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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

de produtos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas

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 Proactive Service
de vida da conta vendas e pedidos Experience Workflows

Forneca uma experiéncia Capture, gerencie Forneca fluxos de
de infegracdo e atenda ds ordens frabalho de ponta a
estruturada para de servico do ponta para resolver

provedores do setor cliente e externcs. incidentes relacionados
de tecnologia. a a rede e nofificar

proativamente os

a clientes afetados.
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Central de controle Telecommunications Telecommunications
de servigos Network Inventory Service Operations
Management
Ajude clientes e Crie e monitore suas
provedores a se conectar redes fisicas, l6gicas e Monitore proativamente a
e rastrear solicitacoes servicos provisionados. infegridade de suas redes

e servicos para evitar

de servico diretfamente a
tempo de inatividade.

entre suas insténcias.

(7] (7]

Now Assist para TMT Gestdo estratégica Gestdo de servicos
de portfdlios para de campo para
telecomunicacdes telecomunicacoes

Ajuda a resumir casos

de problemas de
servico, gerar anotacoes Defina e personalize as Gerencie o fluxo de
de resolucdo de tarefas e os requisitos frabalho do servico

Caso e resumir testes. para seus projetos de campo para os
de implementacdo clientes do setor de

de fibra e 5G. telecomunicacoes.

Eventos de ciclo de vida da conta

A aplicacdo ServiceNow® Eventos de ciclo de vida da conta permite que os provedores de
tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) simplifiquem, automatizem e mecam fluxos de
trabalho criticos em toda a jornada do cliente corporativo, desde a integracdo e adocdo

até renovacodes.
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ServiceNow® Os recursos do incluem o seguinte:

* Infegracdo: entenda as necessidades e expectativas do cliente e defina um fluxo
de trabalho fransparente e repetivel que possa ser seguido durante o processo de
integrac¢do.

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

e Adocdo: posicionar como aproveitar ao mdaximo os produtos disponiveis e tomar medidas
para melhorar o uso do produto.

¢ Monitoramento: monitore o uso de produtos e servicos junto com outras métricas
importantes, como KPIs, e identifique oportunidades de renovacdo e expansdo.

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

Consulte Eventos de ciclo de vida da conta@ para obter mais detalhes sobre como
configurar e usar esses recursos.

Gestao de servicos de campo para telecomunicagoes

A aplicacdo ServiceNow Gestdo de servicos de campo para telecomunicacdes (FSMT)
permite que vocé gerencie o fluxo de trabalho de servico de campo para os clientes
de felecomunicacdes. Use esta aplicacdo para simplificar os processos de reserva de
compromisso, entrega de servico e garantia.

A aplicacdo ServiceNow Gestdo de servicos de campo para telecomunicacdes (FSMT)
infegra-se com Gestdo de servicos de campo (FSM) para gerenciar e simplificar fluxos de
trabalho de servico de campo para o setor de telecomunicacdes. A FSMT é compativel
com as APIs abertas alinhadas ao Forum TM e suas funcionalidades que permitem um
ecossistema digital aberto. Essas APls promovem uma integracdo mais répida com Gestdo
de servicos de campo para gerenciar processos de reserva de compromisso, entrega de
servico e garantia.

Para saber mais sobre a aplicacdo Gestdo de servicos de campo, consulte Gestdo de
servicos de campo@ .

Gerenciando os compromissos para servigos de
telecomunicacoes

Gerencie os compromissos dos servicos de campo para habilitar as avaliacoes de
instalacdo, ativacdo e site necessdrias para os servicos de conectividade.

Visao geral

Com o uso da aplicacdo ServiceNow Telecommunication Open API, vocé cria
compromissos a partir do seu sistema para os servicos de campo relacionados &
conectividade. Vocé pode reservar um compromisso em uma ordem de servico existente
e atribui-lo ao agente de servico de campo. Para saber mais sobre como reservar
compromissos, consulte .

A aplicacdo Telecommunication Open APl usa a API TM Férum 646 para oferecer suporte ao
sistema externo para criar e gerenciar compromissos para os servicos de campo.

Este recurso é compativel com o seguinte:
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» Oferece suporte & operacdo POST para compromisso por meio da API de gestdo de
compromissos.

e Compreende o modelo de dados de compromisso disponivel na aplicacdo Gestdo de
servicos de campo.

» Oferece suporte a operacdo POST para criar um compromisso na aplicacdo Gestdo de
servicos de campo para uma ordem de servico.

e Oferece suporte as validacdes necessdrias para os dados de entrada para criacdo de
compromisso para um intervalo de tempo disponivel por meio da API de intervalo de
tempo de pesquisa.

Configuragao do recurso de agendamentos

Para gerenciar agendamentos em seu sistema, vocé deve criar, modificar ou habilitar a
configuracdo da aplicacdo e as configuracdes de servico individuais. Siga as etapas abaixo
para configurar o recurso de agendamentos:

1. Configurar um produtor de registro de agendamentos@ .
2. Criar ou modificar uma configuracdo de servico de agendamentos@ .

3. Configurar varidvel no produtor de registro do catdlogo de servicos para reserva de
compromisso@ .

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, casos de integracdo de contaq,
compromissos, pontos de contato, gerar anotacdes de resolucdo de caso e resumir testes.
Vocé pode permitir que seus agentes enfendam o contexto do caso e os resultados de
testes para que eles possam propor resolucdes mais rdpidas para seus clientes. Além disso,
vocé pode automatizar o mapeamento de transformacdo entre instncias do provedor e
do consumidor na Cenftral de controle de servicos.
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Primeiros passos

Explorar Configurar Uso
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)

Uso

Use a colecdo de
agentes de |IA de
tecnologia e midia de
telecomunicacdes no
Now Assist para TMT
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© Importante:

e Alguns Now Assist produtos/recursos estéio indisponiveis no momento para clientes
nos datacenters protegidos pelo FeEdRAMP, NSC DOD IL5 ou Austrdlia IRAP, clientes
auto-hospedados ou em outros ambientes restritos. Para obter mais informacoes,
consulte o artigo KB0743854E na Now Support Base de conhecimento. Verifique se
hd atualizacdes de disponibilidade em versdes futuras.

e Alguns Now Assist produtos/recursos estdo disponiveis somente para clientes em
algumas regides. Para mais informacoes, consulte o artigo KB1699552@ na Now
Support Base de conhecimento. Verifique se hd atualizacdes de disponibilidade em
versoes futuras.

Solucionar problemas e obter ajuda

* ServiceNow Community Al & Intelligence @
¢ Pesquisar artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos@

¢ Contato Suporte e atendimento ao cliente @

Limitagcoes de IA

Esta aplicacdo usa inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de mdquina, que sGo campos
de estudo em répida evolucdo que geram previsdes com base em padrdes de dados.
Como resultado, esta aplicacdo nem sempre produz informacdes precisas, completas ou
apropriadas. Além disso, ndo hd garantia de que esta aplicacdo tenha sido totalmente
treinada ou testada para o seu caso de uso. Para atenuar esses problemas, é sua
responsabilidade testar e avaliar o uso desta aplicacdo quanto d precisdo, danos e
adequacdo ao seu caso de uso, empregar supervisdo humana de saida e ndo depender
exclusivamente de saidas geradas por IA para a tomada de decisdo finalidades. Isso

é especialmente importante se vocé optar por implantar esta aplicacdo em dreas

com impactos importantes, como sadde, financas, juridico, emprego, seguranca

ou infraestrutura. Vocé concorda em cumprir a Politica de uso aceitdvel de |IA da
ServiceNow & , que pode ser atualizada pela ServiceNow.

Processamento de dados

Esta aplicacdo requer que os dados sejam fransferidos de ServiceNow inst@ncias individuais
dos clientes para um ambiente cenftralizado 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 sdo 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 informacoes, consulte Now Assist documentacdo@ .
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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 casos de problemas de servico, casos de
infegracdo de contas, compromissos, pontos de contato, gerar anotacodes de resolucdo e
resumir testes. Além disso, vocé pode automatizar o mapeamento de transformacdo entre
inst@ncias do provedor e do consumidor na Central de confrole de servicos.

Visao geral do Now Assist para TMT
Os seguintes recursos de IA generativa estdo disponiveis para um agente:
Capacidades de telecomunicacoes Now Assist

¢ 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 as conversas com o
cliente ou outros agentes, um agente pode gerar um resumo para obter uma
compreensdo mais rdpida.

* As anotagdes 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.

¢ A geracdo de conhecimento pode ajudar um agente a simplificar a
criacdo de conteUdo. Um agente pode gerar automaticamente artigos
de conhecimento usando os dados relevantes do registro de caso depois
de propor uma resolucdo ou encerrar o caso. Por ndo ter que gerar artigos
de conhecimento manualmente, esse recurso pode economizar tfempo e
esforco valiosos para os agentes.

Recursos de tecnologia Now Assist

¢ Um resumo do caso de integracdo de conta permite que um agente reina o
contexto dos casos de infegracdo. Os agentes podem gerar um resumo para
entender qualqguer fase do ciclo de integracdo.

e Um resumo de registro de compromisso pode permitir que um agente
resuma iniciativas, resultados, riscos e execucgoes internas associadas a um
ComMpromisso.

¢ Um resumo de registro de ponto de contato pode permitir que um agente
resuma reunides e e-mails trocados durante o ciclo de vida do compromisso.

* A assisténcia do mapa de fransformagdo permite que os provedores gerem
mapas de transformacdo automaticamente entre as tabelas do provedor e
do consumidor.

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 resolucoes ao cliente com mais rapidez.

Resumo do caso de problema de servico
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Fornece ao agente um resumo de um caso de problema de servico, incluindo
o problema e as agdes 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 anotacdes 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

e Descricdo

¢ Anotfacdes de trabalho
¢ Comentdrios adicionais

e Tarefa de diagndstico
"Fields" (Campos):

o Descricdo

o Descricdo resumida

o Anotacoes de trabalho
o estado

> SYSID

e Tarefa da resolucdo
"Fields" (Campos):

o Descricdo
> Descricdo resumida

> Anotacoes de trabalho

> estado
= List SPC0001006 x +
)| The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when itioning t ks. © view Detais | [JES [ Assigntome | [ open Case
[ v 5 Digrone 5 Repar e & Rt F ine v |
1
Contact Active SLA Verity o
GA Georgla Atkins =1=|
© Conplets 8
§ ’ T
Thare s ne A deined Verify issue B
- (-]
Internet_Access_PI0001002 tssue
Actualsart sevety
®  4-low

Description

The customer has been experiencing frequent call drops when transitioning between Wi-Fi and mobile networks, especially in areas with weak signal
coverage, Calls typically drop after a few seconds of conversation. The customer has verified this occurs in multiple locations, both indoors and
outdoors, and mainly during network switching.

