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A traducdo automética pode proporcionar umaideia basica do contelido em um idioma que vocé
entende. Ela é totalmente automatizada e ndo envolve intervencdo humana. A qualidade ea
precisdo da traducdo automética podem variar significativamente de um texto para outro e entre
diferentes pares deidiomas. A ServiceNow n&o garante a precisdo e ndo se responsabiliza por
possiveis erros. Alguns contelidos (como imagens, videos, arquivos etc.) podem néo ser traduzidos
devido a limitacGes técnicas do sistema.

Alguns exemplos e gréficos aqui representados séo fornecidos somente para fins de ilustragéo.
Nenhuma associacdo ou conexdo real com produtos ou servicos ServiceNow é intencional ou deve
ser inferida
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Proactive Service Experience WorkAows

Ofereca suporte de ponta a ponta, entendendo o impacto do cliente e oferecendo
comunicacgao transparente para todas as partes envolvidas no processo de suporte.

A imagem a seguir mostra os principais recursos do 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.

Explorar Configurar

Saiba como os provedores de servigo e os clientes Planeje e configure suaimplementagéo.
usam Proactive Service Experience Workflows.

Usar Referéncia
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Usando Proactive Service Experience Workflows. Obtenha detal hes sobre a separacéo de dominio
para Proactive Service Experience Workflows.

Explorando a arquitetura Proactive Service Experience
Workfows

Saiba como vocé pode usar a aplicagdo Proactive Service Experience Workflows para iniciar

automaticamente fluxos de trabalho que resolvem incidentes iniciados pela rede e notificam
proativamente os clientes afetados.

Solicitar aplicativos na Store

Acesse 0 site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponivels e obter informagdes sobre
como enviar solicitagdes para aloja. Para obter informagdes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versdo do histérico de versao@ .

Habilidades do Proactive Service Experience Workfows

Proactive Service Experience Workflows Ofereca suporte de ponta a ponta, entendendo o
impacto do cliente e oferecendo comunicacéo transparente para todas as partes envolvidas
no processo de suporte. Os provedores de servigos de telecomunicagdes, midia ou
tecnologia podem:

« |[dentifique as contas de cliente afetadas com base em um ou mais itens de configuracao
associados a servi¢os ascendentes que estdo vinculados a uma base de instalacéo.

» Com a Conta de operacodes 360, use os dados de ITSM e CSM para fazer uma busca
detalhada nas contas do cliente e visualizar as principais informacdes sobre a conta.

» Gere casos proativos que incluem sincronizacdes de determinados campos na inser¢do do
caso, resolucéo de incidente ou fechamento de uma solicitacdo de mudanca.

» Reduza a configuracédo administrativa e a sobrecarga com formularios aprimorados de
incidente e solicitagdo de mudancga no Espaco de operagfes de servicos.

» Resolva casos menores sem intervencao de agentes de suporte ao cliente.
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» Forneca recursos para que os agentes de suporte técnico se comuniquem com clientes
externos sem navegar entre o incidente ou as solicitagées de mudanca e os registros de
caso associados.

« Use cinco fluxos Flow Designer exclusivos que podem ser modificados para atender as suas
necessidades de negdcios.

« Escale incidentes para uma acao mais rapida com base em uma tabela de deciséo pré-
configurada.

« Usar classes de IC estendidas CMDB comuns a infraestrutura de borda de SD-Wan

« Crie registros de incidentes de determinados clientes de APl com base nos padrdes da
REST APl do TM Férum TMF621.

» Use funcodes dedicadas que permitem que os agentes de suporte técnico vejam as
aplicacoes ITSM e CSM e.

Para obter informacdes sobre os componentes de arquitetura da aplicacdo Proactive Service
Experience Workflows, consulte Arquitetura Proactive Service Experience Workflows.

Vocé também pode adicionar classes as CMDB classes de IC que tém como destino a
infraestrutura de borda SD WAN como parte da aplicagdo CMDB Cl Class Models. Consulte
CMDB Classes de | C para Proactive Service Experience Workflows para obter mais detalhes.

