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Proactive Service Experience WorkAows

Bieten Sie End-to-End-Support, verstehen Sie die Auswirkungen auf die Kunden und bieten
Sie allen am Supportprozess beteiligten Parteien eine transparente Kommunikation.

Die folgende Abbildung zeigt die wichtigsten Funktionen von Proactive Service Experience
Workflows.

Proactive Service
Experience Workflows

As a Telecommunications, Media, and
Technology service provider deliver
purpose built technical support workflows
to external customers,

Erkunden Konfigurieren

Erfahren Sie, wie Service Provider Planen und konfigurieren
und Kunden Proactive Service Sie lhre Implementierung.
Experience Workflowsverwenden.
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Verwenden Referenz
Informieren Sie sich Uber den Einsatz von Ruft Details zur Doménentrennung fur
Proactive Service Experience Workflows. Proactive Service Experience Workflowsab .

Proactive Service Experience Workfows -Architektur
erkunden

Erfahren Sie, wie Sie die Anwendung Proactive Service Experience Workflows verwenden kénnen,
um automatisch Workflows zu initiieren, die vom Netzwerk initiierte Incidents zu I6sen und
betroffene Kunden proaktiv zu benachrichtigen.

Apps im Store anfordern

Besuchen Sie die ServiceNow StoreB -Website, um alle verfligharen Apps anzuzeigen und Informationen
zum Senden von Anforderungen an den Store zu erhalten. Kumulative Informationen zum Release fir ale
veroffentlichten Apps finden Sie in den Release-Hinweisen zum ServiceNow Store-Versionsverlauf @ .

Proactive Service Experience Workfows capabilities

Proactive Service Experience Workflows bieten End-to-End-Support, verstehen die Auswirkungen
auf Kunden und bieten transparente Kommunikation fur alle am Supportprozess beteiligten
Parteien. Telekommunikations-, Medien- oder Technologiedienstanbieter kénnen:

« I[dentifizieren Sie betroffene Kunden-Accounts basierend auf einem oder mehreren
Konfigurationselementen, die mit vorgelagerten Services verknlpft sind, die an eine
Installationsbasis gebunden sind.

» Verwenden Sie mit Account 360 fur Vorgange Daten aus ITSM und CSM, um
Detailinformationen zu Kunden-Accounts anzuzeigen und wichtige Informationen zum
Account zu visualisieren.
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» Generieren Sie proaktive Falle, die die Synchronisierung bestimmter Felder beim Einfligen
von Faéllen, bei der Lésung von Incidents oder beim SchlieBen einer Change-Anforderung
umfassen.

» Reduzieren Sie die administrative Einrichtung und den Overhead mit erweiterten Incident-
und Change-Anforderungsformularen in Service Operations-Arbeitsbereich.

» L&sen Sie geringfligige Falle ohne Eingreifen von Kundensupport-Mitarbeitern.

« Stellen Sie Mitarbeitern des technischen Supports Funktionen fir die Kommunikation
mit externen Kunden bereit, ohne zwischen Incident- oder Change-Anforderungen und
zugehdrigen Falldatensatzen navigieren zu missen.

» Verwenden Sie funf eindeutige Flow Designer -Flows, die an lhre Geschaftsanforderungen
angepasst werden kdnnen.

« Eskalieren Sie Incidents fur schnellere Aktionen basierend auf einer vorkonfigurierten
Entscheidungstabelle.

» Verwenden Sie erweiterte CMDB Cl-Klassen, die in der SD-Wan-Edge-Infrastruktur Gblich
sind

« Erstellen Sie Incident-Datenséatze von bestimmten API-Clients basierend auf den REST-
API-Standards TMF621 des TM Forums.

» Verwenden Sie dedizierte Rollen, mit denen Mitarbeiter des technischen Supports die
Anwendungen ITSM und CSM und anzeigen kénnen.

Weitere Informationen zu den Architekturkomponenten der Anwendung Proactive Service
Experience Workflows finden Sie unter Proactive Service Experience Workflows-Architektur.

Sie kénnen den CMDB Cl-Klassen auch Klassen hinzufiigen, die auf die SD-WAN-Edge-
Infrastruktur als Teil der Anwendung CMDB CI Class Models abzielen. Unter CMDB Cl-Klassen
fur Proactive Service Experience Workflows finden Sie weitere Details.

Proactive Service Experience WorkHows-Architektur

Es gibt mehrere Komponenten, aus denen die Architektur der Anwendung Proactive Service
Experience Workflows besteht.

Die Hauptkomponenten sind:

« Flows und Subflows

« Eskalationsstufen

« Entscheidungstabellen
» Nachrichten

« Business Rule

« Clientskripts

» Systemeigenschaften
« Rollen

« Zuweisungsgruppen

« Service Operations-Arbeitsbereich
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Flows und Subflows

Ein Workflow wird ausgeldst, wenn ein Incident mit der SD-WAN-Kategorie und einer der
folgenden funf Unterkategorien erstellt wird:

« Verknipfungsfehler

« Geratefehler

« Protokollfehler

« Soft-WAN-Linkfehler

« Softwarefehler

Jede Kategorie hat Subflows fur jede Zuweisungsgruppe und eine Eskalationsebene fir
insgesamt 27 Subflows. Diese Subflows sind ein Ausgangspunkt, der hauptséachlich fur
Ausfélle von Netzwerkvorgangen erstellt wurde, kdnnen jedoch fur andere Anwendungsfalle
wiederverwendet und erweitert werden.

Eskalationsstufen

Die funf Stufen der Eskalation sind:
o Selektierung

o L1-Ermittlung

« L2-Ermittlung

o L3-Ermittlung

« Lésung

Proactive Service Experience Workflows verwendet diese Stufenwerte, um die entsprechende
Entscheidung in der Entscheidungstabelle ,Richtlinie fir Incident-Eskalation® [sys_hub_flow]
auszulosen. Diese Tabelle 16st wahrend der Incident-Eskalation den richtigen Subflow

aus. Wahrend jeder Eskalationsstufe wird eine Incident-Aufgabe erstellt und fir diese
Zuweisungsgruppe verwaltet. Die Incident-Informationen werden aus einer Geschéaftsregel
mit der Incident-Aufgabe synchronisiert und umfassen Folgendes:

» Kurzbeschreibung
o Prioritat
« Status

« Arbeitsnotizen, die die zugewiesene Person in der Zuweisungsgruppe dem Incident
hinzufigt

» Nachrichteninhalt, der durch den Workflow in den Incident eingebettet wird

Entscheidungstabellen

Basierend auf der definierten Bedingung arbeitet Flow Designer mit der Entscheidungstabelle

»Richtlinie fur Incident-Eskalation“ [sys_hub_flow] zusammen, um zu bestimmen, welcher
Subflow an bestimmten Eskalationspunkten generiert werden soll.

Nachrichten

Jeder Subflow in Proactive Service Experience Workflows ist einer Nachrichtendatei zugeordnet,
die Anweisungen fur Service Desk-Mitarbeiter zur Problembehandlung, Eskalation und
Ldsung von netzwerkinitiierten Incidents enthélt. Weitere Informationen zum Anpassen
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der Standardanweisungen fir Ihre internen Problembehandlungsprozesse finden Sie unter
Passen Sie Nachrichtendateien an.

Business-Regeln

Die Geschaftsregel Mit TSM-Incident-Aufgabe synchronisieren bestimmt die Informationen,
die vom Incident mit der Incident-Aufgabe synchronisiert werden, einschlieBlich:

» Kurzbeschreibung
o Prioritat

« Status

« Zuweisungsgruppe
» Beauftragter

« Arbeitsnotizen, die die zugewiesene Person in der Zuweisungsgruppe dem Incident
hinzuflgt

Rollen

Die Rolle ,, sn_ind_tsm_core.noc_agent* ist mit der Anwendung Proactive Service Experience
Workflows verfigbar. Wenn diese Rolle hinzugefugt wird, stellt sie sicher, dass der
Mitarbeiter des technischen Supports die relevanten Informationen zwischen den
Anwendungen ITSM und CSM anzeigen kann. Diese Rolle umfasst Folgendes:

o itil

o wm_initiator

e wWm_read

e SN_customerservice.case_viewer

e Sn_customerservice.customer_data_viewer

Mehrere Zuweisungsgruppen sind in dieser Rolle enthalten, und andere Gruppen kdénnen
auch die Administratorrolle haben. Die Rolle sn_ind_tsm_sdwan.ticket_integrator kann flr

Problemtickets verwendet werden, die aus den TMF 621 Open API-Anwendungsféllen
erstellt wurden.

Zuweisungsgruppen

An Workflows sind netzwerkbezogene Mitarbeiter beteiligt, einschlieBlich
Netzwerkkoordinatoren und Techniker. Alle Zuweisungsgruppen haben die Basis-
Systemrolle sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER.