Case highlights

o Resolved 2024-12-18 01:50:29 4 - Low SEET
Asslgred & Service details

Internet_Access_P10001002 s Active

Gerag¢do de anotagdes de resolucdo

Permite que um agente gere as anotacodes de resolucdo para um caso
de problema de servico, proponha a resolucdo ao cliente e adicione as
informacdes ao registro de caso de problema de servico.
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+ . S ~ ~ .
+ Se o icone for exibido no campo de anotacdes de resolucdo, selecione o
icone. Um pop-up serd exibido com as anotacdes de resolucdo geradas. Os
agentes podem optar por inseri-lo ou executar agdes de refinamento.

= st SPCO00100S  x
The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when transitioning b ks, © [ view oetaiis_| (g [ Assigntome | [“open case |
- Verity 7 Diagnose 2 Repair 3 # Test & Resolve ) # Clase v
Contact Active SLA
Test & Resolve
GA Georgia Atkins [ﬂ
@ in Progress o Priority &

st

e — There s no SLA defined Resolve

Acoeest Resolved by Resolved State

fh e [Emptyl  2024-12-18020414  Resolved

Mol hone

Mo Duta Resoksion ode %

_— Solved - Fixed by Support/Guidance provided -

o Duta

o cune

HoDuta

T

Ho Do

[——
The issue was traced to network handoff problems between Wi-Fi and mobile networks. A firmware update for the customer's device resolved
Case highlights the issue.
st Crsted e ity
® Resoived 2024-12-18 01:50-... 4 - Low
Add resolution notes to comments
P,
: =

4 St Probkem Cast sumenay by Now Adsst o

Resumo de teste

Fornece ao agente um resumo da simulacdo apds a execucdo do teste. Inclui
os principais pontos cobertos durante a execucdo de testes, incluindo a saida
de teste, a interpretacdo de teste e outros parémetros de teste definidos. Um
agente pode gerar um resumo de teste dos testes executados para identificar a
causa raiz do problema.

TestWithoutMesaure TROO01011
This service test is a simple one

Details Test response

Downstream Speed

State

16A second 75 to null

Completed

Fail

[CIRLENN =]

+ Test Run summarized by Now Assist (D

OVERALLTEST OUTCOME:

OVERALLTEST INTERPRETATION:

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

Downstream Speed:

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

Updated 2024-07-08 23:36:12

Be sure to check Al-generated summaries for accuracy.

[ Set result

Geracdo de conhecimento

Cancel

Permite que um agente gere um artigo de conhecimento a partir de um caso
depois de propor uma resolucdo ou encerrar o Caso.

A habilidade de geracdo de conhecimento exibe uma janela pop-up que
um agente pode usar para gerar um artigo de conhecimento baseado em
casos semelhantes e revisd-lo antes de publicar o rascunho do artigo de

conhecimento.
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4 Use Al to draft this article?
Al-powered Now Assist can draft an article based on task details. You'll be able to review
and edit it before publishing.

Now Assist uses task data, comments, and work notes from the activity stream to generate
a draft article. You'll see the best results from tasks that have more detail and activity.

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

Resumo do caso de infegracdo de conta

Fornece a um agente um resumo de um caso de integracdo de contaq,
incluindo detalhes sobre cada fase do ciclo de vida de infegracdo de conta.
Os agentes podem se atualizar rapidamente sobre o status do caso de
integracdo e das tarefas de caso com um resumo de alto nivel dos principais
pontos de informacdo.

A habilidade de resumo de intfegracdo de conta gera um resumo de caso

de infegracdo e o exibe acima do cartdo Atividades. O resumo inclui as
informacoes que o agente insere durante as seguintes fases do ciclo de vida de
infegracdo da conta:

» Configuracdo inicial

e Captura e validacdo de dados

¢ Desenvolvimento e automatizacdo
* Testes e tfreinamento

* Lancamento e pds-suporte

O2IDWOLIND ORINPDI]

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. ] 3
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais €/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

Onboarding case for account - One Plus ©

‘ + Initial Setup > # Data Capture & Valid... > Y
© In Progress ® Priority
, Account Onboarding Case summarized by Now

+ pssist O~ Customer Contacts
Onboarding Case:

State Priority
Onboarding case for account - One Plus. The

I 4 - Lo

customer has Remote Catalog service bridge ‘ n progress M ow M
integration and is going live on 2024-12-28 with 7 = Assigned ¢
days remaining. No work notes or comments are vee sslgned fo
provided. ‘ Data capture v Q
Data Capture Tasks: Subject

ubjec
There are 8 Data import tasks in total. 7 tasks are ‘ Upload & validate assets
in Open state and 1 task is in In progress state. No
tasks are due in 7 days. No records have been p Description

blished out of the total 7 ds uploaded.
published out of the fotal /records uploade Attached to this task is a template "Contacts Template.xIsx" that must be downloaded. Once downloaded,

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

« Entitlement : Open, O records published, N/A 15 3 Y (

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

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

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

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

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

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

View less a

( Share to work notes

Resumo do compromisso

Fornece a um agente um resumo de um compromisso, incluindo riscos,
iniciativas, resulfados, casos e execucoes internas. Os agentes podem se
atualizar rapidamente em todas as atividades e no compromisso geral com um
resumo de alto nivel dos principais pontos de informacdo.

A habilidade de resumo do compromisso gera um resumo do compromisso,
incluindo o status, data de lancamento, data de renovacdo, anotacdes de
frabalho e todas as acdes pendentes e o exibe acima do cartdo de detalhes
da conta. O resumo inclui as informacdes que o agente insere nos seguinfes
campos de registro de compromisso:

* Titulo
e Descricdo

¢ Anotacdes de trabalho
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Measuring Customer Satisfaction and Net Promoter Score

[}
o
B

Overview Health Success blueprint Renewal and expansion

Upcoming touchpoints

+° Engagement summarized by Now Assist (1) ~
No upcaming touchpoints
Engagement: =
n=- There are no upcoming touchpaints
The current engagement is in the Renew stage

with a Green health. The initial go-live date is

2024-09-03 and the renewal date is in 25 days. Risk signals and issues

Work Notes: New (0) Overdue (1] Highpriority (0) Al (2)
Work Notes - Customer satisfaction survey sent to L L . .
1000 customers, response rate of 30%. NPS Due date Short description Priority Probability Risk or issue Created
calculated at 50, indicating a positive customer . y
experience. Follow-up surveys planned to gather 2024-12-21 05:50:59 [RK] Testing 4-Low Occurred Risk 2024-12-10 05:51
insight: di 1 tisfaction.
ore Inslghts and improve customer satistaction 2024-12-30 05:50:59 [RK] Testing 4-Low High Risk 2024-12-10 05:51
OQutstanding actions in progress:
= Risk Signals & Issues - 1 record due in next Showing 1-2 of 2
15 days, 2 in In Progress state, 1 with
Qccurred probability, 1 with High probability .
= Internal Play - 2 records due in next 15+ Work items
days, 2 with current progress as Paused m Blocked (0) | Overdue(0) | Paused (2)  Unassigned (0) ~ Duesoon(0) | In progress(0) View All » Sort by Priority +
» Success Cases - N/A
+ Success Initiatives - 2 records with current
progress as Not Started
+ Success Outcomes - 2 records with current ﬂ:ﬂgﬁgﬂmﬂ &
progress as Paused, 3 not achieved, 1 with Duedate Priority  Assigned to Customer contact
current progress as Not Started BEIER  Alsjandm Musall -
View less & Category General
(<3 =RN =iy Updated 2024-12-21 20:28:53

Resumo do ponto de contato

Fornece ao agente um resumo dos diferentes pontos de contato no ciclo de
vida do compromisso. Os agentes podem obter um resumo répido de todas as
reunides e e-mails frocados entre as diferentes partes interessadas e todas as
atfividades de acompanhamento.

A habilidade de resumo do ponto de contato gera um resumo dos pontos de
contato, incluindo a agenda da reunido, o tipo de reunido, o tipo de reunido

e os e-mails. O resumo inclui as informagdes que o agente insere nos seguintes
campos de registro de ponto de contato:

* Assunto
¢ Descricdo
* Anofacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais
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Q2 Quarterly Business Review © Discuss
+ Touchpoint summarized by Now Assist () ~ Meeting  Email  Success tasks J
Touchpoint: Past (2) + Add meeting
The current touch point progress is Not Started. !
The squad involved in the touchpoint is not Feb 2025
specified in the provided information.

Overview: Serles Scheduled
’ Weekly Check-In

The benefits of a personalized approach to Start date & time End date & time Meeting link Invitees

customer goal alignment, Q2 Quarterly Business 2025-02-17 14:00:00 2025-02-17 14:40:00 - Abel Tuter, Adela Cervantsz, Jasan O...

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

Key Action ltems:

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

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

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

» To ensure success, it's crucial to align your
business goals with what your customers
want, means understanding their needs and
preferences, and tailoring your products or
services accordingly

Mapeamento de transformacdo

O recurso de Assisténcia de mapeamento de fransformacdo usa o NOW large
Language Model (LLM) para que os provedores Central de controle de servigcos
gerem automaticamente um mapeamento de transformagdo entre as tabelas
do provedor e do consumidor. Essa habilidade permite simplificar o processo
de mapeamento de transformacdo, ajudando a reduzir erros e melhorar a
eficiéncia geral.

Now Assist painel no espago configuravel do CSM/FSM
Um agente pode usar o painel Now Assist no espaco configurdvel do CSM/FSM.

Essa interface conversacional permite que um agente solicite um resumo de caso de
problema de servico e gere as anotacoes 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 visGo geral répida das informacdes importantes relacionadas ao Now Assist
para Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT).

Versoes com suporte
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.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 6
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-panel-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-panel-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-panel-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-now-assist-platform&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-now-assist-platform&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-now-assist-platform&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences

servicenow.

Now Assist para interffaces compativeis com TMT
1
Espaco configuravel do CSM/FSM * Resumo de caso de problema de servico
e Geracdo de anotacdes de resolucdo
* Resumo de teste
e Geracdo de conhecimento
¢ Resumo do caso de integracdo de conta
* Resumo do registro de compromisso
* Resumo do registro do ponto de contato
U principal ¢ Resumo de caso de problema de servico
* Resumo de teste
* Geracdo de conhecimento
* Resumo do caso de integracdo de conta
* Resumo do registro de compromisso
* Resumo do registro do ponto de contato

* Ajuda de mapeamento

Informag¢oes da aplicacado

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 a dependéncia em Gestdo de problemas de atendimento ao cliente
(sn_sprbo_mgmt_case).

