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Proactive Service Experience WorkAows

ServiceNow® Proactive Service Experience Workflows fournir aux fournisseurs de services de

télécommunications, médias et technologies (TMT) un moyen de fournir une assistance de
bout en bout, tout en comprenant I'impact sur le client et en offrant une communication
transparente a toutes les parties impliquées dans le processus d’assistance.

Cette courte vidéo est une introduction a I'application Proactive Service Experience Workflows.

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

Explorer Configurer

Découvrez comment les fournisseurs Planifiez et configurez votre implémentation.
de services et les clients utilisent
Proactive Service Experience Workflows.

Utiliser Référence
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Utiliser Proactive Service Experience Workflows. Obtenir des détails sur la séparation de domaine
pour Proactive Service Experience Workflows.

Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Proactive Service Experience Workflows release notes& .

« Connectez-vous & votre ServiceNow® compte et trouvez des informations supplémentaires
sur I'implémentation et le déploiement des Proactive Service Experience Workflows
fonctionnalités sur Now CreateB .

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

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

« Connectez-vous avec d’autres Proactive Service Experience Workflows utilisateurs de la Now
Community & .

Explorer I'architecture Proactive Service Experience
WorkAows

Découvrez comment utiliser I'application Proactive Service Experience Workflows pour lancer
automatiquement des workflows qui résolvent les incidents initiés par le réseau et notifient
de maniére proactive les clients concernés.

Demander des applications dans I'App Store

Visitez le site Web ServiceNow Store@ pour découvrir toutes |es applications disponibles et pour obtenir
des informations sur la procédure a suivre pour soumettre des demandes a la boutique. Pour obtenir des
informations sur les notes de publication cumulatives pour toutes les applications publiées, consultez les
ServiceNow Store notes de publication relatives al'historique des versions@ .
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Options du Proactive Service Experience Workflows

Proactive Service Experience Workflows Fournissez une assistance de bout en bout, tout en
comprenant I'impact sur le client et en offrant une communication transparente a toutes
les parties impliquées dans le processus d’assistance. Les fournisseurs de services de
télécommunications, de médias ou de technologie peuvent :

Options

Identifiez les comptes clients
affectés en fonction d’ un ou
plusieurs éléments de configuration
associés alx services en amont qui
sont liés a une base d’installation.

Avec Operations Account 360,
utilisez les données provenant de
ITSM et CSM pour explorer les
comptes clients et visualiser les
informations clés sur e compte.

Générez destickets proactifs qui
incluent la synchronisation de
certains champs lors de I’ insertion
du ticket, de larésolution de
I’incident ou de lafermeture d’ une
demande de changement.

Réduisez la configuration
administrative et les frais généraux
gréce adesformulaires d’incident
et de demande de changement
améliorés dans |e Espace de travail
pour I'exploitation des services.

Résolvez |es tickets mineurs
sans intervention des agents de
|" assistance clientéle.

Fournissez des options permettant
aux agents de I’ assistance
technique de communiquer

avec les clients externes sans
naviguer entre les demandes
d'incident ou de changement et les
enregistrements de tickets associés.

Utilisez cing flux uniques Studio
de workflow qui peuvent étre
modifiés en fonction de vos
besoins professionnels.

Escaladez | es incidents pour
une action plus rapide en
fonction d’' une table de décision
préconfigurée.

Créez des enregistrements
d’incidents a partir de certains
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Fonctionnalités principales

A propos de I’ identification des
comptes affectés avec Proactive
Service Experience Workflows

dans Gestion des incidents

Examen des comptes clients ou
partenaires dans Proactive Service
Experience Workflows

Redirection vers le type de ticket
approprié

Créer un ticket a partir d' une
demande de changement

A propos de I’ identification des
comptes affectés avec Proactive
Service Experience Workflows

dans Gestion des incidents

Architecture Proactive Service
Experience Workflows

A propos de |’ escalade des
incidents

Créer un incident dans Proactive
Service Experience Workflows
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Options Fonctionnalités principales

clients d’ APl basés sur les normes
d' APl REST TMF621 TM Forum.

Utilisez des roles dédiés qui Composants installés avec Gestion
permettent aux agentsde support  des problémes du service client
technique de voir les ITSM

applications et CSM et.

Pour plus d’informations sur les composants architecturaux de I’application Proactive
Service Experience Workflows , reportez-vous a la section Architecture Proactive Service Experience
Workflows.

Architecture Proactive Service Experience WorkfAows

L’architecture de I'application Proactive Service Experience Workflows est constituée de plusieurs
composants.

Les principales composantes sont les suivantes :

« Flux et flux secondaires
« Etapes de I'escalade

« Tables de décision

» Messages

« Business Rule

« Scripts clients

« Propriétés systeme

« Roles

» Groupes d'affectation

« Espace de travail pour |'exploitation des services

Tables de décision

En fonction de la condition définie, Studio de workflow fonctionne avec la table de décision
Politiqgue d’escalade d’incident [sys_hub_flow] pour déterminer le flux secondaire a générer
a certains points d’escalade.

Messages

Chaque flux secondaire entrant Proactive Service Experience Workflows est associé a un fichier
de message qui fournit des instructions aux agents pour dépanner, escalader et résoudre
les incidents initiés par le réseau. Pour plus d’informations sur la personnalisation des
instructions par défaut pour vos processus de dépannage internes, reportez-vous a la
section Personnaliser les fichiers de message.

Roles

Le role sn_ind_tsm_core.noc_agent est disponible avec I'application Proactive Service Experience
Workflows . Ce réle, une fois ajouté, garantit que I'agent de support technique peut voir les
informations pertinentes entre ITSM les CSM applications. Ce réle comprend les éléments
suivants :
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o itil

« wm_initiator

e wm_read

e SN_customerservice.case_viewer

« sn_customerservice.customer_data_viewer

Plusieurs groupes d’affectation sont inclus dans ce réle et d’autres groupes peuvent
également avoir le réle administrateur. Le réle sn_ind_tsm_sdwan.ticket_integrator peut étre

utilisé pour les tickets d’incidents créés a partir des cas d’utilisation de I’API ouverte TMF
621.

Proactive Service Experience Workflows processus

Le diagramme suivant montre les étapes impliquées dans le Proactive Service Experience
Workflows processus :
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1. Event triggers an incident

©
Vi

Event monitoring Fredictive inteligence

2. Investigate the incident

9-$|

Investigate

service Operations i
Framewaorks

Workspace

3. Understand customer impact

fois e

y
sSemvice-aware Industry and Operations
CMDB Custormer account 380
Data Model

4, Generate proactive major case

5. Decision-driven escalation (optional)

T
3

[pmremomenean |
=)

Decision table

4. Communicate with customers (ongeoing)

7. Resolve incident and auto-close cases

|@I

Proactive Service Experience Workflows
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Proactive Service Experience Workflows et Gestion des incidents
dans le Espace de travail pour I'exploitation des services

Vous pouvez utiliser I'application pour obtenir une vue d’ensemble de la Espace de travail pour
I'exploitation des services facon dont un agent d’infrastructure peut classer les taches par ordre
de priorité et résoudre les incidents.

L'affichage du Espace de travail pour I'exploitation des services

Dans le menu Espaces de travail , sélectionnez Espace de travail pour I'exploitation des
services , puis sélectionnez 'icbne Accueil . A partir de la page de destination, un agent
d’infrastructure peut analyser les incidents et afficher les tickets et les taches a venir. Pour
afficher :

« Listes : sélectionnez I'onglet Listes dans le fichier Espace de travail pour I'exploitation des
services. A partir de 'onglet Listes, un agent réseau peut analyser les listes individuelles
d’incidents et de taches, puis prendre les mesures appropriées.

L’exemple suivant montre I'onglet Liste.

Onglet Liste

= List INC0010001 x|+
Lists My Lists = All 7 e NENRS Export m
Last refreshed 12m ago.
+ Interactions
Assigned to me Number v Short description Caller Priority State Service Assignment group
Active NC0010001 Software Failure for vManage_10001 Abel Tuter 2-High Resolved SD WAN Enterprise Solutions L2 Network Engineering
Al
INC0009009 Unable to access the shared folder. David Miller 4-tow New (empty) (empty)
v Requests
Open requests NC0009005 Email server is down. David Miller 1-Critcl New (empty) (empty)
Open items INC0009004 Defect tracking tool is down David Miller 3- Moderate Closed (empty) (empty)
/ Catalog Tasks =
i NC0009003 Cannot sign into the company portal David Miller 3 Moderate Closed (empty) (empty)
Assigned to me app
Assigned to my groups . My computer is not detecting the
INCO00900: o o d Miller foderate
INC0009002 o David 3- Moderat Closed (empty) (empty)
v Incidents
Assigned to me NC0009001 E:::le to post content on a Wiki David Miller 3- Moderate New (empty) (empty)
Unassigned
o INC0008112 Assessment : ATF Assessor 5 Planning New (empty) (empty)
pen
Resolved INC0008111 ATF : Test1 ministrator 5 - Planning New (empty) (empty)
I Al INC0008001 ATFTEST2 survey user 5. Planning New (empty) (empty)
Problems NC0007002 Need access to the common drive. David Miller #=1ow New (empty) (empty)
Assigned to me
Empl Il applicati
Unassigned INC0007001 r IEEEE R David Miller 1- Critcal New (empty) Openspace
Open NC0005505 Software Failure for vManage_10001 Event Management 1- Critical Closed SD WAN Enterprise Solutions L3 Network Engineering
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« Enregistrements : ouvrez n’importe quel enregistrement de tache pour accéder a sa vue
d’enregistrement, comme illustré dans I'exemple suivant.

Vue d'enregistrement
= List INC0010001 x INC0010002 x +
(”E\ Details ACME South Am... x
4=l Software failure for Vmanage_10001. save | [ Create change request | - | [T

[ Needs attenti

riority a tage tion item Opened
5-Panning New  Triage true sge_10001  2022-09-12 09:17.

Overview  Details  Related records

Compose 2 Record Information
Summary ¥
o " a5t updated by system °
wComments & Work notes (Private) YRR
. e L2
Software failure for Vmanage_10001 N your Comments ¢ Origin
p e
D Eve n see this comme Caller
> , o - =]
Impact 3-tow L
- T Qi o Channe
Affected Cls Impacted Services/Cls Affected Accounts Activity Alert
1 0 0 D -
Assigned to
Check the following information on the incident
- The Alarm details & ) This Incident has not been assigned yet
¢ - Affected Configuration Items .
ases - Execute Refresh Impacted Services
O - Identify Impacted Customers Assign incident
Showmore
2 ) maint
Affected Cls 1 B i - 202205120978

Exemple

L’application Proactive Service Experience Workflows est automatiquement déclenchée lorsqu’un
incident est créé au sein du systeme par un flux d’alerte. Un support technique peut
créer manuellement cette alerte dans le Espace detravail pour I'exploitation des services. |l peut

également étre généré a partir d’'un systéme de gestion des pannes externe a I'aide de
intégration TMF 621.

L’exemple suivant montre comment Proactive Service Experience Workflows résoudre un incident
externe initié par le réseau. Dans cet exemple,

1. Un systéme de gestion des pannes externe utilisant I'intégration TMF 621 envoie
une alerte qui déclenche la création d’un enregistrement d’incident avec les valeurs
suivantes :

o Breve description et description : Vmanage_10001 échec du redémarrage apres
’implémentation d’un changement.

o Elément de configuration : Vmanage_10001 (classe Cl SD-WAN)
o Catégorie : SD-WAN

o Sous-catégorie : Défaillance du protocole

o Clients affectés : 5

2. Un ingénieur du support technique ouvre I’enregistrement d’incident dans Espace de travail
pour I'exploitation des services le et voit la liste des services et comptes concernés dans la
section Vue d’ensemble .

3. L’ingénieur de I'assistance technique trie les problemes en examinant les derniers
changements apportés a I'assistant d’agent qui ont déclenché la panne.

4. L’ingénieur du support technique redémarre ensuite le controleur SD-WAN et sélectionne
Générer des tickets proactifs dans la section Tickets. Un ticket principal et cing tickets
enfants sont générés et les notifications sont envoyées aux contacts principaux des
comptes affectés.
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5. Lorsqu’un ticket principal est créé, I'ingénieur de support technique avertit le gestionnaire
des problémes majeurs d’une panne potentiellement grave. Le gestionnaire des
probléemes majeurs gére I'enregistrement du ticket principal et la communication avec les
équipes techniques et les clients affectés.

6. L’ingénieur du support technique (TSE) se rend compte que I’'appareil ne peut pas
étre redémarré et qu’il est peut-étre tombé en panne. Le TSE modifie le champ Sous-
catégorie en Défaillance de I'appareil et sélectionne I'action d'interface utilisateur
Escalader et entre une note de travail

7. L’équipe d’assistance L2 de niveau suivant recoit I'incident et met a jour I’état de
I’enregistrement.

8. L’ingénieur de I’'assistance technique L2 tente de résoudre les problémes sur le
controleur SD-WAN et redémarre avec succes I’élément de configuration. Quatre des
cing comptes affectés signalent que le probléme est résolu, mais le cinquieme compte
rencontre toujours des problémes.

9. Pour diagnostiquer d’autres problemes avec le cinquieme compte, I'ingénieur de
I’assistance technique L2 effectue les étapes suivantes :

o Coche la case en regard de I’enregistrement du ticket sur la page Vue d’ensemble.

o Sélectionne I'action d’interface utilisateur Notification pour envoyer un message via des
commentaires supplémentaires a la personne a contacter sur I’enregistrement du ticket.

10. La personne de contact recoit le commentaire supplémentaire et effectue quelques
étapes supplémentaires. Lorsque le service est restauré, le contact met a jour I’état dans
le CSM portail.

11. En voyant les commentaires supplémentaires dans I'enregistrement d’incident, I'ingénieur
de l'assistance technique L2 modifie le champ Etat en Résolu.

Les informations de résolution sont copiées dans chaque enregistrement de ticket, tandis
que le gestionnaire des problémes majeurs résout I'’enregistrement de ticket principal et
tous les tickets associés.

Configurer Proactive Service Experience Workflows

Vous pouvez configurer Proactive Service Experience Workflows de maniére a pouvoir ajouter
des utilisateurs aux groupes d’affectation. Vous pouvez également créer des instructions
personnalisées pour les ingénieurs afin de les guider dans la résolution des problemes
initiés par le réseau via des workflows fournis automatiquement.

Installer Proactive Service Experience Workflows

Si vous étes un utilisateur ayant le réle d’administrateur systéme, vous pouvez installer
I’application Proactive Service Experience Workflows .

Avant de commencer

Veillez a ce que |'application et toutes les applications ServiceNow Store associées possedent
des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir le droit pour un
ServiceNow Produit ou application& .

« Réle requis : admin

» Modules d’extension requis : les modules d’extension suivants doivent avoir été installés :
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o Gestion du service client
o Service clientéle avec Gestion des services

o Espace detravail pour I'exploitation des services

Pourquoi et quand exécuter cette tache
L’application principale Telecom est installée avec Proactive Service Experience Workflows:

Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2, Recherchez I application Proactive Service Experience Workflows (sn_ind_tsm_sdwan) al’ aide des critéres
defiltrage et de la barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas I'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprées du ServiceNow Store.

Visitez le site Web ServiceNow Store& pour découvrir toutes les applications disponibles et pour obtenir
desinformations sur la procédure a suivre pour soumettre des demandes a la boutique. Pour obtenir des
informations sur les notes de publication cumulatives pour toutes les applications publiées, consultez les
ServiceNow Store notes de publication relatives al'historique des versions@ .

3. Danslaboite de dialogue d'installation de I'application, examinez les dépendances d'applications.

Tous les modules d’extension et applications dépendants qui sont inclus ou doivent étre
installés sont répertoriés dans la boite de dialogue.

4. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez lesinstaller,
sélectionnez Charger les données de démonstration.

(Optional) Les données de démonstration comprennent des exemples d'enregistrements
décrivant les fonctionnalités des applications pour les cas d'utilisation fréquents. Chargez
les données de démonstration lors de la premiére installation de |'application sur une
instance de développement ou de test.

© Important:

L es données de démonstration ne sont pas disponibles pour un chargement ultérieur si vous ne les
chargez pas lors de I'install ation.

5. Sélectionnez Installer.

Ajouter des utilisateurs aux groupes d’affectation Proactive
Service Experience Workflows

Ajoutez des utilisateurs aux groupes d’affectation Proactive Service Experience Workflows afin

gu’ils disposent du role nécessaire et gu’ils puissent étre affectés a la résolution des
problémes initiés par le réseau au niveau d’escalade approprié.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Procédure
1. Accédez ala Tous > Administration utilisateurs > Groupes.

2, Sélectionnez le nom du groupe.
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Les quatre groupes d’ affectation sont les suivants :

o Coordinateurs de réseau

o Ingénierie réseau L1

o Ingénierie réseau L2

o Ingénierie réseau L3
3. Danslaliste connexe Membres du groupe, sélectionnez Modifier.
4, Séectionnez un ou plusieurs noms dans la liste Collection.
5. Sélectionnez Ajouter.

6. Slectionnez Enregistrer.

Utiliser Proactive Service Experience Workflows

En utilisant ServiceNow® Proactive Service Experience Workflows, vous pouvez contribuer a
résoudre les incidents initiés par le réseau et informer de maniere proactive les clients
concernés. Cette application améliore I'application pour les Gestion desincidents problémes
courants de service SD-WAN détectés par les systemes de gestion réseau.

A propos de I'identification des comptes affectés avec Proactive
Service Experience Workflows dans Gestion des incidents

Un enregistrement d’incident est créé lorsqu’un systéme de gestion des événements
génere une alerte et que les comptes concernés peuvent étre consultés dans le Espace de
travail pour I'exploitation des services.

Lorsque I'ingénieur du support technique se connecte au Espace de travail pour I'exploitation des
services, I’élément de configuration, les services et les clients affectés sont répertoriés dans
la section Vue d’ensemble. Ces détails sont automatiquement mis a jour lorsque I’élément
de configuration dans I'enregistrement d’incident est mis a jour. Lorsque I'élément de
configuration est mis a jour, le script Actualiser les services impactés est automatiquement
déclenché et récupere les services qui subissent une panne ou une dégradation. Les
services impactés associés aux comptes sont identifiés et mis a jour. En outre, si un CSM
agent associe un ticket a I’enregistrement d’incident, la liste des comptes affectés est
également mise a jour. Lorsque la liste des comptes affectés est mise a jour, I'impact sur le
client est visible par les équipes de support travaillant sur I’enregistrement d’incident.

Le diagramme suivant montre les étapes de la création d’un enregistrement d’incident.
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ServiceNow Alert

Extemal Fault
Management - Alert

Incident Record (Affected Cl is inserted or changed)

Looks For Populates List
n

NOTE: The platform looks for impacted
upstream services that are impacted
by the downstream configuration
item.

Reactive Cases

© Remarque:
Le workflow Gestion des changements suit e méme processus. Lorsqu’ un élément de configuration
est mis ajour dans un enregistrement de demande de changement, |e script Actualiser les services
impactés est déclenché et les comptes affectés sont récupérés. Etant donné que le champ d élément
de configuration est défini sur lecture seule, vous devez vous assurer que ce champ est renseigné avant
le déclenchement du script. Reportez-vous alarubrique Créer un ticket a partir d’ une demande de
changement pour en savoir plus.

Créer un incident dans Proactive Service Experience WorkFfows

Créez un enregistrement Proactive Service Experience Workflows d’incident pour documenter un
probleme auquel votre client est confronté.

Avant de commencer
Réle requis : sn_ind_tsm_sdwan. PSEW_USER, administrateur

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail pour |'exploitation des
servi ces > Incidents > Tous.

2. Danslavue deliste Incidents, sélectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire d'incident

Champ Description

Bréve description Bréve description de I'incident.

Description Explication détaillée de I'incident.

