamente, € uma boa ideia
revisar o texto e verificar se ele estd preciso. Todas as mudancas feitas sdo salvas ao salvar
o registro de caso.

8. Opcional: Se vocé quiser adicionar as informagdes de resolucdo ao fluxo de atividades
do caso de problema de servico, marque a caixa de selecdo Adicionar anotagoes de
resolugdo aos comentdrios.

Marcar esta caixa de selecdo torna as anotacdes de resolucdo disponiveis para qualquer
pessoa que possa exibir o fluxo de atividades de caso de problema de servico.

9. Selecione Salvar.

Resultados

* O sistema preenche os campos na secdo Informacdes de fechamento do registro de
caso com as informacdes do modal Gerar anotacdes de resolucdo.

¢ O caso passa para o estado Resolvido.

¢ Aresolucdo é proposta ao cliente.

Resumir teste para um caso de problema de servico usando Now Assist para
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Gere o resumo da simulacdo para um registro de caso de problema de servico para
entender rapidamente o contexto dos resultados de testes e a causa raiz do problema.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A habilidade de resumo de teste fornece um resumo conciso do teste executado para um
caso de problema de servico, incluindo o resultado do teste, a interpretacdo do teste e
outros par@metros configurados para a definicdo de teste especifica. Com esta habilidade,
vocé pode gerar o resumo de teste de um caso de problema de servico para que possa
analisar a causa raiz do problema.

A habilidade de resumo de teste estd disponivel no espaco configurdvel do CSM/FSM e em
IU principal.

¢ No espaco configurdvel do CSM/FSM, vocé usa o resumo da simulacdo pelo componente
do Now Assist para gerar um resumo. Este componente aparece no registro de resultados
de testes.

e Em IU principal, vocé seleciona o botdo Resumir no registro do resulfado de testes para
gerar um resumo.

A habilidade de resumo de teste verifica o registro de resultados de testes para determinar
se hd informacdes suficientes disponiveis para criar um resumo. Se houver dados suficientes,
o componente de resumo de teste exibird o botdo Resumir. Se ndo houver dados suficientes
para gerar um resumo, o sistema exibird uma mensagem no campo Testar componente de
resumo.

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espago configurdvel do CSM/FSM > Listas > Caso de problema de
servigo.

2. Abra um caso de problema de servico.
3. Na guia Diagnéstico, selecione Resultados de testes.
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4. |dentifique o resultado de testes que vocé deseja abrir e selecione o icone Exibir detalhes (
o)

5. No resumo da simulacdo pelo componente do Now Assist, selecione Resumir.
O resumo da simulacdo pelo componente do Now Assist aparece no registro de
resultados de testes. O componente é recolhido por padrdo e expandido para exibir o

resumo. Para resumos mais longos que ndo cabem na janela, selecione Exibir mais e use a
barra de rolagem para exibir o restante do conteldo.

@ Nota: Gerar e exibir o resumo pode levar vdrios segundos.

6. Opcional: Depois de terminar de resumir o teste para o caso de problema de servico,
gerencie os resultados.

> Veja mais detalhes do resumo selecio-
nando o icone de cartdo de expansdo

. icone de v de expansdo).
Expandir ou recolher o resumo ( P )

> Veja menos detalhes de resumo selecio-
nando o icone de recolhimento do car-

t&o (icone ™).

> Se vocé acha que o resumo foi Util, sele-
cione o icone Util (1),
> Se vocé acha que o resumo ndo foi Util,

selecione o icone de inUtil ( [@).

Formecer feedback para o resumo Este feedback melhora o modelo de IA ge-

nerativa e pode ajudar a melhorar as ver-
soes futuras desta habilidade. O sistema
reune os feedbacks de cada resumo gera-
do e 0s armazena nos registros de 1A gene-
rativa (sys_generative_aqi_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

Copiar o resumo do teste transferéncia (icone ) para usar as infor-
macoes de resumo do caso para outra fi-
nalidade, como colar em um e-mail.

Obtenha o resumo da simulacdo mais re-
Atualizar o resumo do teste cente selecionando o icone de atualiza-

cdo ( C/).

7. Opcional: Defina o resultado do teste como reprovado ou aprovado selecionando Definir
resultado.

8. Salve ou cancele os resultados.
o Para definir os resultados, selecione Salvar.

> Para voltar a lista de resultfados de testes, selecione Cancelar.
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Solicitar as capacidades de IA generativa no TMT usando o painel Now Assist

Solicite as capacidades de IA generativa contextual usando a interface de conversacdo
no painel Now Assist. Esses recursos incluem resumo de caso de problema de servico ou
anotacdes de resolucdo na aplicacdo TMT.

Antes de Iniciar
Certifique-se de que Next Experience esteja habilitfado na inst@ncia. Para obter mais
informacdes, consulte IU Next Experience @ .

Funcdo necessdria: sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode usar o painel Now Assist no espaco configurdvel do CSM/FSM para solicitar
um resumo de caso de problema de servico e gerar anotacdes de resolucdo de caso de
problema de servico.

Para obter mais informacdes sobre o painel Now Assist, consulte Painel do Now Assist & .
Para obter informacdes sobre como ativar o painel Now Assist, consulte Ativar o painel Now
Assist @ .

Procedimento
1. Faca login em uma insténcia em que a aplicacdo Now Assist para TMT esteja instalada.

2. Navegar até Espagos > Espaco configuravel do CSM/FSM > Listas > Caso de problema de
servigo > Todos.

3. Abra um caso de problema de servico.

4. No menu do cabecalho, selecione o icone Now Assist (icone do ++) e solicite as
capacidades de IA generativa no TMT para um caso de problema de servico.

5. Selecione a capacidade de IA generativa relevante no painel Now Assist.
> Para resumir o caso de problema de servico, selecione Resumir um registro.

> Para gerar as anotacdes de resolucdo de caso de problema de servico, selecione
Gerar anotagoes de resolugao.
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