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Telecommunications Service Operations
Management

Uberwachen Sie proaktiv die Integritat Ihrer Netzwerke und Services, um potenzielle
Ausfallzeiten zu vermeiden. Optimieren Sie lhre Antwort mit ServiceNow® Ereignismanagement
und Metrikdaten.

ServiceNow® Telecommunications Service Operations Management (TSOM)

ist in Uberwachungstools wie Ereignismanagement und Metrikdaten integriert, um

Vorgénge zu vereinfachen, und bietet eine End-to-End-Serviceansicht Gber alle
Telekommunikationstechnologiedoménen hinweg. Das TSOM verwendet die TM Forum
Alarm Management API, um die Erfassung, Korrelation und Analyse umfangreicher
Netzwerkereignisdaten lber verschiedene Doméanen hinweg zu automatisieren. Sie bietet
Front-Office- und Back-Office-Teams eine zentrale End-to-End-Serviceintegritdtsansicht.

Verarbeitet die externen Ereignisse mithilfe von
Benachrichtigungen der Telekommunikations-API

Verwenden Sie die Benachrichtigung der Telecommunications API, um die externen
Ereignisse zu empfangen, die im Kundennetzwerksystem auftreten, damit Sie in Now
Platformumgehend darauf reagieren kénnen.

Ubersicht

Die API-Benachrichtigung fur die Telekommunikation ist eine Funktion, die in der
Anwendung Telecommunications Alarm Management Open API verflugbar ist. Mit

der Benachrichtigung der Telecommunications API kann ServiceNow die eingehenden
Benachrichtigungen empfangen, die im externen Netzwerksystem auftreten, und rechtzeitig
darauf reagieren. Sie erméglicht die Ubertragung von Ereignissen an externe Systeme tber
Plattformfunktionen, da keine Punkt-zu-Punkt-Verbindungen erforderlich sind.

Die Telekommunikations-API-Benachrichtigung empfangt eingehende Benachrichtigungen
von den externen Systemen, die in Inrem Netzwerk abonniert sind. Wenn die
Benachrichtigungen vom externen System empfangen werden, kénnen Sie die Ereignisse
fur die Antworten mithilfe der Anwendung Ereignismanagement erstellen. Basierend auf

den gesammelten Informationen stellt Ereignismanagement Dashboards bereit, die eine
konsolidierte Ansicht aller Ereignisse zeigen, die sich auf den Service auswirken.

Benachrichtigungsdatenmodell der Telekommunikations-API

Das folgende Diagramm zeigt die Komponenten im Datenmodell flr die Telecommunications
API-Benachrichtigung.
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API-Benachrichtigungsdatenmodell
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Die -Telekom-API-Benachrichtigung ermdglicht ServiceNow, eingehende Benachrichtigungen
Ober ereignisgesteuerte Architekturen wie das Publisher/Subscriber-Abonnementmodell
(Pub/Sub), Hermes und Kafka Stream Connect zu empfangen. Wéhrend Cloud-Kunden die
Flexibilitdt haben, zwischen beiden Architekturen zu wéhlen, sind On-Premise-Kunden auf
die Verwendung ihres eigenen Kafka- oder Pub/Sub-Abonnementmodells beschrankt.

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

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

Im Pub/Sub-Modell werden eingehende Benachrichtigungen in Themen kategorisiert.

Sie verwenden ServiceNow, um die eingehenden Benachrichtigungen zu diesen Themen

zu verodffentlichen, und Abonnenten (Kunden) kdnnen die Themen auswahlen, die sie
abonnieren moéchten. Mit diesem Prozess kénnen Abonnenten nur die Nachrichten
auswahlen, die ihren Interessen entsprechen. Wenn beispielsweise 10 -Themen fir
eingehende Nachrichten aus dem externen System vorhanden sind, kann ein Kunde je nach
Anforderung zwei davon abonnieren. Daher werden bei Empfang von Benachrichtigungen
vom externen System Ereignisse speziell fir die beiden Themen generiert, die der Kunde
abonniert hat.

Modellierung des Benachrichtigungs-WorkHows der Telekommunikations-API

Die folgenden Schritte helfen beim Konfigurieren der Telekommunikations-API-
Benachrichtigung in der Instanz ServiceNow.

1. Themaerstellen: Sie kdnnen Themen erstellen, indem Sie die externen Nachrichtendetails
manuell eingeben oder die verfliigbaren Themen automatisch aus dem externen System
erfassen.