Numéro Numéro d'incident unique généré par le systéme.

Société Compte client confronté & un probléme de réseaul.

Appelant Utilisateur qui vous a contacté a propos d' un probléme.

Emplacement Emplacement de |'appelant.

Cand Méthode de communication utilisée pour créer I'incident. Les
options disponibles sont les suivantes :
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Champ Description

o Messagerie instantanée
o E-mail

o Téléphone

o Surveillance

o Libre-service

o Agent virtuel

o Consultation libre

Etat Etat de I’ incident atravers plusieurs étapes de résolution.
Impact Mesure de I’ effet d’ un incident ou d’ un probléme.
Urgence Mesure du retard maximal que la résolution peut prendre

jusgu’ ace qu’ un incident ou un probléme ait un impact
important sur |’ entreprise.

Priorité En fonction de I’impact, de |’ urgence et de larapidité avec
laquelle larésolution peut étre effectuée.

Service Service d' entreprise affecté.

Offre de service Offre de service qui se compose d'un ou de plusieurs

engagements de service qui définissent uniquement le niveau
de service pour ladisponihilité, le champ d’ application, la
tarification et les options de package.

Elément de configuration Elément de configuration affecté.
Groupe d'affectation Groupe qui travaille sur I’incident.
Affectéa L'utilisateur qui travaille sur cet incident. si le groupe

d'affectation change, le champ Affecté a est effacé.

Commentaires supplémentaires Plus d'informations sur |e probléme selon les besoins. Tous les
utilisateurs qui peuvent afficher les incidents peuvent voir les
commentaires supplémentaires.

Notes de travail Informations sur lafagon de résoudre I'incident, ou les
mesures prises pour le résoudre, le cas échéant.

Catégorie et sous-catégorie Type de probleme. Aprés avoir sélectionné la catégorie,
sélectionnez la sous-catégorie, le cas échéant.

4. Sélectionnez Enregistrer.

Résultats
L'incident est créé.

Créer des tickets a partir d’un enregistrement d’incident dans Proactive
Service Experience WorkfAows

Créez des tickets a partir d’enregistrements afin de pouvoir identifier et résoudre les
problemes réseau de vos entreprises clientes.
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Avant de commencer

Cette tache suppose qu’un workflow a déja été déclenché et qu’un groupe d’affectation a
été affecté.

Réle requis: sn_ind_tsm_sdwan. PSEW_USER

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Apres un workflow dans Proactive Service Experience Workflows les déclencheurs, vous pouvez
identifier les clients et les systémes affectés par le probléme de réseau. Vous pouvez
ensuite soit créer automatiquement les tickets individuels pour les clients concernés,

soit créer un ticket principal et des tickets enfants pour un plus grand nombre de clients
affectés.

Procédure

1. Accédez &, Espace de travail pour |'exploitation des servicespuisséectionnez
Liste > Incidents > Ouvert.

2. Sélectionnez un incident dans laliste.
3. Facultatif : Dansunincident existant, affectez I’incident.
4, Consultez les éléments de configuration (Cl) affectés en sélectionnant la carte Cl affectés .

5. Consultez les services impactés en sélectionnant |a carte Services/Cl impactés et en sélectionnant
Actualiser les services impactés.

6. Consultez les comptes affectés en sélectionnant la carte Comptes affectés et en sélectionnant IdentiFier
les comptes affectés.

L’instance ServiceNow® lance une action pour actualiser les services impactés et pour
rechercher les comptes affectés.

7. Recherchez les noms des clients affectés en sélectionnant |a carte Comptes affectés et en vérifiant la
colonne Nom.
En regle générale, e coordinateur de réseau crée des tickets afin que les clients concernés soient informés de
maniére proactive des problémes initiés par |e réseau.

8. Générez destickets proactifs pour les clients affectés en sélectionnant la carte Tickets et en sélectionnant
Générer des tickets proactifs.

o Sile nombre de comptes affectés est inférieur au seuil, cette action crée un ticket pour
chaque compte affecté. Sinon, cette action crée d’abord un ticket principal, puis des
tickets enfants (un ticket pour chaque compte affecté).

o Si vous souhaitez modifier le seuil, contactez votre administrateur pour modifier la
valeur de la sn_i nd_t sm core. nmpj or _case- af f ect ed_account _t hreshol d propriété
systeme.

o Dans l'onglet Tickets , le ticket principal est indiqué par [vide] dans les colonnes
Compte et Contact. Les tickets ou ces informations sont renseignées sont des tickets
enfants de ce ticket principal.

9. Créez un ticket ad hoc en sélectionnant un ticket dans laliste et en sélectionnant Nouveau.
10. Informez un client en sélectionnant un ticket et en sélectionnant NotiFier les clients.

11. Dans |lafenétre contextuelle Notifier les clients, saisissez une note descriptive, puis sélectionnez Notifier.

Une note est automatiquement insérée dans le champ Activité de I’enregistrement
d’incident, ainsi que dans I’enregistrement des tickets sélectionnés. Si votre client met a
jour le ticket avec un message, il se synchronise automatiquement avec I’enregistrement
d’incident.
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© Remarque:
Par défaut, lafonctionnalité Notifier les clients n’est pas active. En tant qu’ administrateur, vous devez
définir lavaleur proacti ve_wor kf | ows_f or _provi ders. addi ti onal _conment s_sync
de lapropriété sur VRAI. Désactivez laregle métier Updat e case worknote for comments
change pour activer cette fonctionnalité.

12. Si vous souhaitez mettre a jour la cause probable deI’incident, sélectionnez I’ onglet Cause et enregistrez
votre message.

13. Résolvez un incident en sélectionnant Résoudre dans |’ enregistrement d’incident.
Dans lafenétre contextuelle Résoudre, saisissez le code de résolution et les notes de résolution, puis
sélectionnez Résoudre.

© Remarque:
Seuls les tickets mineurs sont automatiquement fermés. Pour |es tickets principaux, vous devez fermer
manuellement tous les tickets connexes.

Résultats
Lorsque 'incident est résolu, il déclenche la fermeture automatique des tickets connexes.

« S’il n’y a pas de ticket principal, tous les tickets individuels connexes sont résolus et
mis a jour avec les notes de travail. Les valeurs de champ suivantes de I'’enregistrement
d’incident parent sont également renseignées dans les tickets connexes :

o Notes de résolution
o Code de résolution
o Probable Cause

« S’il existe un ticket principal, les tickets connexes ne sont pas résolus automatiquement
et un message est ajouté aux notes de travail de I'enregistrement d’incident : « Un ticket
principal est associé a cet incident. » Les valeurs de champ suivantes de I’enregistrement
d’incident parent sont renseignées dans tous les tickets principaux et enfants connexes :

o Notes de résolution
o Code de résolution

o Probable Cause

A propos de I'escalade des incidents

Une escalade peut étre déclenchée lorsqu’un incident est créé avec la catégorie et la sous-
catégorie appropriées et que I'option d’interface utilisateur Escalader est déclenchée dans
le Espace de travail pour |'exploitation des services.

Le diagramme suivant fournit une représentation visuelle du flux d’escalade.
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Incident creation sets the TSM flag on the incident
record automatically (all incidents by defaulf)

ServiceNow Alert
Incident Record (Workflow triggered by Category and Sub-Category section)

Escalate Actions Triage L1 Support L2 Support L3 Support
-

Sets field Triggers Flow
External Fault b Decision =
Management - Alert Bulder

Selected values

: The Needs Attention flag is set ‘True' every time the ‘Escalate Ul Action' is clicked and so is the
field. In order for the Need Attention to set fo ‘False’ the receiving Assignment Group must update
cord.

Les valeurs de catégorie et sous-catégorie suivantes sont disponibles avec le systéme de
base :

«» Catégorie : SD-WAN
» Sous-catégorie :

o Echec de la liaison

(@]

Défaillance de I'appareil

O

Echec du protocole
Echec de la liaison Soft-WAN

o Défaillance logicielle

O

Les valeurs suivantes sont disponibles pour le champ Etape de la table Incident :

« Triage

o Examen L1

» Examen L2

o Examen L3

En fonction des conditions définies, telles que I’'étape actuelle, la catégorie et la sous-

catégorie, la table de décision Politique d’escalade des incidents détermine les résultats et
I’étape d’escalade suivante, le cas échéant.
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< @ Incident Escalation Policy

~ Inputs ©add

Label Type Reference Mandatory

Reference v Incident [incident]

~ Decision table
Conditions Results

© Category © subcategory © stage ® & Assignment Group

La table de décision est fournie avec 'application Proactive Service Experience Workflows .
Vous pouvez modifier les conditions qui ont été définies et les résultats en fonction de vos
besoins. Pour plus de détails sur la mise a jour des tables de décision, reportez-vous a la
section Decision Tables& .

Lorsqu’un incident est escaladé, I'état du champ A surveiller est mis & jour et prend la
valeur Vrai. Le propriétaire du champ Groupe d’affectation peut passer a I'état Faux .

© Remarque:
En tant qu’ administrateur systeme, vous pouvez configurer larégle métier Définir Faux a surveiller .

Escalader un incident dans Proactive Service Experience WorkHows

Escaladez un incident pour poursuivre I’enquéte et le diagnostic de cet incident. En
remontant un incident, vous pouvez demander de I'aide a une ressource plus expérimentée
afin que le probléme soit résolu plus rapidement.

Avant de commencer
Cette tache suppose que vous avez travaillé sur un incident et que vous devez le remonter
au groupe d’escalade suivant.

© Remarque:
Assurez-vous que I’ administrateur a affecté ce role aux groupes d’ escalade. Pour plus d’informations sur
lafacon dont les administrateurs affectent des roles, voir Affecter un réle a un groupe@ .

Rolerequis: sn_ind_tsm_core.noc_agent

Procédure

1. Dans, Espace de travail pour |'exploitation des servicesaccédez alListe >
Incidents > Ouvert et sélectionnez un incident.

2. Dansleformulaire d’ enregistrement d’ incident, dans laliste déroulante située dans le coin supérieur droit,
sdlectionnez Escalader.

3. Danslafenétre contextuelle Capturer les notes pour |’ escal ade, saisissez une note descriptive et sélectionnez
Escalader.
Cette action déclenche le flux secondaire pour le niveau suivant du groupe d’ escalade, et le groupe
d affectation passe automatiquement au groupe d’ escal ade suivant.
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Résultats

« L’état de la tache d’incident pour I'ingénieur précédent est défini sur Fermé terminé et la
note de travail est consignée.

» Une tache d’incident est créée pour I'utilisateur nouvellement affecté avec I’état défini sur
Travail en cours.

» Une note de travail dans le flux d’activité fournit des instructions pour I'ingénieur a ce
niveau d’escalade.

« L’étape d’incident est mise a jour avec le niveau d’escalade suivant.

« Le groupe d’affectation est mis a jour en fonction du niveau d’escalade.

Examen des comptes clients ou partenaires dans Proactive Service
Experience WorkHows

Découvrez comment vos équipes de support technique (par ex. équipes d’opérations dans
le cloud, de serveur ou de réseau) peuvent utiliser la vue Compte d’opérations 360 dans
I’application Proactive Service Experience Workflows pour obtenir un apercu des comptes de
votre client ou partenaire.

En tant qu’agent de support technique, vous pouvez collecter des informations relatives
aux taches, aux escalades, aux données client clés et aux mesures associées aux comptes
de votre client ou partenaire dans le Espace de travail pour I'exploitation des services. Avec ces
données, vous pouvez suivre les types d’informations suivants :

« Qui est le client ou le partenaire et quels produits, services, ressources et éléments de
configuration lui ont été vendus.

« Qui sont les contacts clés pour le fournisseur de technologie et le client ou partenaire.
« Quel est le score CSAT pour le fournisseur de technologie et le client ou partenaire.

« Comment le fournisseur de technologie et le client ou le partenaire effectuent le suivi du
point de vue du SLA pour le mois.

« Quels incidents, tickets et escalades majeurs affectent les comptes.
« Nombre de taches fermées, par type, et sur une base de 12 semaines roulantes.

« Articles de la base de connaissances et éléments de catalogue spécifiques développés
pour le compte. Grace a ces informations, vos agents peuvent obtenir un apercu de ce
que le client ou du partenaire veut et des actions a entreprendre.

Les données visualisées a I'intérieur de la vue Espace de travail pour I'exploitation des services a
360° du compte d’opérations sont dérivées d’enregistrements de taches ou la valeur de
I'entreprise est égale au compte sélectionné lors du lancement de cette vue. Les articles de
la base de connaissances et les éléments de catalogue font exception a cette regle.

En outre, la vue a 360° du compte d’opérations ne fonctionne que pour les enregistrements
de société dont la valeur de classe est égale au compte. Les enregistrements de société
avec la valeur de classe Société affiche la vue d’espace de travail par défaut traditionnelle
de I’Espace de travail pour I'exploitation des services.

Pour en savoir plus sur I'obtention des apercus de compte, reportez-vous a la section
Examiner un compte al’ aide de lavue a 360° dans Proactive Service Experience Workflows.
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Examiner un compte a lI'aide de la vue a 360° dans Proactive Service
Experience WorkfAows

Examinez le compte d’un client ou d’un partenaire a l'aide de la vue Operations Account
360 fournie par I'application dans .Proactive Service Experience WorkflowsEspace de travail pour
I'exploitation des services Vous pouvez suivre vos données et taches liées a celles de vos clients
ou partenaires, puis prendre des mesures pour améliorer votre prestation de services.

Avant de commencer
Réle requis : sn_ind_tsm_core_noc_agent

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail pour I'exploitation des services.
2. Dans |’ onglet Listes de I’ espace de travail pour I’ exploitation des services, cliquez sur Comptes > Tous.
3. Danslaliste Comptes, sélectionnez un compte client.
© Remarque:
Vous pouvez également accéder a cette vue en cliquant sur un compte de nom de société (compte)

dans les différentes listes d'incidents ou dans le formulaire d’ incident dans Espace de travail pour
I'exploitation des services.

4. Sur lapage Informations sur le compte, dans la section Résumé client, passez en revue les détails généraux du
client pour le compte sélectionné, tels que I’ état actif du client, le niveau de rang et le nombre d’ employés.

Si ce compte comporte des escalades, vous pouvez les afficher en cliquant sur Afficher
les escalades. Dans la section Vue d’ensemble, affichez les informations sur le compte.

Page Informations sur le compte : onglet Vue d’ensemble du compte

Champ Description

Membres de I'équipe de compte Membres de I’ équipe de ce client. Cliquez sur
Afficher tout pour afficher laliste de tous les
membres de I’ équipe.

Contacts client principaux Contacts importants de ce client. Cliquez sur
Afficher tout pour afficher laliste de tousles
contacts client clés.

Cartes de scores uniques
q o Contrats

o Droits
o CSAT

© Remarque:
L es résultats proviennent des évaluations
liées al’ enquéte de satisfaction des clients
préte al’emploi fournie par le module
d’ extension Core CSM.

o Tickets d’escalade
o Produits vendus

o Base d'installation
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Champ Description

o Ressources
o Eléments de configuration

Travail d'assistance technique en cours A ‘
o Taches fermées
o Comparaison des nouvelles taches
hebdomadaires par rapport aux taches
fermées

o Accomplissement du SLA de tache pour
le mois actuel

Changements Demandes de changement effectuées par votre
compte

Problemes Problemes associés au compte

Incidents Incidents associés au compte

Incidents SLA SLA d'incidents associés au compte

Pannes Pannes liées au compte

Demandes Demandes associées au compte

Tickets Tickets associés au compte

Panneau latéral contextuel .o . .
o Pieces jointes

o Modeles

o Assistant de compte
© Remarque:

Vous pouvez également rechercher
des incidents majeurs, des tickets
principaux, des articles de la base de
connaissances, des articles ou des
éléments de catalogue.

5. Danslapage Analyse, utilisez les tableaux de bord pour examiner les données opérationnelles et surveiller les
performances actuelles du processus.

o Instantané d'Analyse
o KPI de base
o Niveau de service

o Service proactif
Pour plus d'informations, consultez Tableaux de bord d analyse de compte 360.

6. Dans |la page Enregistrements connexes, les listes par défaut fournies sont les suivantes :
o Utilisateurs
o Contacts

o Adresses des comptes
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o Modeles de produits

o Eléments de catalogue du fournisseur

Tableaux de bord d’analyse de compte 360

Les tableaux de bord d’analyse fournis par la vue 360 du compte d’opérations affichent des
graphiques et des données récapitulatives sur des mesures telles que les tickets proactifs,
les escalades de compte, les SLA, les canaux utilisés, les KPI de base, et bien plus encore.

Pour afficher les tableaux de bord d’analyse, accédez a Espaces de travail > Espace de
travail pour I'exploitation des services > Listes > Comptes > Tous. Ouvrez un compte client
dans la liste, puis sélectionnez I'onglet Analyse .

L’onglet Analyse contient les onglets supplémentaires pour chaque tableau de bord.

o Instantané d'Analyse

« KPI de base

« Niveau de service

« Service proactif

Utilisateurs finaux et roles

Roles et objectifs de l'utilisateur final

Utilisateur final et objectif Role requis

Agent du service clientéle : affichez les mesures de sn_ind_tsm_core_noc_agent
ticket telles que les tickets proactifs, |es escalades

de compte, le SLA, les canaux utilisés et les KPI

principaux pour comprendre les performances

actuelles du service client de votre organisation.

Administrateur du contenu : possibilité de modifier le pa admin
tableau de bord et de gérer les utilisateurs, les groupes
et lesroles du tableau de bord.

Créateur de contenu : possibilité d'afficher letableau  pa viewer
de bord.

Répartition de I'analyse

Les tableaux de bord d’analyse utilisent la répartition de sélection des comptes.
Sélectionnez un compte pour afficher exclusivement ses données.

Tableau de bord d’instantané d’analyse

Le tableau de bord Instantané d’analyse offre une vue d’ensemble compléte des mesures
clés de performance et des indicateurs liés au service, présentant les données essentielles
en un coup d’ceil.
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Indicateurs d’instantanés d’analyse

Indicateur d’instantané d’analyse 360° de compte client

Indicateur Description

% de réalisation globale du SLA Pourcentage total de SLA respectés par rapport au
nombre total de SLA.

Nombre total de tickets proactifs créés Nombre total de tickets proactifs initiés par des
changements et des incidents.

Nombre d'escalades de comptes ouverts Nombre total de problémesliés au compte qui ont é&é
escaladés et qui ne sont pas résolus actuellement.

Durée de la panne : distribution par type Somme de la durée totale des pannes, classées par
types. Cette visualisation permet de comprendre
quels types de pannes sont les plus fréquents ou
ont les durées les plus longues, ce qui permet des
améliorations ciblées et une alocation des ressources.

% de tickets créés de maniére proactive Pourcentage de tickets du service clientéle ou du
support qui ont été initiés de maniére proactive par
I” organisation elle-méme, plutdt qu’ en réponse a des
demandes ou a des réclamations de clients.

Comparaison Cl/Tickets Comparaison des €léments de configuration (Cl)
impliqués dans les tickets de service par rapport
au nombre total de tickets signalés. Les éléments
de configuration peuvent inclure n’importe quel
composant essentiel pour lafourniture de services
informatiques, notamment des logiciels, du matériel et
une infrastructure réseau.

Canal préféré utilisé pour lacommunication Identification de la méthode de communication la
plus couramment utilisée par les clients au sein d’un
systéme ou d'un service donné. Par exemple, les
incidents.

Tableau de bord des KPI de base

Le tableau de bord KPI de base fournit des informations exploitables qui permettent aux
utilisateurs de suivre et d’améliorer I'efficacité et la qualité de leurs services.

Indicateurs de KPIl de base

Indicateurs des KPI principaux a 360° du compte client

Indicateur Description

% du taux de premier contact Pourcentage de demandes de renseignements
ou de problémes des clientsrésolus lors de la
premiére interaction avec une équipe de service ou
d assistance.