Ative as aplicacdes na seguinte ordem:

1. Gestdo de problemas de atendimento ao cliente

2. Now Assist para TMT

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

Configuragcdo da Now Assist para Telecommunications, Media
and Technology (TMT)

Configure a aplicagcdo 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
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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

e Geracdo de anotacdes de resolucdo
* Resumo de teste

e Geracdo de conhecimento

Eventos de ciclo de vida da conta * Resumo do caso de integracdo de conta

¢ Resumo do compromisso

* Resumo do ponto de contato

() 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 ativacdo do
plug-in, consulte Informacdes da aplicacdo.

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

2. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Funcionalidades e acessar a guia
Recursos do Console do administrador do Now Assist.
Se vocé ja 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
Now Assist skills for TMT

Manage all TMT siils,

Customer St Test Run

All Test Run relat

All Test Run skills

Test summarization ‘Adie

TMT.

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

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

7. Revise as enfradas 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.

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

9. Na secdo Definir disponibilidade, escolha uma das seguintes opcoes:

> 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.

10. Depois de configurar a disponibilidade da habilidade, selecione Salvar e continuar para ir
para a préoxima etapa.

11. Selecione onde vocé deseja exibir a habilidade.
o 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 fungcdes 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.
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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 do Now Assist para TMT

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
e 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. Vocé pode configurar a entrada nas seguintes fases de resumo de caso de
problema de servico:

e Detalhes gerais

* Exibir entrada

* Personalizar aviso

* Definir disponibilidade
¢ Selecionar exibicdo

e Revisar e ativar

Nesta versdo, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de entrada 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 Descrigao

Tabela de entrada Caso de problema de servigco
[sn_sprb_mgmt_case]

Campos de entrada « Descricdo

¢ Descricdo resumida
¢ Anotacdes de trabalho
e Comentdrios adicionais

 Tarefa de diagndstico
"Fields" (Campos):

> Descricdo

> Descricdo resumida

> Anotacoes de frabalho
o estado

> SYS ID
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Entradas para a habilidade de resumo de caso de problema de servigo

Entrada Descricdo

e Tarefa da resolucdo
"Fields" (Campos):

o Descricdo
> Descricdo resumida
° Anotacoes de frabalho

o estado

Modelos de entrada « Verificar

» Diagnosticar
* Reparar
e Testar e resolver

e Encerrar

Habilidade de geracdao de anotagoes de resolugdo

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 geracdo de anotagoes de resolugdo

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Caso de problema de servico
[sn_sprbo_mgmt_case]

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Campos de entrada « Descricdo

¢ Descricdo resumida
* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais

Testar habilidade de resumo

Para a habilidade de resumo de teste, inclui as enfradas 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.
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Entradas para habilidade de resumo de teste

Entrada Descricdo
Tabela de entrada Simulacdo de execucdo [sn_st_mgmt_test]
Campo de entrada Nome

Entrada relacionada para habilidade de resumo de teste

Entrada Descricdo
Tabela de entrada Medida de teste [sn_st_mgmt_test_measure]

Campo de enfrada * Nome de métrica

* Descricdo da métrica
* Valor

* Violacdo de regra

Habilidade de geragdo de artigos de conhecimento

A habilidade de geracdo de artigo de conhecimento inclui as entradas que identificam
a tabela e os campos que sdo usados quando o rascunho do artigo de conhecimento é
gerado para um caso.

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

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de geracdo de artigos de
conhecimento.

Entradas relacionadas a habilidade de geragédo de artigo de conhecimento

Entrada Descrigao

Tabela de entrada Caso [sn_customerservice_case]

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Campos de enfrada ¢ Descricdo resumida

e Descricdo
¢ Anotacdes de resolucdo
* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios

Habilidade de resumo de caso de integragcao de conta

A habilidade de resumo de caso de integracdo de conta inclui as entradas que identificam
a tabela e os campos que sdo usados quando um resumo de integracdo de conta é
gerado. Vocé pode configurar a entrada nas seguintes fases de caso de infegragdo de
conta:
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* Detalhes do formuldrio
* Captura de dados

e Desenvolvimento

* Treinamento

* Em testes

Entradas para a habilidade de resumo de caso de integracdo de conta

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Caso de infegracdo de conta
[sn_acct_lc_onb_case]

Campos de enfrada * Infegracdo da Central de controle de
servicos
¢ Descricdo resumida
e Descricdo
e Data de lancamento
* Dias restantes
* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais

Fase - Captura de dados

Entrada relacionada & habilidade de integragcdo de conta

Tabela de entrada Tarefa de importacdo do ciclo de vida da
conta [?]

Campo de entrada e Estado

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

* Dias restantes

* Registros publicados

* Anotacdes de trabalho
» Comentdrios adicionais
* Tabela de destino

* Total de registros atualizados

Entrada relacionada & habilidade de integragdo de conta

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Tarefa de ciclo de vida da conta [2]
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Entrada relacionada & habilidade de integragdo de conta

Entrada Descricdo

Campo de enfrada ¢ Descricdo resumida

 Estado

* Dias restantes

¢ Tipo

* Anotacdes de trabalho

* Comentdrios adicionais

Entrada relacionada a habilidade de integragdo de conta

Entrada Descrigao

Tabela de entrada Tarefa de importacdo do ciclo de vida da
conta [?]

Campo de enfrada e Estado

* Dias restantes

¢ Registros publicados

* Anotacdes de trabalho
* Comentdrios adicionais
* Tabela de destino

* Total de registros atualizados

Habilidade de resumo de compromisso

A habilidade de resumo de compromisso inclui as entradas que identificam a tabela e os
campos que sdo usados quando um resumo de compromisso € gerado.

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Entradas para a habilidade de resumo de compromisso

Entrada Descrigdo

Tabela de entrada Compromisso [sn_acct_lc_engagement]
Campos de enfrada . Estado
* Fase

e Data de renovacdo
e Data de lancamento inicial

¢ Infegridade percebida
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Entrada relacionada & habilidade de resumo de compromisso

Tabela de entrada Risco e problema
Campos de entrada . Estado
* Prazo

* Probabilidade

Entrada relacionada & habilidade de resumo de compromisso

Entrada Descrigao

Tabela de entrada Reproducdo interna

Campos de enfrada . Prazo

¢ Andamento

Entrada relacionada a habilidade de resumo de compromisso

Entrada Descricdo
Tabela de entrada Caso de sucesso

Campos de entrada P
* Prazo

¢ Andamento

Entrada relacionada a habilidade de resumo de compromisso

D2IOWOLIND ORINPLI|

Entrada Descrigao
Tabela de entrada Iniciativa de sucesso

Campos de entrada e Prazo

¢ Andamento

Entrada relacionada & habilidade de resumo de compromisso

Entrada Descricao

Tabela de entrada Resultado de sucesso

Campos de entrada e Andamento

e Valor base
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Entrada relacionada & habilidade de resumo de compromisso

Entrada Descricdo

e Valor atual

¢ Valor de meta

Habilidade de resumo do ponto de contato

A habilidade de resumo do ponto de contato inclui as entradas que identificam a tabela e
0s campos que sdo usados quando um resumo do ponto de contato é gerado.

Entradas para a habilidade de resumo do ponto de contato

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Compromisso [sn_acct_Ic_container]

Campos de entrada « Equipe

¢ Andamento

Entrada relacionada & habilidade de resumo do ponto de contato

Entrada Descrigcdo

Tabela de entrada Detalhes da reunido

Campos de enfrada ¢ Detalhes da conferéncia

¢ Tipo de reunido
* Hora de inicio da reunido
* Hora de término da reunido

* Anotacodes do cliente

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

¢ Anotagodes de reunido
* Estado

Faixas em Now Assist para Telecommunications, Media and Technology
(TMT)

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

Visdao geral de faixas no Now Assist para TMT

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:
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¢ Alerte os agentes quando os campos estiverem sendo gerados ou previstos e quando o
processo for concluido.

* Lembre os agentes de revisar as informagcdes nesses campos.

* Informe os agentes se 0s campos NGo puderem ser gerados ou previstos.

As mensagens também 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

Resalution code *

Cause

Resolution notes *

I Replaced router with TX9000 model. Issue resolved.

| Add resolution notes to comments

—

Como personalizar uma habilidade de resumo de caso no Now Assist para
T™MT

Se vocé tiver a funcdo de administrador, poderd personalizar uma habilidade Now Assist
para Telecommunications, Media and Technology (TMT) para que os agentes possam usar
as habilidades de IA generativa em Espaco configurdvel do CSM e em IU principal.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

No console Administrador do Now Assist, vocé pode selecionar a tabela de entrada, os
registros relacionados e os campos para cada modelo de entrada da infegracdo de conta
e gestdo de problemas de servico e configurar os cabecalhos de prompt para inclui-los no
resumo geral.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Funcionalidades para acessar a guia
Recursos do Now Assist do console do Administrador do Now Assist.

2. No grupo de fluxo de trabalho Cliente, selecione TMT para exibir as habilidades dos
recursos Now Assist para TMT.
As seguintes Now Assist para TMT habilidades podem ser personalizadas:
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> Caso de intfegracdo de conta
o Caso de problema de servico

3. Ative e copie a habilidade de resumo de caso de recurso Now Assist para TMT para
personalizacdo.

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

b. Na secdo Todas as habilidades disponiveis, localize a habilidade que vocé deseja ativar
e selecione Ativar habilidade.

Vocé pode fazer uma cédpia da habilidade antes de ativd-la.

c. Selecione o icone Mais acodes para a habilidade na secdo Habilidades ativas e crie uma
cdpia que vocé pode personalizar selecionando Fazer uma cépia.

A copia que vocé faz fica listada na secdo Habilidades ativas.

d. Selecione a habilidade que vocé copiou na secdo Habilidades ativas para abri-la.
Uma configuracdo assistida ajuda a guiar vocé na configuracdo dos detalhes gerais,
entrada, comando, disponibilidade, exibicdo, revisdo e ativacdo da habilidade
personalizada. Se vocé concluir o passo a passo inteiro, a habilidade de resumo de
caso serd ativada.

4. Na etapa Detalhes gerais, preencha todos os campos.
Para obter informacdes sobre as entradas e os gatilhos de cada habilidade, confira
Entradas de habilidade para Now Assist para Telecommunications, Media and Technology
(TMT).

a. Digite um nome e uma descricdo para a habilidade.
b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

5. Exiba os dados de enfrada para cada habilidade, como os campos de entrada base e
listas relacionadas aos diferentes modelos de entrada.