© Hinweis:
Diese Zuweisungsgruppen sind ein Ausgangspunkt, der hauptsachlich fir die Unterstiitzung des
Netzwerkbetriebs erstellt wurde.
Netzwer kkoor dinator

Die Aufgaben und Zustandigkeiten des Netzwerkkoordinators lauten wie folgt:

« Verwalten und selektieren Sie Incidents aus den
Netzwerkverwaltungssystemen

» Bewerten Sie die Auswirkungen, und definieren Sie die Incident-Prioritat
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« Aktualisieren Sie die betroffenen Services, und erstellen Sie Falle fur die
betroffenen Kunden

« Korrelieren Sie mithilfe von Incidents mit offenen Incidents oder Change-
Anforderungen Agent Assist

« Weisen Sie Incidents zu und stimmen Sie sich mit der Netzwerktechnik ab

L 1: Netzwerktechniker
Die Aufgaben und Zustandigkeiten des L 1-Netzwerktechnikers sind:
» Beheben Sie Probleme mit Netzwerk-Incidents

« Wenden Sie sich an AuRendienst Service Desk-Mitarbeiter, Drittanbieter und
OEMs, um den normalen Servicebetrieb wieder aufzunehmen

« Lésen Sie die Prozesse Change-Management und Problem-Management aus

L 2: Netzwer ktechniker
Die Aufgaben und Zustandigkeiten des L 2-Netzwerktechnikers sind:
« Beheben Sie Probleme mit Netzwerk-Incidents

« Wenden Sie sich an AuRendienst Service Desk-Mitarbeiter, Drittanbieter und
OEMSs, um den normalen Servicebetrieb wiederherzustellen

« Losen Sie die Prozesse Change-Management und Problem-Management aus, um
vorteilhafte Anderungen einzufiihren oder Ursachenanalysen durchzufiihren
L 3: Netzwerktechniker
Die Aufgaben und Zustandigkeiten des L 3-Ingenieurs lauten wie folgt:
« Beheben Sie Probleme mit Netzwerk-Incidents

« Wenden Sie sich an AuRendienst Service Desk-Mitarbeiter, Drittanbieter und
OEMSs, um den normalen Servicebetrieb wiederherzustellen

» Lésen Sie die Prozesse Change-Management und Problem-Management aus, um
vorteilhafte Anderungen einzuflihren oder Ursachenanalysen durchzufiihren

Proactive Service Experience Workflows Prozess

Das folgende Diagramm zeigt die Schritte des Prozesses Proactive Service Experience Workflows.
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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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CMDB Cl-Klassen fiir Proactive Service Experience Workfows

Proactive Service Experience Workflows fligt flnf Configuration Management Database (CMDB)
Configuration Item (Cl)-Klassen hinzu, die als Teil der CMDB CI Class Models-Anwendung
auf die SD-WAN-Edge-Infrastruktur abzielen.

© Hinweis:
Weitere Informationen zu dieser Anwendung finden Sie unter CM DB CI Class ModelsE& .

CMDB-CI-Klassen Fiir Telekommunikations-Assurance-WorkHows

Klasse Beschreibung Cl-Klasse erweitert

SD-WAN-Controller Gerét, das die Verwaltung cmdb _ci_Server Hardware
physischer oder virtueller
Geréte fur alle SD-WAN-Edges
bereitstellt

SD-WAN-Edge Netzwerkfunktionen (physisch cmdb_ci_netgear
oder virtuell), die sich zwischen
dem Underlay Connectivity-
Service und dem SD-WAN-
Service befinden

SD-WAN-Edge-Port Socket auf einem Netzwerkgerét,  cmdb_ci_netgear
das eine Verbindung zu einem
externen Netzwerk herstellt

Netzwerkleitung Diskreter Pfad zwischen cmdb_ci
zwei oder mehr Punkten, die
Telekommunikationskonnektivitatsservices
ermdglichen

Provider-Edge V erbindungspunkt zwischen cmdb_ci_netgear
dem SD-WAN-Edge-Port und
dem Kernnetzwerk des Service
Providers

Proactive Service Experience WorkAows und Incident-
Management innerhalb von Service Operations-Arbeitsbereich
Sie kénnen die Anwendung Service Operations-Arbeitsbereich verwenden, um sich einen

Uberblick dariiber zu verschaffen, wie ein Netzwerkmitarbeiter Aufgaben priorisieren und
Incidents I6sen kann.

Anzeigen von Service Operations-Arbeitsbereich

Wahlen Sie im Menu ,Arbeitsbereiche* die Option Service Operations Workspace aus, und
klicken Sie auf das Startseitensymbol. Uber die Zielseite kann ein Netzwerkmitarbeiter
Incidents analysieren und Félle und bevorstehende Aufgaben anzeigen. Zum Anzeigen:

« Listen: Wahlen Sie die Registerkarte Listen in Service Operations-Arbeitsbereichaus. Auf der
Registerkarte Listen kann ein Netzwerkmitarbeiter die einzelnen Listen von Incidents und
Aufgaben analysieren und dann die entsprechende Aktion ausfiihren.

Das folgende Beispiel zeigt die Registerkarte Liste.
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Registerkarte , Liste”

= List INC0010001 x|+
Lists My Lists = All 7 clle][e][v] Export m
Last refreshed 12m ago.
Interactions
Assigned to me Number ~ Short description Caller Priority State Service Assignment group
Active NC0010001 Software Failure for vManage_10001 Abel Tuter 2-High Resolved SD WAN Enterprise L2 Network Engineeri
Al
INC0009009 Unable to access the shared folder. David Miller 4 Low New (empty) (empty)
~ Requests
Open requests NC0009005 Email server is down. David Miller 1-Critcal New (empty) (empty)
Open items INC0009004 Defect tracking tool is down. David Miller 3 - Moderate Closed (empty) (empty)
/ Catalog Tasks
NC0009003 Cannot sign into the company portal David Miller 3- Moderate Closed (empty) (empty)
Assigned to me app
Assigned to my groups INC0009002 tycomputersctdetactgitie David Miller 3 Moderate Closed (empty) (empty)
) headphone device
+ Incidents
Assigned to me NC0009001 E;;fm to post content on a Wiki David Miller 3- Moderate New (empty) (empty)
Unassigned
o INC0008112 Assessment : ATF Assessor survey user 5 - Planning New (empty) (empty)
pen
Resolved NC0008111 ATF : Test1 System Administrator 5 - Planning New (empty) (empty)
Al INC0008001 ATFTEST2 5 Planning New (empty) (empty)
N I N
oS NC0007002 Need access to the common drive. Da 4-low New (empty) (empty)
Assigned to me
Unassigned INC0007001 50'“::’_"“ pyollzpeicationisesens David Miller 1- Critical New (empty) Openspace
Open NC0005505 Software Failure for vManage_10001 Event Management 1-Critial Closed SD WAN Enterprise Solutions L3 Network Engineering

« Datenséatze: Offnen Sie einen beliebigen Aufgabendatensatz, um zu seiner
Datensatzansicht zu navigieren, wie im folgenden Beispiel gezeigt.

.
Datensatzansicht
= List INC0010001 x INC0010002 x e
Details ACME South Am... x

save || Create change request | ~ \

Software failure for Vmanage_10001. «

ority sta e e Opened
ACME South Ame 5-Panning New  Triage true

001 2022-09-12 09:17.

Overview  Details  Related records

Compose 2 Record Information
Summary ast updated by syst -]
s Comments &8 Work notes (Private) 2022-09-12 09:18:23
Software failure for Vmanage_10001. N Origin ?
4 e
b e CJHE'AE uter B
Impact N e L#;ii:w
Affected Cls Impacted Services/Cls Affected Accounts Activity ! ' oy
1 0 0 A
Check the following information on the incident
rTheAIarmdetvai\s . l. This I been assigned yet
Cases B e
O Sh\ff::wvf:( Impacted Customers Assign incident
Affected Cls [1 : : j m 74 :Tj:lmm.mm 12094758
Beispiel
Die Anwendung Proactive Service Experience Workflows wird automatisch ausgeldst, wenn im
System ein Incident durch einen Warnungs-Flow erstellt wird. Ein technischer Support kann
diese Warnung manuell in Service Operations-Arbeitsbereicherstellen. Sie kann auch aus einem
externen Fehlermanagementsystem mithilfe der TMF 621-Integration generiert werden.
Das folgende Beispiel zeigt, wie Proactive Service Experience Workflows zur L&sung eines vom
externen Netzwerk initiierten Incident verwendet wird. In diesem Beispiel
1. Ein externes Fehlermanagementsystem mit TMF 621-Integration sendet eine Warnung,
die die Erstellung eines Incident-Datensatzes mit den folgenden Werten auslést:
o Kurzbeschreibung und Beschreibung: Vmanage_10001 konnte nicht neu gestartet
werden, nachdem ein Change implementiert wurde.
o Konfigurationselement: Vmanage_10001 (SD-WAN ClI-Klasse)
o Kategorie: SD-WAN
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o Unterkategorie: Protokollfehler
o Betroffene Kunden: 5

2. Ein Techniker des technischen Supports 6ffnet den Incident-Datensatz in Service Operations-
Arbeitsbereich und zeigt die Liste der betroffenen Services und Konten im Abschnitt ,,
Ubersicht “ an.

3. Der Techniker des technischen Supports selektiert die Probleme, indem er die letzten
Anderungen in Agent Assist Uberprft, die den Ausfall ausgel6st haben.

4. Der Techniker des technischen Supports startet dann den SD-WAN-Controller neu und
wahlt im Abschnitt ,,Félle“ die Option Proaktive Fille generieren aus. Ein schwerwiegender
Fall und funf untergeordnete Félle werden generiert, und Benachrichtigungen werden an
die priméren Kontakte fir die betroffenen Accounts gesendet.

5. Wenn ein schwerwiegender Fall erstellt wurde, benachrichtigt der Techniker des
technischen Supports den Manager fir schwerwiegende Probleme Uber einen potenziell
schwerwiegenden Ausfall. Der Manager flir schwerwiegende Probleme verwaltet den
Datensatz fur schwerwiegende Félle und die Kommunikation mit technischen Teams und
betroffenen Kunden.