% taux de réouverture d'incidents Pourcentage d' incidents initialement marqués comme
résolus, mais qui ont ensuite nécessité une réouverture
en raison de problémes non résolus ou de I’ émergence
de problémes connexes.
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Indicateurs des KPI principaux a 360° du compte client (suite)

Indicateur Description

Ticket fermé avec SLA non respectés Nombre de tickets qui ont été fermés mais qui n’ ont
pas respecté les accords sur les niveaux de service
(SLA) prédéfinis.

Nombre de réaffectations moyennes pour lesincidents Nombre moyen de réaffectations d’ un incident a
résolus différentes équipes avant d’ étre résolu.

Age moyen du ticket actif Durée moyenne pendant laquelle les tickets restent
ouverts ou actifs avant d' étre résolus ou fermés.

Délai moyen de résolution du ticket Durée moyenne nécessaire pour résoudre
complétement un ticket & partir du moment ou il est
ouvert jusqu’ a sa fermeture officielle.

Délai moyen de réalisation Durée moyenne nécessaire pour répondre
complétement a une demande, a partir du moment ou
elle est lancée jusgqu’ a ce qu’ elle soit compl &tement
terminée ou fermée.

Nombre d'incidents ouverts non misajour au cours  Nombre d'incidents marqués comme Nouveau, En
des 5 derniersjours cours ou En suspens qui n’ ont regu aucune mise ajour
ou modification au cours des cing derniers jours.

Nombre de tickets ouverts non mis ajour au cours des Nombre de tickets actifs marqués comme Nouveau,

5 derniersjours Ouverts ou En attente d’ informations, qui n’ont pas
été mis ajour ou modifiés au cours des 5 derniers
jours.

Nombre de téches du catalogue non mis ajour au Nombre de taches du catalogue a |’ état Ouvert, En

cours des 5 derniers jours attente ou Travail en cours qui N’ ont pas éé mises a

jour depuis plus de cing jours.

Tickets Nombre de tickets dont I’ état est Nouveau, Ouvert ou
En attente d’informations qui n’ ont pas été mis ajour
pendant plus de sept jours depuis leur création.

Incidents Nombre d'incidents al’ éat Nouveau, En cours ou En
suspens qui n’ont pas été mis ajour pendant plus de
sept jours depuis leur création.

Eléments de demande Nombre d’ éléments demandés a |’ éat Ouvert, En
attente ou Travail en cours qui ' ont pas &émisa
jour pendant plus de sept jours depuis leur création.

Approbations Nombre d’ approbations al’ état Demandé ou Plus
d’informations requises qui sont restées inchangées
pendant plus de sept jours depuis leur création.

Téches du catalogue Nombre de taches du catalogue ayant I éat Ouvert,
En attente ou Travail en cours qui ont été crééesil y
aplus de sept jours et qui n’ont pas été mises ajour
depuis.

Tableau de bord des niveaux de service

Ce tableau de bord affiche des mesures qui fournissent aux utilisateurs un résumé de
I’efficacité avec laquelle les services gérés respectent leurs accords sur les niveaux de
service (SLA).
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Indicateurs de niveau de service

Indicateurs de niveau de service 360 du compte client

indicateur Description

% de SLA général atteint Pourcentage d’ accords sur les niveaux de service
(SLA) qui ont été respectés avec succes par un
fournisseur de service.

% de SLA atteint en cas d'incident Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux incidents qui ont été respectés avec
succes par un fournisseur de service.

% du SLA de tickets atteint Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux tickets qui ont été respectés avec
succes par un fournisseur de service.

% des demandes de SLA réalisé Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux demandes qui ont été respectés avec
succes par un fournisseur de service.

% de violation du SLA généra Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) qui n’ont pas été respectés par un fournisseur
de service. |l évalue les cas ou les délais convenus
décrits dans les SLA n’ ont pas été respectés.

% de violation du SLA d’incident Pourcentage d' accords sur les niveaux de service
(SLA) liésadesincidents qui n’ont pas été respectés
par un fournisseur de service.

% de SLA des tickets non respectés Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux tickets qui N’ ont pas été respectés par
un fournisseur de service.

% de violation du SLA de demande Pourcentage d' accords sur les niveaux de service
(SLA) liés a des demandes qui n’ont pas été respectés
par un fournisseur de service.

% du SLA global de Mon équipe atteint Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) respectés avec succes par une équipe
spécifique. Les données sont filtrées en fonction des
groupes d’ affectation auxquels appartient |’ utilisateur
connecté.

% de réalisation du SLA d’incident de Mon équipe Pourcentage d' accords sur les niveaux de service
(SLA) liés aux incidents respectés avec succes par
une équipe spécifique. Les données sont filtrées en
fonction des groupes d’ affectation auxquels appartient
|" utilisateur connecté.

% de réalisation du SLA destickets de Mon équipe Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux tickets respectés avec succes par
une équipe spécifique. Les données sont filtrées en
fonction des groupes d’ affectation auxquels appartient
I utilisateur connecté.

% de réalisation du SLA de demande de Mon équipe  Pourcentage d' accords sur les niveaux de service
(SLA) liés aux demandes respectés avec succes par
une équipe spécifique. Les données sont filtrées en

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



servicenow.

Indicateurs de niveau de service 360 du compte client (suite)

indicateur Description

fonction des groupes d’ affectation auxquels appartient
I utilisateur connecté.

% de violation du SLA général Mon équipe Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) qui n’ont pas été respectés par une équipe
spécifique. Les données sont filtrées en fonction des
groupes d’ affectation auxquels appartient I’ utilisateur
connecté.

% de violation du SLA d'incident de Mon équipe Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux incidents qui n’ ont pas été respectés
par une équipe spécifique. Les données sont filtrées
en fonction des groupes d’ affectation auxquels
appartient I’ utilisateur connecteé.

% de violation du SLA des tickets de Mon équipe Pourcentage d' accords sur |es niveaux de service
(SLA) liés aux tickets qui n’ont pas été respectés par
une équipe spécifique. Les données sont filtrées en
fonction des groupes d’ affectation auxquels appartient
I utilisateur connecté.

% de violation du SLA de demande de Mon équipe Pourcentage d' accords sur les niveaux de service
(SLA) liés aux demandes qui n’ont pas été respectés
par une équipe spécifique. Les données sont filtrées
en fonction des groupes d’ affectation auxquels
appartient |’ utilisateur connecté.

Age moyen des SLA Délai moyen entre start_time et end_time pour tous
les SLA marqués comme étant atteints ou terminés.

SLA ouverts Nombre total d'accords sur les niveaux de service
(SLA) en cours ou en pause.

SLA enretard Nombre d’ accords sur les niveaux de service (SLA)
ouverts avec le champ Non respecté activé.

SLA arrivant a échéance aujourd’ hui Nombre d’ accords sur les niveaux de service (SLA)
dont I’ échéance ou |’ expiration est planifiée le jour
méme.

Age moyen des SLA de Mon équipe Durée moyenne entre start_time et end_time pour

tous les SLA marqués comme atteints ou terminés au
sein d’ une équipe spécifique, filtrée par les groupes
d' affectation associés al’ utilisateur connecté.

SLA ouverts de Mon équipe Nombre total d'accords sur les niveaux de service
(SLA) en cours ou en pause, spécifiques a une équipe
et filtrés en fonction des groupes d’ affectation de
I utilisateur connecté.

SLA enretard de Mon équipe Nombre total d’ accords sur les niveaux de service
(SLA) marqués comme violés au sein d’ une
équipe spécifique, filtrés en fonction des groupes
d’ affectation liés al’ utilisateur connecté.

SLA de Mon équipe arrivant a échéance aujourd’hui  Nombre total d’ accords sur les niveaux de service
(SLA) au sein d’ une équipe spécifique planifiés
pour atteindre leur échéance ou expirer aujourd’ hui,
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Indicateurs de niveau de service 360 du compte client (suite)

indicateur Description

filtrés en fonction des groupes d’ affectation liés a
I utilisateur connecté.

Tableau de bord Service proactif

Le tableau de bord Service proactif offre une vue d’ensemble détaillée de 'influence

des incidents, des changements et des enregistrements clés sur les opérations
organisationnelles et de la mesure dans laquelle elle a évolué vers un modéle de prestation
de services mature.

Indicateurs de services proactifs

Compte client : indicateurs de service proactifs a 360°

Indicateur Description

Tickets proactifs déclenchés par I’ incident Nombre de tickets ol le champ proactif est défini sur
vral et ou le champ Incident est renseigné.

Tickets proactifs déclenchés par changement Nombre de tickets ot le champ Proactif est défini
sur vrai et le champ Causé par le changement est
renseigné.

Tickets principaux déclenchés par I'incident Nombre de tickets dont I’ état du ticket principal est
défini sur Accepté et ou le champ Incident est rempli.

Durée totale de la panne causée par le changement Durée total e de toutes | es pannes associées a
des taches identifiées par un numéro de tache
commencant par CHG.

Pannes imprévues causées par |'incident Nombre total de pannes classifiées comme pannes
avec des numéros de tache étiquetés comme type «
Incident ».

Pannes planifiées dues a un changement Nombre total de pannes planifiées associées a des
numéros de taches classés comme Demande de
changement.

Nombre de SLA d’ enregistrement de ticket principal  Tousles SLA rompus associés a des taches étiquetées
manqués comme Ticket et ayant un état Acceptédans|’ état du
ticket principal.

Nombre de problémes créés par ticket Tous les problémes initialement signalés avec le type
de tache étiqueté comme Ticket.

Nombre de problémes créés par I’ incident Tous les problémes initialement signalés avec le type
de tache étiqueté comme incident.

Création automatique de tickets et mises a jour a partir d’incidents
Les tickets sont créés a partir des incidents.

Un ticket est désigné comme ticket principal en fonction de la valeur spécifiée dans la
propriété systéme major_case_affected_account_threshold . Cette valeur peut étre modifiée
par 'administrateur.
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Pour en savoir plus sur la génération de tickets proactifs, reportez-vous a la section
Redirection vers le type de ticket approprié.
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Selon la valeur de seuil, différents flux sont déclenchés pour créer un incident majeur ou
plusieurs tickets individuels. L’enregistrement du ticket est ensuite renseigné. Par exemple,
dans des scénarios de tickets mineurs, les informations suivantes sont renseignées :

« Description breve
« Description

« Proactif est vrai

« Canal

« Incident

» Champ de compte

L’administrateur peut spécifier les champs qui doivent étre transmis aux enregistrements
de tickets a partir de I’enregistrement d’incident parent pour répondre a ses besoins
professionnels.

Notifier les informations de ticket aux clients

Dans le Espace detravail pour I'exploitation des services, vous pouvez sélectionner un ou plusieurs
tickets dans la section Tickets et sélectionner Notifier les clients.

Saisissez votre message de notification et sélectionnez Soumettre. Le message est inclus
dans la section Commentaires supplémentaires avec I’enregistrement du ticket et envoyé
au client. Lorsqu’un client répond a ces commentaires par e-mail ou a partir du CSM portail,
ces commentaires sont copiés dans I'enregistrement d’incident. L’ingénieur de support

technique peut consulter la réponse ou tout autre commentaire fourni lors de I’examen du
ticket.
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Notify Customers

© Remarque:
Pour activer cette fonctionnalité, procédez comme suit :

« Dans le navigateur d’application, tapez sys_properties.list.

« Recherchez la propriété systeme
proactive_workflows_for_providers.additional_comments_sync dans le champ de texte.

« Sélectionnez la propriété systeme pour ouvrir ’enregistrement.
« Entrez vrai dans le champ Valeur et sélectionnez Mettre a jour.
Pour éviter que des commentaires supplémentaires ne soient copiés dans tous les

tickets liés a I'incident, désactivez la régle métier Mettre a jour la note de travail du
ticket pour le changement de commentaires dans la table Incident.

Définition d’un seuil de ticket principal pour les tickets générés
automatiquement

Définissez la valeur de seuil pour les tickets principaux générés a partir d’incidents dans les
propriétés systeme.

anbijewolne uononped|

Avant de commencer

« Roéle requis : admin

» Périmétre de l'application sélectionné : workflows Expérience de service proactif
Pourquoi et quand exécuter cette tache

Une valeur de seuil par défaut a été prédéfinie pour générer des tickets principaux a partir
d’incidents. Cette valeur est peut-étre trop faible ou votre organisation n’utilise peut-étre
pas la fonctionnalité de gestion des tickets majeurs de CSM. Dans ce cas, vous pouvez

modifier la valeur de seuil dans les propriétés systéme une fois que I'option Proactive Service
Experience Workflows a été activée.

Procédure
1. Dans le navigateur d' application, saisissez sys_properties.list.

2. Recherchez une propriété systeme dans le champ de texte pour major_case_affected_threshold.
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3. Cliquez sur la propriété systéme pour ouvrir |’ enregistrement.

4. Modifiez le nombre de seuil dans le champ Valeur.

© Remarque:
Pluslavaleur entiére est faible, plus le nombre de tickets nécessaires pour déclencher un ticket
principal est élevé. Si un nombre plus élevé est spécifié, I'inverse est vrai.

5. Cliquez sur Mettre a jour.

Redirection vers le type de ticket approprié

Créez un ticket proactif a partir d’un incident dans le Proactive Service Experience Workflows.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Espaces de travail > Espace de travail pour I'exploitation des services.
2. Dans Espace de travail pour I’ exploitation des services, accédez a Liste > Incidents > Tous.

3. Sdectionnez I'incident danslaliste.

4, Dans!’onglet Vue d’ensemble , développez la section Impact .

5. Sélectionnez une vignette Tickets .

6. Sélectionnez le bouton Générer des tickets proactifs .

7. Sélectionnez la définition de service appropriée danslaliste.

© Remarque:
Ladéfinition du service alarge bande par fibre optique a été expédiée dans | e cadre des données de
démonstration.

Pour plus d’informations sur la définition du service, reportez-vous a la section Service
definitions@ .

8. Séectionnez les services recommandés.

La section Services recommandés affiche les définitions de service liées aux services/ClI
impactés.

Pour en savoir plus sur la création d’un créateur d’enregistrement, reportez-vous a la
section Record Producer@ .

9. Sélectionnez Créer des tickets proactifs.

Diagnostiquer et résoudre une demande de changement

En tant qu’agent de service clientele, examinez, diagnostiquez, résolvez et cléturez une
demande de changement pour le probléme lié au service rencontré par le client.

Avant de commencer
Réle requis : sn_ind_tsm_sdwan. PSEW_USER
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

La demande de changement passe par plusieurs étapes, du début a la fermeture. Cela
commence par un utilisateur PSEW qui examine et vérifie le probleme. Vient ensuite I'onglet
Diagnostic, ou des tests spécifiés par le systeme sont exécutés pour identifier la cause
premiere. Une fois les tests terminés, I'agent passe a la réparation et crée une tache

pour résoudre le probleme identifié. L’utilisateur PSEW suit les instructions de la tache

de réparation pour résoudre les problémes. Une fois la réparation terminée, la demande

de changement est testée a nouveau pour confirmer que le probléme est résolu. Enfin, la
demande de changement est résolue et fermée en fonction des commentaires du client sur
la solution fournie.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail pour |'exploitation des
servi ces.

2, Sdlectionnez I'icbne Liste.
3. Accédez alaChangements > Mes affectations.
4. Ouvrez lademande de changement dont I’ état est Nouveau ou Ouvert.

5. Examinez et vérifiez |la demande de changement.

a. Dans|'onglet Vue d’ensemble , développez |le résumé, puis examinez et vérifiez les détails généraux
de la demande de changement.

= List CHG0030002 x =+
Upgrade router to latest firmware © Save

sk inpact State
B iodersis 3-Low  Closed

B Ovcricw Diagnose  Details  Changetasks  Related records

Last updated by Sysiem Administator

@) ) @) ®) © @) (7) (8) Record information
&) 1$2) & ) A~ @ &) o
s Authorize Scheduled Implement Review Closed Canceled 2016.08.01 154011

New Assess
[Closure information

- — Requested by
R glIReview comments Viewactivity |~ =5 system Administrator
Finance

Y SystemAdministor
Contact

P B & B D @

=@

[Scope and impact Add scope
[Change outcomes Add outcomes:

b. Elargissez le champ d'application et I'impact et passez en revue les détails restants de |a demande
de changement.
Périmétre et impact
Cl affectés Affiche les éléments de configuration (Cl) affectés.
Services/Cl impactés Affiche les services impactés.
Actifs Afficheles actifs
Comptes affectés Affiche les comptes affectés.
Consommateurs affectés Affiche les consommateurs affectés
Tickets Affiche lestickets

c. Développez Affectation pour afficher les détails.

d. Développez Calendrier pour afficher le calendrier.
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e. Développez Evaluation des risques pour afficher les risques.

f. Développez Tache de changement pour afficher les détails.

La demande de changement passe a |’ étape Diagnostic.

6. Diagnostiquez la demande de changement pour identifier la cause premiére du probléme.

La table de décision peut étre configurée pour controler la visibilité des onglets du
panneau contextuel Diagnostiquer et Exécuter les diagnostics. Pour plus d’informations
sur les tables de décision, reportez-vous a la section Decision Tables& .

a. Pour générer les résultats des tests, sélectionnez Exécuter les diagnostics dans |e panneau contextuel.

b. Dans |le panneau Exécuter les diagnostics, sélectionnez Cl/Service dans |aliste déroulante.
La liste déroulante affiche I'élément de configuration et les Cl affectés.

Pour configurer des définitions de test, reportez-vous a la section Configurer des
définitions de test.

c. Développez les cartes dans |a suite de tests Disponible.
Pour configurer un groupe de tests, reportez-vous ala section Configurer un groupe de tests.

d. Dans le test manuel, sélectionnez des tests uniques/multiples.
Dans le test automatisé, la sélection du test n’est pas disponible. Le flux secondaire configuré pour le
groupe de tests est invoqué.

e. Séectionnez Configurer.

f. Dans la section Configurer lestests, remplissez le formulaire des caractéristiques requises du test pour
activer le bouton Exécuter le test .

g. Facultatif : Dansle test, sélectionnez une option Exécuter le test maintenant ou Planifier |e test pour
plustard.

h. Séectionnez Exécuter le test.

i. Dans la section Résultats des tests de I’ onglet Diagnostic, sélectionnez I’ icone Actualiser la liste

>3

j- Dans|’onglet Diagnostic, développez |es résultats des tests et passez en revue les résultats des tests
effectués al’ étape précédente, en vérifiant si chaque test aréussi ou échoué.

Les tests ayant échoué indiquent que les problemes a I'origine de la demande de
changement ont été identifiés et doivent étre réparés.

Le nombre maximal de lignes dans le groupe est limité a 20 lignes. Pour configurer le
nombre maximal de lignes de plus de 20 lignes pour le groupe, voir Utilisation de la liste
de présentation& .
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7
k. Facultatif : Séectionnez I'icone AFficher les détails D d’un résultat de test spécifique pour en
examiner les détails.

I. Facultatif : Séectionnez I'icone Réexécuter le test G pour un résultat de test spécifique afin de
I’ exécuter & nouveau.

m. Séectionnez Continuer.

7. Réparez |a demande de changement en créant une nouvelle tache de réparation ou une tache de réparation
automati sée.
o Sélectionnez Générer une tache automatisée pour créer automatiquement une tache de
réparation.

o Sélectionnez Créer une tache de réparation pour créer manuellement une tache de

réparation personnalisée.
Une tache de réparation est créée pour tous les scénarios de tests ayant échoué liés ala demande de

changement diagnostiqué.
a. Sélectionnez latéche de réparation sur laguelle vous souhaitez travailler.

b. Dans le formulaire de tache de résolution, examinez les détails de la téche pour identifier le test ayant
échoué, puistravaillez sur ces tests pour résoudre le ticket.

c. Dansle champ Sélectionner , sélectionnez un état approprié dans laliste pour mettre ajour ou fermer la
tache de réparation, tel que Fermé terminé.

d. Sélectionnez Enregistrer et fermez |a tache de résolution.

e. Sélectionnez Continuer.
8. Passez en revue les détails de la demande de changement dans I’ onglet Détails .
9. Affichez I'’onglet Taches de changement .