2. Erstellen Sie ein -Themenabonnement: Je nach Kundeneinstellung abonnieren Sie die
verflgbaren Themen fir eingehende Benachrichtigungen aus dem externen System.
AuBerdem generieren Sie die Ruckruf-URL und registrieren das Abonnement.

3. Aktivieren Sie den Endpunkt der Open API-Verbindung von Telecommunications Alarm Management: Um
Antworten vom externen System zu erhalten, aktivieren Sie die abonnierten Endpunkte
der Open API-Verbindung von Telecommunications Alarm Management in Workflow-Studio.
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4, Stellen Sie dem externen System die Rickruf-URL flur den Empfang von
Benachrichtigungen bereit. Der Kunde kann die Rickruf-URL auch wiederverwenden.
Wenn Anforderungen von TMF 688 auf die Ruckruf-URL treffen, wird der Flow ,,

St andar d- Al ar mer ei gni s- Benachri chti gungsausl dser “initiiert, um ein Ereignis zu
erstellen.

Weitere Informationen zu den Funktionen zur Verarbeitung von Anforderungen der Event
Notification Management Open API, die durch externe Ausldserdefinitionen zum Erstellen,
Aktualisieren und Léschen von Ereignissen ausgeldst werden, finden Sie unter Event
Notification Management Open API&@ und TMFTopicEventAPIUtilOOB - Scoped@ .

Dieser Workflow erstellt ein Ereignis in der Anwendung Ereignismanagement. Weitere
Informationen zur Verwendung von Ereignismanagementfinden Sie unter Ereignismanagement & .

Thema erstellen

Erstellen Sie ein Thema, und veréffentlichen Sie die eingehenden Benachrichtigungen aus
dem externen System im Thema. Durch das Erstellen der Themen kénnen Abonnenten die
Themen auswaéhlen, die sie abonnieren mdchten.

Vorbereitungen
Stellen Sie sicher, dass die Anwendung Telecommunications Alarm Management Open API
(sn_ind_tmf642) mit Now Platforminstalliert ist.

Erforderliche Rolle: admin, sn_api_notif_mgmt.topic_creator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Sie kdnnen Themen erstellen, indem Sie die externen Nachrichtendetails manuell eingeben
oder die verfliigbaren Themen automatisch aus dem externen System erfassen. Wenn Sie
ein Thema erstellen, wird ein Datensatz in der Tabelle ,Thema® [sn_api_notif_mgmt_topic]
erstellt.

Prozedur
1. Alle > Telecom-API-Benachrichtigung > Themen.

2, Wéhlen Sie Neu.
Bei der Integration mit einem externen System kdnnen Sie Themen abrufen auswéahlen, um
die verfiigbaren Themen automatisch abzurufen. Diese Aktion 16st den Subflow der API fir
Ereigni salarmbenachrichtigungen aus. Weitere Informationen zu den Funktionen, mit denen Sie Datensétze
im Thema abfragen und bearbeiten kdnnen, finden Sie unter TopicUtilOOB - Scoped @ .

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,,Thema”

Beschreibung
Themen-1D Eindeutige Themen-ID.
Themenname Der Name des Themas.
Typ Typ des Themas. Wahlen Sie eine der folgenden

Auswahlmdglichkeiten aus:
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Feld Beschreibung

o Eingehend: Option fur eingehende
Benachrichtigungen.

o Ausgehend: Option fur ausgehende
Benachrichtigung.

Header-Abfrage Codierte Header-Abfrageparameter.

Weitere Informationen zu den
Abfrageparametern, die auf dieTMF 688-
Standards folgen, finden Sie im TM -
Forum@ .

Inhaltsabfrage Abfrageparameter fir codierten Inhalt.
Weitere Informationen zu den

Abfrageparametern , die auf den TMF
688-Standard vonfolgen , finden Sie im

TM-Forum@& .
Beschreibung Eine kurze Beschreibung des Themas.
4. Wéhlen Sie Absenden.
Ergebnisse

Ein Thema wird erstellt.

Nachste MaBnahme
Sie kdnnen das Themenabonnement gemaB den Kundenanforderungen erstellen.

Erstellen Sie ein -Themenabonnement

Abonnieren Sie das Thema in Now Platform, mit dem Sie auf die eingehende Benachrichtigung
vom externen System antworten mdchten. Durch das Abonnieren des Themas erhélt der
Abonnent die Benachrichtigungen basierend auf den Themen, die Sie abonnieren.