Configure os campos da tabela de entrada base e as listas relacionadas aos diferentes
modelos de enfrada da habilidade.

Cada habilidade depende de uma tabela de entrada base e campos de entrada com
descricdes para fornecer contexto para o Servico Now LLM gerar uma resposta.

Selecione somente as tabelas relacionadas que sdo oferecidas como o sistema de base,
como parte dos dados de entrada.

a. Para cada modelo de entrada, selecione +Novo campo de entrada base e configure
0s campos da tabela de entrada base.

Adicione vdarios campos de entrada base, conforme necessdrio.
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Etapa de enitrada de exibigdo

Account Onboarding Case Summarization (copy) ™

General Details Choose input data

View input Select: want the

Configure Prompt

Define Availability Input templates 8

Select display | stage - Form Detals

More -

(o]

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

Stage - Form Details:

1.Add base input tabie fields

[ Save template

Stage - Data Capture

Stage - Development
Stage - Training
Stage - Testing

Etapa de enirada de ex

Service Problem Case summarization
General details L] Choose input data
View input L]
Customize prompt (]
Define availability ] Input templates I
Select display L] Verify
Review and activate @ Diagnose
Repair
Test & Resolve
Close

table and input felds

Base input ble

sn_acct_lc_onb_case
Base nput kg

Service bridge integration

Basenput fed ¢
Short description

Base npot ficd

Description

Base nput itk

Go live date

Base input ekt

Days remaining

Base input ek

Work notes

Base nput ek

Additional comments

+ New base input field

2. Add rule conditions to the input template

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

Fielddescripion

Description of case, provides detailed info about the case.

Fie descripion %

~ || Date on which customer will be going live x

Fied descripion %

| | Days remaining for customer to go ve x

Field description

‘

Internal triaging notes. x

Fielddescripion

~ || Notes shared with requester x

ibicao

T™T

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

Verify

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

Base input table

sn_sprb_mgmt_case

Base input field %

Description

Base input field %

Additional comments

Base input field %

Short description

Base input field %

Work nates

2. Add rule conditions to the input template

Rule conditi det:

By default, record input template the LLM uses.

Field description %

Description of case, provides detailed info about the case

Field description %

IND ogf)np[dull

Notes shared with requester

Field description %

Short description of case, provides quick info about the case

Field description

Internal triaging notes

Condition: stage=verify*ORstage="EQ

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

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

ODIIOWO

A tabela a seguir lista os campos e as descricdes da tabela de entrada de base, o que

inclui um exemplo relevante.

Campos de entrada de base

Descricdo

Campo de entrada base

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Campo Descricdo

Descricoes de campo
Descricdo do valor do campo de enfrada

de base.

Por exemplo, Descricdo resumida do
caso fornece informacdes réapidas
sobre o problema.

b. Para cada modelo de entrada, configure as condigdes de regra usando o Construtor
de condicdoes para filtrar os dados.

As condicdes da regra definem quando o modelo de entrada € usado. Por padrdo, o
estado do registro define o modelo de enfrada que o Servico Now LLM usa.

Vocé pode criar a condicdo ainda mais selecionando +Novo conjunto de condigoes e
configurando par@metros adicionais.

c. Para cada modelo de enfrada, selecione +Nova fonte de dados para configurar a
tabela relacionada adicional e os dados do fluxo de atividades, conforme necessdrio.

Adicionar fontes de dados de entrada, como tabelas relacionadas e fluxos de
atfividades, fornece mais contexto para o Servico Now LLM em uma lista relacionada.

Vocé também pode adicionar as condicdes da regra a essas fontes de dados
adicionais.

d. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a préxima etapa.

6. Personalize o comando.

Revise e teste o comando para cada configuracdo de modelo de enfrada. Vocé pode
editar o aviso adicionando novas secoes predefinidas e reordenando-as, conforme
necessqrio.

a. Para cada modelo de entrada, selecione as secdes de prompt na lista de secoes
disponiveis a serem incluidas no resumo gerado.

Para adicionar uma secdo, vocé deve configurar os dados de entrada relevantes antes
desta etapa.

Vocé pode adicionar o Aguardando no aviso do cliente aos casos somente se o caso
tiver um estado Aguardando informagoées. Caso contrdrio, adicionar este cabecalho a
oufros estados pode fazer com que Servico Now LLM gere resultados imprecisos ou ndo
confidveis.

b. Selecione Salvar para prosseguir para a resposta do teste.

c. Selecione um registro de caso na secdo Testar resposta e teste o formato de saida da
resposta do prompt selecionando Executar teste.
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Personalizar etapa de prompt

Account Onboarding Case Summarization (copy) ™

General Details

View input

L]
L]
Configure Prompt L]
Define Availability L]

L]

Select display

Customize prompt output

Stage - Form Details

Stage - Data Capture

Stage - Development

Stage - Training

Stage - Testing

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

Prompt

Choose sections to include in the generated summary. If you want to add a section, make sure you've already selected
relevant input data in the previous Choose input step, such as SLA fields for the SLAs section.

Aaiable prompt sctions (15) Final prompe sections (3}

Q Search
: Onboarding Case
Waiting on Customer o
Development Tasks Detailed © : Data Capture Tasks x
Service Level Agreement ©
i Data Capture Tasks Detailed %
Issue ©

Testing Tasks Detailed ©
Key Actions Taken ©
Training Tasks
Training Tasks Detailed ©
B Data Capture Tasks Detailed ©
Development Tasks ©
Testing Tasks ©
Child Cases ©
Data Capture Tasks ©

Resolution ©

Personalizar etapa de prompt

Service Problem Case summarization mr

General details

View input

Define availability

(]
(]
Customize prompt )
(]
Select display L]

(]

Review and activate

Customize prompt output

Verify
Diagnose
Repair

Test & Resolve

Close

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

Prompt

Choose sections to include in the generated summary. If you want to add a section, make
sure you've already selected relevant input data in the previous Choose input step, such as
SLA fields for the SLAS section.

Avadable prompt sections (1) Final promet sections (1)

Issue

Test response
Choase arecrd %
ALEONB0001007 @ Run Test
Result: Below is the prompt response
Onboarding Case:
's service bridge i Th golive

ey
on December 28, 2024, with 6 days remaining. No work notes, comments, o emails
are provided in the case activity.

Data Capture Tasks:

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

Summary of Data Import Tasks for different targeted tables:

Entitlement: State - Open, Number of records published - 0, Summary of work notes
and comments - N/A Install Base Item: State - Open, Number of records published - 0,
Summary of work notes and comments - N/A Contract: State - Open, Number of
records published - O, Summary of work notes and comments - N/A Sold Product: State
- Open, Number of records published - 0, Summary of work notes and comments - N/A
Account Address: State - Open, Number of records published - 0, Summary of work
notes and comments - N/A Location: State - Open, Number of records published - 0,
Summary of wark notes and comments - N/ Contact: State - Open, Number of
records published - 0, Summary of and comments - N :
State - Open, Number of records published - 0, Summary of work notes and comments

Outputlength (wards) LM provider

227 Now LM

e

Test response

Choose a record 5

Na record selected

Choase a record above to test prompt output.

o | (IR

d. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a préxima etapa.

7. Defina como a habilidade estd disponivel para os usudrios.

a. Configure a habilidade para estar sempre disponivel para os usudrios ou selecione as
condicdes que devem ser atendidas antes que a habilidade esteja disponivel.
Selecionar Personalizar disponibilidade da habilidade mostra um construtor de
condicdes para filtfrar os dados ainda mais.

b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a préxima etapa.

8. Configure onde exibir o resumo do caso.

a. Selecione No produtoou painel do Now Assist.

= No produto: quando selecionadas, as habilidades Now Assist sdo exibidas nos
formuldrios e espacos.

Para as habilidades que sdo mostradas no produto, clique na seta para baixo para
identificar as funcdes que podem usar a habilidade.
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= Painel do Now Assist: quando essa opcdo é selecionada, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist.

Se vocé ndo vir esta opcdo, deverd ativar o painel do Now Assist. Para obter mais
informacodes, consulte Ativar o painel 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.

b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

9. Revise e ative a habilidade.
Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a personalizacdo da habilidade.
Agora vocé pode selecionar Resumir em um caso para gerar o resumo do caso.

Configuragcdo do Central de controle de servicos Now Assist para
Telecommunications, Media and Technology (TMT)
Configure a aplicagdo Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT)

para que os provedores empresariais possam usar o recurso de assisténcia de mapeamento
Central de confrole de servicos na U principal.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

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 ativagdo 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 Tudo > Administrador do Now Assist > Funcionalidades e 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. Selecione Cliente e TMT na lista suspensa Selecionar produto.
4. No cartdo do recurso Central de controle de servicos, selecione Exibir detalhes.

5. Na secdo Todas as habilidades Central de controle de servicos disponiveis, selecione
Ativar.

Sua habilidade estd configurada e ativada. Os agentes agora podem gerar

automaticamente o mapeamento de transformacdo entre os campos do provedor e do
consumidor.

Como usar casos de uso de agente de IA no Now Assist para
Telecommunications, Media and Technology (TMT)

Use a colecdo de agentes de IA de TMT para concluir as tarefas de forma auténoma.
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Caso de uso disponivel para agentes de IA para Now Assist para Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Nome do caso de uso Descricao Agentes de IA disponiveis

Testar e reparar L. * Gerenciador de

problemas de servico de O caso de uso € acionado o g :

telecomunicacaes quando o caso de problema ~ Probiemas ae sevico
de servico & afribuido ao * Verificador de status de
agente de caso e o estado pagamento

do caso & Aberto ou Novo.

O cliente levanta um caso

sobre a interrupcdo do

servico. e Testador de servico sob
demanda

* Solucionador de
problemas preliminar

O caso de problema de
servico (SPC) comeca com o
nUumero de SPC.

e Reparador de servico

Este agente de IA foi
projetado para lidar com
as solicitacdes de caso

de problema de servico
que exigem solucdo de
problemas, diagndstico,
andlise ou resolucdo

para uma farefa (caso),
independentemente de um
identificador ou descricdo
da tarefa ser fornecido.
Ele também é capaz

de recuperar contexto

e detalhes relevantes
relacionados a tarefa
atribuida a eles.

Os agentes de |A executam
suas tarefas para resolver o
problema do cliente.

Pode haver agentes de |A instalados com a aplicacdo Now Assist que ndo sdo usados em
casos de uso. Para saber como ver todos os agentes disponiveis, consulte Localizar agentes
de lA@ .