6. Der Techniker des technischen Supports (TSE) erkennt, dass das Gerét nicht neu
gestartet werden kann und mdéglicherweise vollstédndig ausgefallen ist. Die TSE dndert
das Feld Unterkategorie in Geratefehler, wahlt die Ul -Aktion Eskalieren aus und gibt eine
Arbeitsnotiz ein

7. Das nachste L2-Supportteam erhélt den Incident und aktualisiert den Datensatzstatus.

8. Der Techniker des technischen Supports von L2 versucht, die Probleme auf dem SD-
WAN-Controller zu beheben, und startet das Konfigurationselement erfolgreich neu.
Vier von finf betroffenen Accounts melden, dass das Problem geldst wurde, aber beim
funften Account sind immer noch Probleme aufgetreten.

9. Um weitere Probleme mit dem flinften Konto zu diagnostizieren, fihrt der Techniker des
technischen Supports von L2 die folgenden Schritte aus:

o Aktiviert das Kontrollkdstchen neben dem Falldatensatz auf der Seite ,Ubersicht®.

o Wahlt die Notify-Ul -Aktion aus, um eine Nachricht mit zusétzlichen Kommentaren an
die Kontaktperson im Falldatensatz zu senden.

10. Die Kontaktperson erhélt den zusétzlichen Kommentar und fuhrt einige zusatzliche
Schritte aus. Wenn der Service wiederhergestellt wird, aktualisiert der Kontakt den
Status im CSM -Portal.

11. Angesichts der zusatzlichen Anmerkungen im Incident-Datensatz &ndert der Techniker
des technischen Supports fur L2 das Feld Status in Gelost.

Die Lésungsinformationen werden in jeden Falldatensatz kopiert, wéhrend der Major
Issue Manager den Datensatz des schwerwiegenden Falls und alle zugehérigen Falle 16st.

Proactive Service Experience Workflows konfigurieren

Sie kénnen Proactive Service Experience Workflows so konfigurieren, dass Sie Benutzer zu
Zuweisungsgruppen hinzufligen kénnen. Sie kdnnen auch benutzerdefinierte Anweisungen
fur Techniker erstellen, um sie bei der Lésung von Netzwerk-initiierten Problemen durch
automatisch bereitgestellte Workflows zu unterstitzen.
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Proactive Service Experience WorkHows installieren

Wenn Sie ein Benutzer mit der Rolle ,Systemadministrator® sind, kdnnen Sie die Anwendung
Proactive Service Experience Workflows installieren.

Vorbereitungen

Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehérigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber glltige Berechtigungen fir ServiceNow verfiigen. Weitere Informationen
finden Sie unter Rufen Sie eine Berechtigung fur ab ServiceNow Produkt oder Anwendung@ .

« Erforderliche Rolle: admin

« Erforderliche Plugins: Die folgenden Plugins missen installiert sein:
o Kundenservice-Management
o Kundenservice mit Servicemanagement
o Service Operations-Arbeitsbereich

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Die Telecom-Core-Anwendung wird mit Proactive Service Experience Workflowsinstalliert:

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfligbharen Anwendungen > Alle.

2. Suchen Sie mithilfe der Filterkriterien und der Suchleiste nach der Anwendung Proactive Service Experience
Workflows (sn_ind_tsm_sdwan).

Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie
die Anwendung nicht finden kénnen, missen Sie sie mdglicherweise tGber ServiceNow
Storeanfordern.

Besuchen Sie die ServiceNow Store& -Website, um alle verfligbaren Apps anzuzeigen und Informationen
zum Senden von Anforderungen an den Store zu erhalten. Kumulative Informationen zum Release fr alle
veroffentlichten Apps finden Sie in den Release-Hinweisen zum ServiceNow Store-Versionsverlauf @ .

3. Uberprifen Sieim Dialogfeld ,, Anwendungsinstallation” die Anwendungsabhéngigkeiten.

Alle abh&ngigen Plugins und Anwendungen, die enthalten sind oder installiert werden
mussen, werden im Dialogfeld aufgelistet.

4, Wahlweise: Wenn Demodaten verfligbar sind und Sie sie installieren mdchten, wéhlen Sie Demodaten
ladenaus.

(Optional) Demodaten sind Beispieldatensatze, die Anwendungsfunktionen flr hdufige
Anwendungsfélle veranschaulichen. Das Laden von Demodaten wird empfohlen, wenn Sie
die Anwendung zum ersten Mal auf einer Entwicklungs- oder Testinstanz installieren.

© Wichtig:
Wenn Sie die Demodaten nicht wahrend der Installation laden, stehen sie nicht zum spéteren Laden zur
Verfligung.

5. Wahlen Sie Installieren aus.
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Fligen Sie Benutzer zu Zuweisungsgruppen Proactive Service
Experience Workflows hinzu

Flgen Sie Benutzer zu Zuweisungsgruppen Proactive Service Experience Workflows hinzu,
damit sie Uber die erforderliche Rolle verfiigen und zur Lésung von Netzwerk-initiierten
Problemen auf der entsprechenden Eskalationsebene zugewiesen werden kdnnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Benutzeradministration > Gruppen.

2. Wahlen Sie den Gruppennamen aus.
Die vier Zuweisungsgruppen lauten wie folgt:

(@]

Netzwerkkoordinatoren
L1 Netzwerktechnik

O

O

L2 Netzwerk-Engineering

O

L3 Netzwerk-Engineering
. Wéhlen Sie Bearbeiten in der zugehorigen Liste ,, Gruppenmitglieder”.
. Wahlen Sie einen oder mehrere Namen in der Liste Sammlung aus.

. Wahlen Sie Hinzufiigen.

o O AW

. Wahlen Sie Speichern.

Arbeiten mit Proactive Service Experience Workflows

Durch die Verwendung von Proactive Service Experience Workflowskdnnen Sie helfen,

vom Netzwerk initiierte Incidents zu beheben und betroffene Kunden proaktiv zu
benachrichtigen. Diese Anwendung erweitert die Anwendung Incident-Management in Bezug
auf hdufige SD-WAN-Serviceprobleme, die von Netzwerkverwaltungssystemen erkannt
werden.

Uber das Identifizieren betroffener Accounts mit Proactive Service
Experience WorkHows in Incident-Management

Ein Incident-Datensatz wird erstellt, wenn ein Event-Management-System eine Warnung
generiert und die betroffenen Accounts in Service Operations-Arbeitsbereichangezeigt werden
kénnen.

Wenn sich der Techniker des technischen Supports bei Service Operations-
Arbeitsbereichanmeldet, werden das betroffene Konfigurationselement, die Services und
die Kunden im Abschnitt ,Ubersicht* aufgelistet. Diese Details werden automatisch
aktualisiert, wenn das Konfigurationselement im Incident-Datensatz aktualisiert wird.
Wenn das Konfigurationselement aktualisiert wird, wird das Skript ,, Betroffene Services
aktualisieren“ automatisch ausgeldst und ruft Services ab, bei denen ein Ausfall oder eine
Verschlechterung auftritt. Die betroffenen Services, die den Accounts zugeordnet sind,
werden identifiziert und aktualisiert. Wenn ein CSM -Mitarbeiter einen Fall mit dem Incident-
Datensatz verknlpft, wird auBerdem die Liste Betroffener Account aktualisiert. Wenn die
Liste ,Betroffener Account” aktualisiert wird, ist die Auswirkung auf den Kunden flr die
Supportteams sichtbar, die an dem Incident-Datensatz arbeiten.
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Das folgende Diagramm zeigt die Schritte zum Erstellen eines Incident-Datensatzes.

(10)

ServiceNow Alert

Incident Record (Affected Cl is inserted or changed)

Looks For Populates List

Aulo-Relfresh occurs

Extemal Fault

Management - Alert NOTE: The platform looks for impacted

upstream services that are impacted
by the downstream configuration
item.

Reactive Cases

@ Hinweis:
Der Change Management-Workflow folgt demselben Prozess. Wenn ein Konfigurationselement in einem
Change-Anforderungsdatensatz aktualisiert wird, wird das Skript ,, Betroffene Services aktuaisieren*
ausgel 6st, und die betroffenen Accounts werden abgerufen. Da das K onfigurationselementfeld
schreibgeschiitzt ist, mussen Sie sicherstellen, dass dieses Feld ausgefullt wird, bevor das Skript ausgel 6st
wird. Unter Erstellt einen Fall aus einer Change-Anforderung finden Sie weitere Details.

Incident in Proactive Service Experience Workfows erstellen

Erstellen Sie einen Incident-Datensatz in Proactive Service Experience Workflows, um ein Problem
Ihres Kunden zu dokumentieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER, admin

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > Ser vi ce Oper ati ons- Ar bei t sber ei ch > Incidents > Alle.
2, Wéhlen Sie in der Incident-Listenansicht Neuaus.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Incident-Formular

Feld Beschreibung

Kurzbeschreibung Eine kurze Beschreibung des incident.

Beschreibung Detaillierte Erkldrung zu dem Incident.

Nummer Eindeutige vom System generierte Incident-Nummer.

Unternehmen Kunden-Account, bei dem ein Netzwerkproblem aufgetreten
ist.

Anrufer Benutzer, der Sie beziiglich eines Problems kontaktiert hat.

Standort Standort des Anrufers.

Kanal Kommunikationsmethode, die zum Erstellen des Incident
verwendet wird. Verfligbare Optionen:
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Feld Beschreibung

Status
Auswirkung

Dringlichkeit

Prioritat

Service

Serviceangebot

Konfigurationselement
Zuwei sungsgruppe

Zugewiesen an

Zusétzliche Kommentare

Arbeitsnotizen

Kategorie und Unterkategorie

o Chat

o E-Mail

o Telefon

o Uberwachung
o Self-Service
o Virtual Agent
o Walk-in

Status des Incident durch mehrere L dsungsphasen.
Mal3 fur die Auswirkung eines Incident oder Problems.