10. Affichez les enregistrements de demande de changement dans |’ onglet Enregistrements connexes .

Créer un ticket a partir d’'une demande de changement

Créez un ticket a partir d’'une demande de changement dans Proactive Service Experience
Workflows afin de pouvoir informer vos clients d’une panne de service et de sa résolution
une fois I'implémentation du changement terminée.

Avant de commencer

Un changement de workflow a été déclenché. Un groupe d’affectation avec les dates de
début et de fin planifiées a déja été défini.

Rolerequis: admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Apres le déclenchement d’un changement dans le workflow Proactive Service Experience
Workflows , vous pouvez identifier les clients et les systémes affectés par la demande de
changement. Vous pouvez ensuite créer automatiquement les tickets individuels pour les
clients concernés ou informer vos clients des pannes.
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Procédure

1. DansEspace de travail pour |'exploitation des services, accédez aListe >
Changements > Ouvert et séectionnez un enregistrement de changement.

2. Facultatif : Dans un enregistrement de changement existant, affectez la demande de changement aun
ingénieur de support.

3. Développez la section Champ d’ application et impact, puis sélectionnez la carte Cl affectés .
4. Découvrez quels services sont impactés en sélectionnant la carte Services/Cl impactés , puisen

sélectionnant Actualiser les services impactés.

L’instance lance une action pour actualiser les services impactés et pour rechercher les
comptes affectés.

5. Consultez laliste des pannes en sélectionnant la carte Pannes .

6. Découvrez quels comptes sont affectés en sélectionnant la carte Comptes affectés .

7. Voyez quels consommateurs ont été affectés en sélectionnant la carte Consommateurs affectés .

8. Dansla section Détails, modifiez I état de |’ enregistrement d’ un changement sur Autoriser.
Les tickets des clients affectés sont automati quement créés.

9. Sdlectionnez un ticket dans la liste des tickets créés, puis sélectionnez Nouveau.
10. Notifier un client en sélectionnant le ticket du client et en sélectionnant Notifier les clients.

11. Dans |lafenétre contextuelle Notifier les clients, saisissez une note descriptive du ticket et sélectionnez
Notifier.

Une note est insérée automatiquement dans le champ Activité de I'enregistrement
de changement et dans les enregistrements de tickets sélectionnés. Si votre client
met a jour le ticket avec un message, le ticket se synchronise automatiquement avec
I’enregistrement de changement.

© Remarque:

Par défaut, la fonctionnalité Notifier les clients n’est pas active. En

tant qu’administrateur, pour I’activer, vous devez définir la valeur de la
proactive_workfl ows_for_providers. additional _coments_sync propriété sur
TRUE, puis sélectionner Updat e case worknote for conments change.

12. Lorsgue le gestionnaire des changements autorise |’ enregistrement d’ un changement et que |’ état passe a
Planifié, vous pouvez mettre ajour |’ état en sélectionnant Implémenter, Révision, puis en enregistrant
|’ enregistrement.

13. Sélectionnez le code de résolution dans la liste déroul ante, saisissez les notes de résolution avant de fermer la
demande de changement et mettez ajour I’ état en sélectionnant Fermer.

A propos des messages utilisés dans les workHows d’escalade
dans Proactive Service Experience WorkHAows

Plusieurs messages utilisés dans les flux d’escalade des incidents sont disponibles avec
I’application de base Proactive Service Experience Workflows .

Ces messages fournissent des instructions aux ingénieurs du support technique pour
dépanner, escalader et résoudre les incidents. Ceux fournis avec le systeme de base
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traitent les incidents courants initiés par le réseau, mais peuvent étre modifiés pour vos
processus de dépannage.

Personnaliser les fichiers de message pour Proactive Service Experience
Workflows

Personnalisez les messages qui fournissent des instructions aux ingénieurs réseau qui
travaillent sur des problémes initiés par le réseau pour différentes sous-catégories, niveaux
d’escalade et profils dans Proactive Service Experience Workflows.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Chaque flux secondaire fait référence a Proactive Service Experience Workflows un fichier de
message qui fournit des instructions aux agents pour dépanner, escalader et résoudre
les incidents initiés par le réseau. Vous pouvez utiliser le texte du message par défaut ou
personnaliser le texte pour vos processus de dépannage internes.

Procédure

1. Accédez ala Tous > Interface utilisateur du systéme > Messages.
2. Recherchez les valeurs clés qui contiennent sd_wan.

3. Sélectionnez I’ enregistrement avec le texte que vous souhaitez personnaliser.

4, Dans le champ Message , fournissez des instructions pour la sous-catégorie, le profil et le niveau d’ escalade
de ce flux secondaire.

5. Sélectionnez Mettre a jour.

Diagnostiquer et résoudre un incident

En tant qu’agent de service clientele, examinez, diagnostiquez, résolvez et fermez un
incident pour le probleme lié au service rencontré par le client.

Avant de commencer
Réle requis : sn_ind_tsm_sdwan. PSEW_USER

Pourquoi et quand exécuter cette tache

L’incident progresse a travers plusieurs étapes, du début a la fermeture. Cela commence
par un utilisateur PSEW qui examine et vérifie le probleme. Vient ensuite I'onglet Diagnostic,
ou des tests spécifiés par le systéeme sont exécutés pour identifier la cause premiére.
Apres les tests, I'utilisateur PSEW passe a la réparation et crée une tache pour résoudre le
probleme identifié. L’agent suit les instructions de la tache de réparation pour résoudre les
zones problématiques. Une fois la réparation terminée, le service est testé a nouveau pour
confirmer que le probleme est résolu. Enfin, I'incident est résolu et fermé en fonction des
commentaires du client sur la solution fournie.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail pour |'exploitation des
servi ces.

2. Séectionnez I'icone Liste.
3. Accédez alalncidents > Affecté a vous.

4. Ouvrez unincident dont |’ éat est Nouveau ou Ouvert.
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5. Examinez et vérifiez I'incident.

a. Dans|’onglet Vue d’ensemble , développez Résumé, puis examinez et vérifiez les détails généraux de

I'incident.
= List INCOOOS5048 ® +
Soft-WAN Link Failure for KI SD WAN EdgeO1 Save Create knowledge
L3 mvestgaton. fae
Run diagnostics ]
Summary Select Cl/Senvice a
KI 5D WAN Edge01 - o
Impact 1w =] &
&
(&]
Cause Add cause .
No cause has been dentified vet w o
Resolution o tests found w
b. Développez Impact et passez en revue les détails restants de I’ incident.
Impact
Activité Description
Cl affectés Affiche les éléments de configuration (Cl) affectés.
Services/Cl impactés Affiche les services impactés.
Actifs Affiche les actifs
Comptes affectés Affiche les comptes affectés.
Consommateurs affectés Affiche les consommateurs affectés
Tickets Affiche les tickets

c. Développer la cause.
d. Développez la résolution.
e. Sélectionnez Continuer.

6. Diagnostiquez I'incident pour identifier la cause premiére du probléme.
La table de décision peut étre configurée pour controler la visibilité des onglets du

panneau contextuel Diagnostiquer et Exécuter les diagnostics. Pour plus d’informations
sur les tables de décision, reportez-vous a la section Decision Tables@& .

a. Pour générer les résultats des tests, sélectionnez Exécuter les diagnostics dans le panneau contextuel.

b. Dans le panneau Exécuter les diagnostics, sélectionnez Cl/Service dans laliste déroulante.

La liste déroulante affiche I'élément de configuration et les Cl affectés.

c. Développez les cartes dans |a suite de tests Disponible.
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Pour configurer des définitions de test, reportez-vous a la section Configurer des
définitions de test.

Pour configurer un groupe de tests, reportez-vous a la section Configurer un groupe de
tests.

d. Dans le test manuel, sélectionnez des tests uniques/multiples.
Dans le test automatisé, la sélection du test n’est pas disponible. Le flux secondaire configuré pour le
groupe de tests est invoqué.

e. Sélectionnez Configurer.

f. Dans la section Configurer les tests, remplissez le formulaire des caractéristiques obligatoires de test pour
activer le bouton Exécuter le test .

g. Facultatif : Dansle test, sélectionnez une option Exécuter le test maintenant ou Planifier |e test pour
plustard.

h. Séectionnez Exécuter le test.

i. Dans la section Résultats des tests de I’ onglet Diagnostic, sélectionnez |’ icone Actualiser la liste

>3

j- Dans |’ onglet Diagnostic, développez les résultats des tests et passez en revue les résultats des tests
effectués al’ étape précédente, en vérifiant si chague test aréussi ou échoué.

Les tests ayant échoué indiquent que les problemes a I'origine de I'incident sont
identifiés et doivent étre réparés.

Le nombre maximal de lignes dans le groupe est limité a 20 lignes. Pour configurer le
nombre maximal de lignes de plus de 20 lignes pour le groupe, voir Utilisation de la liste
de présentation& .

4
k. Facultatif : Séectionnez I'icone Afficher les détails D d'un résultat de test spécifique pour en
examiner les détails.

I. Facultatif : Séectionnez I'icone Réexécuter le test G pour un résultat de test spécifique afin de
I’ exécuter & nouveau.

m. Sélectionnez Continuer.

7. Réparez I'incident en créant une nouvelle tAche de réparation ou une téche de réparation automatisée.

o Sélectionnez Générer une tache automatisée pour créer automatiquement une tache de
réparation.

o Sélectionnez Créer une tache de réparation pour créer manuellement une tache de

réparation personnalisée.
Une tache de réparation est créée pour tous les scénarios de tests ayant échoué liés al’ incident diagnostiqué.
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a. Sélectionnez latache de réparation sur laquelle vous souhaitez travailler.

b. Dansle formulaire de tache de résolution, examinez les détails de la tache pour identifier le test ayant
échoué, puistravaillez sur ces tests pour résoudre I’ incident.

c. Dansle champ Sélectionner , sélectionnez un état approprié dans la liste pour mettre ajour ou fermer la
tache de réparation, tel que Fermé terminé.

d. Sélectionnez Enregistrer et fermez latache de résolution.
e. Séectionnez Continuer.
8. Examinez les détails de I'incident dans I’ onglet Détails .

9. Affichez les enregistrements associés aux incidents dans I’ onglet Enregistrements connexes .

Exécuter des tests de diagnostic pour un Cl ou un service

En tant qu’agent de service clientéle, examinez, diagnostiquez, résolvez et fermez un ticket
de service pour le probléme lié au service rencontré par le client.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Cette tache vous aide a comprendre comment exécuter des tests de diagnostic
préconfigurés pertinents pour un Cl ou un service spécifique, sans incident ni ticket. Cela
aide les agents a tester un Cl ou un service autonome. Si des problémes sont trouvés, la
résolution suivra le processus standard comme l'incident ou le ticket, le cas échéant. Cette
tdche ne permet pas a I'agent de créer une tdche de réparation ou de diagnostic, mais elle
permet uniquement d’exécuter le test requis a la volée sans aucun ticket ni incident.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail pour |'exploitation des
servi ces.

2. Séectionnez I'icone Liste.
3. Accédez alaCMDB > Services.

4. Ouvrez un service dont I’ état est Nouveau ou Ouvert.

= List SAPEnterprise 5. x SAP Financial Ac.. =+
SAP Enterprise Services Open dependency view Save
Sendce 2012-01-22 00:30:12
Details Related records
Diagnose Run diagnostics
l"M—: FI::l rlr.r:rm- Services

Test results Run diagnostics
Avallable test suite

P @ % 8 &

Test Test group Start time Run time Initlated by Status Result

Showing 1-0 of O groups rows per group 5 v i

Mo tests found

5. Diagnostiquez le service pour identifier la cause premiére du probléme.

La table de décision peut étre configurée pour controler la visibilité des onglets du
panneau contextuel Diagnostiquer et Exécuter les diagnostics. Pour plus d’informations
sur les tables de décision, reportez-vous a la section Decision Tables@& .
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a. Pour générer les résultats des tests, sélectionnez Exécuter les diagnostics dans le panneau contextuel.

b. Dans le panneau Exécuter |es diagnostics, sélectionnez Cl/Service danslaliste déroulante.

La liste déroulante affiche 'inventaire des produits actuel et tous les inventaires
enfants.

Pour configurer des définitions de test, reportez-vous a la section Configurer des
définitions de test.

c. Développez les cartes dans |a suite de tests disponible.
Pour configurer un groupe de tests, reportez-vous a la section Configurer un groupe de tests.

d. Dans le test manuel, sélectionnez des tests uniques/multiples.
Dans le test automatisé, la sélection du test n’est pas disponible. Le flux secondaire configuré pour le
groupe de tests est invoqué.

e. Séectionnez Configurer.

f. Dans la section Configurer lestests, remplissez le formulaire des caractéristiques requises du test pour
activer le bouton Exécuter le test .

g. Facultatif : Dansle test, sélectionnez une option Exécuter le test maintenant ou Planifier |e test pour
plustard.

h. Sélectionnez Exécuter le test.

i. Dans |’ onglet Diagnostic, développez les résultats des tests et passez en revue les résultats des tests
effectués al’ étape précédente, en vérifiant si chague test aréussi ou échoué.

Le nombre maximal de lignes dans le groupe est limité a 20 lignes. Pour configurer le
nombre maximal de lignes de plus de 20 lignes pour le groupe, voir Utilisation de la liste
de présentation& .

7
jo Facultatif : Séectionnez I'icone Afficher les détails D d'un résultat de test spécifique pour en
examiner les détails.

k. Facultatif : Sélectionnez I'icbne Réexécuter le test G pour un résultat de test spécifique afin de
I’ exécuter & nouveau.

I. Sélectionnez Continuer.

6. Passez en revue les détails du service dans |’ onglet Détails .

7. Affichez les enregistrements liés au service dans |’ onglet Enregistrements connexes .

Gestion des notifications de ticket d’incident

Utilisez la notification de ticket d’incident de télécommunications pour informer les
systémes tiers des incidents ou des tickets qui sont créés de maniére réactive ou proactive
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dans l'instance ServiceNow . Le client recevra des notifications concernant les mises a jour
de I'incident.

Introduction aux notifications de ticket d’incident

Un ticket d’incident dans I’écosystéme TMF est un incident qui suit et résout les problemes
signalés par les clients, les pannes réseau ou d’autres problémes. Un incident de ticket
d’incident peut étre créé de maniére réactive ou proactive. Dans I'approche réactive, un
incident est généré apres avoir effectué une analyse de la cause premiére (RCA) sur un
ticket signalé en raison d’une défaillance du systéme. Dans I'approche proactive, un incident
est généré apres avoir recu des alertes, ce qui permet d’effectuer I'analyse de I'impact sur
les services. La fonctionnalité de notification de ticket d’incident vous permet d’envoyer les
détails de I'incident aux systémes sortants.

Cadre de travail de notification des tickets d’incident

Le diagramme suivant présente les composants dans le cadre de travail pour la notification
de ticket d’incident.

Modeéle de données de notification de ticket d’incident

Support for Hermes and

Cloud customer
Kafka Stream Connect

Trouble Producer
R —
ticket event framework

On-premise
customer

Open message bus

La notification de ticket d’incident utilise un cadre de travail générique pour envoyer les
notifications sortantes au systéme externe. Ce cadre de travail prend en charge deux cas
d’utilisation :

1. Publiez des messages sur Hermes Kafka a I’'aide du service de messagerie Hermes. Les

clients cloud qui utilisent Hermes Kafka peuvent utiliser cette architecture pour recevoir
la notification.

Pour en savoir plus, consultez Création de notifications de tickets d’incidents sortants a I’ aide
d Hermes.

2. Publiez des messages dans le bus de messages ouvert. Ce cas d’utilisation est
indépendant du bus de messages et prend donc en charge la publication de la notification
sur n’importe quel bus de messages ouvert. Les clients dans le cloud et sur site peuvent
utiliser ce cas d’utilisation. Pour en savoir plus, consultez Production de notifications de tickets
de problemes sortants al’ aide du bus de messages ouverts.

Création de notifications de tickets d’incidents sortants a l'aide d’Hermes

Produisez une notification sortante a partir de I'instance a 'aide de I'aptitude ServiceNow
Hermes. Les clients peuvent utiliser les détails du message de I'’environnement Kafka dans
leur systéme externe.

Dans ce cas d’utilisation, les notifications sont envoyées vers le cluster Hermes a partir de
votre ServiceNow instance. Une fois la réplication d’Hermes vers Kafka terminée, les clients
peuvent consommer ou extraire les messages de leur propre Kafka.
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» Pour en savoir plus sur le service de messagerie Hermes, reportez-vous a la section
Hermes Messaging Service@ .

« Pour en savoir plus sur Apache Kafka Stream Connect, reportez-vous a la section Using
Stream Connect for Apache Kafka@ .

Dans la version, les événements suivants sont pris en charge pour la notification de ticket
d’incident Y okohama .

» Créer un événement de ticket de probléme
« Evénement de changement d’état du ticket d’incident
« Evénement de changement d’attribut de ticket d’incident

« Créer un événement de ticket de probléme pour le ticket

Prérequis

Avant de produire une notification sortante, le client doit créer la rubrique dans la grappe
Hermes. Pour en savoir plus sur la création d’une rubrique dans Hermés, reportez-vous a la
section Managing namespaces and topicsin HermesE .

WorkfAow

Le workflow de production de la notification sortante a I’'aide d’Hermes comprend les

étapes suivantes :

1. Lors du déclenchement de I'événement de ticket d’incident, le systeme appelle la regle
métier appropriée et horodate le type d’événement.

Pour en savoir plus sur les regles métier que vous devez ajouter a votre ServiceNow
instance, reportez-vous a la section Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .

2. Le systeme envoie 'instantané et le type d’événement Glide dans la table intermédiaire,
qui agit comme une file d’attente.

3. Le cadre de travail du producteur sélectionne I’événement et le convertit en une charge
utile d’événement de réclamation TMF 688.

Pour en savoir plus sur les propriétés systéme que vous devez configurer pour le cadre
de travail du producteur, reportez-vous a la section Utilisation du cadre de travail du créateur
pour les notifications sortantes.

4, Le systeme appelle I’API Producer V2 de Stream Connect et produit I'événement sur la
rubrique Hermes Kafka.
5. La connexion au flux envoie I'’événement dans le cluster Kafka Hermes.

6. Les clients peuvent consommer le message dans leur Kafka interne.

Information associée
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped &
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Production de notifications de tickets de probléemes sortants a I'aide du bus de
messages ouverts

Produisez une notification sortante a partir de I'instance ServiceNow a I'aide du bus de

messages ouvert. Les clients peuvent utiliser les détails de la notification a partir du bus de
messages de leur systéme externe.

Dans cette architecture pilotée par les événements, les notifications sont produites vers

le bus de messages ouvert a partir de votre ServiceNow instance. Le cadre de travail
contient des mécanismes de synchronisation des rubriques et de sélecteur de rubriques.
Le mécanisme de synchronisation des rubriques synchronise les rubriques que vous avez
créées dans I'instance ServiceNow avec le bus de messages ouvert. Lorsque I'événement

se produit dans le cadre de travail, le mécanisme de sélection de rubrique sélectionne la
rubrique pertinente et publie le message dans la rubrique a I'aide d’un proxy REST. Les
clients peuvent utiliser la notification sortante a partir du bus de messages de leur systeme
externe.

Dans la version, les événements suivants sont pris en charge pour la notification de ticket
d’incident Yokohama .