Vorbereitungen

« Stellen Sie sicher, dass die Anwendung Telecommunications Alarm Management Open API
(sn_ind_tmf642) mit Now Platforminstalliert ist.

« Erstellen Sie Themen fir die eingehenden Benachrichtigungen.

Erforderliche Rolle: admin, sn_api_notif_mgmt.subscription_creator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Abhéngig von den Kundeneinstellungen abonnieren Sie die verfliigbaren Themen fir
eingehende Benachrichtigungen aus dem externen System. Sie generieren die Rickruf-
URL, um sie fur die Kunden freizugeben. Wenn eine Anforderung von einem externen
System auf die Ruckruf-URL trifft, wird die Erstellung eines Ereignisses in der Anwendung
Ereignismanagement initiiert.

Darlber hinaus registrieren Sie das -Themenabonnement, um die eingehenden
Benachrichtigungen zu erhalten. Wenn Sie ein Themenabonnement erstellen, wird ein
Datensatz in der Tabelle ,Themenabonnement® [sn_api_notif_mgmt_subscription] erstellt.
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Weitere Informationen zu den Methoden zum Abfragen und Bearbeiten von Datensatzen im
Themenabonnement finden Sie unter TopicSubscriptionUtilOOB - Scoped@ .

Prozedur
1. Alle > Telecom-API-Benachrichtigung > Abonnement.
2. Wéhlen Sie Neu.

3. Fillen Sie die Felder im Formular aus.

Formular ,,Themenabonnement”,

Feld Beschreibung

Thema Thema, das Sie abonnieren mochten.

CallbackURL Die Rickruf-URL, die Sie fUr das externe System
freigeben, um die eingehende Benachrichtigung zu
erfassen. Die URL wird automatisch generiert, wenn
Sie CallbackURLgenerieren auswahlen.

Abfrage filtern Codierte | nhaltsabfrageparameter aus dem Thema.
Sie kdnnen auch die Filterabfrage andern.

Weitere Informationen zu den
Abfrageparametern , die auf den TMF
688-Standard vonfolgen , finden Sie im
TM-Forum@& .

Registrierungsstatus Status der Themenregistrierung beim externen
System. Standardmafiig ist dies Unregistriert.
Wenn der Prozess erfolgreich ist, andert sich der
Feldwert in Registriert. Andernfallsist es Fehler.

Registrierungsnachricht Registrierungsstatusnachricht vom externen System.
Abonnement-1D Eindeutige Abonnement-1D aus dem externen
System.

4. Rufen Sie die Ruckruf-URL ab, indem Sie sdurch Auswahl von CallbackURL generieren auswahlen.

5. Registrieren Sie das Abonnement, indem Sie swahlen , indem Sie Registrierenwahlen.

Ergebnisse
Far die Ruckruf-URL wird eine Ausloserdefinition erstellt, und das Thema wird im externen
System registriert.

Nachste MaBnahme
In Workflow-Studioaktivieren Sie die Endpunkte der Open API-Verbindung von
Telecommunications Alarm Management.

Aktivieren Sie den Endpunkt der Open API-Verbindung von
Telecommunications Alarm Management

Aktivieren Sie den Endpunkt der Open API-Verbindung von Telecommunications
Alarm Management. Durch Aktivieren des Endpunkts erhalten Sie die eingehenden
Benachrichtigungen vom externen System fir das von lhnen registrierte Thema.
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Vorbereitungen

« Erstellen Sie das -Thema, und abonnieren Sie es, um die eingehenden Benachrichtigungen
zu erhalten.

» Generieren Sie eine Ruckruf-URL, und registrieren Sie das -Themenabonnement.

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Sie aktivieren die abonnierten Endpunkte der Open API-Verbindung des
Telecommunications Alarm Management in Workflow-Studio, um Antworten vom externen
System zu erhalten.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Flow Designer.

2. Wéhlen Sie auf der Registerkarte Verbindungen die Option Telecommunications Alarm
Management Open APlaus.

3. Offnen Sie den Endpunktdatensatz, den Sie aktivieren mochten.
4. Wahlen Sie Aktivieren.

Anwenderrollen Ffiir Telekommunikations-APIl-Benachrichtigungen

Administratoren kénnen Anwenderrollen zuweisen, um Zugriff auf die

Tabellen der API-Benachrichtigungsdatenbank zu gewahren. Die folgenden
Standardrollen fiir die Tabellen ,Thema* [sn_api_notif_mgmt_topic] und
»Themenabonnement® [sn_api_notif_mgmt_subscription] sind im System ServiceNow
enthalten.