Arquitetura Proactive Service Experience WorkAows

Existem vérios componentes que compdem a arquitetura da aplicacdo Proactive Service
Experience Workflows.

Os principais componentes sdo os seguintes:

» Fluxos e subfluxos

« Fases de escalacao

» Tabelas de decisédo

» Mensagens

» Regra de negécios

« Scripts de cliente

« Propriedades do sistema
» Funcdes

« Grupos de atribuicéo

« Espaco de operacOes de servicos

Fluxos e subfluxos

Um fluxo de trabalho é acionado quando um incidente é criado com a categoria SD-WAN e
uma destas cinco subcategorias:

« Falha no link

« Falha do dispositivo

« Falha de protocolo
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« Falha no link Soft-WAN

« Falha de software

Cada categoria tem subfluxos para cada grupo de atribuicdo e um nivel de escalacédo para
um total de 27 subfluxos. Esses subfluxos sdo um ponto de partida criado principalmente
para indisponibilidades de operacdes de rede, mas podem ser reutilizados e estendidos
para outros casos de uso.

Fases de escalacao

As cinco fases de escalagéo sédo as seguintes:
» Triagem

« Investigagéo L1

« Investigagéo L2

« Investigagao L3

» Resolucao

Proactive Service Experience Workflows O usa esses valores de fase para acionar a decisédo
apropriada na tabela de decisdo da Politica de escalacdo de incidentes [sys_hub_flow]. Esta
tabela aciona o subfluxo correto durante a escalacéo do incidente. Durante cada fase de
escalacdo, uma tarefa de incidente é criada e mantida para esse grupo de atribuicdo. As
informacdes do incidente sdo sincronizadas com a tarefa de incidente de uma regra de
negécios e incluem o seguinte:

« Descricao resumida
« Prioridade
« Estado

» Anotacdes de trabalho que a pessoa atribuida no grupo de atribuicdo adiciona ao
incidente

» Conteldo da mensagem incorporado ao incidente pelo fluxo de trabalho

Tabelas de decisao

Com base na condicédo definida, Flow Designer funciona com a tabela de decisdo Politica
de escalacao de incidentes [sys_hub_flow] para determinar qual subfluxo gerar em
determinados pontos de escalacéo.

Mensagens

Cada subfluxo em Proactive Service Experience Workflows estd associado a um arquivo de
mensagem que fornece instrugdes para os agentes usarem para solucionar problemas,
escalar e resolver incidentes iniciados pela rede. Para obter mais informagdes sobre como
personalizar as instrugdes padréo para seus processos internos de solugédo de problemas,
consulte Persondizar arquivos de mensagens.

Regras de negdcios

A regra de negdcios Sincronizar com tarefa de incidente tsm determina as informacdes que
sdo sincronizadas do incidente para a tarefa de incidente, incluindo:
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» Descricao resumida

o Prioridade

« Estado

» Grupo de atribuicdo

« Designado

» Anotacdes de trabalho que a pessoa atribuida no grupo de atribuicado adiciona ao
incidente

Funcoes

A funcéo sn_ind_tsm_core.noc_agent esta disponivel com a aplica¢do Proactive Service
Experience Workflows. Esta funcdo, quando adicionada, garante que o agente de suporte
técnico possa ver as informacgdes relevantes entre as aplicagdes ITSM e CSM. Esta fungéo
inclui o seguinte:

o itil

o Wm_initiator

e wm_read

» sn_customerservice.case_viewer

« sn_customerservice.customer_data_viewer

Vérios grupos de atribuicdo estdo incluidos com esta funcéo e outros grupos também
podem ter a fungdo de administrador. A fungéo sn_ind_tsm_sdwan.ticket_integrator pode ser

usada para tiquetes de problema criados a partir dos casos de uso da APl aberta do TMF
621.

Grupos de atribuicao

Os fluxos de trabalho envolvem o pessoal relacionado a rede, incluindo coordenadores
e engenheiros de rede. Todos os grupos de atribuicdo tém a funcéo do sistema
sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER.