Mal3 dafir, wie lange die L ésung hinausgeschoben werden
kann, bis ein Incident oder Problem erhebliche geschéftliche

Auswirkungen hat.

Basierend auf Auswirkung, Dringlichkeit und wie schnell die
L 6sung abgeschl ossen werden kann.

Betroffener Business-Service.

Serviceangebot, das aus einer oder mehreren Servicezusagen
besteht, die das Serviceniveau fur die Optionen fur
Verfligbarkeit, Umfang, Preisgestaltung und Paketierung

eindeutig definieren.

Betroffenes Konfigurationselement.
Gruppe, die an dem Incident arbeitet.

Benutzer, der an diesem Incident arbeitet. Wenn sich die
Zuweisungsgruppe andert, wird das Feld Zugewiesen

an geloscht.

Weitere Informationen zum Problem nach Bedarf. Alle
Benutzer, die die Incidents anzeigen kdnnen, kdnnen die
zusétzlichen Anmerkungen sehen.

Informationen dariiber, wie der Incident gel6st werden kann,
oder die Schritte, die unternommen wurden, umihn zu

beheben, falls zutreffend.

Die Art des Problems. Nachdem Sie die Kategorie ausgewahlt
haben, wahlen Sie gegebenenfalls die Unterkategorie aus.

4. Wihlen Sie Speichern.

Ergebnisse
Der Incident wird erstellt.

Erstellen Sie Fille aus einem Incident-Datensatz in Proactive Service

Experience WorkfAows

Erstellen Sie Félle aus Datenséatzen, damit Sie Netzwerkprobleme fiir lhre

Unternehmenskunden identifizieren und I6sen kénnen.
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Vorbereitungen
Diese Aufgabe setzt voraus, dass bereits ein Workflow ausgeldst und eine
Zuweisungsgruppe zugewiesen wurde.

Erforderliche Rolle: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Nachdem ein Workflow in Proactive Service Experience Workflows ausgeldst wurde, kénnen

Sie die Kunden und Systeme identifizieren, die vom Netzwerkproblem betroffen sind. Sie
kénnen dann entweder automatisch die einzelnen Félle fir die betroffenen Kunden erstellen
oder einen schwerwiegenden Fall und untergeordnete Falle fir eine gréBere Anzahl von
betroffenen Kunden erstellen.

Prozedur

1. Navigieren Siezu Ser vi ce Oper ati ons- Ar bei t sber ei chund wahlen Sie Liste > Incidents >
Offen.

2. Wahlen Sie einen Incident aus der Liste aus.
3. Wahlweise: Weisen Sie einen vorhandenen Incident zu.

4, Zeigen Sie die betroffenen Konfigurationselemente (Cls) an, indem Sie die Karte Betroffene Cls
auswéhlen.

5. Zeigen Sie die betroffenen Services an, indem Sie die Karte Betroffene Services/Cls auswahlen und
Betroffene Servicesaktualisieren auswahlen.

6. Zeigen Sie die betroffenen Accounts an, indem Sie die Karte Betroffene Accounts auswahlen und
Betroffene Accounts identifizierenauswahlen.

Die Instanz ServiceNow® initiiert eine Aktion, um die betroffenen Services zu aktualisieren
und die betroffenen Konten zu finden.

7. Suchen Sie nach den Namen der betroffenen Kunden, indem Sie die Karte Betroffene Accounts
auswahlen und die Spalte Name Uberprifen.
Normalerweise erstellt der Netzwerkkoordinator Falle, damit die betroffenen Kunden proaktiv tUber die vom
Netzwerk initiierten Probleme informiert werden.

8. Generieren Sie proaktive Félle fur die betroffenen Kunden, indem Sie die Karte , Félle* auswahlen und
Proaktive Falle generierenauswéhlen.

o Wenn die Anzahl der betroffenen Accounts unter dem Schwellenwert liegt, erstellt
diese Aktion einen Fall fur jeden betroffenen Account. Andernfalls erstellt diese Aktion
zuerst einen schwerwiegenden Fall und dann untergeordnete Félle (einen Fall fir jeden
betroffenen Account).

o Wenn Sie den Schwellenwert dndern méchten, wenden Sie sich an lhren
Administrator, um den Wert der Systemeigenschaft sn_i nd_t sm cor e. maj or _case-
af f ect ed_account _t hreshol d zu dndern.

o Auf der Registerkarte Falle wird der schwerwiegende Fall in den Spalten Account und
Kontakt durch [leer] gekennzeichnet. Félle, in denen diese Informationen ausgefullt
werden, sind untergeordnete Falle dieses schwerwiegenden Falls.

9. Erstellen Sie einen Ad-hoc-Fall, indem Sie einen Fall aus der Liste auswahlen und Neuwahlen.

10. Benachrichtigen Sie einen Kunden, indem Sie einen Fall auswéhlen und Kunden
benachrichtigenauswahlen.

11. Geben Sie im Popup-Fenster ,, Kunden benachrichtigen* eine beschreibende Notiz ein, und wéhlen Sie
Notifyaus.
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Eine Notiz wird automatisch in das Feld Aktivitat des Incident-Datensatzes und auch in
den ausgewéhlten Falldatensatz eingefliigt. Wenn Ihr Kunde den Fall mit einer Nachricht
aktualisiert, wird er automatisch auch mit dem Incident-Datensatz synchronisiert.

© Hinweis:
Standardmaf3ig ist die Funktion ,, Kunden benachrichtigen®
nicht aktiv. Als Administrator missen Sie den Eigenschaftswert
proactive_ workfl ows for_providers. additional conments_sync auf WAHR
festlegen. Deaktivieren Sie BR (Geschéftsregel) Updat e case wor knote for comments
change, um diese Funktionalitét zu aktivieren.

12. Wenn Sie die wahrscheinliche Ursache des Incident aktualisieren méchten, wahlen Sie die Registerkarte
Ursache aus, und speichern Sie lhre Nachricht.

13. Losen Sie einen Incident, indem Sie im Incident-Datensatz auf L6sen klicken.
Geben Sie im Popup-Fenster ,,Losen” den Losungscodeund die L ésungsnotizen ein, und wahlen Sie Losen
aus.

© Hinweis:
Nur geringfigige Falle werden automatisch geschlossen. Bei schwerwiegenden Féllen miissen Sie alle
zugehorigen Falle manuell schlief3en.

Ergebnisse
Wenn der Incident gel6st ist, wird der automatische Abschluss zugehdriger Félle ausgeldst.

« Wenn es keinen schwerwiegenden Fall gibt, werden alle zugehdrigen Einzelfélle gelést und
mit den Arbeitsnotizen aktualisiert. Die folgenden Feldwerte aus dem Ubergeordneten
Incident-Datensatz werden auch in den zugehdérigen Fallen ausgefullt:

o Details
o Ldsungscode
o Wahrscheinliche Ursache

» Wenn ein schwerwiegender Fall vorliegt, werden die zugehérigen Falle nicht automatisch
geldst, und den Arbeitsnotizen des Incident-Datensatzes wird die folgende Meldung
hinzugeflugt: ,Mit diesem Incident ist ein schwerwiegender Fall verknlipft“.Die folgenden
Feldwerte aus dem Ubergeordneten Incident Datensatz werden in allen zugehérigen
schwerwiegenden und untergeordneten Fallen ausgefuillt:

o Details
o Ldsungscode

o Wahrscheinliche Ursache

Uber die Eskalation von Incidents

Eine Eskalation kann ausgel6st werden, wenn ein Incident mit der entsprechenden
Kategorie und Unterkategorie erstellt wird und die Ul- Option Eskalieren in Service Operations-
Arbeitsbereichausgeldst wird.

Das folgende Diagramm bietet eine visuelle Darstellung des Eskalations-Flows.
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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.

Die folgenden Kategorie- und Unterkategoriewerte sind mit dem Basissystem verfligbar:

» Kategorie: SD-WAN
» Unterkategorie:

o Linkfehler
Geréatefehler
Protokollfehler
Soft-WAN-Linkfehler

Softwarefehler

o

[e)

O

[e)

Die folgenden Werte sind fur das Feld Stufe in der Incident-Tabelle verfiligbar:
« Selektierung

o LT1-Ermittlung

o L2-Ermittlung

« L3-Ermittlung

Basierend auf den definierten Bedingungen, z. B. aktuelle Stufe, Kategorie und

Unterkategorie, bestimmt die Entscheidungstabelle ,,Incident-Eskalationsrichtlinie“ die
Ergebnisse und gegebenenfalls die ndchste Eskalationsstufe.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.

Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

24



servicenow.

< @ Incident Escalation Policy

~ Inputs ©add

Label Type Reference Mandatory

Reference v Incident [incident] -

~ Decision table

Conditions Results

SO WAN e failure L2 Investigation

SDWAN Soft-WAN link failure

Soft-WAN Link Failure - L2

Die Entscheidungstabelle wird mit der Anwendung Proactive Service Experience
Workflows bereitgestellt. Sie kdnnen die definierten Bedingungen und die Ergebnisse
an lhre Anforderungen anpassen. Weitere Informationen zum Aktualisieren von
Entscheidungstabellen finden Sie unter Decision Tables@& .

Wenn ein Incident eskaliert wird, wird der Status des Felds Handlungsbedarf auf
Trueaktualisiert. Der Status kann vom Besitzer des Felds ,,Zuweisungsgruppe® in ,, False “
geandert werden.

@ Hinweis:
Als Systemadministrator kénnen Sie die Business Rule ,, Handlungsbedarf festlegen” auf ,,falsch “
konfigurieren.