« Créer un événement de ticket de probléme
« Evénement de changement d’état du ticket d’incident
« Evénement de changement d’attribut de ticket d’incident

» Créer un événement de ticket de probléme pour le ticket
Prérequis

Avant de produire des notifications sortantes, il est nécessaire de créer les rubriques de
sortie sur la table Rubrique [sn_api_notif_mgmt_topic] de l'instance ServiceNow . Lorsque
vous créez une rubrique de sortie, le systéeme exécute une regle métier et tente de
synchroniser la rubrique avec le bus de messages en fonction de la configuration. Pour en
savoir plus sur la création manuelle d’une rubrigue dans la table Rubrique, reportez-vous
a la section Create atopicB . Le systéme synchronise uniquement la rubrique de sortie avec
le bus de messages du systéme externe. Le champ user_created dans I’enregistrement de
rubrique associé est défini sur vrai.

Vous pouvez également créer les rubriques sur le bus de messages de votre systeme
externe et les transférer dans la table Rubrique de ServiceNow I'instance. Les clients
invoquent le point de terminaison d’ APl Open Topic de Gestion des événenents , qui
stocke la rubrique dans la table Topic [sn_api_notif_mgmt_topic] de I'instance ServiceNow .
Le champ user_created dans I’enregistrement de rubrique associé est défini sur false. Pour
en savoir plus sur les méthodes utilisées lors du traitement du point de terminaison de

" APl Quvrir la rubrique Gestion des événenents , reportez-vous a la section Event
Management Topic Open APl & .

Workflow
Le workflow de production de la notification sortante a 'aide du bus de messages ouvert

contient les étapes suivantes :

1. Lors du déclenchement de I'événement de ticket d’incident, le systeme appelle la regle
métier appropriée et horodate le type d’événement.

Pour en savoir plus sur la regle métier que vous devez ajouter a votre ServiceNow
instance, reportez-vous a la section Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .
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2. Le systéme envoie I'instantané et le type d’événement Glide dans la table intermédiaire,
qui agit comme une file d’attente.

3. Le cadre de travail du producteur sélectionne I’événement et le convertit en une charge
utile d’événement de réclamation TMF 688.

Pour en savoir plus sur le cadre de travail des producteurs, reportez-vous a la section
Utilisation du cadre de travail du créateur pour les notifications sortantes.

4. Le mécanisme de sélecteur de rubrique détermine les rubriques compatibles avec le type
d’événement. Le sélecteur de rubriques effectue les étapes suivantes pour vérifier la
compatibilité des rubriques :

a. Le systeme analyse les rubriques dont le champ Type est défini comme Sortie dans la
table de rubriques.

b. Le systéme vérifie la requéte d’en-téte et la requéte de contenu de toutes les rubriques
de sortie et établit une correspondance avec la charge utile de I’événement.

Pour en savoir plus sur la personnalisation du mécanisme de sélection de rubrique

existant, reportez-vous a la section OpenM essageBusEventPublisherOOB - Scoped@ .

5. Le systéme envoie la liste des rubriques compatibles et la charge utile de I'’événement au
sélecteur de spoke.

6. Le sélecteur de spoke, que le client a configuré, appelle I'étape REST configurée pour
chaque rubrique et I’envoie au proxy REST du bus de messages dans le systéme externe.

Pour en savoir plus sur la méthode d’envoi de messages au sélecteur de spoke, reportez-
vous aux sections OpenMessageBusEventPublisherOOB - Scoped@ et Configure the Producer Event
Notification Framework to use the Open Message Bus@& .

7. Les clients peuvent utiliser le message dans leur proxy REST de bus de messages.

I nfor mation associée
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped&

External event management via Telecommunications APl notifications&

Utilisation du cadre de travail du créateur pour les notifications sortantes

Le cadre de travail du créateur sélectionne I’événement a partir de l'instance ServiceNow
et envoie la notification sortante au systéme externe. Vous pouvez utiliser les détails de la
notification a partir du service de messagerie installé sur votre systéme externe.

Propriétés systéme
Vous devez configurer les propriétés systéme pour utiliser le cadre de travail du créateur

pour la notification sortante. La table suivante explique la liste des propriétés systéme
définies pour les travaux planifiés.

Propriétés systéme du cadre de travail du producteur

Description

sn_api_notif_mgmt.event.log Chaine
Niveau de journalisation a
écrire dans les journaux
de débogage. Vous pouvez
© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

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


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prod_evt_not-dev_gd-cfg_open_bus&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prod_evt_not-dev_gd-cfg_open_bus&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prod_evt_not-dev_gd-cfg_open_bus&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prod_evt_not-dev_gd-cfg_open_bus&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=EventProcessorUtilOOBScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=EventProcessorUtilOOBScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=EventProcessorUtilOOBScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=EventQueueProcessorOOBScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=EventQueueProcessorOOBScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=EventQueueProcessorOOBScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=telecommunications-api-notification&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=telecommunications-api-notification&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=telecommunications-api-notification&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US

servicenow.

Propriétés systéme du cadre de travail du producteur (suite)

Propriété Description Type

sélectionner les niveaux de
journalisation suivants :

« emerg : échec total.

« alert : Corruption du
systéme d’une base de
données, par exemple.

« crit : généralement
utilisé pour les erreurs
matérielles, par exemple.

« err : Toute erreur.

« avertissement : tout
avertissement

« avis : Action requise
possible mais pas
essentielle.

« Informations : aucune
action n’est requise.

« debug : généralement non
utilisé, sauf pour capturer
tout ce qui est nécessaire
pour le diagnostic de
pannes.

Valeur par défaut : err

sn_api_notif _mgmt.publisher_messadeéhust soldsgueskanes sont Chaine
publiésal’aide du service de
messagerie Hermes, du bus de
messages ouverts ou des deux bus
de messages. Vous pouvez utiliser
les valeurs suivantes :

» openMessageBus
* Hermes

o les deux

Valeur par défaut :
openMessageBus

sn_api_notif _mgmt.inboundgueue.maXoeobrdsnaximal Entier
d’ enregistrements que le
planificateur extrait de lafile
d’ attente entrante pour une
execution du planificateur.
Cette valeur est utilisée
conjointement avec le
sn_api _notif _ngnt.inboundqueue. batch.linit
paramétre.
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Propriétés systéme du cadre de travail du producteur (suite)
Propriété Description Type

« Valeur par défaut : 200

« Autres valeurs possibles :
selon les besoins

Par exemple, si la limite

de lot est définie sur 50

et que maxrecords est
défini sur 200, et si le
nombre d’enregistrements
qui se trouvent dans la

file d’attente entrante est
de 130, le planificateur
extrait trois lots différents
d’enregistrements en une
seule exécution ; deux
avec 50 disques et un avec
30 enregistrements. Si le
nombre d’enregistrements
dans la file d’attente
entrante est de 220, le
planificateur extrait quatre
lots de 50 enregistrements
et les 20 enregistrements
restants ne sont traités qu’a
la prochaine exécution du
planificateur.

Lors de la définition

de cette valeur, vous

devez également tenir

compte du temps qu’il

faudra au planificateur

pour traiter plusieurs

lots et définir la valeur
sn_api_notif_mgmt.schedule.max.runtime
en conséguence.

sn_api_notif _mgmt.inboundqueue.batdoibria d’ enregistrementsquele  Entier
planificateur extrait et traite de la
file d attente entrante a un seul lot.

« Valeur par défaut : 200

« Autres valeurs possibles :
selon les besoins

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scri phimatsig nsaximal de tentatives Entier
d’ acquisition d’ un verrou mutex
dans les enregistrements defile
d attente entrante.

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



servicenow.

Propriétés systéme du cadre de travail du producteur (suite)
Propriété Description Type

« Type : entier
« Valeur par défaut : 100

« Autres valeurs possibles :
selon les besoins

sn_api_notif _mgmt.schedule.max.exdduti@maximale, en millisecondes, Entier
pendant laquelle la tache planifiée
peut s exécuter avant qu'elle ne
tombe en panne et signale une
erreur.

« Type : entier
« Valeur par défaut : 90 000

« Autres valeurs possibles :
selon les besoins

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scripDepidevadximale, en millisecondes, Entier
d attente entre les tentatives
d’acquisition d’ un verrou mutex
sur les enregistrements de lafile
d attente entrante.

« Type : entier
« Valeur par défaut : 100

« Autres valeurs possibles :
selon les besoins

Workflow du cadre de travail du créateur

Lorsque le systeme envoie un événement a la table intermédiaire, les étapes suivantes sont
effectuées dans le cadre du mécanisme du cadre de travail du créateur :

1. Le planificateur sélectionne un certain nombre d’enregistrements a un intervalle
préconfiguré, puis envoie des instantanés Glide au processeur d’événements.

2. Le systeme convertit I'instantané Glide en une charge utile d’événement de réclamation
TMF 688 en fonction du type d’événement.

Pour en savoir plus sur les méthodes utilisées pour définir et générer les charges utiles
compatibles TMF pour les événements de ticket d’incident, reportez-vous a la section
TopicAPIUtiISOOB - Scoped@ .

3. Le systéme vérifie si la configuration de notification est destinée a Hermes Kafka ou au
bus de messages ouvert.

Pour en savoir plus sur la configuration du cadre de notification d’événement du créateur,
reportez-vous a la section Producer Event Notification Framework developer guide@ .
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I nfor mation associée
Création de notifications de tickets d' incidents sortants al’ aide d' Hermes

Production de notifications de tickets de problémes sortants a |’ aide du bus de messages ouverts

Désactiver la notification de ticket de probléme

Désactivez les régles métier associées aux tables d’incidents et de tickets pour ne plus
recevoir de notifications de tickets d’incidents. Les clients peuvent désactiver les regles
métier s’ils ne veulent pas tirer parti de 'aptitude de notification de ticket d’incident.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Définition du systéme > Régles métier.

2. Sdectionnez les régles métier suivantes, puis désactivez la case a cocher Actif .
o Créer un événement de ticket de probleme
o Evénement de changement d’état du ticket d’incident
o Evénement de changement d’attribut de ticket d’incident

o Créer un événement de ticket de probleme pour le ticket

Référence Proactive Service Experience WorkHows

Les rubriques de référence fournissent des informations supplémentaires sur Proactive
Service Experience Workflows.

Séparation de domaine et Proactive Service Experience Workflows

Proactive Service Experience Workflows prend en charge Séparation de domaine. Grace Proactive
Service Experience Workflowsa , vous pouvez rapidement restaurer I’exploitation normale des
services lorsque des incidents d’origine réseau se produisent, ainsi qu’identifier et informer
de maniére proactive les clients concernés par ces incidents. Séparation de domaine vous permet
de séparer les données, |es processus et |es taches administratives en groupes logiques appel és domaines. Vous
pouvez controler plusieurs aspects de cette séparation, notamment les utilisateurs qui peuvent voir les données et
y accéder.

Niveau de prise en charge : Standard

o Inclut la prise en charge de niveau Basique.

» Logique métier : le fournisseur de service (SP) crée ou modifie des processus par client.
Les cas d'utilisation reflétent |'utilisation appropriée de I'application par plusieurs clients
SP dans une seule instance.

« Le propriétaire de l'instance doit configurer la logique métier et les parametres de
données du produit minimum viable (MVP) par locataire comme prévu pour |'application
spécifique.

Exemple de cas d'utilisation : un administrateur doit étre en mesure de donner les
commentaires appropriés lorsqu'un enregistrement se ferme pour un locataire, mais pas
pour un autre.
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Pour en savoir plus sur les niveaux de prise en charge, consultez la rubrique Prise en charge de
Séparation de domaine par les applications@ .

Vue d'ensemble de Proactive Service Experience WorkHAows

Proactive Service Experience Workflows (TAW) est une série de workflows qui améliorent
I’application et son intégration avec les Gestion desincidents processus de workflow client, tels
que Gestion des tickets et Gestion des services sur site. Cela signifie qu’aucune Proactive Service
Experience Workflows prise en charge supplémentaire de Domain Separation n’est nécessaire,
car les applications de base fournissent déja cette prise en charge. Pour en savoir plus,
consultez Proactive Service Experience Workflows.

I nformation associée

Séparation de domaine pour les fournisseurs de services&

Glossaire Proactive Service Experience WorkHAows

En savoir plus sur les termes et concepts propres a Proactive Service Experience Workflows.

A

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Groupes d’affectation

Groupes prédéfinis d utilisateurs responsables de différents niveaux de gestion des incidents, tels que les
coordinateurs de réseau, I'ingénierie de réseau L1, I'ingénierie de réseau L2 et I'ingénierie de réseau L 3.

C

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Elément de configuration (CI)

Une entité physique, telle qu' un ordinateur ou un routeur ; une entité logique, telle qu’ une instance d' une
base de données ; ou une entité conceptuelle, telle qu’ un service de demande. Les Cl peuvent étre gérés et
suivis viala gestion des configurations et stockés dans la base de données de gestion des configurations
(CMDB).

satisfaction des clients (CSAT)

Une mesure qui mesure la satisfaction des clients al’ égard du service fourni, souvent utilisée pour
évaluer les performances des équipes d’ assistance.

D

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

table de décision

Table utilisée pour déterminer le flux secondaire a générer a certains points d' escalade en fonction de
conditions prédéfinies.

Séparation de domaine

Permet aux dével oppeurs de séparer |es données, |es processus et |es taches administratives en groupes
logiques appel és domaines. Les développeurs peuvent ensuite contrdler les informations disponibles pour
chaque domaine, y compris les utilisateurs qui peuvent voir et accéder aux données. Généralement utilisé
uniguement dans les organisations a plusieurs fournisseurs de services (MSP).
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Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

escalade

Processus de déplacement d’ un incident vers un niveau de prise en charge supérieur pour une résolution
plus rapide. PSEW comprend des étapes d’ escal ade prédéfinies : triage, enquéte L1, enquéte L2, enquéte
L3 et résolution.

H

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Hermeés Kafka

Service de messagerie utilisé pour publier des notifications sortantes vers des systémes externes, en
particulier pour les clients cloud.

I

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

incident

Enregistrement qui documente une interruption totale ou potentielle d’ un service.

k
Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

KPI
KPI peut étre un synonyme d' indicateur ou une combinaison unique d un indicateur avec des éléments de
répartition spécifiques.

M

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Ticket principal

Ticket qui contient des informations sur un probléme qui aun impact sur plusieurs clients, comme une
panne al’ échelle du systéme. Un ticket principal n’est associé a aucun compte, contact ou consommateur.
Toutes les informations spécifiques au client se trouvent dans les tickets enfants associés. Un ticket
principa est également appel é ticket parent.

o

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Compte d’opérations 360

Vue dans |’ Espace de travail pour I’ exploitation des services qui fournit une vue d ensemble compléte du
compte d’ un client ou d'un partenaire, y compris les contacts clés, les produits, les services et les mesures
de performances.

Ouvrir un bus de messages

Un cadre de travail indépendant du bus de messages qui prend en charge la publication de notifications
sur n'importe quel bus de messages ouvert, adapté aux clients dans e cloud et sur site.
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P

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Ticket proactif

Un ticket généré automatiquement pour notifier et traiter de maniére proactive les clients impactés avant
gu'ils ne signalent un probléme.

D

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Accord sur les niveaux de service (SLA)

Accord qui spécifie la période dans laquelle un service doit étre fourni. Les définitions de SLA sont
configurées pour inclure les informations nécessaires ala création et alagestion des SLA pour les tickets
du service clientéle.

Espace de travail pour I'exploitation des services

Espace de travail dédié au sein de ServiceNow ou |es agents de support technique peuvent gérer et
résoudre les incidents, afficher les comptes affectés et communiquer avec les clients.

J

Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

TMF 621rest API

API standard utilisée pour créer des enregistrements d’incidents a partir de systémes externes, permettant
I"intégration avec les systémes de gestion réseau.

Notification de ticket d’incident

Une fonctionnalité qui envoie des notifications aux systémestiers sur les incidents ou les tickets créés
dans ServiceNow, de maniére réactive ou proactive.

W
Les termes du glossaire sont regroupés par ordre alphabétique.

Studio de workHow

Un outil utilisé pour créer et modifier des workflows, y compris des flux secondaires pour différents
groupes d' affectation et niveaux d’ escalade.

Application de ticket d’assistance technologique produit

L’application Ticket de support technologique produit permet aux entreprises
technologiques de fournir un support pour les produits et services numériques.

« Roéle requis : admin
« Modules d’extension requis : les modules d’extension suivants doivent avoir été installés :
o Serviceclient Types de ticket (com.snc.csm_case_types)
o Serviceclient Installer Base Management (com.snc.install_base)
o Serviceclient Statut de I'action de ticket com.snc.csm_action_status)
o playbook pour Gestion des problémes du service client (com.sn_csm_playbook)
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o

Gestion des problémes du service client Espace de travail d’agent
(com.snc.uib.csm_agent_workspace)

o Serviceclient avec Service Management(com.sn_cs_sm)

O

Serviceclient avec Gestion des requétes (com.sn_cs_sm_request)

o Serviceclient Synthése de ticket (com.sn_csm_case_digest)

o

Gestion du catalogue de produits Core (com.sn_prd_pm)

o

Gestion des tests de service (com.sn_st_mgmt)

L’application de ticket de support technologique produit comprend les fonctionnalités
suivantes :

« Un type de ticket dédié aux besoins des tickets d’assistance technologique produit.

» Une page d’enregistrement et une expérience de playbook pour I'espace de travail
configurable CSM que les agents peuvent utiliser pour rechercher et résoudre les
problémes des clients.

» Une expérience de portail que les agents et les clients peuvent utiliser pour signaler des
problemes et communiquer entre eux.

Fonctionnalités de I'application de ticket d'assistance technologique produit

Fonctionnalité Description

Type de ticket Le type de ticket Support technologique produit comprend les tables,
lesroles, les SLA et d autres processus et données nécessaires pour
résoudre les problémes technol ogiques.

Page d'enregistrement La page d’ enregistrement du support technologique produit fournit une
vue simplifiée destickets qui permet aux agents de rechercher et de
résoudre des tickets technol ogiques.

Playbook La page de processus de I’ assi stance technol ogique produit comprend
un playbook qui fournit des instructions étape par étape pour résoudre
les tickets technologiques. Ce playbook guide les agents tout au long du
flux de tickets et fournit les informations contextuelles nécessaires pour
terminer chaque étape et les activités associées.

Etapes et activités Playbook Le playbook d' assistance technol ogique produit comprend des étapes et
des activités qui aident les agents a rechercher et arésoudre les tickets
technologiques.

Créateur d'enregistrement L’ application Ticket d’ assistance technologique produit inclut un
créateur d’ enregistrement que les clients peuvent utiliser pour créer des
tickets a partir de Portail de service clientéle.

Informations sur I'application

L’application de ticket d’assistance technologique produit (sn_tech_product_support) est
disponible dans le ServiceNow Store.

Demander des applications dans I'App Store

Visitez le site Web ServiceNow Store& pour découvrir toutes les applications disponibles et pour obtenir
des informations sur |a procédure a suivre pour soumettre des demandes a la boutique. Pour obtenir des
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informations sur les notes de publication cumulatives pour toutes les applications publiées, consultez les
ServiceNow Store notes de publication relatives al'historique des versions@ .

Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la section
Proactive Service Experience Workflows release notes& .

« Connectez-vous a votre ServiceNow® compte et recherchez des informations

supplémentaires sur la mise en ceuvre et le déploiement des fonctionnalités de ticket
d’assistance technologique produit sur Now Create@ .

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

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

» Connectez-vous avec d’autres utilisateurs de tickets d’assistance technologique produit
dans laNow Community & .

Type de ticket d’assistance technologique produit

Le type de ticket Support technologique produit permet aux entreprises technologiques de
fournir un support pour les produits et services numériques.

Un type deticket@ représente les processus et les données nécessaires pour résoudre
un type spécifique de probleme client. Le type de ticket Support technologique produit
comprend la table, les réles, les SLA, les notifications par e-mail et d’autres éléments
nécessaires pour résoudre les problemes technologiques.