© Nota:
Esses grupos de atribui¢do sdo um ponto de partida, criado principa mente para suporte & operacéo de
rede.

Coordenador derede
Astarefas e responsabilidades do coordenador de rede sdo as seguintes:
» Gerenciar e fazer a triagem de incidentes dos sistemas de gestdo de rede
« Avalie o impacto e defina a prioridade do incidente
« Atualizar os servicos afetados e criar casos para os clientes afetados

« Correlacione incidentes com os incidentes em aberto ou solicitacdes de
mudanca usando Assisténcia do agente

o Atribua incidentes e coordene com a engenharia de rede

L 1- Engenheiro derede
Astarefas e responsabilidades do L1 - engenheiro de rede sdo as seguintes:
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« Solucionar problemas de incidentes de rede

« Envolva Servigo de campo agentes, fornecedores terceirizados e OEMs para
retomar a operagcéo normal do servigo

« Acionar os processos Gestdo de mudancas e Gestdo de problemas

L2 - Engenheiro derede
Astarefas e responsabilidades do L2 - engenheiro de rede sdo as seguintes:
« Solucionar problemas de incidentes de rede

« Envolva Servigo de campo agentes, fornecedores terceirizados e OEMs para
restaurar a operacao normal do servigo

« Acionar os processos Gestéo de mudancas e Gestdo de problemas para introduzir
mudancas benéficas ou executar a anélise de causa raiz
L3 - Engenheiro derede
Astarefas e responsabilidades do engenheiro L3 - sdo as seguintes:
« Solucionar problemas de incidentes de rede

« Envolva Servico de campo agentes, fornecedores terceirizados e OEMs para
restaurar a operagéo normal do servico

» Acionar os processos Gestdo de mudangas e Gestédo de problemas para introduzir
mudancas benéficas ou executar a analise de causa raiz

Processo do Proactive Service Experience Workflows

O diagrama a seguir mostra as etapas envolvidas no processo Proactive Service Experience

Workflows :
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1. Event triggers an incident

©
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Event monitoring Fredictive inteligence

2. Investigate the incident

9-$|
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Framewaorks
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3. Understand customer impact
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y
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CMDB Custormer account 380
Data Model

4, Generate proactive major case

5. Decision-driven escalation (optional)
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7. Resolve incident and auto-close cases
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Proactive Service Experience Workflows
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CMDB Classes de IC para Proactive Service Experience WorkHAows

Proactive Service Experience Workflows adiciona cinco Configuration Management Database (CMDB)
classes de item de configuracéo (IC) que tém como destino a infraestrutura de borda SD
WAN como parte da aplicagcdo CMDB CI Class Models.

© Nota:
Para saber mais sobre essa aplicacdo, consulte CMDB CI Class Models& .

Classes de IC do CMDB para Auxos de trabalho de garantia de telecomunica¢oes

Classe Descricao Classe de IC estendida

Controlador de SD WAN Dispositivo que fornece gestdo de  cmdb_ci_Servidor_Hardware
dispositivos fisicos ou virtuais para
todos os Edges de SD-WAN

Borda de WAN do SD Funcdes de rede (fisicas ou cmdb_ci_netgear
virtuais) que estdo localizadas
entre o servico de Conectividade
subjacente e 0 servigo SD-WAN

Porta de Borda SD WAN Soquete em um dispositivo derede cmdb_ci_netgear
gue se conecta a uma rede externa

Circuito de rede Caminho discreto entre dois cmdb_ci
ou mais pontos que habilitam
servigos de conectividade de
telecomunicagdes

Borda do provedor Ponto de conectividade entre a cmdb_ci_netgear
porta de borda SD WAN e arede
principal do provedor de servigos

Proactive Service Experience WorkfAows e Gestao de incidentes
dentro de Espaco de operacoes de servicos

Vocé pode usar a aplicacao Espaco de operagOes de servigos para obter uma visado geral de como
um agente de rede pode priorizar tarefas e resolver incidentes.