Eskalieren Sie einen Incident in Proactive Service Experience WorkHAows

Eskalieren Sie einen Incident, um die Untersuchung und Diagnose dieses Incident
fortzusetzen. Durch die Eskalation eines Incident kdnnen Sie eine erfahrenere Ressource
um Hilfe bitten, damit das Problem schneller gelést wird.

Vorbereitungen
Diese Aufgabe setzt voraus, dass Sie an einem Incident gearbeitet haben und ihn an die
nachste Eskalationsgruppe eskalieren miissen.

@ Hinweis:
Stellen Sie sicher, dass der Administrator diese Rolle den Eskal ationsgruppen zugewiesen hat. Weitere
Informationen dazu, wie Administratoren Rollen zuweisen, finden Sie unter Einer Gruppe eine Rolle&
zuweisen.

Erforderliche Rolle: sn_ind_tsm_core.noc_agent

Prozedur

1. Navigieren Siein Ser vi ce Oper at i ons- Ar bei t sber ei chzu Liste > Incidents > Offen und
wéhlen Sie einen Incident aus.

2. Wéhlen Sieim Incident-Datensatzformular in der Dropdown-Liste oben rechts die Option Eskalieren aus.
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3. Geben Sieim Popup-Fenster ,, Notizen fir die Eskalation erfassen” eine beschreibende Notiz ein, und wahlen

Sie Eskalieren aus.
Diese Aktion |6st den Subflow fiir die néchste Ebene der Eskal ationsgruppe aus, und die Zuweisungsgruppe
wird automatisch in die néchste Eskal ationsgruppe gedndert.

Ergebnisse

« Der Status der Incident-Aufgabe flr den vorherigen Techniker wird auf ,,Abgeschlossen®
gesetzt, und die Arbeitsnotiz wird protokolliert.

« FUr den neu zugewiesenen Benutzer wird eine Incident-Aufgabe erstellt, deren Status auf
In Bearbeitung gesetzt wird.

« Eine Arbeitsnotiz im Aktivitdtenstrom enthéalt Anweisungen fur den Techniker auf dieser
Eskalationsebene.

« Die Incident-Stufe wird mit der nachsten Eskalationsstufe aktualisiert.

» Die Zuweisungsgruppe wird entsprechend der Eskalationsebene aktualisiert.

Kunden- oder Partner-Accounts werden in liberpriift Proactive
Service Experience Workflows

Erfahren Sie, wie lhre Teams des technischen Supports (z. B. Cloud Ops-, Server- oder
Netzwerkbetriebsteams) kénnen die Ansicht ,,Operations Account 360“ in der Anwendung
Proactive Service Experience Workflows verwenden, um Einblicke in die Accounts von Kunden

oder Partnern zu erhalten.

Als Mitarbeiter des technischen Supports kénnen Sie Informationen zu Aufgaben,
Eskalationen, wichtigen Kundendaten und Metriken sammeln, die den Accounts lhrer
Kunden oder Partner in Service Operations-Arbeitsbereichzugeordnet sind. Mit diesen Daten
kénnen Sie die folgenden Arten von Informationen nachverfolgen:

« Wer der Kunde oder Partner ist und welche Produkte, Services, Assets und
Konfigurationselemente an ihn verkauft wurden.

» Wer die wichtigsten Kontakte fir den Technologieanbieter und den Kunden oder Partner
sind.

» Was ist die CSAT-Punktzahl fir den Technologieanbieter und den Kunden oder Partner?

» Wie der Technologieanbieter und der Kunde oder Partner aus SLA-Perspektive fir den
Monat nachverfolgen.

» Welche schwerwiegenden Incidents, Falle und Eskalationen sich auf die Accounts
auswirken.

» Wie viele Aufgaben werden nach Typ geschlossen und wie viele werden alle 12 Wochen
geodffnet?

« Spezifische Wissensartikel und Katalogelemente, die fiir den Account entwickelt wurden.
Mit diesen Informationen kénnen lhre Service Desk-Mitarbeiter Einblicke dartiber
erhalten, was der Kunde oder Partner méchte und welche MaBnahmen ergriffen werden
mussen.

Die Daten, die in der Ansicht ,,Operations Account 360* in Service Operations-Arbeitsbereich
visualisiert werden, werden aus Aufgabendatensétzen abgeleitet, in denen der
Unternehmenswert dem beim Start dieser Ansicht ausgewdahlten Account entspricht. Eine
Ausnahme bilden Wissensartikel und Katalogelemente.

Darlber hinaus funktioniert die 360-Grad-Ansicht ,,Account flur Vorgange® nur fir
Unternehmensdatenséatze, deren Klassenwert ,account® ist. Unternehmensdatenséatze mit

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 26
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

dem Klassenwert ,company® zeigen die traditionelle Standardarbeitsbereichsansicht von
Service Operations Workspace an.

Weitere Informationen zum Abrufen von Account-Einblicken finden Sie unter Uberprifen Sie
einen Account mit der 360-Grad-Ansicht in Proactive Service Experience Workflows.

Uberpriifen Sie einen Account mit der 360-Grad-Ansicht in Proactive Service
Experience WorkfAows

Uberpriifen Sie den Account eines Kunden oder Partners mithilfe der Ansicht ,Operations
Account 360%, die von der Anwendung Proactive Service Experience Workflows in Service
Operations-Arbeitshereichbereitgestellt wird. Sie kénnen lhre Daten und Aufgaben im
Zusammenhang mit Kunden oder Partnern nachverfolgen und dann MaBnahmen ergreifen,
um lhre Servicebereitstellung zu verbessern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_ind_tsm_core_noc_agent

Prozedur
1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > Service Operations-Arbeitsbereich.
2. Klicken Sie auf der Registerkarte Service Operations Workspace Listen auf Accounts > Alle.

3. Wahlen Siein der Liste,, Accounts’ einen Kunden-Account aus.

© Hinweis:
Sie kénnen diese Ansicht auch aufrufen, indem Sie in den verschiedenen Incident-Listen oder im
Incident-Formular in Service Operations-Arbeitsbereichauf einen Unternehmensnamen (Account)
klicken.

4. Uberpriifen Sie auf der Seite , Account-Informationen” im Abschnitt ,, K undenzusammenfassung* die
algemeinen Kundendetails fir den ausgewdahlten Account, z. B. Status ,, Aktiv* des Kunden, Rangstufe und
die Anzahl der Mitarbeiter.

Wenn fur diesen Account Eskalationen vorliegen, kénnen Sie diese anzeigen, indem Sie
auf Eskalationenanzeigen klicken. Zeigen Sie im Abschnitt ,,Ubersicht“ die Einblicke in

Kontoinformationen an.

Seite ,,Account-Informationen” - Registerkarte ,,Account-Ubersicht”,

Feld Beschreibung

Konto-Teammitglieder Teammitglieder dieses Kunden. Klicken Sie auf
Alle anzeigen, um die Liste aller Teammitglieder
anzuzeigen.

Wichtige Kundenkontakte Wichtige Kontakte dieses Kunden. Klicken Sie
auf Alle anzeigen, um die Liste aller wichtigen
Kundenkontakte anzuzeigen.

Einzelne Punktzahlkarten «
o Vertrage

o Berechtigungen
o CSAT
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Feld Beschreibung

Laufende Arbeit des technischen Supports

Changes

Probleme
Incidents
Incident-SLA
Ausfélle
Anforderungen
Félle

K ontextbezogener Seitenbereich

@ Hinweis:
Die Ergebnisse stammen
aus den Bewertungen, die
an die sofort einsatzbereite
Kundenzufriedenheitsumfrage gebunden
sind, die vom Core CSM-Plugin
bereitgestellt wird.

o Eskalationsfalle

o Verkaufte Produkte
o Installationsbasis

o Assets

o Configuration Items

o Abgeschlossene Aufgaben

o Wochentliche neue Aufgaben vs.
geschlossene Aufgaben

o Aufgaben-SLA-Erfolg fur aktuellen
Monat

Von lhrem Account ausgel 6ste Change-
Anforderungen

Probleme im Zusammenhang mit dem Account
Incidents im Zusammenhang mit dem Account
Incident-SLAs im Zusammenhang mit dem Account
Ausfélle im Zusammenhang mit dem Account
Anforderungen im Zusammenhang mit dem Account

Félleim Zusammenhang mit dem Account

o Anhénge
o Vorlagen

o Account Assist
© Hinweis:

Sie kdnnen auch nach schwerwiegenden
Incidents, schwerwiegenden Fallen,
Wissen, Artikeln oder Katalogelementen
suchen.

5. Auf der Seite,, Zugehdrige Datensétze" werden folgende Standardlisten bereitgestel|t:

o Benutzer
o Kontakte

o Account-Adressen
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o Produktmodelle

o Lieferantenkatalogartikel

Automatische Erstellung von Fillen und Updates aus Incidents

Falle werden automatisch aus Incidents erstellt, wenn die Kennzeichnung Proaktive Fille
generieren ausgewahlt ist.

Ein Fall wird basierend auf dem Wert, der in der Systemeigenschaft
major_case_affected_account_threshold angegeben ist, als schwerwiegender Fall festgelegt.
Dieser Wert kann vom Administrator gedndert werden.
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Abhéngig vom Schwellenwert werden verschiedene Flows ausgeldst, um entweder einen
schwerwiegenden Incident oder mehrere einzelne Falle zu erstellen. Der Falldatensatz wird
dann ausgefillt. In Szenarien mit geringflgigen Fallen werden beispielsweise die folgenden
Informationen ausgefillt:

» Kurzbeschreibung

« Beschreibung

« Proaktiv ist ,true®.