L’application Ticket d’assistance technologique produit (sn_tech_product_support) inclut
le type de ticket d’assistance technologique produit. Pour afficher une liste des types de
tickets disponibles, accédez a Service client > Types de ticket > Gérer les types de ticket.

Le type de ticket Support technologique produit comprend les éléments suivants.

Eléments du type de ticket d’assistance technologique produit

Elément Description

Tables L’ application Ticket de support technol ogique produit
inclut latable Ticket de support technol ogique produit
[sn_tech product_support_case]. Cette table étend latable Ticket et peut
étre étendue.

Pour obtenir une description détaillée de la table des
tickets d’assistance technologique produit, y compris les
descriptions des champs, voir latable destickets d' assistance
technologique produit.

Roles Lesroles controlent I’ acces aux fonctionnalités et aux options
de I’ application, du menu et des modules du ticket de support
technol ogique produit.

Etats des tickets Lestickets d assistance technol ogique produit suivent un cycle devie
spécifique et passent par une série d' états, de la création alafermeture.
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Eléments du type de ticket d’assistance technologique produit (suite)

Elément Description

Flux d'états Lesflux d' états sont des transitions personnalisées d'un état a un autre,
par exemple lorsqu’ un agent passe un ticket d’ assistance technologique
produit de Travail en cours & En attente d’informations.

Vuesdelistes L’ application Ticket de support technologique produit comprend des
vues de listes pour |’ espace de travail configurable CSM/FSM et pour
I'interface utilisateur principale qui apparaissent dans le navigateur
d’ application.

Notes de gestion spéciale L es notes de gestion spéciale portent des informations importantes a
I attention d’un agent.

Définition du service L es définitions de services permettent aux clients de détecter et de
demander rapidement les services dont ils ont besoin, et aux agents de
créer des tickets du type approprié pour prendre en charge ces demandes.

Notifications par e-mail et modeles Des natifications par e-mail sont envoyées au contact et, dans certains

d e-mail cas, aux utilisateurs de laliste de surveillance du ticket pour des actions
spécifiques. Le systeme utilise des modéles d’ e-mail pour créer ces
notifications.

Notifications des fournisseurs L es notifications des fourni sseurs destinées aux agents sont envoyées
suite aux mises ajour des tickets d’ assistance technol ogique produit.

Définitions de Accord sur les Une définition de SLA inclut le calendrier, les conditions, les workflows

niveaux de service (SLA) et les autres informations nécessaires ala création et ala progression des
SLA detéche.

Créateur d'enregistrement Un créateur d' enregistrement est un type spécifique d’ élément de

catalogue qui permet aux utilisateurs finaux de créer des enregistrements
basés sur des taches a partir d’ un catalogue de services. L’ application
Ticket d' assistance technologique produit inclut |e créateur

d' enregistrement suivant : Créer un ticket produit technologique.

Etat de I'action du ticket Lafonctionnalité de statut de |’ action de ticket permet aux agents
d’identifier facilement lestickets qui nécessitent une attention
particuliére.

Indicateurs de champs et points Le type de ticket Support technologique produit utilise des indicateurs de

forts champ et des points forts de champ pour indiquer des informations sur
les tickets.

Fermer automatiquement les Lesticketsal’ état Résolu peuvent étre fermés automatiquement si les

tickets clients n’ effectuent aucune action.

Roles

Les roles d’utilisateur disponibles avec I'application Ticket de support technologique
produit couvrent les divers ensembles de compétences nécessaires pour résoudre des
problemes techniques complexes. Ces rbles permettent aux utilisateurs de rechercher des
problémes techniques, de collaborer avec les équipes de développement et d’implémenter
des techniques de dépannage avancées.
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Roles et descriptions de I'application du ticket d’assistance technologique produit

Role Description Contient des rdles
Client Utilisateurs ayant ce réle: .
 sn_customerservice.customer
« Peut afficher les tickets
d’assistance technologique
produit dans le Customer  « sn_tech_support.writer
Service Portal.

[sn_tech_support.client] « sn_tech_support.créateur

« Avoir un acces en écriture
au champ Etapes a
reproduire .

Administrateur client Utilisateurs ayant cerdle: . .
» SN_customerservice.customer_admin

[sn_tech_support.cus‘comer_aolrhi'?m?ut afficher les tickets

d’assistance technologique
produit dans le Customer  « sn_tech_support.writer
Service Portal.

« sn_tech_support.créateur

« Avoir un acces en écriture
au champ Etapes a
reproduire .

Partenaire Utilisateurs ayant cerole: .
» SN_customerservice.partner|

« Peut afficher les tickets
d’assistance technologique
produit dans le Customer  « sn_tech_support.writer
Service Portal.

[sn_tech_support.partenaire] « sn_tech_support.créateur

« Avoir un accés en écriture
au champ Etapes a
reproduire .

Administrateur des partenaires Utilisateurs ayant cerole:

]Peut afficher les tickets
d’assistance technologique
produit dans le Customer  « sn_tech_support.writer
Service Portal.

 sn_customerservice.partner|_adniin

[sn_tech_support.partner_admify « sn_tech_support.créateur

« Avoir un acces en écriture
au champ Etapes a

reproduire .
Agent Unréle d agent de I application .
Ticket d assistance technologique * Sn_customerservice_agent
[sn_tech_support.agent] produit. « sn_incident_write

 sn_problem_write
 sn_request_write

» sn_change_write

« sn_tech_support.writer
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Roles et descriptions de I'application du ticket d‘assistance technologique produit (suite)

Role Description Contient des roles

« sn_tech_support.créateur

« sn_tech_support.menu_navigation
Créateur Les utilisateurs disposant de ce

réle peuvent créer destickets
[sn_tech_support.créateur]
Développeur Un rdle de dével oppeur pour
I" application de ticket d’ assistance
[sn_tech_support.développeurkechnol ogique produit.

Visionneuse de rapports Permet au visionneur de rapports
d’ accéder aux tickets d’ assistance

[sn_tech_support.report_viewetdchnol ogique produit.

Fournit un acces en lecture
seule aux tickets d' assistance
technol ogique produit.

Visionneur
[sn_tech_support.viewer]

Permet d’ accéder en écriture aux
tickets d' assistance technologique
produit.

Auteur
[sn_tech_support.écrivain]

Gestionnaire de ticket principal Les utilisateurs ayant leréle de
gestionnaire de ticket principal

[sn_tech_support.major_case_rpaneger]

« Créer des tickets
principaux

« Approuver ou rejeter
des candidats de ticket
principal

« Ajouter ou supprimer des
tickets enfants de tickets
principaux

« Ajouter ou supprimer

des comptes ou
consommateurs impactés

Pour plus d'informations,
consultez Major issue
management overview @ .

d assistance technol ogique produit.

» sn_customerservice.case_tq
« sn_incident_write

« sn_problem_write

e sn_request_write

« sn_change_write

« sn_tech_support.visionneus

« sn_tech_support.menu_navi

sn_tech_support.visionneuse

« SNn_majorissue_mgt.major_is
« sn_incident_write

e sn_problem_write
 sn_request_write

« sn_change_write

« sn_tech_support.writer

« sn_tech_support.créateur

« sn_tech_support.menu_navi

sk_agent

gatior

sue_(ngnager

gation
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Roles et descriptions de I'application du ticket d’assistance technologique produit (suite)

Role Description Contient des roles
Gestionnaire de ressource Les utilisateurs disposant de ce .
- : » sn_customerservice_agent
réle peuvent affecter des tickets
[sn_tech_support.resource_magagéshnce technologique produit  « sn_incident_write
aux agents. .
« sn_problem_write
 sn_request_write
« sn_change_write
« sn_tech_support.writer
« sn_tech_support.créateur
« sn_tech_support.menu_navigation
Menu de navigation Permet d’' accéder au menu et aux
modules Tickets d’ assistance
[sn_tech_support.navigation_megaidol ogique produit dansle
navigateur d’ application.

Etats des tickets

Un ticket d’assistance technologique produit peut étre dans I'un des états de ticket
suivants.

Etats des tickets d’assistance technologique produit
Etat Description
Brouillon Un ticket en cours de création mais pas encore soumis.

Nouveau Un ticket passe de Brouillon a Nouveau lorsgu’il est soumis ou lorsgue
I"admission de ticket est terminée.

En cours de résolution Un agent accepte un ticket affecté ou sélectionne |’ action Me I'affecter
et définit I &at sur Travail en cours.

Si un client rejette une solution proposée, le ticket revient a
I’état Travail en cours.

En attente d'infos L’ agent demande des informations supplémentaires au client.
Solution proposée L’ agent propose une solution au client.
Fermé Le client accepte la solution proposée ou |’ agent sélectionne

I’action Fermer le ticket . Le ticket peut également étre fermé
automatiquement s'il n'y a pas de réponse du client dans un délai
spécifié.

L’enregistrement du ticket est en lecture seule lorsque
I'état est Fermé.

Annulé Un ticket qui a été annulé par un utilisateur.
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Flux d'états

Les flux d’états sont des transitions personnalisées d’un état a un autre. Les flux d’états
comprennent des déclencheurs et peuvent étre configurés pour effectuer différentes
actions lors des transitions vers des états spécifiques.

Depuis I’état Al'état Déclencheur
Brouillon Nouveau Actions de I'agent :
« Soumettre le ticket

« Terminer I'admission du
ticket

Nouveau En cours de résolution Actions de I'agent :

« Affecter a moi : attribue
le ticket a l'utilisateur
connecté.

« Accepter : AWA : affecte
le ticket a l'utilisateur qui
accepte.

Nouveau / Travail en cours En attente d'infos Lasélection del’ action
Demander des informations
fait passer I’ état de Nouveau ou
Travail en cours a En attente
d’'informations.

En attente d'infos En cours de résolution L’ agent sélectionne
Informations recues ou le
client met ajour les commentaires

du ticket.

En cours de résolution Solution proposée L’ agent sélectionne Proposer
une solution.

Solution proposée En cours de résolution L’ agent ou le client sélectionne
Refuser la solution.

Solution proposée Fermé L’agent ou le client sélectionne

Accepter la solution ou le ticket
est fermé automatiquement.

Affichages par liste
L’application de ticket de support technologique produit comprend des vues de listes pour

I’espace de travail configurable CSM/FSM et pour l'interface utilisateur principale. Ces vues
sont affichées dans le navigateur d’application.

Vues de listes des tickets d’assistance technologique produit

Interface utilisateur Description

Espace de travail configurable CSM/FSM Tickets d'assistance technol ogique produit
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Vues de listes des tickets d'assistance technologique produit (suite)

Interface utilisateur Description

« Mes affectations

« En cours de résolution
« Solution proposée

o Fermé

« Non affecté

« Remonté

« Tous

Interface utilisateur principale Tickets d'assi stance technol ogique produit
« Brouillon
« En cours de résolution
« Solution proposée
» Non affecté
« Remonté

« Tous

Notes de gestion spéciale

Les notes de gestion spéciale portent des informations importantes a I'attention d’un agent.
Vous pouvez configurer I'affichage des notes de gestion spéciale en fonction d’une ou de
plusieurs conditions, telles qu’un compte, un contact ou un produit spécifique.

L’application Ticket de support technologique produit inclut une configuration pour
les notes de gestion spéciale. Accédez a la Notes de gestion spéciale > Configuration
pour afficher la configuration de la table Ticket d’assistance technologique produit
[sn_tech_product_support_case]. Cette configuration comprend les champs connexes
suivants :

« Compte

» Contact

« Produit

« Base d'installation
« Affecté a

Les utilisateurs peuvent créer des notes de gestion spéciale en accédant a Notes de gestion
spéciale > Notes de gestion spéciale et en sélectionnant Nouveau. Pour en savoir plus,
consultez les rubriques suivantes :

« Specia handling notes&@
» Configure specia handling notes&
« Create a specia handling note &
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Définitions des services

L’application Ticket d’assistance technologique produit inclut les définitions de service
suivantes. Ces définitions appartiennent a la catégorie Assistance technologique et sont
associées a I’élément de catalogue Créer un ticket de produit technologique.

» Question
« Demande de service
« Panne détectée

» Probléme de performance
Pour plus d’informations, consultez Catégories Service definitions@ de définitions de services.

Notifications par e-mail et modéles d’e-mail
Des notifications par e-mail sont envoyées au contact et, dans certains cas, aux utilisateurs

de la liste de surveillance du ticket pour les actions suivantes. Le systeéme utilise des
modeles d’e-mail pour créer ces notifications.

Notifications et modéles par e-mail

Notification Action Modéle d'e-mail
Ticket technique ouvert pour le Un agent ouvre un ticket pour un  ticket.ouvert.pour.client
client contact.

La notification est envoyée
au contact et aux utilisateurs
de la liste de surveillance.

Ticket technique commenté pour le  Un agent gjoute un commentaire ticket.commenté.pour.client
client visible par le client aun ticket.

La notification est envoyée
au contact et aux utilisateurs
de la liste de surveillance.

Ticket technique en attente Un agent demande plus tech.case.awaiting.info
d’ informations pour le client d’ informations sur un ticket au
contact.

La notification est envoyée
au contact et aux utilisateurs
de la liste de surveillance.

Ticket technique fermé pour le Un agent ferme un ticket. ticket.fermé.pour.client

client
La notification est envoyée

au contact et aux utilisateurs
de la liste de surveillance.

Ticket technique annulé pour le Un agent annule un ticket. tech.ticket.annulé

client
La notification est envoyée

au contact et aux utilisateurs
de la liste de surveillance.
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Notifications et modéles par e-mail (suite)

Notification Modeéle d'e-mail
Solution de ticket technique Un agent accepte une solution au  tech.case.solution.accepted.for.customer
acceptée pour le client nom du client.

La notification est envoyée
au contact.

Solution de ticket technique rejetée  Un agent rejette une solution au tech.case.solution.rejected.for.customer
pour le client nom du client.

La notification est envoyée

au contact.
Ticket technique résolu pour le Un agent résout un ticket pour un  ticket.résolu.pour.client
client client.

La notification est envoyée

au contact.
Ticket technique résolu : Un agent résout un ticket pour un  ticket.résolu.pour.client.liste de
customer_watchlist client. surveillance

La notification est envoyée
aux utilisateurs de la liste de
surveillance.

Pour accéder a une liste des notifications par e-mail, accédez a Notification systéme > E-
mail > Notifications.

Pour accéder a une liste de modeles d’e-mail, accédez a Notification systéme > E-mail >
Modéles.

Notifications des fournisseurs

Les notifications de fournisseur destinées aux agents sont envoyées pour les mises a jour
suivantes des tickets d’assistance technologique produit. Les notifications apparaissent
sous I'icbne de cloche de I'en-téte de I'espace de travail configurable CSM. Pour accéder
a une liste des notifications de fournisseur, accédez a Notification systéme > Fournisseur >
Notifications.

Notifications des fournisseurs

Un ticket est affecté a un agent Ticket technique affecté ala notification

Les commentaires du ticket ou les notes de travail Commentaires/notes gjoutés sur le ticket technique
sont misajour

La solution proposée est acceptée ou rejetée Solution de ticket technique acceptée/rejetée
Leticket est annulé Notification d’ annulation du ticket technique
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Définitions de SLA

L’application Ticket de support technologique produit inclut les définitions de SLA
suivantes.

SLA d‘assistance technologique produit

Type de SLA Description

Déla delapremiére réponse - P2 (8 heures) Ledélai delapremiéreréponse est ledéai entrela
soumission d’ un ticket par le client et laréception

Délai de la premiere réponse - P3-P4 (2 d’ une réponse.

jours)

Le délai de la premiére réponse est défini
par la priorité du ticket.

« Tickets P2 : le délai de réponse est de 8
heures ouvrables.

« Tickets P3 et P4 : le délai de réponse est
de 2 jours ouvrables.

Ce SLA est exécuté lorsque le client
recoit une réponse de I'une des manieres
suivantes :

« L’agent met a jour le champ Premiére
réponse .

« L’agent publie un commentaire dans le
flux d’activité.

« L’agent utilise I'action Composer un e-mail
pour envoyer un e-mail.

Pour I'expérience de playbook, ce SLA est
respecté lorsque la réponse initiale est
publiée dans le flux d’activité.

Délai de réponse en cours - P2 (8 heures) Ledéla de réponse continu commence apresle
respect du premier SLA de délai de réponse et se

Délai de réponse en cours - P3-P4 (2 jours) poursuit jusqu’a ce que I agent envoie lamise &jour
suivante au client.

Le SLA de délai de réponse continu est
défini par la priorité du ticket :

« P2 : le délai de réponse est de 8 heures
ouvrables.

« P3 et P4 : le délai de réponse est de 2
jours ouvrables.

Son SLA est exécuté lorsque I’agent met a
jour les commentaires supplémentaires dans
le flux d’activité. Une fois terminé, le SLA
de réponse en cours est réinitialisé et la
réponse en cours par défaut est a nouveau
appliguée.
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SLA d‘assistance technologique produit (suite)

Type de SLA Description

Ce SLA est mis en pause lorsque le ticket
est a I'état En attente d’informations et
est redémarré lorsque le client répond a la
demande d’informations.

Ce SLA est arrété lorsque 'agent propose
une solution pour un ticket. Si le client
rejette la solution et que le ticket revient en
travail en cours, une nouvelle instance de
SLA ORT est lancée.

Résolution du ticket : P2 (14 jours) Ledéla derésolution est la durée maximale dans
] _ ) laquelle un client peut s attendre a ce qu’ une solution
Résolution du ticket : P3-P4 (28 jours) lui soit fournie. |1 s’ agit du temps entre |’ envoi d'un

ticket par le client et I acceptation d’' une solution (ou
lafermeture automatique d’ un ticket).

Le SLA de résolution de ticket est défini par
priorité de ticket :

« P2 : délai de résolution 14 jours.

« P3 et P4 : le délai de résolution est de 28
jours.

Ce SLA est mis en pause lorsque le ticket
est a I’état En attente d’informations et
est redémarré lorsque le client répond a la
demande d’informations.

Ce SLA est arrété lorsque I'agent propose
une solution pour un ticket. Si le client
rejette la solution et que le ticket revient en
travail en cours, ce SLA reprend.

Créateur d'enregistrement

L’application Ticket d’assistance technologique produit inclut un créateur d’enregistrement
que les clients peuvent utiliser pour créer des tickets a partir de Portail de service clientele.
Le créateur d’enregistrement Créer un ticket de produit technologique est disponible pour les
utilisateurs disposant des réles suivants :

« sn_tech_support.client
« sn_tech_support.customer_admin
Pour créer un ticket a partir de Portail de service client a I'aide de ce créateur
d’enregistrement :
1. Sélectionner Demandes > Demander quelque chose.
2. Sélectionnez la catégorie de support .

3. Sélectionnez I’élément de catalogue Créer un ticket de produit technologique .
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4. Renseignez les champs du créateur d’enregistrement. Pour les définitions de champs,
consultez la table des champs Créer un créateur d’ enregistrement de ticket de produit technologique ci-

dessous.

5. Sélectionnez Soumettre.

Le créateur d’enregistrement Créer un ticket de produit technologique comprend les champs
suivants.

Créer un ticket de produit technologique Champs du créateur d’enregistrement

Champ Description

Type de probléme Sélectionnez | e type de probléme pour leticket :

« Panne détectée
« Probléme de performance

« Demande de service

» Question
Compte Rempli automatiquement avec le compte de I’ utilisateur connecté.
Contact Rempli automatiquement avec le nom de I’ utilisateur connecté.
Instances affectées Ajoutez les instances affectées a cette liste.
Produit vendu Sélectionnez un produit dans la liste des produits disponibles. Cette liste
inclut les produits vendus pour |’ utilisateur connecte.
Composant produit Sélectionnez un composant de produit dans la liste des composants de
produit disponibles.
Description bréve Décrivez briévement le probléme.
Description du probléme Fournissez une description plus détaillée du probléme.
Décrire I'impact sur I'entreprise Décrivez I'impact que ce probléme a sur votre entreprise.
Etapes areproduire Ajoutez les étapes pour reproduire le probleme.
Contacter le Fuseau horaire Affiche le fuseau horaire de I’ utilisateur dans le champ Contact .
Ajouter des piécesjointes Ajouter des pieces jointes au ticket.