(7 ) Importante: Por padrdo, todos os registros de caso de uso e agente de IA sGo
somente leitura.

Para executar o caso de uso de forma autébnoma, ative o gatilho. Se vocé preferir invocd-lo
manualmente, ndo serd necessdrio ativar o gatilho.

Para configurar Al Agent Studio, consulte Al Agent Studio@ e Configuracdo do Now Assist
Agentes de |IAG .

Para instalar Al Agent Studio, consulte Al Agent Studio& e Instalar Now Assist Agentes de
A .

Para exibir todos os agentes de |IA disponiveis, consulte Encontrar agentes de |IA no Al Agent
Studio@ .
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Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT) Caso
de uso de teste e reparo de problemas de servigo de telecomunicagoes de
agente de |IA

Use o caso de uso Testar e reparar problemas de servico de telecomunicacdes para resolver
problemas de banda larga e internet.

Visao geral de problemas de servigco de telecomunicagoes de teste e reparo

Resolva os problemas do cliente usando uma equipe de agentes de |IA no caso de uso
Testar e reparar problemas de servico de telecomunicacodes. Ele pode lidar com solicitacdes
de tarefa que exigem solucdo de problemas, diagndstico, andlise ou resolucdo para

uma tarefa (caso), independentemente de um identificador ou descricdo da tarefa ser
fornecido.

Consulte as informacdes fornecidas aqui sobre agentes, ferramentas e gatilhos relacionados
ao caso de uso Testar e reparar problemas de servico de telecomunicacdes na colecdo de
agentes de IA de TMT para Now Assist para Telecommunications, Media and Technology
(TMT).

Para modificar o caso de uso Testar e reparar problemas de servico de telecomunicagoes
Clonar um caso de uso no Al Agent StudioB , gjuste as configuragdes de acordo com seus
requisitos.

() Importante: No formuldrio Editar gatilho, certifique-se de que o bot&o Ativo esteja
atfivado para permitir que o agente de IA seja acionado de forma autébnoma.

Caso de uso de problemas de teste e reparo de servicos de telecomunicagoes

Para acessar o caso de uso:
1. Navegar até Tudo > Studio do agente de IA > Criar e gerenciar.

2. Selecione Testar e reparar problemas de servico de telecomunicagoes.
Para criar um novo caso de uso, consulte Criar um caso de uso@ .

Como testar o caso de uso

Para acessar a pdgina de teste de caso de uso:
1. Navegar até Tudo > Studio do agente de IA > Em testes.

2. Na pdgina Visdo geral, selecione Casos de uso de teste.
Para testar o caso de uso, consulte Testar um caso de uso @

Gatilho para o caso de uso Testar e reparar problemas de servigo de
telecomunicagoes

Para modificar o gatilho Clonar um caso de uso no Al Agent Studio& e ajuste as
configuracdes de acordo com seus requisitos.

Na tela Definir gatilho, exiba as seguintes condicoes:
¢ Selecione o gatilho.
* Nome do gadtilho.

e Tabela.
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e Exiba as seguintes condicoes:
> Selecionar campo e
- Selecionar operagdo e
o Inserir valor

* Executar como

* Modelo de objetivo.

* Canal.

e Caixa de selecdoAtivo e Mostrar notificagoes.

Add trigger

Created -

Trigger name %

service

Active @l
Table %

Service Problem Case -

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

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

+ MNew condition set

Run as %

Dbjective template & (&
Help me resolve ${number]

Channel % 3

Mow Assist panel

9 Fo wview the autpud Iram & nggered use case, wou'll reed the now_asast_panel_nsle

Show Motifications

Cancel

Para obter mais informagdes sobre como definir o gatilho, consulte Criar um caso de uso@ .

() Importante: No formuldrio Editar gatilho, certifique-se de que o bot&o Ativo esteja
atfivado para permitir que o agente de IA seja acionado de forma autbnoma.

Agentes de |IA usados no caso de uso Testar e reparar problemas de servigo de
telecomunicagoes

Os seguintes agentes de |A sGo usados para executar as instrucdes do caso de uso.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Para criar um agente de IA, consulte Criar um agente de |IA@ .

Agente de |IA Funcdo de agente de IA

Gerenciador de problemas de servico

Verificador de status de pagamento

Solucionador de problemas preliminar

Testador de servico sob demanda

Reparador de servico

Um agente de IA é responsdvel por planejar,
orquestrar e delegar frabalho a outros
agentes.

Verifica o status do inventdrio do cliente.

Mostra os Knowledge artigos.

Verifica pagamentos de fatura pendentes.

Agente de |IA projetado para fazer
perguntas com base em um questiondrio
predefinido para um produto vendido.

Verifigue se hd casos semelhantes para
o plano de resolucdo e faca perguntas
de artigos Base de conhecimento para
determinar a resolucdo.

Crie uma tarefa de diagndstico com base
nas especificacdes de inventdrio para um
caso de problema de servico e execute
uma definicdo de teste.

Crie a tarefa de reparo para as simulacoes.

Ferramentas mapeadas para o gerenciador de problemas de servigo

Tipo de ferramenta Modo de execugdo

Acoes de fluxo Autébnomo

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Nome Descrigao

Buscar informacoes

do caso atual Um caso & um
sistema de registro

em ServiceNow que
um cliente pode
gerar para uma
consulta geral ou até
mesmo para relatar
a falha nos servicos
fornecidos a ele.

Esta ferramenta
busca os detalhes
do caso fornecido,
como descricdo
resumida, descricdo,
solicitante, estado e
produto vendido.

Valida o produto .
vendido associado O produfo vendido
ao Ccaso € ainsténcia do

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Tipo de ferramenta Modo de execugdo

Recuperacdes de
pesquisa

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Autbnomo

Nome

Obter artigos de
conhecimento
relevantes

Descricdo

produto vendido ao
cliente. E importante
que o estado

do inventdrio do
produto permaneca
Ativo para que

o servico esteja
funcionando.

Insira a resposta
"Descobri que o
estado do inventdrio
do produto é ...".

Buscar Knowledge
artigos que contém
informacdes
semelhantes e
relevantes para
pesquisa.

Este mecanismo

de pesquisa ndo é
um mecanismo de
pesquisa geral para
obter informacodes.

Ele fornece acesso

a documentacdo
padrdo especifica
sobre procedimentos
organizacionais ou
de Tl predefinidos.

© Nota: Esta
ferramenta ndo
foi projetada
para revisar
Knowledge
funcdes ou
restricoes de
artigos.

Esta ferramenta deve
ser usada somente
para buscar artigos
relevantes com base
na descricdo do
problema.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Tipo de ferramenta Modo de execugdo Nome Descricdo

@ Nota: Esta
ferramenta
deve ser
executada
apenas uma
vez para
encontrar
artigos
Knowledge
relevantes
relacionados
ao problema no
incidente.

Ele fornece a
exibicdo de resumo
para o usudrio nos
marcadores com

o link para o artigo
Knowledge real.

Ferramentas mapeadas para o solucionador de problemas preliminar

Todas as ferramentas sdo do tipo script.

Tipo de ferramenta Modo de execugdo Nome Descricao

Acodes de fluxo Autébnomo
Obtenha o Retorna o
questiondrio e as guestiondrio e as
definicoes de teste definicdoes de teste
recomendadas recomendadas
paraum ID de paraum ID de
produto vendido produto vendido
especificado. especificado.

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Produtos vendidos
sdo as insténcias de
produto vendidas ao
cliente.

Use o ID do produto
vendido para obter o
guestiondrio.

As definicoes de
teste recomendadas
sdo retornadas
como uma cadeia
de caracteres

e, nessa cadeia

de caracteres,

pode haver vdrias
definicdes de teste
separadas por
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Tipo de ferramenta Modo de execugdo Nome Descricdo

"o

" (virgula e espaco
em branco).

© Nota: Néo
use o nome
do produto
vendido
para obter o
questiondrio.

Obtenha todas as Retorna a matriz de
perguntas relevantes perguntas a serem
para um questiondrio  feitas.

especifico.
Exemplo de matriz
JSON de perguntas:
[{"value""873b670f772300101-2f8b51¢C
"question", "Verifique
se o LED estd aceso
no dispositivo, as
opcodes possiveis sdo
Verde, Vermelho ou
Apagado'}].

Recuperacdes de Auténomo Obter casos

pesquisa semelhantes Obtém casos
semelhantes com

uma descricdo
resumida do caso.

Fornece a exibicdo
de resumo ao usudrio
nos marcadores com
o link para um artigo
Knowledge real. Nao
inclua o sys_id na
resposta.

O2IIDWOIND CRDNPO

Ferramentas mapeadas para o testador de servigo sob demanda

Tipo de ferramenta Modo de execugdo Nome Descrigao
Acodes de fluxo Autébnomo Obterresultado de Ele aceita o ID de
testes diagnéstico como

entrada e retorna
o resultado da
simulacdo como
"aprovado” ou

"reprovado”.
Criar tarefa de Cria uma tarefa de
diagndstico para diagndstico para o
caso de problema caso de problema
de servico de servico.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 9
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Tipo de ferramenta

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Modo de execugdo

Nome

Executar definicdo
de teste

Obter definicoes de
teste para inventdrio

Obter definicdes de
teste recomendadas
paraum ID de

Descricdo

Executa a definicdo
de tfeste com o
produto vendido, a
definicdo de teste e
o nUmero do caso.

Produto vendido € a
instGncia do produto
vendido ao cliente.

Use os seguintes IDs
como:

* |D do produto
vendido como o ID
dainsténcia.

Nd&o use o nome
do produto
vendido.

* Nome da definicdo
de teste como
test_definition_id.

e ID do caso como
o ID do caso de
problema de
servico.

 diagnostic_task_id
como o
diagnostic_task_id.

Salve a saida como
IDs de simulac¢do.

Obtém as definicoes
de teste para o
inventdrio.

Produto vendido € a
instGncia do produto
vendido ao cliente.

Use o productID
vendido para obter
definicoes de teste.
N&o use o nome do
produto vendido
para obter definicoes
de teste.

Retorna o
guestiondrio e as

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Tipo de ferramenta

Modo de execugdo

Nome

produto vendido
especificado

Descricdo

definicdes de teste
recomendadas
paraum ID de
produto vendido
especificado.

Produtos vendidos
sdo as insténcias de
produto vendidas ao
cliente.

Use o ID do produto
vendido para obter o
questiondrio.

© Nota: Néo
use o nome
do produto
vendido
para obter o
questiondrio.

As definicoes de
teste recomendadas
sdo retornadas
como uma cadeia
de caracteres

e, nessa cadeia

de caracteres,
pode haver vdrias
definicdes de teste
separadas por

""" (virgula e espaco
em branco).