« Kanal

« Incident

« Feld ,Account®.

Der Administrator kann die Felder angeben, die aus dem Ubergeordneten Incident-

Datensatz an die Falldatenséatze Gbergeben werden missen, um den geschéftlichen
Anforderungen zu entsprechen.

Notify-Fallinformationen an Kunden

In Service Operations-Arbeitsbereichkdnnen Sie einen oder mehrere Falle aus dem Abschnitt Félle
auswéhlen und Kunden benachrichtigenauswaéhlen.

Geben Sie Ihre Benachrichtigungsnachricht ein, und wahlen Sie Absenden. Die Nachricht
wird im Abschnitt ,,Zusatzliche Kommentare® in den Falldatensatz eingefiigt und an den
Kunden gesendet. Wenn ein Kunde auf diese Kommentare entweder per E-Mail oder

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

29



servicenow.

Uber das CSM -Portal antwortet, werden diese Kommentare in den Incident-Datensatz
kopiert. Der Techniker des technischen Supports kann die Antwort oder anderes Feedback
anzeigen, das bei der Uberprifung des Falls bereitgestellt wurde.

Notify Customers

@ Hinweis:
FUhren Sie die folgenden Schritte aus, um diese Funktion zu aktivieren:

» Geben Sie im Anwendungsnavigator sys_properties.list ein.

« Suchen Sie im Textfeld nach der Systemeigenschaft
proactive_workflows_for_providers.additional_comments_sync.

« Wahlen Sie die Systemeigenschaft aus, um den Datensatz zu 6ffnen.
« Geben Sie true in das Feld Wert ein, und wahlen Sie Aktualisierenaus.
Um zu verhindern, dass zuséatzliche Kommentare in alle mit dem Incident verbundenen

Falle kopiert werden, deaktivieren Sie die Geschaftsregel Fall-Arbeitsnotiz fiir
Kommentare aktualisieren in der Incident-Tabelle.

Schwellenwert fiir schwerwiegenden Fall fiir automatisch generierte Falle
festlegen

Bunziasiagn ayosilewoliny

Legen Sie den Schwellenwert fiir schwerwiegende Faélle fest, die aus Incidents in den
Systemeigenschaften generiert werden.

Vorbereitungen
« Erforderliche Rolle: admin

» Ausgewahlter Anwendungsbereich: Proaktive Service-Experience-Workflows

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Ein Standardschwellenwert wurde vordefiniert, um schwerwiegende Félle aus Incidents zu
generieren. Dieser Wert ist mdglicherweise zu niedrig, oder lhre Organisation verwendet
nicht die CSM-Funktion fur die Verwaltung schwerwiegender Félle. In solchen Féllen kénnen
Sie den Schwellenwert in den Systemeigenschaften dndern, nachdem Proactive Service
Experience Workflows aktiviert wurde.
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Prozedur
1. Geben Sieim Anwendungsnavigator sys_properties.list ein.
2. Suchen Sieim Textfeld nach der Systemeigenschaft , major_case_affected_threshold “.
3. Klicken Sie auf die Systemeigenschaft, um den Datensatz zu 6ffnen.
4. Andern Sie den Schwellenwert im Feld Wert.
© Hinweis:

Je niedriger der ganzzahlige Wert, desto hoher die Anzahl von Féllen, die erforderlich ist, um einen
schwerwiegenden Fall auszulésen. Wenn eine hdhere Zahl angegeben wird, ist die Umkehrung , true”.

5. Klicken Sie auf Aktualisieren.

Erstellt einen Fall aus einer Change-Anforderung

Erstellen Sie einen Fall aus einer Change-Anforderung in Proactive Service Experience
Workflows, damit Sie Ihre Kunden nach Abschluss der Change-Implementierung Uber einen
Serviceausfall und dessen Lésung benachrichtigen kdnnen.

Vorbereitungen
Ein Change-Workflow wurde ausgeldst. Eine Zuweisungsgruppe mit den geplanten Start-
und Enddaten wurde bereits festgelegt.

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Nachdem ein Change-Workflow in Proactive Service Experience Workflows ausgeldst wurde,
kénnen Sie die Kunden und Systeme identifizieren, die von der Change-Anforderung
betroffen sind. Sie kénnen dann entweder automatisch die einzelnen Félle fur die
betroffenen Kunden erstellen oder Ihre Kunden tber die Ausfélle benachrichtigen.

Prozedur

1. Navigieren Siein Ser vi ce Oper ati ons- Ar bei t sber ei ch zu Liste > Changes > Offen und
wahlen Sie einen Change-Datensatz aus.

2, Wahlweise: Weisen Sie die Change-Anforderung in einem vorhandenen Change-Datensatz einem Support-
Techniker zu.

3. Erweitern Sie den Abschnitt Umfang und Auswirkung, und wéhlen Sie die Karte Betroffene Cls aus.

4. Uberpriifen Sie, welche Services betroffen sind, indem Sie die Karte Betroffene Services auswahlen und
dann Betroffene Services aktualisierenauswéhlen.

Die Instanz initiiert eine Aktion, um die betroffenen Services zu aktualisieren und die
betroffenen Konten zu finden.

5. Zeigen Siedie Liste der Ausfélle an, indem Sie die Karte Ausfalle auswéhlen.
6. Zeigen Sie an, welche Konten betroffen sind, indem Sie die Karte Betroffene Konten auswéahlen.

7. Andern Sieim Abschnitt , Details* den Status des Change-Datensatzes in Autorisieren.
Die Féle fir die betroffenen Kunden werden automatisch erstellt.

8. Wahlen Sie einen Fall aus der Liste der erstellten Félle aus, und wahlen Sie dann Neu.
9. Benachrichtigen Sie einen Kunden, indem Sie den Fall des Kunden auswéhlen und Kunden

benachrichtigenauswahlen.
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10. Geben Sieim Popup-Fenster ,, Kunden benachrichtigen” eine beschreibende Notiz zum Fall ein und wahlen
Sie Notifyaus.

Eine Notiz wird automatisch in das Feld Aktivitat des Change-Datensatzes und in die
ausgewahlten Falldatensatze eingefliigt. Wenn Ihr Kunde den Fall mit einer Nachricht
aktualisiert, wird der Fall automatisch mit dem Change-Datensatz synchronisiert.

© Hinweis:

StandardmaBig ist die Funktion ,Kunden benachrichtigen® nicht aktiv.

Um sie zu aktivieren, missen Sie als Administrator den Eigenschaftswert
proactive_workflows _for_providers. additional _coments_sync auf TRUE
festlegen und dann Updat e case worknote for comments changeauswahlen.

11. Wenn der Change Manager den Change-Datensatz autorisiert und sich der Status in Geplanténdert, konnen
Sie den Status aktualisieren, indem Sie Implementierenund Uberpriifenauswahlen und den Datensatz
speichern.

12, Wéhlen Sie den L dsungscode aus der Dropdown-Liste aus, geben Sie die L ésungsnotizen ein, bevor Sie die
Change-Anforderung schlielen, und aktualisieren Sie den Status, indem Sie SchlieBenwahlen.

Informationen zu Nachrichten, die in Eskalations-WorkHows in
verwendet werden Proactive Service Experience WorkHows

Mit der Basisanwendung Proactive Service Experience Workflows sind mehrere Nachrichten
verflgbar, die in den Incident-Eskalationsabldufen verwendet werden.

Diese Nachrichten enthalten Anweisungen fir Techniker des technischen Supports zur
Problembehandlung, Eskalation und Lésung von Incidents. Die mit dem Basissystem
bereitgestellten Incidents befassen sich mit allgemeinen netzwerkinitiierten Incidents,
kénnen jedoch fir Ihre Problembehandlungsprozesse geandert werden.

Passen Sie die Nachrichtendateien fiir an Proactive Service Experience
WorkHows
Passen Sie die Nachrichten mit Anweisungen fiir die Netzwerktechniker an, die an

netzwerkinitiierten Problemen fir verschiedene Unterkategorien, Eskalationsebenen und
Personas in Proactive Service Experience Workflowsarbeiten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Jeder Subflow in Proactive Service Experience Workflows verweist auf eine Nachrichtendatei,
die Anweisungen fir Service Desk-Mitarbeiter zur Problembehandlung, Eskalation und
L&sung von netzwerkinitiierten Incidents enthéalt. Sie kénnen den Standardnachrichtentext
verwenden oder den Text fur Ihre internen Problembehandlungsprozesse anpassen.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > System-Ul > Nachrichten.
2. Suchen Sie nach Schliisselwerten, die sd_wanenthalten.

3. Wahlen Sie den Datensatz mit dem Text aus, den Sie anpassen mdchten.
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4. Geben Sieim Feld Nachricht Anweisungen fir die Unterkategorie, die Persona und die Eskal ationsebene
dieses Subflows an.

5. Wahlen Sie Aktualisieren.

Umgang mit Problemticketbenachrichtigungen

Verwenden Sie die Benachrichtigung fir Telekommunikations-Problemtickets, um Systeme
von Drittanbietern Uber die Incidents oder Faélle zu informieren, die reaktiv oder proaktiv
in der Instanz ServiceNow erstellt werden. TDer Kunde erhélt Benachrichtigungen Uber
Aktualisierungen des Incident.