Exibicao do Espaco de operacoes de servicos

No menu Espacos, selecione Espaco de operacoes de servicos e selecione o icone Pagina
inicial. Na pagina principal, um agente de rede pode analisar incidentes e exibir casos e
tarefas futuras. Para exibir:

« Listas: selecione a guia Listas no Espaco de operaces de servigos. Na guia Listas, um agente
de rede pode analisar as listas individuais de incidentes e tarefas e tomar a acdo
apropriada.

O exemplo a seguir mostra a guia Lista.
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Guia Lista

= List INC0010001 x|+
Lists My Lists = All cl(e]e][v] ] Nev |
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 Solutions L2 Network Engineering
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- Crtical 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 survey user 5 Planning New (empty) (empty)
A NC0007002 Need access to the common drive David Miller 41w New (empty) (empty)
Assigned to me
Unassigned INC0007001 EQ’““""’“ 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

» Registros: abra qualquer registro de tarefa para navegar até sua exibicdo de registro,
conforme mostrado no exemplo a seguir.

Exibicao do registro

= List INC0010001 x INC0010002 x e
Details ACME South Am... x |
= Software failure for Vmanage_10001. © save || Create change request | - |
ACME South Ame 5-Planning  New Triage true vManage_10001 2022-09-12 09:17.

Overview  Details  Related records

Summary Compose 2 Record Information
wComments & Work notes (Private) s e S
Software failure for Vmanage_10001. N T Origin ?
@ Everyone can see this comment 2 Caller :
mpact KN @ Ah‘e\bTutei N
Affected Cls Impacted Services/Cls Affected Accounts Activity ! ! :\erl‘
Check the following information on the incident
rThoAIarmdet?i\s . l. This Incident has not been assigned yet
Cases B ) e
O Sh\ff::wvf:( Impacted Customers Assign incident
Affected Cls [1 : : j m 917
Exemplo
A aplicacéo Proactive Service Experience Workflows é acionada automaticamente quando um
incidente é criado no sistema por um fluxo de alerta. Um suporte técnico pode criar
manualmente este alerta no Espaco de operagles de servicos. Ele também pode ser gerado a
partir de um sistema de gestdo de falhas externo usando a integracdo do TMF 621.
O exemplo a seguir demonstra como Proactive Service Experience Workflows é usado para
resolver um incidente externo iniciado pela rede. Neste exemplo,
1. Um sistema de gestdo de falhas externas usando a integracdo TMF 621 envia um alerta
que aciona a criagdo de um registro de incidente com os seguintes valores:
o Descricdo resumida e descricdo: Vmanage_10001 falhou ao reiniciar depois que uma
mudanca foi implementada.
o Item de configuragdo: Vmanage_10001 (classe de IC de SD-WAN)
o Categoria: SD-WAN
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o Subcategoria: Falha de protocolo
o Clientes afetados: 5

2. Um engenheiro de suporte técnico abre o registro do incidente dentro de Espaco de
operagOes de servicos e V€ a lista de servigos e contas afetados na secdo Visao geral.

3. O engenheiro de suporte técnico faz a triagem dos problemas revisando as mudancas
mais recentes na Assisténcia do agente que acionaram a indisponibilidade.

4. O engenheiro de suporte técnico reinicia o controlador de SD-WAN e seleciona Gerar
casos proativos na secdo Casos. Um caso principal e cinco casos secundarios sdo
gerados e as notificacdes sdo enviadas para os contatos primérios das contas afetadas.

5. Como um caso importante foi criado, o engenheiro de suporte técnico notifica o gerente
de problemas graves sobre uma indisponibilidade potencialmente grave. O gerenciador de
problemas graves gerencia o registro de caso principal e a comunicacdo com as equipes
técnicas e os clientes afetados.