Ferramentas mapeadas para o reparador de servigo

Tipo de ferramenta

Acoes de fluxo

Modo de execugdo

Autébnomo

Nome

Criar a tarefa de
reparo para as
simulacodes

Descrigao

Crie a tarefa de
reparo para as
simulacoes.

Passe os seguintes IDs
como:

e ID do caso como
o ID do caso de
problema de
Servico

* ID da tarefa de
diagndstico como
o ID da tarefa de
diagndstico

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Ferramentas mapeadas para o verificador de status de pagamento

Tipo de ferramenta Modo de execugdo Nome Descricdo
_ Autbnomo Obter informacodes A ferramenta deve
Acdes de fluxo de pagamento fornecer uma
pendentes resposta que inclui a

conta de cobranca,
o valor da fatura, a
data de vencimento
dafaturae o

status de quaisquer
pagamentos
pendentes.

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 anotacodes de resolucdo do caso, resumir os testes, detalhes do caso de
infegracdo da conta e detalhes do compromisso e do ponto de contato com a aplicacdo
Now Assist para TMT.

Caso de problema de servico

¢ 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 frabalho de caso de problema de servico. Esses
resumos sdo Uteis para casos de problemas de servico complexos ou de longa execucdo
gue incluem vdrias conversas entre agentes e clientes.

e Gere as anotacdes de resolucdo de caso de problema de servico para ajudar a encerrar
0s Ccasos 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 a resolu¢cdo do caso de problema de servico para outros agentes que podem
encontrar 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 vdarias
simulacoes.

e A geracdo de conhecimento pode ajudar um agente a simplificar a criacdo de
conteudo. Um agente pode gerar automaticamente artigos de conhecimento usando
os dados relevantes do registro de caso depois de propor uma resolucdo ou encerrar o
caso. Por ndo ter que gerar artigos de conhecimento manualmente, esse recurso pode
economizar tempo e esforco valiosos para os agentes.

¢ Resuma os testes executados pelo agente para diagnosticar o caso de produto de
tecnologia para entender o problema e sua possivel solucdo. Esses resumos sdo Uteis para
casos de produtos de tecnologia complexos ou de longa execucdo que incluem vdrias
simulacoes.

Caso de integragao de conta

Resuma o caso de infegracdo de conta, incluindo detalhes sobre cada fase do ciclo de
vida de infegracdo de conta. Os agentes podem se atualizar rapidamente sobre o status
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do caso de integracdo e das tarefas de caso com um resumo de alto nivel dos principais
pontos de informacdo.

Sucesso do cliente

¢ Resuma os detalhes de um compromisso, incluindo riscos, iniciativas, resultados, casos
e execucoes internas. Os agentes podem se atualizar rapidamente em todas as
atividades e no compromisso geral com um resumo de alto nivel dos principais pontos
de informacdes, como status, data de lancamento, data de renovacdo, anotacdes de
frabalho e quaisquer agcdes pendentes.

¢ Resuma os diferentes pontos de contato no ciclo de vida do compromisso, incluindo a
agenda da reunido, o fipo de reunido e os e-mails. Os agentes podem obter um resumo
rdpido de todas as reunides e e-mails frocados entre as diferentes partes interessadas e
todas as atividades de acompanhamento.

Resumir um caso de problema de servico 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 informacodes 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 bot&o 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 ( ).
Exibir mais ou menos detalhes do resumo ( )

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

> Se vocé acha que o resumo do caso de
problema de servico foi Util, selecione o
icone Util ( 19).
> 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

) fransferéncia ( ) para usar as informa-
Copiar o resumo do caso coes de resumo de caso de problema de
servico para outra finalidade, como colar
em um e-mail.

Exibi it _ b g Para verificar alguns detalhes sobre o resu-
XIDIF As INFOrMA¢oes sobre © resumo do mo, selecione o icone de mais informacdes

Cdso ( @)

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

Gere um resumo a partir dos campos selecionados no registro de caso de integracdo de
conta. Entenda rapidamente o contexto do caso usando a habilidade de resumo de caso
de infegracdo de conta na aplicacdo Now Assist para TMT.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 4
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A habilidade de resumo de caso de integracdo de conta fornece um resumo conciso,
incluindo detalhes sobre cada fase do ciclo de vida de infegragdo de conta. Com esta
habilidade, vocé pode realizar as seguintes tarefas:

e Gere um resumo inicial de um caso de integracdo de conta para que vocé possa
entender o contexto do caso de infegracdo.

¢ Resuma todo o frabalho que foi realizado em um caso de intfegracdo de conta.

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

* No espaco configurdvel do CSM/FSM, vocé usa o resumo do caso de infegracdo de
conta pelo componente do Now Assist para gerar um resumo. Este componente aparece
acima do cartdo Afividades.

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

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

* Quando um agente abre o registro de caso de integracdo de conta.

¢ Quando um agente atudliza a pdgina de registro de caso de integracdo de conta.

Se houver dados suficientes, o componente de resumo do caso de integracdo de conta
exibird o botdo Resumir. Se ndo houver dados suficientes, 0 componente exibird uma
mensagem no lugar do botdo.

Nota: A habilidade de resumo de caso de integracdo de conta requer um minimo de
50 palavras no registro do caso para gerar o resumo.

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espago configurdvel do CSM/FSM > Listas > Caso de integragdo de
conta.

2. Abra um caso de infegracdo de conta.

3. No resumo do caso de integracdo de conta pelo componente do Now Assist, selecione
Resumir.
O resumo do caso de infegracdo de conta pelo componente do Now Assist aparece
acima do cartdo Atividades. 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 conteudo.

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

4. Opcional: Depois de terminar de resumir um caso de integracdo de conta, gerencie os
resultados.
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o Para ver mais detalhes do resumo, seleci-

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

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

> 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 ( [r;').

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
relne os feedbacks de cada resumo gera-
do e 0s armazena nos registros de |A gene-
rafiva (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

fransferéncia ( ) para usar as informa-
coes de resumo para outra finalidade, co-
mo colar em um e-mail.

Copiar o resumo

Para verificar alguns detalhes sobre o resu-
Exibir as informacdes sobre o resumo mo, selecione o icone de mais informacodes

( @).

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

Gere as anotacodes de resolucdo para um caso de problema de servico usando a
habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo na aplicacdo Now Assist para TMT.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice_agent e sn_customerservice.consumer_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé também pode propor a resolucdo ao cliente e adicionar as informagdes de resolucdo
ao registro de caso de problema de servico. A geracdo de anotacdes de resolucdo pode
ajudar a encerrar os casos mais rapidamente e fornecer informacdes sobre a resolucdo

do caso de problema do servico para outros agentes que possam encontrar problemas
semelhantes.

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

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.
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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. Selecionar Testar e resolver > Resolver.

4. Navegue até o campo Anotacdes de resolucdo na atividade de resolucdo.

= List SPCO001006  x
The customer reports frequent call drops when in low signal areas, specifically when itioning between r ks. view oetais | (R [ Assientome | [ open case
Verity Diagnose Repair # Test & Resolve Close
Contact Active SLA
Test & Resolve
GA Georgia Atkins =
@ In Progress
There s o SUA defined Resolve
s Evotl | 2020121800434 Resohed
NoDuta Resobution code
. Solved - Fixed by Support/Guidance provided
oD
e
o
The issue was traced to network handoff problems between Wi-Fi and mobile networks. A firmware update for the customer's device resolved
Case highlights i
® Resobved. 2024-12-18 01:50: 4 - Low .
Add resolution notes to comments
r——

. , . +
5. Selecione o icone Now Assist+ .
. . + .
O iconeNow Assist+ gera um texto recomendado que se baseia no contexto do caso.

6. Selecione Inserir para adicionar o conteddo gerado ao campo de anotacdes de
resolucdo.

7. Opcional: Revise o conteUdo gerado e selecioneRefinarpara modificar o contetdo.
Vocé tem a opcdo de elaborar ou encurtar o conteddo conforme necessdrio.

8. Opcional: Se vocé quiser adicionar as informacdes 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 Save (Salvar).

Resultados

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

¢ O caso passa para o estado Resolvido.

¢ Aresolucdo é proposta ao cliente.

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

Gere os artigos de conhecimento para casos resolvidos e encerrados no ambiente Espaco
configurdvel do CSM e cldssico com Now Assist.

Antes de Iniciar
Para gerar um artigo de conhecimento para um caso, o caso deve estar no estado
resolvido e encerrado e ainda ndo deve ter um artigo de conhecimento vinculado a ele.
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Instale o plug-in Gestdo de conhecimento avancada para usar o modelo de Servico
cenfrado no conhecimento (KCS) ao gerar artigos de conhecimento. Para obter mais
informacdes, consulte Afivacdo do plug-in Gestdo de conhecimento Advanced@ .

Certifique-se de que o administrador habilite a experiéncia Now Assist na pdgina Criar artigo
para garantir que os seguintes critérios de geracdo de base de conhecimento estejam

configurados:

* As habilidades de conhecimento estdo instaladas.

¢ No console de Administrador do Now Assist, verifique se os seguintes critérios estdo em
vigor:
> Especifique o registro da tabela e os campos de entrada.
> Especifique as condicdes da disponibilidade da habilidade na lista de atributos.

> Exiba o recurso de geracdo de base de conhecimento no produto e especifique o
painel Now Assist.

¢ Configure Criar artigo para aplicar o modelo compativel; Por exemplo, HTML de artigo
padrdo e KCS.

* Afualmente, sé a experiéncia Criar artigo estd disponivel.

Funcdo necessdria: agente

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

No ambiente Espaco configurdvel do CSM e cldssico, vocé pode gerar as informacoes

do artigo de conhecimento para um caso selecionandoCriar conhecimentono registro do
caso. Esta acdo de IU exibe o modal Usar IA para criar um rascunho do artigo. Usando este
modal, vocé pode optar por escrever o artigo sozinho ou rascunhar um artigo com Now
Assist e revisar e editar o texto do artigo de conhecimento.

Procedimento
1. Navegar até Espagos > Espago configuravel do CSM/FSM.

2. Abra um caso atribuido a vocé.
O status do registro de caso deve ser resolvido ou encerrado.

3. Crie o artigo selecionando Criar conhecimento a partir das acdes de U para o registro de
Caso.

© Nota:

A acdo de IU Criar conhecimento sé fica visivel quando um caso ndo tem um artigo
de conhecimento associado a ele.