Ubersicht

Ein Problemticket im TMF-Okosystem ist ein Incident, der vom Kunden gemeldete
Probleme, Netzwerkausfélle oder andere Probleme nachverfolgt und 16st. Ein
Problemticket-Incident kann in entweder reaktiv oder proaktiv erstellt werden. Beim
reaktiven Ansatz wird ein Incident nach einer Ursachenanalyse (RCA) flr einen Fall
generiert, der aufgrund eines Systemfehlers gemeldet wird. Beim proaktiven Ansatz wird
nach dem Empfang von Warnungen ein Incident generiert, sodass die Leistung von RCA
oder Service Impact Analysis (SIA) die Auswirkungen auf die Services bewerten kann. Mit
der Funktion fir Problemticketbenachrichtigungen kénnen Sie die Details des Incidents an
die ausgehenden Systeme senden.

Framework Fiir Problemticketbenachrichtigungen

Das folgende Diagramm zeigt die Komponenten im -Framework fir die
Problemticketbenachrichtigung.

Datenmodell fiir Problemticketbenachrichtigungen

Support for Hermes and

Cloud customer
Kafka Stream Connect

Trouble Producer
R ——»
ticket event framework

On-premise
customer

Open message bus

Die Problemticketbenachrichtigung verwendet ein generisches Framework, um die
ausgehenden Benachrichtigungen an das externe System zu senden. Dieses Framework
unterstitzt zwei Anwendungsfalle:

1. Verdffentlichen Sie Nachrichten mit dem Hermes-Messaging-Service in Hermes Kafka.
Cloud-Kunden, die Hermes Kafka verwenden, kdnnen diese Architektur verwenden, um
die Benachrichtigung zu erhalten.

Weitere Informationen finden Sie unter Ausgehende Problemticketbenachrichtigungen mit Hermes
erstellen.

2. Veroffentlichen Sie Nachrichten, um den Nachrichtenbus zu 6ffnen. Dieser
Anwendungsfall ist vom Nachrichtenbus-unabhangig und unterstitzt daher die
Verdéffentlichung der Benachrichtigung in einem beliebigen offenen Nachrichtenbus.
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Sowohl Cloud- als auch On-Premise-Kunden kénnen diesen Anwendungsfall verwenden.
Weitere Informationen finden Sie unter Ausgehende Problemticketbenachrichtigungen mit dem
offenen Nachrichtenbus erstellen.

Ausgehende Problemticketbenachrichtigungen mit Hermes erstellen

Erstellen Sie mithilfe der Hermes-Fahigkeit eine ausgehende Benachrichtigung aus der
Instanz ServiceNow. Kunden kénnen die Details der Nachricht aus der Kafka-Umgebung in
inrem externen System verarbeiten.

Ubersicht

In diesem Anwendungsfall werden die Benachrichtigungen von lhrer ServiceNow -Instanz
an den Hermes-Cluster gesendet. Nach Abschluss der Replikation von Hermes zu Kafka
kénnen Kunden die Nachrichten von ihrem eigenen Kafka verbrauchen oder abrufen.

» Weitere Informationen zum Hermes Messaging Service finden Sie unter Hermes Messaging
Serviced .

» Weitere Informationen zu Apache Kafka Stream Connect finden Sie unter Using Stream
Connect for Apache Kafka@ .

Im Release Washington DC werden die folgenden Events fur die
Problemticketbenachrichtigung unterstitzt.

« Problemticket-Ereignis erstellen
» Change-Ereignis des Problemticketstatus
« Ereignis ,,Anderung des Problemticketattributs®.

« Erstellt ein Problemticketereignis fur den Fall

Voraussetzungen

Vor der Erstellung einer ausgehenden Benachrichtigung muss der Kunde das Thema im
Hermes-Cluster erstellen. Weitere Informationen zum Erstellen eines Themas in Hermes
finden Sie unter Managing namespaces and topicsin Hermes@ .

WorkAow

Der Workflow zum Erstellen der ausgehenden Benachrichtigung mit Hermes enthalt die
folgenden Schritte:

1. Beim Auslésen des Problemticketereignisses ruft das System die entsprechende
Geschéftsregel auf und stempelt den Ereignistyp.

Weitere Informationen zu Business Rules, die Sie Ihrer ServiceNow -Instanz hinzufligen
mussen, finden Sie unter Add abusiness rule for anew trouble ticket event@ .

2. Das System Ubermittelt den Glide-Snapshot und den Event-Typ in der Staging-Tabelle,
die als Warteschlange fungiert.

3. Das Ersteller-Framework wéhlt das Event aus und konvertiert es in eine TMF 688-
Beschwerde-Event-Nutzlast.

Weitere Informationen zu den Systemeigenschaften, die Sie fur das Ersteller-Framework
konfigurieren missen, finden Sie unter Verwenden des Ersteller-Frameworks fr ausgehende
Benachrichtigungen.
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4, Das System ruft die Producer V2-API von Stream Connect auf und erzeugts Event fir
das Hermes Kafka-Thema.

5. Stream Connect sendet das Event im Hermes Kafka-Cluster.

6. Die Kunden kénnen die Nachricht in ihrem internen Kafka verwenden.

Zugehérige Informationen
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped&

Ausgehende Problemticketbenachrichtigungen mit dem offenen
Nachrichtenbus erstellen

Erstellen Sie mithilfe des offenen Nachrichtenbusses eine ausgehende Benachrichtigung
aus der Instanz ServiceNow. Kundenundkdnnen die Details der Benachrichtigung aus dem

Nachrichtenbus in ihrem externen System verarbeiten.
Ubersicht

In dieser eventgesteuerten Architektur werden die Benachrichtigungen an den

offenen Nachrichtenbus von lhrer ServiceNow -Instanz gesendet. Das Framework

enthélt Mechanismen fir Themensynchronisierung und Themenauswahl. Der
Themensynchronisierungsmechanismus synchronisiert die Themen, die Sie in der Instanz
ServiceNow erstellt haben, mit dem offenen Nachrichtenbus. Wenn das Event im -Framework
auftritt, wahlt der Themenauswahlmechanismus das relevante Thema aus und ver&ffentlicht
die Nachricht im Thema mithilfe eines REST-Proxy. Kunden kénnen die ausgehende
Benachrichtigung tGber den Nachrichtenbus in ihrem externen System verarbeiten.

Im Release Washington DC werden die folgenden Events fur die
Problemticketbenachrichtigung unterstutzt.

« Problemticket-Ereignis erstellen
» Change-Ereignis des Problemticketstatus
« Ereignis ,Anderung des Problemticketattributs*.

« Erstellt ein Problemticketereignis fur den Fall

Erforderliches

Bevor ausgehende Benachrichtigungen erstellt werden, missen die Ausgangsthemen in der
Thementabelle [sn_api_notif_mgmt_topic] in der Instanz ServiceNow erstellt werden. Wenn
Sie ein Ausgangsthema erstellen, fihrt das System eine Geschéftsregel aus und versucht,
das Thema basierend auf der Konfiguration mit dem Nachrichtenbus zu synchronisieren.
Weitere Informationen zum manuellen Erstellen eines Themas in der Thementabelle

finden Sie unter Create atopicB® . Das System synchronisiert nur das Ausgangsthema

mit dem Nachrichtenbus im externen System. Das Feld user_created im zugeordneten
Themendatensatz wird auf ,true® festgelegt.

Alternativ kdnnen Sie die Themen im Nachrichtenbus in lhrem externen System erstellen
und in die Thementabelle in der Instanz ServiceNow verschieben. Die Kunden rufen den
Event Managenent Topi ¢ Open- APl - Endpunkt auf, der das Thema in der Thementabelle
[sn_api_notif_mgmt_topic] der Instanz ServiceNow speichert. Das Feld user_created im
zugeordneten Themendatensatz ist auf ,false“ festgelegt. Weitere Informationen zu den
Methoden, die bei der Verarbeitung des Event Managenent Topi ¢ Qpen- APl - Endpunkts
verwendet werden, finden Sie unter Event Management Topic Open API & .
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WorkAow

Der Workflow zum Erstellen der ausgehenden Benachrichtigung mithilfe des offenen
Nachrichtenbusses enthélt die folgenden Schritte:

1. Beim Auslésen des Problemticketereignisses ruft das System die entsprechende
Geschéftsregel auf und stempelt den Ereignistyp.

Weitere Informationen zu der Business Rule, die Sie lhrer ServiceNow -Instanz hinzufligen
mussen, finden Sie unter Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .

2. Das System Ubermittelt den Glide-Snapshot und den Event-Typ in der Staging-Tabelle,
die als Warteschlange fungiert.

3. Das Ersteller-Framework wéhlt das Event aus und konvertiert es in eine TMF 688-
Beschwerde-Event-Nutzlast.

Weitere Informationen zum Ersteller-Framework finden Sie unter Verwenden des Ersteller-
Frameworks fir ausgehende Benachrichtigungen.

4. Der Themenauswahlmechanismus bestimmt die Themen, die mit dem Event-Typ
kompatibel sind. Die Themenauswahl fihrt die folgenden Schritte aus, um die
Kompatibilitdt der Themen zu tberprifen:

a. Das System durchsucht die Themen, bei denen das Feld Typ in der Thementabelle als
Ausgehend festgelegt ist.

b. Das System Uberpriift die Header- und Inhaltsabfrage aller Ausgangsthemen und
gleicht die Kompatibilitdt mit der Event-Nutzlast ab.

Weitere Informationen zum Anpassen des vorhandenen Themenauswahlmechanismus

finden Sie unter OpenMessageBusEventPublisherOOB - Scoped@ .

5. Das System sendet die Liste der kompatiblen Themen und die Event-Nutzlast an die
Spoke-Auswahl.

6. Die vom Kunden konfigurierte Spoke-Auswahl ruft den REST-Schritt auf, der flr jedes
Thema konfiguriert ist, und sendet ihn an den Nachrichtenbus-REST-Proxy im externen
System.