Etat de I'action du ticket

La fonctionnalité de statut de 'action de ticket permet aux agents d’identifier facilement les
tickets qui nécessitent une attention particuliére. Des indicateurs visuels dans la colonne
Statut de I'action sur les listes de tickets mettent en évidence I’état du ticket.

« Un indicateur bleu met en évidence les tickets a surveiller, comme ceux qui ont été mis a
jour par des clients ou des utilisateurs internes et qui sont en attente de contribution ou
de révision.

« Un indicateur rouge met en évidence les tickets bloqués, tels que les tickets ayant des
enregistrements de taches associés ouverts ou qui sont en attente de commentaires des
clients.

En plus des indicateurs colorés, la colonne Statut de I'action affiche également un bref
message d’état, tel que A surveiller.
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Lorsqu’un ticket est a I’état En attente d’informations et que le client, ou un contact client
ayant acces au ticket, répond a la demande d’informations :

» Le champ Statut de I'action est mis a jour sur Client a répondu.

« Le champ A surveiller est activé.

Pour en savoir plus, consultez les rubriques suivantes :

o Administering case action status&@

o Case action status&@ (Espace de travail configurable CSM)

Indicateurs de champs et points forts

Le type de ticket Support technologique produit utilise des indicateurs de champ et des
points forts de champ pour indiquer des informations sur les tickets. Ces indicateurs et
points forts apparaissent sur les colonnes affichées dans la vue de liste.

Indicateurs de champs et points forts pour les tickets d’assistance technologique produit

Colonne Description

Priorité
Le champ Priorité utilise les couleurs
suivantes pour mettre en évidence la
priorité du ticket :

« Rouge : 1 - Critique
«Orange : 2 - Elevé

« Violet : 3 - Modéré
« Vert : 4 - Faible

Statut de I'action
Le champ Statut de I'action utilise les

couleurs suivantes pour mettre en évidence
les actions suivantes :

« Rouge : bloqué en interne :
« Bleu : a surveiller
Etat )
Le champ Etat utilise les couleurs suivantes
pour mettre en évidence I’état du ticket :
« Brouillon : jaune
» Nouveau : vert
« Travail en cours : violet
« Fermé : Vert clair
« Solution proposée : Gris

Tickets et comptes escal adés
Les indicateurs de champ et les points forts

des champs apparaissent dans le champ
Description bréve pour les tickets escaladés
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Indicateurs de champs et points forts pour les tickets d'assistance technologique produit
(suite)

Colonne Description

et dans le champ Nom pour les comptes
escaladés.

« Rouge : gravité élevée
« Orange : gravité moyenne

Pour plus d'informations, consultez
Administering case and account escalation&@ .

Fermer automatiquement les tickets d’assistance technologique produit

La fonctionnalité Clore automatiquement les tickets résolus est disponible avec le type
de ticket d’assistance technologique du produit. Les tickets a I'état Résolu peuvent étre
fermés automatiquement si les clients n’effectuent aucune action.

© Remarque:
Cette fonctionnalité est activée par défaut.

Un ticket peut rester a I'état Résolu pendant 10 jours avant d’étre automatiquement fermé.
Les administrateurs systéme peuvent modifier cette valeur par défaut dans le flux Clore
automatiquement les tickets résolus de Concepteur de flux.

Les clients recoivent les notifications suivantes avant la fermeture automatique d’un ticket :
» Premiére notification : envoyée apres 3 jours
» Deuxieme notification : envoyée aprés 5 jours

« Troisieme notification : envoyée aprés 8 jours

Pour plus d'informations, consultez Automatically close customer service cases@ .

Page d’enregistrement du support technologique produit

La page d’enregistrement d’assistance technologique produit fournit une vue simplifiée des
tickets dans I'espace de travail configurable CSM qui permet aux agents de rechercher et
de résoudre des tickets technologiques.
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Page d'enregistrement d'assistance technologique du produit
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here is test ©

[ compose ~ ] create = | [ Propose solution ] " Request Information ]E]

i Case Details ~ Activity v oa 5 Case overview | ®
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Description

La page d’enregistrement du support technologique produit se concentre sur les
fonctionnalités essentielles dont les agents ont besoin :

» Recherche et vérification des informations sur les clients
« Analyse du flux d’activité
« Affichage des informations connexes

« Recherche d’articles de la base de connaissances

La page d’enregistrement de I'assistance technologique produit est incluse dans
I’application Ticket d’assistance technologique produit (sn_tech_product_support).

Variante de page d’enregistrement d’assistance technologique produit

La variante de page d’enregistrement d’assistance technologique produit est incluse
dans I'application Ticket d’assistance technologique produit. Une variante de page est
une version d’une page qui a des parametres uniques. Cette variante de page inclut les
parametres suivants.

Paramétres de variante de page d’enregistrement d’assistance technologique produit

Parameétre Description

Actif Activer la case a cocher Actif rend la variante de page disponible &
I" audience sélectionnée.

La page d’enregistrement d’assistance technologique
produit est active par défaut.

Le parameétre actif combiné a I'ordre des pages détermine
la page que 'espace de travail configurable CSM utilise
pour afficher les informations d’enregistrement. Pour plus
d'informations, consultez Set record page order @ .
Ordre Chaque page d' enregistrement a un ordre qui indique la priorité dela
page. Plus cette valeur est faible, plusla priorité est élevée.
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Parameétres de variante de page d’enregistrement d’assistance technologique produit (suite)

Parameétre Description

L’ordre par défaut pour la variante de page
d’enregistrement d’assistance technologique du produit est
-1 000.

Conditions Les conditions déterminent quand une variante de page est affichée. La
page d’ enregistrement de I’ assistance technol ogique produit comporte la
condition suivante :

table=sn_tech_product_support_case

Cette condition limite I'utilisation de la variante de page
aux enregistrements de la table Ticket d’assistance
technologique produit [sn_tech_product_support_case].

Audience Le public détermine qui peut voir lavariante de page. L’ audience de
lavariante de la page d' enregistrement de |’ assi stance technol ogique
produit ne spécifie aucun réle d’ utilisateur, de sorte que tous les
utilisateurs peuvent voir cette variante.

Pour accéder aux parametres de cette variante de page :
1. Accédez a la Tous > Cadre de travail Now Experience > Générateur d'lU.
2. Sélectionnez I'expérience d’espace de travail configurable CSM/FSM .

3. Dans la section Enregistrement de la liste Pages et variantes, sélectionnez Page
d’enregistrement d'assistance technologique produit.

4, Sélectionnez Paramétres en haut de la page.

Composants de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit

La page d’enregistrement du support technologique produit comprend les composants
suivants.

Composants de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit

Composant Description

En-téte de formulaire L’ en-téte du formulaire affiche la bréve description du ticket et inclut
également la barre d' actions et les balises d’ enregistrement.

Balises d'enregistrement L es agents peuvent créer plusieurs balises pour un enregistrement, puis
les utiliser pour regrouper et organiser les enregistrements.

Pour plus d’informations, consultez Regrouper et rechercher des
enregistrements al’ aide de balises dans |’ espace de travail & .

Barre d'actions Labarre d' actions contient |es actions disponibles pour les utilisateurs
lorsqu’ilstravaillent sur des enregistrements de tickets. Les actions
spécifiques sont déterminées par des facteurstels que le réle
d utilisateur, I’ état du ticket et d’ autres attributs.

Boites de dialogue non modales L es boites de dialogue non modal es sont des fenétres qui superposent le
contenu de la fenétre principale. Les agents peuvent utiliser ces fenétres

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


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=setting-record-tags-agent-workspace&version=zurich&pubname=zurich-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=setting-record-tags-agent-workspace&version=zurich&pubname=zurich-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=setting-record-tags-agent-workspace&version=zurich&pubname=zurich-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=setting-record-tags-agent-workspace&version=zurich&pubname=zurich-platform-user-interface&ft:locale=en-US

servicenow.

Composants de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit (suite)

Composant Description

pour créer et publier des commentaires et des notes de travail dansle
flux d' activité, ainsi que pour rédiger et envoyer des e-mails.

Composants de recherche de L es agents peuvent utiliser les composants de recherche de compte et de
compte et de contact contact pour effectuer les opérations suivantes :

« Recherchez un compte ou un contact.
« Créez un compte ou un contact.
« Lier ou dissocier un compte ou un contact.

« Modifiez et enregistrez un compte lié ou un
enregistrement de contact.

« Sélectionnez un champ de référence sur une carte de
recherche, tel qu’un nom de contact, pour ouvrir la
référence dans un sous-onglet.

« Sélectionnez une adresse e-mail sur une carte de
recherche pour ouvrir un brouillon d’e-mail dans le
composeur d’e-mail d’un sous-onglet.

« Sélectionnez un numéro de téléphone sur une carte de
recherche a appeler.

Les composants de recherche de compte et de

contact affichent des informations dans des cartes
d’enregistrement. Ces cartes affichent les informations
de compte et de contact et fournissent un acces rapide
aux détails du client tels que le nom, I’adresse e-mail et le
téléphone.

Vueduformulairedel’espacede  Lavue deformulaire Workspace comprend les sections suivantes :
traval . Détails du ticket

« Détails du probleme

« Réponse initiale

« Plan d'action technique

« Autres détails du ticket

« Enregistrements connexes

» Notes

« Informations sur la fermeture

Ces sections peuvent étre développées et réduites pour
afficher les champs de chaque section.

La vue de formulaire Workspace comprend également un
menu avec des actions de formulaire supplémentaires,
telles que la personnalisation du formulaire, I'exportation de
données et la copie de 'URL.

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



servicenow.

Composants de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit (suite)

Composant Description

Pour plus d’informations sur les champs qui apparaissent
dans ces sections, consultez la table des tickets d’ assistance
technologique produit.

Composant de résumé de ticket L e composant de synthése des tickets apparait au-dessus du flux
d’activité. Lorsgu’ un agent ouvre un enregistrement de ticket, le
composant est réduit et al’ état par défaut.

Les agents peuvent utiliser ce composant pour effectuer
les actions suivantes :

« Résumez les détails du ticket.

« Publiez le résumé dans le flux d’activité.

« Actualisez le résumé.

© Remarque:
Le composant de synthése des tickets nécessite que I’ application
Now Assist for Customer Service Management (CSM) & soit
activée et configurée.

Composant de flux d’ activité Le composant de flux d’ activité affiche une liste des activités qui se
produisent sur un enregistrement de ticket. Cette liste peut étre réduite
pour fournir une vue rapide des activités du ticket ou dével oppée pour
fournir plus de détails sur les activités individuelles.

La page d’enregistrement de |’ assistance technologique produit
utilise des boites de dialogue non modales pour rédiger des
commentaires, des notes de travail et des e-mails.

Panneau latéral contextuel Le composant du panneau latéral contextuel comprend différents outils
gue les agents peuvent utiliser pour rechercher et résoudre les problémes
desclients. Le panneau latéral contextuel de la page d’ enregistrement
d’ assistance technol ogique produit comprend les onglets suivants.

« Flux d'activité

« Recherche d’actions recommandées
« Eléments connexes

« Pieces jointes

« Modeéles

« Modeles de réponse

« Modéles d'e-mail

Pour plus d’informations, consultez les sections suivantes :
o Composant du panneau latéral contextuel

« Composant de recherche d’ actions recommandées

o Composant d’ éléments connexes
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Actions disponibles dans la barre d’actions

Les actions suivantes sont disponibles dans la barre d’actions de la page d’enregistrement
de I'assistance technologique produit. Les actions spécifiques disponibles sont déterminées
par des facteurs tels que le role d’utilisateur, I’état du ticket et d’autres attributs.

Actions de la page d’enregistrement d’assistance technologique produit

Action Description

Actions en cours Fournit une liste de boites de dialogue non modal es réduites@ et inclut
un badge qui affiche le nombre d’ éléments dans laliste. Dans cette liste,
un agent peut sélectionner un élément pour ouvrir le commentaire, la
note de travail ou I’e-mail réduit.

Soumettre le ticket Déplace leticket de |’ état Brouillon al’ état Nouveau.

M'affecter Affecte leticket al’ utilisateur connecté et déplace le ticket vers Travail
en cours.

Accepter Affecte leticket al’ utilisateur connecté et déplace le ticket vers Travail
€en cours.

Demander des informations L’ agent demande des informations au client. La sélection de cette action
déplace I’ état du ticket vers En attente d’ informations.

Informations recues L’ agent confirme que les informations ont été recues du client. La
sélection de cette action fait passer |’ état du ticket a Travail en cours.

Proposer une solution L’ agent propose une solution au client.

Accepter lasolution L’ agent peut accepter la solution proposée au hom du client. La sélection
de cette action fait passer le ticket sur Fermé.

Refuser la solution L’ agent peut rejeter la solution proposée au nom du client. Déplacele
ticket vers Travail en cours.

Enregistrer Enregistre les changements apportés a I’ enregistrement du ticket.

Annuler Annule les changements apportés a |’ enregistrement de ticket.

Composer Composez des commentaires, des notes de travail et des e-mails dans des

boites de dialogue non modales@ .

Créer Créez des enregistrements tel' s que les commandes de travaux, les
incidents et les demandes.

Actions supplémentaires Effectuez des actions supplémentaires telles que la proposition d’ un
ticket principal ou le signalement d’un écart de connaissances.

Boites de dialogue non modales

La page d’enregistrement de I'assistance technologique produit utilise des boites de
dialogue non modales pour créer des commentaires, des notes de travail et des e-mails.
Les actions suivantes sont disponibles & partir du bouton Composer dans I’en-téte du
formulaire :
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» Rédiger un commentaire > : Ouvre la boite de dialogue non modale Composer un
commentaire.

» Rédiger > note de travail : ouvre la boite de dialogue non modale Rédiger une note de
travail.

« Composer >e-mail : ouvre la boite de dialogue non modale Composer un e-mail.

Les régles suivantes s’appliquent a la visibilité des boites de dialogue non modales :

» Une boite de dialogue non modale de chaque type (commentaire, note de travail ou e-
mail) peut étre active a la fois.

» Une boite de dialogue non modale peut s’afficher a la fois tandis que les deux autres sont
réduites.

« Les boites de dialogue non modales réduites s’affichent dans le menu Actions en cours
de la barre d’actions. Ce menu affiche un badge qui indique le nombre de boites de
dialogue non modales réduites.

« Si un agent ouvre une deuxiéme boite de dialogue non modale alors que la premiére boite
de dialogue non modale est affichée, le systeme réduit la premiére boite de dialogue non

modale.

Les agents peuvent effectuer les opérations suivantes :

« Sélectionnez le menu Actions en cours pour afficher une liste des boites de dialogue
non modales réduites. Chaque entrée de la liste inclut le titre et la catégorie de I'élément

réduit.
o Pour les e-mails, le titre est 'objet de I'e-mail.
o Pour les commentaires et les notes de travalil, le titre est la premiére ligne de texte.

«» Sélectionnez un élément dans la liste pour ouvrir la boite de dialogue non modale réduite.

Comportement de fermeture pour les commentaires, les notes de travail et les e-mails :

« La publication d’un commentaire ou d’une note de travail dans le flux d’activité ferme la
boite de dialogue non modale.

« La sauvegarde de I’enregistrement publie un commentaire ou une note de travail dans le
flux d’activité pour fermer la boite de dialogue sans modéle.

« L’envoi d’un e-mail ferme la boite de dialogue non modale. Le systéme ajoute I’e-mail au
flux d’activité et a la liste connexe E-mails.

Ignorer le comportement pour les commentaires et les notes de travail :

« La fermeture d’une boite de dialogue non modale de note de travail ou de commentaire
annule le texte. Le systeme affiche une fenétre contextuelle Fermer la boite de dialogue
et demande a I’'agent de confirmer I’action.

o La sélection de Continuer confirme I’action, annule le texte et ferme la fenétre.

o Sélectionner Annuler ou le bouton Fermer la boite de dialogue annule 'action. La boite
de dialogue non modale reste ouverte et le texte reste dans la boite de dialogue.

« Le texte est ignoré dans la boite de dialogue non modale et dans le champ de formulaire.

Les agents peuvent utiliser des modeles de réponses a partir du panneau latéral contextuel
pour copier du texte dans les boites de dialogue non modales.

Les agents peuvent appliquer des modeles aux e-mails dans une boite de dialogue non
modale :
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» Sélectionnez un modéle dans I'onglet Modéles d’e-mail du panneau latéral contextuel, puis
sélectionnez Appliquer le modéle. Le contenu du modele est ajouté a la boite de dialogue

non modale.

« Si une boite de dialogue non modale est réduite, affichez la boite de dialogue avant
d’appliquer le modéle.

Les agents peuvent également activer/désactiver le bouton Editeur de texte enrichi dans la
boite de dialogue non modale d’e-mail pour afficher ou masquer le formateur TinyMCE.

Pour plus d'informations, consultez Modeless dialogs@ .

Composants de recherche de compte et de contact

Les composants de recherche de compte et de contact permettent aux agents d’effectuer
les opérations suivantes :

» Recherchez un compte ou un contact par nom, numéro de téléphone ou adresse e-
mail. Lorsque I'agent saisit des caractéres dans la zone de recherche, les informations
correspondantes apparaissent dans les cartes d’enregistrement sous la zone de
recherche.

« Sélectionnez un compte ou un contact aprées avoir effectué une recherche en
sélectionnant la carte d’enregistrement souhaitée. La carte d’enregistrement sélectionnée
remplace le composant de recherche.

« Créez un nouveau compte ou contact en sélectionnant I'icbne + dans le composant de
recherche, en remplissant les champs du compte ou du contact, puis en sélectionnant
Enregistrer. Une carte d’enregistrement pour le nouveau compte ou contact remplace le
composant de recherche.

Les agents peuvent effectuer les actions suivantes a partir d’une carte d’enregistrement :

» Supprimez un compte ou un contact lié d’un enregistrement de ticket en sélectionnant
I'icobne Actions supplémentaires, puis en sélectionnant Dissocier. Enregistrez ensuite le

formulaire pour appliquer ce changement.

» Modifiez et enregistrez un compte lié ou un enregistrement de contact en sélectionnant
I’icbne du crayon, en modifiant les informations du compte ou du contact, puis en
sélectionnant Enregistrer.

« Sélectionnez un champ de référence sur une carte de recherche pour ouvrir
I’enregistrement référencé dans un sous-onglet.

» Sélectionnez une adresse e-mail sur une carte de recherche pour ouvrir le composeur
d’e-mail dans un sous-onglet.

« Sélectionnez un numéro de téléphone sur une carte de recherche pour passer un appel
téléphonique.

Composant de résumé de ticket

Le composant de synthése de ticket fournit aux agents un résumé d’un ticket du service
clientele, y compris le probléeme et les actions effectuées. Les agents peuvent générer des
résumeés pour comprendre le contexte du ticket et publier des résumés dans les notes de
travail du ticket.

Le composant de synthése des tickets apparait au-dessus du flux d’activité dans la variante
de page d’enregistrement de 'assistance technologique produit. Lors de la premiére
ouverture d’un ticket, le composant est réduit et dans I'état par défaut.
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A laide de ce composant, les agents peuvent :
» Sélectionnez Résumer pour créer un résumé des détails du ticket.

« Sélectionnez Partager dans les notes de travail pour copier le texte récapitulatif dans le
flux d’activité.

o Examinez le texte récapitulatif de la fenétre contextuelle Partager dans les notes de
travail et modifiez-le si nécessaire.

o Sélectionnez Enregistrer dans les notes de travail dans la fenétre contextuelle pour
ajouter le texte au flux d’activité.