4. No modal Criar artigo, selecione uma base de conhecimento e um modelo de Artigo, se
exibido.

Q Nota: Se nenhuma opcdo for exibida, o modelo padrdo selecionado pelo
administrador no console Administrador do Now Assist serd usado.

5. Selecione Criar artigo.
6. No modal Usar Al para rascunhar este artigo, selecione Sim, rascunhar com o Now Assist.
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Modal para rascunhar artigo usando IA

4 Use Al to draft this article?
Al-powered Now Assist can draft an article based on task details. You'l be able to review
and edit it before publishing.

Now Assist uses task data, comments, and work notes from the activity stream to generate
a draft article. You'll see the best results from tasks that have more detail and activity.

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

7. Opcional: No novo modal, pesquise casos semelhantes que podem ser usados para gerar
o artigo; caso contrdrio, selecione Cancelar.

Tarefas relevantes adicionais

X

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

Short Description Description Resolution Notes

The customer reports  Temporary network
that SMS messages fail  congestion in rural areas
to send or receive in caused delays in SMS
certain locations, delivery. Network
particularly in rural... provider updated...

Cancel + Continue without more tasks

Customer is unable
1o send o receive
SMS in certain
areas.

O2IIOUWIOIND ORIONPLI|

O artigo concluido é exibido no modelo escolhido com uma mensagem de sucesso "Este
artigo foi escrito pelo Now Assist. Certifique-se de revisd-lo para verificar a precisdo antes
de salvar."
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© Nota:

> Se ndo houver casos semelhantes, este modal ndo aparecerd e o artigo serd
criado. O artigo gerado, com base nos registros relevantes escolhidos, estd
vinculado ao caso de conta e a fodos os casos relevantes selecionados.

> Vocé pode selecionar até cinco casos relevantes adicionais no novo modal para
gerar o artigo.

> Vocé pode modificar o rascunho antes de salvé-lo. O artigo aparece em uma
nova guia com um nUmero de ID exclusivo para o artigo de conhecimento e é
anexado ao registro primdrio.

o Se Servico Now LLM ndo gerar um resultado, uma mensagem de erro serd exibida.

> Ao criar um artigo usando Now Assist, depois que o processo € acionado, ele ndo
pode ser interrompido. Now Assist continua a gerar o artigo mesmo se vocé fechar
o modal.

8. Selecione a Base de conhecimento e o Idioma na janela pop-up Em que idioma vow
Assist este artigo deve ser escrito em.

9. Selecione Continuar.
O artigo é gerado na base de conhecimento e no idioma selecionados, e o conteldo é
exibido nesse mesmo idioma.

10. Selecionelnserir para colar a resposta gerada.

11. Revise o artigo Now Assist gerado e selecione Salvar ou Publicar.
A mensagem de sucesso Now Assist desaparece, o que significa que ndo é mais um artigo
gerado Servico Now LLM.

Informacodes relacionadas

Now Assist no Gestdo de conhecimento@

Resumir teste para um caso de problema de servigco 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@dmetros 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 tfestes.

* Em IU principal, vocé seleciona o botdo Resumir no registro do resulfado de testes para
gerar um resumo.
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A habilidade de resumo de teste verifica o registro de resultados de testes para determinar
se hd informacodes 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.

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 janelq, selecione Exibir mais € use a
barra de rolagem para exibir o restante do conteddo.

@ 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 (

. ).

Expandir ou recolher o resumo

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

tao (7).

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

selecione o icone de inutil ( E‘P).

Fomecer 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 os armazena nos registros de IA gene-
rativa (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

Copiar o resumo do teste fransferéncia ( ) para usar as informa-
coes de resumo do caso para outra finali-
dade, como colar em um e-mail.
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Procedimento

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.

o Para voltar & lista de resultados de testes, selecione Cancelar.

Resumir teste para um caso de suporte de produto de tecnologia usando
Now Assist para Telecommunications, Media and Technology (TMT)

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

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice_agent e 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 suporte de produto de tecnologia, incluindo o resultado do teste, a interpretacdo
do teste e outros parémetros configurados para a definicdo de teste especifica. Com esta
habilidade, vocé pode gerar o resumo de feste de um caso de suporte de produto de
tecnologia 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 informacgdes 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 suporte de
produto de tecnologia.

2. Abra um caso de suporte de produto de fecnologia.
Se ndo houver resultados de testes disponiveis, execute os testes para obter resultados de
testes.

3. Na guia Solugao de problemas, selecione Resultados de testes.
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Test TROOO1129
This service test s a simple ane

=Details B Test response

Speed 10 01t
State completed

# Test Run summary by Now Assist

(] Set result

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.

Speed Test TROOO1129

This service test is a simple one

Details () Test response

Speed 10 Ote1

State completed

+ Tost Run summarized by Now Assist (3
OVERALL TEST OUTCOME:

Pass

OVERALL TEST INTERPRETATION:

The averall test outcome is pass as the test measure value satisfies both the lower limit and
upper limit conditions.

Speed:

+ Test Outcome - Pass

« Test Interpretation - The test measure value of 10 satisfies the lower limit condition
(lower limit value is O and its condition s satisfied) and the upper limit condition (upper
limit value is 11 and its condition is satisfied).

+ Deseription - N/A

Viewless &

B R 00 Updated 20250121 19:46:42

T —— |

Set result

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 € use a
barra de rolagem para exibir o restante do conteddo.

02IJOUWIOIND ODDNPLI|

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

6. Opcional: Depois de terminar de resumir o teste do caso de suporte de produto de
tecnologia, gerencie os resultados.

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

. M.

Expandir ou recolher o resumo

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

tdo (7).
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> Se vocé acha que o resumo foi Util, sele-
cione o icone Ufil (Ub).
> Se vocé acha que o resumo ndo foi Util,

selecione o icone de inutil ( E‘P).

Fomecer 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 os armazena nos registros de IA gene-
rativa (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

Copiar o resumo do teste transferéncia ( ) para usar as informa-
coes de resumo do caso para outra finali-
dade, como colar em um e-mail.

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

cdo | O).

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 resultados de testes, selecione Cancelar.

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 U 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 anotacdoes de resolucdo de caso de
problema de servico.

Para obter mais informacodes 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 @ .
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Procedimento
1. Faca login em uma inst@ncia em que a aplicacdo Now Assist para TMT esteja instalada.

2. Navegar até Espagos > Espaco configuravel do CSM/FSM > Listas > Caso de problema de
servi¢o > Tudo.

3. Abra um caso de problema de servico.

4. No menu do cabecalho, selecione o icone Now Assist | ++) 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.

Resumir um compromisso usando Now Assist para Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Gere um resumo dos campos selecionados no registro de compromisso. Fique por dentro
das iniciativas de sucesso, resultados, riscos e execucodes internas associadas a um
Ccompromisso.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A habilidade de resumo de compromisso fornece um resumo conciso de todas as
atfividades e pontos-chave de informacdes associados a um compromisso. Com esta
habilidade, vocé pode realizar as seguintes tarefas:

e Gere um resumo inicial do compromisso para que vocé possa enfender o contexto.

¢ Resuma todo o trabalho associado a um compromisso.

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

¢ No espaco configurdvel do CSM/FSM, vocé usa o resumo de compromisso por
componente do Now Assist para gerar um resumo. Este componente aparece acima do
cartdo de detalhes da conta.

* Em IU principal, vocé seleciona o botdo Resumir no registro de compromisso para gerar
um resumo.

A habilidade de resumo de compromisso verifica o registro de compromisso para
determinar se hd informacodes suficientes disponiveis para criar um resumo:

* Quando um agente abre o registro de compromisso

¢ Quando um agente atualiza a pdgina de registro de compromisso

Se houver dados suficientes, o componente Resumo do compromisso 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 compromisso requer um minimo de 50 palavras no
registro para gerar o resumo.
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Procedimento
1. Navegar até Espagos > Espago configuravel do CSM/FSM > Listas > Todos os acordos.
2. Abra um compromisso.

3. No resumo de compromisso por componente do Now Assist, selecione Resumir.
O resumo de compromisso por componente do Now Assist aparece acima do cartdo de
detalhes da conta. O componente é recolhido por padrdo e expandido para exibir o
resumo. Para resumos mais longos que ndo cabem na janela, selecione Exibir mais € 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 compromisso, gerencie os resultados.

o Para ver mais detalhes do resumo, seleci-

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

o Para ver menos detalhes de resumo, sele-
cione o icone Exibir menos ( 7™).

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

> Se vocé acha que o resumo ndo foi Util,
selecione o icone de inutil ( E‘P).

Fomecer 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 os armazena nos registros de IA gene-
rativa (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

Copiar o resumo fransferéncia ( ) para usar as informa-
coes de resumo para outra finalidade, co-
mo colar em um e-mail.

Para verificar alguns detalhes sobre o resu-
Exibir as informacdes sobre o resumo mo, selecione o icone de mais informacodes

( ).

Resumir um ponto de contato usando Now Assist para Telecommunications,
Media and Technology (TMT)

Gere um resumo dos campos selecionados no registro do ponto de contato. Obtenha um
resumo rdpido de todas as reunides e e-mails trocados entre diferentes partes interessadas e
todas as atividades de acompanhamento.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A habilidade de resumo do ponto de contato fornece um resumo conciso dos diferentes
pontos de contato no ciclo de vida do compromisso. Com esta habilidade, vocé pode
realizar as seguintes tarefas:

e Gere um resumo inicial do ponto de contato para que vocé possa entender o contexto.

¢ Resuma todo o trabalho associado a um ponto de contato.

A habilidade de resumo do ponto de contato estd disponivel no espaco configurdvel do
CSM/ESM e em IU principal.

¢ No espaco configurdvel do CSM/FSM, vocé usa o resumo do ponto de contato pelo
componente do Now Assist para gerar um resumo. Este componente aparece acima do
cartdo de detalhes da conta.

* Em IU principal, selecione o botdo Resumir no registro do ponto de contato para gerar um
resumo.

A habilidade de resumo de compromisso verifica o registro do ponto de contato para
determinar se hd informacdes suficientes disponiveis para criar um resumo:

e Quando um agente abre o registro do ponto de contato

¢ Quando um agente atualiza a pagina de registro do ponto de contato

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

o Nota: A habilidade de resumo do ponto de contato requer um minimo de 50
palavras no registro para gerar o resumo.

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espago configuravel do CSM/FSM > Listas > Todos os pontos de
contato.