6. O Engenheiro de suporte técnico (TSE) entende que o dispositivo ndo pode ser
reinicializado e pode ter falhado. O TSE muda o campo Subcategoria para falha do
dispositivo, seleciona a acao de IU Escalar e insere uma anotacéo de trabalho

7. A equipe de suporte L2 de préximo nivel recebe o incidente e atualiza o status do
registro.

8. O engenheiro de suporte técnico L2 tenta solucionar os problemas no controlador
SD-WAN e reinicia o item de configuragdo com sucesso. Quatro das cinco contas
afetadas relatam que o problema foi resolvido, mas a quinta conta ainda esta com alguns
problemas.

9. Para diagnosticar outros problemas com a quinta conta, o Engenheiro de suporte técnico
L2 executa as seguintes etapas:

o Marca a caixa de selecdo ao lado do registro do caso na péagina Visao geral.

o Seleciona a acdo de IU Notificar para enviar uma mensagem por meio de comentarios
adicionais a pessoa de contato no registro do caso.

10. A pessoa de contato recebe o comentario adicional e executa algumas etapas extras.
Quando o servico é restaurado, o contato atualiza o status no portal CSM.

11. Vendo os comentérios adicionais no registro do incidente, o Engenheiro de suporte
técnico L2 muda o campo Estado para Resolvido.

As informacdes de resolucédo sdo copiadas para cada registro de caso, enquanto o
gerenciador de problemas graves resolve o registro de caso principal e todos o0s casos
associados.

Configuracao do Proactive Service Experience WorkfAows

Vocé pode configurar Proactive Service Experience Workflows para adicionar usudrios a grupos
de atribuicdo. Vocé também pode criar instrugcdes personalizadas para os engenheiros a fim
de orienta-los na resolucdo de problemas iniciados pela rede por meio de fluxos de trabalho
fornecidos automaticamente.

Como instalar Proactive Service Experience Workflows

Se vocé for um usudrio com a fungdo de administrador do sistema, podera instalar a
aplicacéo Proactive Service Experience Workflows.
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Antes de Iniciar

Certifique-se de que o aplicativo e todos os seus aplicativos ServiceNow Store associados
tenham direitos vélidos ServiceNow. Para obter mais informagdes, consulte Obter direito de um
ServiceNow produto ou aplicacéo@ .

« Funcgéo necessaria: administrador

« Plug-ins necessérios: os seguintes plug-ins devem ter sido instalados:
o Customer Service Management
o Customer Service with Service Management
o Espago de operagdes de servigos

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A aplicacéo principal de Telecom é instalada com Proactive Service Experience Workflows:

Procedimento
1. Navegar até Todos > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todos.

2. Encontre a aplicacdo Proactive Service Experience Workflows (sn_ind_tsm_sdwan) usando os critérios de
filtro e abarra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicagédo pelo nome ou ID. Se vocé ndo conseguir encontrar a
aplicacao, talvez precise solicita-la ao ServiceNow Store.

Acesse 0 site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitacfes paraaloja. Para obter informac8es sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versao do histérico de versao@ .

3. Nacaixade didogo de instalacdo da aplicacdo, revise as dependéncias da aplicacao.

Todos os plug-ins e aplicacdes dependentes que estéo incluidos ou devem ser instalados
sao listados na caixa de didlogo.

4, Opcional: Se os dados de demonstracéo estiverem disponiveis e vocé quiser instala-los, selecione
Carregar dados de demonstracgao.

(Optional) Os dados de demonstragcdo compreendem registros de amostra que
descrevem os recursos da aplicagao para casos de uso comuns. Carregue os dados
de demonstracgao ao instalar a aplicacao pela primeira vez em uma insténcia de
desenvolvimento ou teste.

© Importante:
Se vocé ndo carregar os dados de demonstracdo durante a instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para
serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.

Adicionar usuarios a Proactive Service Experience Workflows
grupos de atribuicao

Adicione usuérios a Proactive Service Experience Workflows grupos de atribuicdo para que eles
tenham a funcédo necessaria e possam ser atribuidos para resolver problemas iniciados pela
rede no nivel de escalacdo apropriado.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Todos > Administracao de usuarios > Grupos.