Benachrichtigungsrollen fiir die Telekommunikations-API

Rolle Beschreibung

sn_api_notif _mgmt.topic_subscription_viewer Rolle, die mit Lesezugriff auf die Tabellen , Thema'
und ,, Themenabonnement” verfigt.

sn_api_notif_mgmt.topic_creator Rolle, die mit Erstellungs-, Lese- und
Bearbeitungszugriff auf die Thementabelle
ermoglicht.

sn_api_notif mgmt.subscription_creator Rolle, die mit Erstellungs- und Lesezugriff auf die
Tabelle , Themenabonnement* aktiviert ist.

sn_api_notif_mgmt.subscription_admin Rolle, die mit den folgenden Berechtigungen
aktiviert:

« Erstellen Sie und lesen Sie Zugriff
auf die Tabellen ,Thema“ und
, Themenabonnement®.

« Andern Sie den Status der
Registrierung, um die Registrierung eines
-Themenabonnements aufzuheben.
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[store-future: BEGIN review]

AuBendienst-Management fiir die
Telekommunikation

Mit der Anwendung ServiceNow Field Service Management fur Telekommunikation (FSMT)
kénnen Sie den AuBendienst-Workflow fur Telecom-Kunden verwalten. Verwenden Sie diese
Anwendung, um die Terminbuchungs-, Servicebereitstellungs- und Assurance-Prozesse zu
optimieren.

Die Anwendung ServiceNow Field Service Management for Telecommunication (FSMT)

ist in AuRendienst-Management (FSM) integriert, um AuBendienst-Workflows fir die
Telekommunikationsbranche zu verwalten und zu optimieren. Das FSMT unterstiitzt die am
TM-Forum ausgerichteten offenen APIs und ihre Funktionalitdten, die ein offenes digitales
Okosystem erméglichen. Diese APIs erméglichen eine schnellere Integration mit AuRendienst-
Management, um Terminbuchungs-, Servicebereitstellungs- und Sicherungsprozesse zu
verwalten.

Weitere Informationen zur Anwendung AuRendienst-Management finden Sie unter Field Service
Management@ .

[End]

[store-future: BEGIN review]

Verwaltung der Termine fiir Telekommunikationsservices

Verwalten Sie die Termine fur die AuBendienstmitarbeiter, um die Installation, Aktivierung
und Standortbewertungen zu ermdéglichen, die fur Konnektivitatsservices erforderlich sind.

Ubersicht

Mit der Anwendung ServiceNow Telecommunication Open API erstellen Sie von lhrem System
aus Termine fur die konnektivitdtsbezogenen AuBendienstmitarbeiter. Sie kdnnen einen
Termin flr einen vorhandenen Arbeitsauftrag buchen und ihn dem AuBendienstmitarbeiter
zuweisen. Weitere Informationen zum Buchen von Terminen finden Sie unter Managing
appointmentsin Field Service Management & .

Die Anwendung Telecommunication Open API verwendet die TM Forum 646 API zur
Unterstiitzung des externen Systems beim Erstellen und Verwalten von Terminen fur die
AuBendienstmitarbeiter.

Diese Funktion unterstutzt:
» Unterstlitzt den POST-Vorgang fir Termine Gber die Terminverwaltungs-API.
« Analysiert das in der Anwendung AuRendienst-Management verfligbare Termindatenmodell.

» Unterstitzt den POST-Vorgang zum Erstellen eines Termins in der Anwendung
AulRendienst-Management fur einen Arbeitsauftrag.

» Unterstltzt die erforderlichen Validierungen fiir die eingehenden Daten fir die
Terminerstellung fur ein verfluigbares Zeitfenster Gber die API fiir die Suche nach
Zeitfenstern.
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servicenow.

Konfigurieren der Terminbuchungsfunktion

Um Terminbuchungen in Ihrem System zu verwalten, missen Sie die
-Anwendungskonfiguration und einzelne Servicekonfigurationen erstellen, &ndern oder
aktivieren. FUhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Terminbuchungsfunktion zu

konfigurieren:
1. Configure an appointment booking record producer & .

2. Create or modify an appointment booking service configuration@ .

3. Configure variable in service catalog record producer for appointment booking @ .

[End]
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