2. Abra um ponto de contato.

3. No Resumo do ponto de contato pelo componente do Now Assist, selecione Resumir.
O resumo do ponto de contato por componente do Now Assist aparece acima do cartdo
de detalhes da conta. O componente é recolhido por padrdo e expandido para exibir o
resumo. Para resumos mais longos que ndo cabem na janela, selecione Exibir mais € 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 compromisso, gerencie os resultados.

o Para ver mais detalhes do resumo, seleci-

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

o Para ver menos detalhes de resumo, sele-
cione o icone Exibir menos  7™).
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> Se vocé acha que o resumo foi Util, sele-
cione o icone Ufil (ﬂb).

> Se vocé acha que o resumo ndo foi Util,
selecione o icone de inutil ( E‘P).

Fomecer 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 os armazena nos registros de IA gene-
rativa (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

Copiar o resumo fransferéncia ( ) para usar as informa-
coes de resumo para outra finalidade, co-
mo colar em um e-mail.

Para verificar alguns detalhes sobre o resu-
Exibir as informacdes sobre o resumo mo, selecione o icone de mais informacodes

(@),

Automatizar transformag¢oes com Now Assist para TMT

Use o Now Assist para TMT recurso de assisténcia de mapeamento de transformacdo
para transformar automaticamente os dados de entrada e de saida entre as tabelas do
provedor e do consumidor.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A habilidade de Assisténcia de Mapeamento de Transformacdo foi projetada para fazer o
seguinte:

* Gere automaticamente mapeamentos de opcdo entre tabelas do provedor e do
consumidor.

e Forneca mensagens de erro significativas se os dados de entrada ou de saida ndo
puderem ser transformados.

¢ Ajude a economizar tfempo e reduzir o esforco manual automatizando o processo de
mapeamento de fransformacdo.

e Ajude areduzir erros € melhore a qualidade das intfegracdes por meio do mapeamento
automdtico.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Provedor da Central de controle de servigcos > Administragdo >
Transformacgoes.

2. Cligue em Novo e crie uma transformacdo simples.
Consulte Criar uma fransformacdo em Cenftral de controle de servicos@ para obter
instrucoes. O Now Assist para TMT Mapeamento de assisténcia de transformacdo pode ser
usado somente com fransformacoes simples.
3. Selecione as tabelas do provedor e do consumidor e os campos relacionados.
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4. Cligue em Assisténcia de mapeamento.
Mapeamentos de transformacdo sdo gerados e inseridos na lista relacionada Linhas de
fransformacdo.

© Nota:

> O recurso de assisténcia de mapeamento de fransformacdo pode ser usado
somente se vocé selecionar campos de lista de selecdo nos campos Provedor e
Consumidor.

> Vocé pode excluir todas as linhas de fransformacdo geradas para executar
novamente o mapeamento, se necessdrio.

> Se vocé tentar criar um mapeamento de transformacdo entre diferentes tipos de
campos, verd a seguinte mensagem de aviso:

Os campos selecionados sdo diferentes. Tem certeza de que deseja
mapear esses campos? Esta acdo pode levar a resultados ndo
intencionais.

Clique em OK para confinuar com o mapeamento. Se nenhum mapeamento for
encontfrado, uma mensagem de erro serd exibida. Vocé pode revisar as definicdes
de configuracdo e modificar conforme necessdrio ou criar os mapeamentos
manualmente.

Proactive Service Experience Workflows

A aplicacdo Proactive Service Experience Workflows oferece aos provedores de servicos de
telecomunicacdo, midia e tecnologia uma maneira de fornecer suporte de ponta a ponta,
entendendo o impacto do cliente e oferecendo comunicacdo transparente com todas as

partes envolvidas no processo de suporte.

Proactive Service Experience Workflows aprimora o Espaco de operacoes de servicos para
capacitar os agentes com automacdo e visibilidade, incluindo o contexto do cliente e dos
negdcios, para que os provedores de servico possam resolver problemas de servico de
forma rdpida e proativa, na ordem correta e com total tfransparéncia.

Com Proactive Service Experience Workflows, os provedores de servico podem:
¢ Automatize a correlacdo do incidente com o impacto no cliente.

* Capacite o suporte técnico com o contexto do cliente e dos negdcios para tomar as
decisdes corretas rapidamente.

» Gere casos proativos e automatize processos de ponta a ponta para resolucdo rdpida de
problemas.

* Ofereca fransparéncia aos clientes com atualizacdes de status e comunicacdes diretas.

Consulte Telecommunications, Media and Technology AssuranceProactive Service
Experience Workflows& para obter detalhes sobre como configurar e usar esses recursos.

Gestao de vendas e pedidos

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 trabalho de pedido do
cliente para mudancas.
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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 atividades de vendas
sejam rastreadas e gerenciadas com eficiéncia. Os leads sdo atribuidos automaticamente
aos representantes de vendas apropriados e as tarefas de acompanhamento sGo geradas
para garantir o compromisso oportuno. O componente de gestdo de pedidos se infegra
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 emissdo de relatdrios 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 pedidosB para obter mais informacdes sobre como
configurar Gestdo de vendas e pedidos para seus casos de negdcios.

Central de controle de servigos

ServiceNow® Central de controle de servicos conecta vdrias insténcias 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 solicitacdes, proporcionando aos usudrios a conveniéncia de trabalhar em sua propria
ServiceNow instancia.

Seja vocé um provedor ou um consumidor, saiba como estabelecer uma integragdo enfre
suas insténcias com a Central de controle de servicos. Essa integracdo torna mais fécil para
os provedores receber e atender ds solicitacdes de servico em suas proprias instdncias e
muito mais. Saiba como vocé pode usar a Central de controle de servicos para conectar
processos de compra, suporte e servico.

¢ Os usudrios do Enterprise agora podem colaborar faciimente com seus provedores de
servico e parceiros por meio de fluxos de trabalho bidirecionais, proporcionando-lhes
visibilidade e uma experiéncia perfeita.

¢ A Central de controle de servicos permite uma integracdo mais rdpida e fornece
atualizacdes rdpidas do catdlogo de servicos para os assinantes.

* O processo de registro continuo elimina integracdes lentas e caras com clientes e
parceiros corporativos.

Consulte Central de confrole de servicos@ para obter mais detalhes sobre como configurar
e usar esta aplicacdo.

Gestao estratégica de portfélios para telecomunicagoes

O Gestdo estratégica de portfdlios para Telecom é um produto que herda todos os
recursos de Gestdo estratégica de portfélios junto com a adicdo de dois modelos para
Implementacdo de Fibra e Projetos 5G.

Gestdo estratégica de portfélios para Telecom permite que vocé defina e personalize as
tarefas e os requisitos para seus projetos de implementacdo de fibra e 5G. Um modelo
de projeto define a estrutura bdsica de um projeto e pode incluir tarefas e subtarefas de
projeto, anexos, check-lists e outras informacdes do projeto. Como os projetos geraimente
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sdo repetidos, os modelos permitem criar, salvar e reutilizar a estrutura do projeto. Vocé
também pode modificar modelos existentes, criar projetos a partir de modelos e aplicar
modelos a projetos vazios.

Modelo de projeto de implementagado de fibra

O modelo de projeto de implementacdo de fibra pode lidar com os desafios da
experiéncia do cliente devido ao planejamento desconectado, atraso na enfrega de
servico e rede devido a processos manuais e andlise de impacto do servico atrasada. O uso
deste modelo pode melhorar o processo de implementacdo de fibra:

* Como acelerar o processo de design
¢ Definir e acompanhar a construcdo e a implementacdo

* Fornecer notificacdes oportunas sobre a enfrega de servico

Modelo de projeto 5G

O uso do modelo de projeto 5G pode simplificar e agilizar o processo de gestdo de projetos:
* Como identificar proativamente as tarefas do projeto

e Garantir que todas as etapas criticas no processo de planejamento sejam incluidas

¢ Alocando recursos apropriados para datas de destino

¢ |[dentificar membros-chave da equipe e partes interessadas

* Reduzindo atrasos e custos excedentes

¢ Avaliacdo de riscos no inicio do projeto

* Melhorando a colaboracdo entre equipes e projetos

Gestdo estratégica de portfélios para modelo de projeto de
implementag¢ado de Fibra de telecomunicagoes

Este modelo descreve as vdrias tarefas necessdrias para uma implementacdo de fibra.

O modelo de projeto de implementacdo de Fibra contém as seguintes tarefas bdsicas:
¢ Planejar e criar arede

e Design de rede

¢ Criacdo e implementacdo

e Enfrega de servico e ativacdo

e Suporte ao cliente

¢ Prontiddo do servico

* Planejar para demanda futura e criagdo de rede

Vocé pode criar um projeto a partir deste modelo ou modificd-lo de acordo com seus

requisitos. Para obter mais detalhes sobre como usar modelos de projeto, consulte Modelos
de projeto@ .

Telecommunications Network Inventory

Os provedores de servicos de tecnologia, midia e telecomunicacdes (TMT) podem
usar a aplicagdo ServiceNow Telecommunications Network Inventory para criar uma
representacdo digital de suas redes fisicas e 16gicas e dos servicos que sdo provisionados
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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 telecomunicagdes requer
ferramentas robustas para configuracdo e monitoramento. O fluxo de trabalho ServiceNow
Telecommunications Network Inventory fornece uma solucdo abrangente para gerenciar
componentes de rede légicos e fisicos.

Este fluxo de trabalho permite que as organizacdes mantenham um inventdrio preciso de
todos os ativos de rede e detalhes de configuracdo. Ele oferece suporte a todo o ciclo
de vida dos recursos de rede, desde a aquisicdo e implantacdo até a manutencdo e o
encerramento. 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 mddulos ServiceNow, o fluxo de trabalho 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 otimizar o desempenho da rede, reduzindo o fempo de inatividade e aprimorando
a qualidade geral do servico.

Consulte Telecommunications Network Inventory@ para obter mais informagdes sobre
como configurar Telecommunications Network Inventory para seus casos de negdcios.

Telecommunications Service Operations Management

Monitore proativamente a integridade de suas redes e servicos, o que ajuda a evitar
possiveis tempos de inatividade. Simplifique sua resposta com Gestdo de eventos e
Inteligéncia para métricas

Telecommunications Service Operations Management (TSOM) se integra a ferramentas

de monitoramento como Gestdo de eventos e Inteligéncia para métricas para simplificar
as operacodes e fornecer uma exibicdo de servico de ponta a ponta em dominios de
tecnologia de telecomunicacdes. O TSOM usa a API TM Férum Alarm Management para
automatizar a coleta, correlacdo e andlise de dados de eventos de rede em dominios
diferentes. Ele fornece as equipes de front e back-office uma Unica exibicdo de integridade
de servico de ponta a ponta.

Consulte Telecommunications Service Operations Management@ para obter mais
informacdes sobre como configurar e usar esta aplicacdo.
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