2. Selecione 0 nome do grupo.
Os quatro grupos de atribuicdo sdo os seguintes:

o Coordenadores de rede

o Engenharia de rede L1

o Engenharia de rede L2

o Engenharia de rede L3
3. Nalistarelacionada “Membros do grupo”, selecione Editar.
4, Selecione um ou mais nomes na lista Colegéo.
5. Selecione Adicionar.

6. Selecione Salvar.

Como usar Proactive Service Experience Workflows

Ao usar Proactive Service Experience Workflows, vocé pode ajudar a resolver incidentes iniciados
pela rede e notificar proativamente os clientes afetados. Esta aplicacdo aprimora a
aplicacdo Gestdo deincidentes para problemas comuns de servico de SD-WAN que sé&o
detectados pelos sistemas de gerenciamento de rede.

Sobre a identificacao de contas afetadas com Proactive Service
Experience Workflows em Gestao de incidentes

Um registro de incidente é criado quando um sistema de gestdo de eventos gera um alerta
e as contas afetadas podem ser exibidas no Espago de operagdes de servicos.

Quando o engenheiro de suporte técnico faz login no Espago de operagdes de servicos, o item de
configuragéo, os servicos e os clientes afetados séo listados na secéo Visdo geral. Esses
detalhes sdo atualizados automaticamente quando o item de configuragéo no registro

de incidente é atualizado. Quando o item de configuracéo é atualizado, o script Atualizar
servicos afetados é acionado automaticamente e recupera os servigos que estdo passando
por uma indisponibilidade ou degradacéo. Os servigos afetados associados as contas sado
identificados e atualizados. Além disso, se um agente CSM associar um caso ao registro

de incidente, a lista de contas afetadas também serd atualizada. Quando a lista de Contas
afetadas é atualizada, o impacto no cliente fica visivel para as equipes de suporte que
trabalham no registro do incidente.

O diagrama a seguir mostra as etapas envolvidas na criacdo de um registro de incidente.
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ServiceNow Alert

Incident Record (Affected Cl is inserted or changed)

Looks For Populates List
n

Extemal Fault

Management - Alert NOTE: The platform looks for impacted
upstream services that are impacted
by the downsfream configuration
item.

Reactive Cases

Nota:
o O fluxo de trabalho do Change Management segue 0 mesmo processo. Quando um item de configuracéo
¢ atualizado em um registro de solicitagdo de mudanga, o script Atualizar servigos afetados é
acionado e as contas af etadas sdo recuperadas. Como o campo do item de configuragdo esté definido
como somente leitura, vocé deve garantir que este campo seja preenchido antes que o script seja acionado.

Consulte Criar um caso a partir de uma solicitacdo de mudanca para obter mais detal hes.

Como criar um incidente no Proactive Service Experience Workflows

Crie um registro de incidente em Proactive Service Experience Workflows para documentar um

problema que seu cliente esté enfrentando.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER, admin

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espaco de operacdes de servi ¢cos > Incidentes > Todos.

2. Naexibicdo de lista de incidentes, selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de incidente

Campo Descricao

Descricdo resumida Breve descri¢do do incidente.
Descricéo Explicacdo detalhada do incidente.
NUmero NUmero de incidente exclusivo gerado pelo sistema.
Empresa Conta do cliente que teve um problema de rede.
Solicitante Usuério que entrou em contato com vocé sobre um problema.
Local Localizagdo do solicitante.
Cana Método de comunicacdo usado paracriar o incidente. As
opcoes disponiveis sdo:
o Bate-papo
o E-mail
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Campo Descricao

o Telefone
o Monitoring
o Autoatendimento

o Virtual agent

o Entrar

Estado Estado do incidente por meio de vérios estagios de resolucso.

Impacto Medida do efeito de um incidente ou problema.

Urgéncia Medida de quanto tempo a resolucéo pode ser atrasada até que
um incidente ou problema tenha um impacto significativo nos
negocios.

Prioridade Com base no impacto, na urgéncia e narapidez com que a
resolucdo pode ser concluida.