« Sélectionnez I'icobne d’actualisation dans le pied de page du composant pour actualiser le
texte et obtenir le dernier résumé.

© Remarque:
Si leticket ne contient pas assez de texte a résumer, le systéme affiche e message suivant : « Ceticket n'a
pas encore le nombre minimum de mots requis pour le résume. »

Pour utiliser le composant de synthése de tickets avec la variante de page d’enregistrement
d’assistance technologique produit, activez I’'application Now Assist pour Gestion du

service client (CSM) et configurez la compétence de synthése de tickets dans la console
d’administration Now Assist. Pour en savoir plus, consultez :

« Activer Now Assist pour Gestion du service client (CSM) &

 Configurez la compétence de synthese de tickets dans la console d’ administration Now Assist&@ .

Composant de Aux d’activité

Le composant Activity Stream affiche une liste des activités qui se produisent sur un
enregistrement de ticket. Les activités de la liste peuvent étre réduites ou développées.
Lorsque la liste est réduite, I'agent peut rapidement parcourir la liste pour obtenir une
vue d’ensemble des activités du ticket. Lorsqu’il est développé, I'agent peut afficher des
informations détaillées sur les activités individuelles.
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Composant de Aux d'activité de la page d’enregistrement d’assistance
technologique produit

Compose 2
s Comments & Work notes (Private)
Type your comments here
7
@ Everyone can see this comment
Activity Y Q 15
@ John Jason Internal 3 days ago A

Work note = Mon, Apr 17, 5:44 PM

These changes look good to me. Please update the record C51229034 as
well.

George Warren - filename] and 3 attachments added 3daysago Vv
Beth Anglin - Added comment: Lorem ipsum dolor sit amet, co... 3daysago Vv
Beth Anglin - Added comment: Lorem ipsum dolor sit amet, co... 3daysago Vv
George Warren - filename] and 3 attachments added 3daysago Vv

@
0
L
@
85 John Jason - Issue during class with broken pedals on our Pelot... 3 daysago v
& George Warren - filename] and 3 attachments added 3daysago Vv
=

George Warren - Issue during class with broken pedals on our... 3daysago v

= O

Les activités du flux d’activité sont représentées par des tuiles qui utilisent des icones et
des couleurs pour indiquer le type d’activité :

« Commentaire

« Note de travail

« Piece jointe

» Changement de champ

» E-mail envoyé ou e-mail regu

« Discussion de messagerie instantanée

Lorsqu’elle est réduite, chaque activité de la liste comprend :
« Vignette représentant le type d’activité.

« Nom de l'utilisateur responsable de I'activité.
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» Bref résumé d’une ligne de I’activité.

« Badge qui indique si une activité est interne ou externe.

» Horodatage relatif.

« Bouton de développement que I'agent peut utiliser pour afficher un résumé détaillé de
Iactivité.

Lorsqu’elle sera développée, chaque activité comprendra également :

« La date et ’horodatage complets.

» Une étiquette d’action qui décrit le type d’activité.

« Pour les commentaires et les notes de travail, le texte intégral du commentaire ou de la
note de travail.

 Pour les mises a jour de champ, le nom du champ et la valeur du champ mis a jour.
 Pour les e-mails, informations détaillées du message.
« Pour les pieces jointes, un petit apercu du fichier joint.

» Pour les messageries instantanées, une carte de messagerie instantanée de barre
latérale.

Le flux d’activité utilise des boites de dialogue non modales pour rédiger des commentaires, des
notes de travail et des e-mails. Utilisez le bouton Composer dans la barre d’actions pour
créer ces éléments.

« Rédiger un commentaire > : Ouvre la boite de dialogue non modale Composer un
commentaire.

«» Rédiger > note de travail : ouvre la boite de dialogue non modale Rédiger une note de
travail.

« Composer >e-mail : ouvre la boite de dialogue non modale Composer un e-mail.

Composant du panneau latéral contextuel

Le composant du panneau latéral contextuel comprend différents outils que les agents
peuvent utiliser pour rechercher et résoudre les problémes des clients. Le panneau latéral
contextuel de la page d’enregistrement d’assistance technologique produit comprend les
onglets suivants.

Onglets de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit dans le panneau
latéral contextuel

Onglet Description

Flux d'activité Le composant Activity Stream affiche une liste des activités qui se
produisent sur un enregistrement de ticket.

Recherche d’ actions L’ onglet Actions recommandées inclut |a fonctionnalité Recherche IA &

recommandées . Les agents peuvent utiliser Recherche IA pour trouver des ressources

ou des résol utions pertinentes pour les problemes des clients.

La fonction de recherche affiche un ensemble initial de
résultats de recherche en fonction du texte dans la bréve
description du ticket. Cet ensembile initial de résultats
comprend des articles de la base de connaissances. Les
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Onglets de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit dans le panneau
latéral contextuel (suite)

Onglet Description

agents peuvent également saisir différents mots clés de
recherche et répéter la recherche.

Dans la liste des résultats de recherche, les agents peuvent
effectuer les opérations suivantes :

« Sélectionnez une source pour afficher les résultats de
recherche de ce type.

« Filtrez la liste des résultats de la recherche.
« Triez la liste des résultats de la recherche.

« Quvrez les résultats de la recherche en mode plein écran
dans un sous-onglet d’enregistrement.

« Effectuez les actions suivantes :
o Afficher et joindre |'article

o Effectuez d’autres actions telles que la lecture
d’articles en mode plein écran, le marquage d’articles
ou le marquage d’articles comme utiles ou inutiles.

« Affichez les actions réussies en sélectionnant I'icbne
Historique des actions.

Pour plus d'informations, consultez Use Al searchin
Recommended Actionsto resolve cases@ .

© Remarque:
L' utilisation de Recommended Actions dans le panneau latéral
contextuel nécessite |’ application Recommended Actions&
(sn_cs nb_action), qui est incluse dans I’ application CSM
Configurable Workspace.

Eléments connexes L’ onglet Eléments connexes permet d’ accéder aux listes connexes du
ticket.

La page d’enregistrement d’assistance technologique
produit intégre des fonctionnalités de liste connexe dans le
panneau latéral contextuel. Ces listes s’affichent dans un
format accordéon que les agents peuvent développer et
réduire selon leurs besoins.

Un indicateur affiche le nombre d’enregistrements
disponibles dans une liste connexe. Lorsqu’elles sont
développées, les enregistrements d’une liste connexe
s’affichent au format de carte.

Pieces jointes L’ onglet Pieces jointes permet d’ accéder aux pi€ces jointes associées au
ticket. A partir de cet onglet, les agents peuvent afficher et télécharger
des piécesjointes.

Modéles L’ onglet Modéles permet d’ accéder aux modeéles de formulaire
disponibles qui permettent aux agents de remplir automatiquement les
champs des nouveaux enregistrements. L es agents peuvent appliquer
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Onglets de la page d’enregistrement de I'assistance technologique produit dans le panneau
latéral contextuel (suite)

Onglet Description

manuellement un modéle lors de la création d’ un enregistrement tel
gu’un incident ou un changement.

Modéles de réponse L' onglet Modéles de réponses permet d’ accéder aux modéles
de réponses disponibles. Ces modéles contiennent des messages
réutilisables que | es agents peuvent copier pour fournir des messages
rapides et cohérents aux clients.

Modeles d'e-mail L’ onglet Modéles d’' e-mail permet d’ accéder aux modéles d’ e-mail
disponibles. Ces modéles contiennent des valeurs par défaut pour les
champs que les agents peuvent ajouter aux messages él ectroniques. Ces
valeurs par défaut peuvent inclure les destinataires (adresses e-mail dans
les champs A, Cc et Cci), I’ expéditeur, I’ objet de I’e-mail et le texte &
inclure dans le corps du message.

Composant de recherche d’actions recommandées

Le composant Actions recommandées apparait sous forme d’onglet dans le volet latéral
contextuel et fournit aux agents une option Recherche IA. Les agents peuvent rechercher
des informations, examiner et joindre des articles de la base de connaissances, et joindre
des tickets similaires.

Par défaut, la configuration Recherche IA effectue une recherche sur la description bréve
du ticket.

Pour les articles de la base de connaissances, un agent peut afficher un article et le joindre
au ticket actuel. Une fois I'article joint, I'article s’affiche dans la liste Connaissance jointe de
I'onglet Enregistrements connexes.

«» Sélectionner Examiner et joindre I'article affiche |’article dans le panneau latéral
contextuel.

« La sélection de Joindre cet article joint I’article de la base de connaissances au ticket
actuel.

© Remarque:
L’ utilisation de Recommended Actions dans le panneau latéral contextuel nécessite | application
Recommended ActionsB (sn_cs nb_action), qui est incluse dans |’ application CSM Configurable
Workspace.

Composant des éléments connexes

La page d’enregistrement d’assistance technologique produit integre des fonctionnalités
d’éléments connexes dans le panneau latéral contextuel. L’onglet Eléments connexes
permet aux agents d’accéder aux listes connexes des tickets. Ces listes s’affichent dans un
format accordéon que les agents peuvent développer et réduire selon leurs besoins.
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Composant des listes connexes de la page d’enregistrement d'assistance
technologique du produit

Work Orders 1 v =@ | Work Orders 1 ~ %)
SLAs 3 s Q =+ Create [ View all Q
Tasks @ Wark Order 2 @
Number Priority
Interactions B wOo0010001 4 - Low &
State Short description
Draft Emails Draft Router crashed during firm...
Emails
~ SLAs N =]
Task Skills |
Tasks o
Attached Knowledge
Interactions oy -
Knowledge Gaps
Draft Emails oy
Escalations
Emails 5N
Child Cases
Task Skills o
Special Handling Notes List
Attached Knowledge oy
Beqlest Knowledge Gaps 0 -~
Appointments Escalations o -
Social Logs Child Cases o v
Blocked by 3 v Special Handling Notes List N
Related Parties 0 Requests 0

Un indicateur affiche le nombre d’enregistrements disponibles dans une liste connexe.
Lorsqu’elles sont développées, les enregistrements d’une liste connexe s’affichent au
format de carte. Si une liste connexe est vide, les agents peuvent sélectionner Créer une
dans la liste pour créer un enregistrement.

Le composant Eléments connexes du panneau latéral contextuel inclut les listes connexes
suivantes :

. Eléments de base d'installation affectés
» Taches

« SLA

« Liste de notes de gestion spéciale
« Escalades

» Tickets enfants

« Demandes de changement

« Bloqué par

« Parties connexes

« Connaissance jointe

« Lacunes en connaissances

» E-mails

» E-mails de brouillon

« Compétences de la tache

« Commandes de travaux

Les listes connexes comprennent les actions suivantes :
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« Créer : ouvre un enregistrement vide dans un sous-onglet que I'agent peut utiliser pour
créer un nouvel élément.

« Afficher tout : ouvre une liste d’enregistrements dans un sous-onglet.

« Afficher plus : s’affiche pour les listes comportant plus de cing éléments.

Les éléments d’une liste développée s’affichent sous forme de cartes. Une liste développée
affiche une carte pour chaque élément de la liste.

« Les agents peuvent ouvrir un élément dans un sous-onglet.

« Si une liste contient plus de cing éléments, elle inclut une option AFficher plus .

Création d’un ticket

Les agents peuvent créer un ticket d’assistance technologique produit en sélectionnant
Créer un ticket dans le menu Actions supplémentaires de la barre d’actions.

La création d’un ticket ouvre un modal de sélecteur de\ service et affiche les services définis
pour le type de ticket Support technologique produit. A partir de ce modal, les agents
peuvent :

« Recherchez un service.
« Sélectionnez un service.

« Sélectionnez Créer un ticket.

Le systeme crée le ticket et affiche le nouvel enregistrement de ticket.

© Remarque:
Cette action est active par défaut pour la page d’ enregistrement d’ assi stance technol ogique du produit.

Utilisation de Now Assist pour CSM pour générer des notes de résolution pour
un ticket

Les agents peuvent générer automatiquement les notes de résolution d’un ticket, proposer
la résolution au client et ajouter les informations de résolution a I'enregistrement de ticket

a I'aide de la compétence de génération de notes de résolution de I'application Now Assist
pour Gestion du service client (CSM).

La sélection de 'action d’interface utilisateur Proposer une solution sur un enregistrement
de ticket affiche le modal Proposer une solution. Si le champ Notes de résolution de
I’enregistrement de ticket est vide, la résolution indique que la compétence de génération
ajoute les informations a ce champ dans le modal. Pour plus d'informations, consultez
Generate the resolution notes for a case by using Now Assist for Customer Service Management (CSM) & .

© Remarque:
Larésolution note que la compétence de génération nécessite un minimum de 200 mots dans
I’ enregistrement du ticket pour générer les notes de résolution. Si les notes de résolution ne peuvent pas
étre générées, le systéme affiche un message sous |e champ Notes de résolution .

Pour utiliser la compétence de génération de notes de résolution avec la variante de page
d’enregistrement d’assistance technologique produit :

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


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=now-assist-csm-generate-resolution&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=now-assist-csm-generate-resolution&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=now-assist-csm-generate-resolution&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US

servicenow.

o Activez Now Assist pour Gestion du service alaclientéle (CSM). &

« Configurez la compétence de génération de notes de résol ution dans la console d’ administration Now
Assist@ .

« Configure the Propose Solution Ul action and declarative action@& .

Table de ticket d’assistance technologique produit
L’application Ticket d’assistance technologique produit ajoute la table Ticket d’assistance

technologique produit (sn_tech_product_support_case).

Champs de table des tickets d'assistance technologique produit

Champ Description

Compte Le nom de la société du contact. Ce champ est rempli automati quement
s lesinformations sont disponibles dans I'enregistrement du contact.

Statut de I'action Identifie les tickets qui nécessitent une attention particuliére ou qui sont
bloqués.

Commentaires supplémentaires Commentaires visibles par les clients. Chague commentaire est inséré
dans le champ Activité lorsque |’ utilisateur sélectionne le bouton
Publier.

Affectéa L'agent affecté. Si un groupe est sélectionné dans le champ Groupe
d'affectation, I'agent affecté doit appartenir a ce groupe.

Groupe d'affectation Le groupe d'agents du service client affecté.

Canal Laméthode utilisée par le client pour initier le contact et pour |'ouverture
du ticket. Par exemple, messagerie instantanée ou e-mail.

Fermé Ladate et I'heure de fermeture du ticket.

Fermé par Le nom del'utilisateur qui afermé le ticket.

Fermer les notes Remarques supplémentaires prises par I’ utilisateur qui ferme le ticket.

Société Nom de la société pour ce ticket.

Contact Le nom du contact du client pour ce ticket.

Contrat Le numéro du contrat associé a ce ticket.

Créées Date et heure de création du ticket.

Créé par Lenom del’ utilisateur qui acréé leticket.

Droit L 'autorisation associée a ce ticket.

Les autorisations disponibles sont filtrées par les
parameétres des champs Compte, Contrat, Produit et Actif.

Follow the sun Case a cocher indiquant qu’ un ticket doit étre transféré alafin dela
journée de travail pour un suivi global.

Réponseinitiale Premiére réponse envoyée par |’ agent au client.

Base d'installation Le champ Base d'installation vous aide a suivre les produits et services

achetés par un client, lafagon dont ils ont été installés ou mis en service,
ainsi que la configuration détaillée de chaque élément installé.
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Champs de table des tickets d'assistance technologique produit (suite)

Champ Description

Résumé des problémes Résumé du ticket basé sur la compréhension du probléme signalé par
I’ agent.

Base de connaissances Si cette option est activée, le systéme crée automatiquement un brouillon
d article de la base de connaissances lorsque le ticket est fermé.

Dernier plan d'action mis ajour Indique ladate de derniére mise a jour du plan d’ action technique.

Dernier plan d'action misajour par Utilisateur qui amisajour le plan d’ action technique pour la derniére
fois.

Doit étre surveillé Si cette option est activée, I’ enregistrement de ticket doit faire I’ objet

d’une attention. Par exemple, lestickets qui ont été mis ajour par des
clients ou des utilisateurs internes et sont en attente d’ entrée ou de revue.

Etapes suivantes Stocke les prochaines étapes a suivre vers larésolution du ticket.
Numéro Le numéro de ticket généré automati quement.
Ouvert Ladate et I'heure d'ouverture du ticket.
Ouvert par Lenom del’ utilisateur qui acréé leticket.
Parent L’ enregistrement parent du ticket.
Partenaire Le nom de la société partenaire.
Contact du partenaire Le nom du contact du partenaire pour ce ticket.
Priorité Priorité affectée au ticket :
« 1 - Critique
« 2 - Elevée
* 3 - Modéré
« 4 - Faible
Produit Le modéle de produit de I'actif. Un modéle est une version ou une

configuration spécifique d’ un actif.

Le produit peut étre I'un des types suivants : modele
d’application ou modele de produit de service.

Les modeles d’application et les modéles de produits de
service peuvent avoir plusieurs composants. lls peuvent
également avoir plusieurs combinaisons d’applications, de
logiciels et de licences de logiciels.

Composant produit Affiche une liste des composants enfants du produit sélectionné dansle
champ Produit .

Les utilisateurs disposant du réle admin peuvent configurer
des composants de produit a I'aide des listes connexes
suivantes :
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Champs de table des tickets d'assistance technologique produit (suite)

Champ Description

Code de résolution

Notes de résolution

Résolu

Résolu par

Code de la cause premiere
Description bréve

Produit vendu

Etapes a reproduire
Misajour

Misajour par

Liste de surveillance

Notes de travail

Liste de notes de travail

« Formulaire de modéle de service > liste connexe
Composants de modéles

« Formulaire de modéle d’application > liste connexe
Composants de modéle

Liste de choix indiquant les états de résolution pour le ticket.

Ce champ est obligatoire lorsqu'un agent propose une
solution pour un ticket.

Détails sur lamaniére dont le ticket a été fermé. Ce champ est
obligatoire si un agent du service client ou un gestionnaire d'agent ferme
un ticket. Si un client ferme un ticket, ce champ n'est pas obligatoire.

Ladate et I'heure de résolution du ticket.

L'agent a qui le ticket est affecté lorsque le ticket est résolu.

Motif de création du ticket.

Une bréve description du probléme.

Produit pour lequel leticket est créé.

Inclut des détails sur les étapes a suivre pour reproduire le probléme.
Date et heure auxquelles le ticket a été misajour.

Lenom del’ utilisateur qui amis ajour leticket pour la derniérefois.

Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket
lorsque des commentaires supplémentaires sont ajoutés ou lorsque |'état
d'un ticket passe a Résolu ou Fermé.

Informations sur lafacon de résoudre le ticket ou |es mesures prises pour
le résoudre, le cas échéant.

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés a la liste des
notes de travail recoivent les notifications supplémentaires
des notes de travail de ticket, contenant les notes de
travail lorsqu'elles sont ajoutées.

Utilisateurs qui recoivent des notifications sur ce ticket lorsque des notes
detravail sont ajoutées.

Playbook de ticket d’assistance technologique produit

Le playbook de ticket d’assistance technologique produit fournit des instructions étape par

étape pour résoudre les tickets technologiques.
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Playbook de ticket d'assistance technologique produit

= List | TPSCO001026 ~ x  TPSCO001297  x
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Un playbook visualise un workflow dans une vue simple et orientée taches et guide I'agent a
travers des séquences de taches.

» Une étape d’un playbook est une séquence groupée d’activités.

» Une activité dans une étape représente une tache individuelle qu’un agent doit accomplir.
Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que I’envoi d’'une
notification a un client lorsqu’une étape ou une activité est terminée.

La page Processus d’assistance technologique produit permet d’accéder au playbook dans
I’espace de travail configurable CSM.

Pour obtenir des informations détaillées sur les étapes et les activités, consultez Etapes et
activités du playbook du ticket d’ assistance technologique produit.

Variante de la page de processus de I'assistance technologique produit

La variante de page de processus de I'assistance technologique produit est incluse dans
I’application Cas d’assistan