Weitere Informationen zur Methode zum Senden von Nachrichten an die Spoke-Auswahl
finden Sie unter OpenMessageBusEventPublisherOOB - Scoped@ und Configure the Producer Event
Notification Framework to use the Open Message Bus@& .

7. Die Kunden kénnen die Nachricht in ihrem Nachrichtenbus-REST-Proxy verarbeiten.

Zugehoérige Informationen
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped&@

Handling the external events using Telecommunications API notification&@

Verwenden des Ersteller-Frameworks fiir ausgehende Benachrichtigungen

Das Ersteller-Framework wéhlt das Event aus der Instanz ServiceNow aus und sendet

die ausgehende Benachrichtigung an das externe System. Sie kénnen die Details der

Benachrichtigung aus dem Messaging-Service abrufen, der in lhrem externen System
installiert ist.
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Systemeigenschaften

Sie mlssen die Systemeigenschaften konfigurieren, um das Ersteller-Framework ftr
ausgehende Benachrichtigungen zu verwenden. In der folgenden Tabelle wird die Liste der
Systemeigenschaften erldutert, die fir die geplanten Aufgabenfestgelegt werden.

Systemeigenschaften des Produzenten-Frameworks

Eigenschaft Beschreibung

sn_api_notif_mgmt.event.log

Typ

Zeichenfolge

Protokollierungsebene, die
in die Debug-Protokolle
geschrieben werden soll.
Sie kénnen die folgenden
Protokollierungsebenen
auswéhlen:

« notfall: Gesamtausfall.

« Warnung:
Systembeschéadigung einer
Datenbank, z. B.

« crit: Wird normalerweise
fur Hardwarefehler
verwendet, z. B.

« err: Beliebige Fehler.
« warning: Alle Warnungen

« Hinweis: Mdgliche Aktion
erforderlich, aber nicht
unbedingt.

« Info: Keine Aktion
erforderlich.

« debuggen: Wird im
Allgemeinen nicht
verwendet, auBer um alles
fur die Fehlersuche zu
erfassen.

Standardwert: err

sn_api_notif _mgmt.publisher_messadeehusedoobdlisaticchten mit dem  Zeichenfolge

Hermes Messaging Service, dem
Open Message Bus oder beiden
Nachrichtenbussen verdffentlicht
werden. Sie kdnnen die folgenden
Werte verwenden:

« openMessageBus
« hermes

« beides
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Systemeigenschaften des Produzenten-Frameworks (Fortsetzung)

Eigenschaft Beschreibung Typ
Standardwert:
openMessageBus

sn_api_notif _mgmt.inboundgqueue.mavi@dondke Anzahl von Ganzzahl

Datensétzen, die der Planer fur

eine Planerausfiihrung aus der

eingehenden Warteschlange

abruft. Dieser Wert wird in

Verbindung mit dem Parameter

sn_api _notif_mgnt.i nboundqueue. batch.linit
verwendet.

« Standardwert: 200

« Andere mogliche Werte:
nach Bedarf

Beispiel: Wenn die Batch-
Grenze auf 50 und
maxrecords auf 200
festgelegt ist und die
Anzahl der Datensétze

in der eingehenden
Warteschlange 130 betragt,
ruft der Scheduler drei
verschiedene Datensatz-
Batches in einer einzigen
Ausfiihrung ab. zwei mit 50
Datenséatzen und einer mit
30 Datensatzen. Wenn die
Anzahl der Datensétze in der
eingehenden Warteschlange
220 betragt, ruft der
Planer vier Stapel mit

50 Datenséatzen ab, und

die verbleibenden 20
Datenséatze werden erst bei
der nachsten Ausfiihrung
des Planers verarbeitet.

Beim Festlegen dieses

Werts missen Sie auch

die Zeit bertcksichtigen,

die der Scheduler

fur die Verarbeitung

mehrerer Batches

bendtigt, und den Wert
sn_api_notif_mgmt.schedule.max.runtime
entsprechend festlegen.

sn_api_notif _mgmt.inboundqueue.batkhzamider Datensétze, die der Ganzzahl
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Systemeigenschaften des Produzenten-Frameworks (Fortsetzung)
Eigenschaft Beschreibung Typ

« Standardwert: 200

« Andere mdgliche Werte:
nach Bedarf

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scriphMagksalesA nzahl von Versuchen, Ganzzahl
eine Mutex-Sperre in den
Datensétzen der eingehenden
Warteschlange zu erfassen.

« Typ: Ganzzahl
« Standardwert: 100

« Andere mogliche Werte:
nach Bedarf

sn_api_notif _mgmt.schedule.max.rurilreenaximale Zeit in Ganzzahl
Millisekunden, die die geplante
Aufgabe ausgefiihrt werden kann,
bevor sie fehlschlégt und einen
Fehler meldet.

« Typ: Ganzzahl
« Standardwert: 90.000

« Andere mogliche Werte:
nach Bedarf

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scriph/bpiimvaié Wartezeit in Ganzzahl
Millisekunden zwischen
Versuchen, eine Mutex-Sperre fir
die Datensétze in der eingehenden
Warteschlange zu erfassen.

« Typ: Ganzzahl
« Standardwert: 100

« Andere mogliche Werte:
nach Bedarf

WorkfAow des Produzenten-Frameworks

Wenn das System ein Event an die Staging-Tabelle sendet, werden die folgenden Schritte
als Teil des Ersteller-Framework-Mechanismus ausgefihrt:

1. Der Scheduler wahlt eine Anzahl von Datenséatzen in einem vorkonfigurierten Intervall aus
und sendet dann Glide-Snapshots an den Event-Prozessor.

2. Das System konvertiert den Glide-Snapshot basierend auf dem Event-Typ in eine TMF
688-Beschwerdeereignisnutzlast.
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Weitere Informationen zu den Methoden zum Definieren und Generieren der TMF-
konformen Nutzlasten flr Problemticket-Ereignisse finden Sie unter TopicAPIUti|sOOB -
Scoped@ .

3. Das System Uberpruft, ob die Benachrichtigungskonfiguration fir Hermes Kafka oder den
offenen Nachrichtenbus vorgesehen ist.

Weitere Informationen zum Konfigurieren des Frameworks fur Ersteller-Event-

Benachrichtigungen finden Sie unter Producer Event Notification Framework developer guide@ .
Zugehérige Informationen

Ausgehende Problemticketbenachrichtigungen mit Hermes erstellen

Ausgehende Problemticketbenachrichtigungen mit dem offenen Nachrichtenbus erstellen

Deaktivieren Sie die Problemticketbenachrichtigung

Deaktivieren Sie die Geschéaftsregeln in Bezug auf die Incident- und Falltabellen, um
den Empfang von Problemticketbenachrichtigungen zu beenden. Kunden kénnen
die Geschaftsregeln deaktivieren, wenn sie die Funktion zur Benachrichtigung tber
Problemtickets nicht nutzen méchten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Business-Regeln.

2. Wahlen Sie die folgenden Geschéftsregeln aus, und deaktivieren Sie das K ontrollkastchen Aktiv.
o Problemticket-Ereignis erstellen
o Change-Ereignis des Problemticketstatus
o Ereignis ,Anderung des Problemticketattributs®.

o Erstellt ein Problemticketereignis fur den Fall

Proactive Service Experience Workflows-Referenz

Referenzthemen enthalten zuséatzliche Informationen zu Proactive Service Experience Workflows.

Domaéanentrennung und Proactive Service Experience Workfows

Doménentrennung wird flr Proactive Service Experience Workflows unterstitzt. Mit Proactive
Service Experience Workflowskdnnen Sie den normalen Servicebetrieb schnell wiederherstellen,
wenn vom Netzwerk initiierte Incidents auftreten, und proaktiv die von diesen Incidents
betroffenen Kunden identifizieren und benachrichtigen. Mit der Domain Separation kénnen Sie
Daten, Prozesse und Verwaltungsaufgaben in logische Gruppierungen, sogenannte Doménen, aufteilen. Sie
konnen verschiedene Aspekte dieser Trennung steuern, einschliefflich der Benutzer, die Daten sehen und darauf
zugreifen kénnen.
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Support-Stufe: Standard

» Umfasst die Basis-Support-Stufe.

» Geschéftslogik: Der Service Provider (SP) erstellt oder &ndert Prozesse fiur einzelne
Kunden. Die Anwendungsfélle spiegeln die ordnungsgeméaBe Verwendung der Anwendung
durch mehrere SP-Kunden in einer einzigen Instanz wider.

o Der Besitzer der Instanz muss die MVP-Geschaftslogik (Minimum des lebensféhigen
Produkts) und die Datenparameter pro Mandant wie erwartet fur die spezifische
Anwendung konfigurieren.

Beispiel-Anwendungsfall: Ein Administrator muss in der Lage sein, Kommentare beim
SchlieBen eines Datensatzes fir einen Mandanten obligatorisch zu machen, flir andere
hingegen nicht.

Weitere Informationen zu den Supportstufen finden Sie unter Anwendungssupport fir die
Doménentrennung@ .

Ubersicht

Proactive Service Experience Workflows (TAW) ist eine Reihe von Workflows, die die Anwendung
Incident-Management und ihre Integration in Kunden-Workflow-Prozesse wie Case
Management und AuRendienst-Managementverbessern. Das bedeutet, dass Proactive Service
Experience Workflows keine zuséatzliche Unterstitzung fir die Doménentrennung erfordert,
da die Grundlagenanwendungen diese Unterstiitzung bereits bieten. Weitere Informationen
finden Sie unter Proactive Service Experience Workflows.

Zugehorige Informationen

Doménentrennung fur Service Provider &
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