Service Servigo de negacios afetado.

Ofertade servico Oferta de servigo que consiste em um ou mais compromissos

de servico que definem exclusivamente o nivel de servico para
as opcoes de disponibilidade, escopo, preco e embal agem.

Item de configuracdo Item de configuracao afetado.
Grupo de atribuicdo Grupo que trabalha no incidente.
Atribuido a Usuario que trabalhara nesse incidente. Se o Grupo de

atribuicao mudar, o campo Atribuido a seralimpo.

Comentérios adicionais Mais informagdes sobre o problema conforme necessario.
Todos os usudrios que podem exibir os incidentes podem ver
0s comentérios adicionais.

Anotactes de trabalho InformagBes sobre como resolver o incidente ou as etapas que
foram realizadas pararesolvé-lo, se aplicavel.

Categoria e subcategoria Tipo de problema. Depois de selecionar a categoria, selecione
a subcategoria, se aplicavel.

4. Selecione Salvar.

Resultado
O incidente é criado.

Criar casos a partir de um registro de incidente no Proactive Service
Experience WorkHows

Crie casos a partir de registros para que vocé possa identificar e resolver problemas de
rede para seus clientes corporativos.

Antes de Iniciar
Esta tarefa pressupde que um fluxo de trabalho ja foi acionado e um grupo de atribuigéo foi
atribuido.

Func&o necessaria: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Depois que um fluxo de trabalho em Proactive Service Experience Workflows for acionado, vocé

poderéd identificar os clientes e os sistemas que foram afetados pelo problema de rede.
Vocé pode criar automaticamente os casos individuais para os clientes afetados ou criar um
caso principal e casos secundarios para um ndmero maior de clientes afetados.

Procedimento

1. Navegue até Espaco de operacdes de servi coseseecioneLista > Incidentes > Em aberto.
2, Selecione um incidente nalista.

3. Opcional: Em um incidente existente, atribua o incidente.

4, Consulte os itens de configuracdo (1Cs) afetados selecionando o cartéo ICs afetados.

5. Paraver os servicos afetados, selecione o cartéo Servigos/ICs afetados e selecione Atualizar servicos
afetados.

6. Paraver as contas afetadas, selecione o cartdo Contas afetadas e depois Identificar contas afetadas.

A instancia ServiceNow® inicia uma acao para atualizar os servicos afetados e para
encontrar as contas afetadas.

7. Procure os nomes dos clientes afetados sel ecionando o cartédo Contas afetadas e marcando a coluna
Nome.
Normalmente, o coordenador de rede cria casos para que os clientes afetados sejam notificados proativamente
dos problemas iniciados pela rede.

8. Gere casos proativos para os clientes afetados sel ecionando o cartdo Casos e Gerando casos proativos.

o Se o numero de contas afetadas for menor que o limite, esta agédo criard um caso para
cada conta afetada. Caso contrario, esta acéo cria primeiro um caso principal e, em
seguida, cria casos secundarios (um caso para cada conta afetada).

o Se vocé quiser mudar o limite, entre em contato com o administrador para
mudar o valor da propriedade do sistema sn_i nd_t sm cor e. naj or _case-
af fect ed_account _t hreshol d.

o Na guia Casos, 0 caso principal é indicado por [vazio] nas colunas Conta e Contato. Os
casos em que essas informacodes sao preenchidas sdo casos secundérios desse caso
principal.

9. Crie um caso ad-hoc selecionando um caso nalista e selecionando Novo.
10. Notifique um cliente selecionando um caso e selecionando Notificar clientes.

11. Najanela pop-up Notificar clientes, insira uma anotagéo descritiva e selecione Notificar.

Uma anotacéo é inserida automaticamente no campo Atividade do registro do incidente
e também no registro de casos selecionados. Se o cliente atualizar o caso com qualquer
mensagem, ele também seré sincronizado automaticamente com o registro de incidente.

© Nota:
Por padr&o, a funcionalidade Notificar clientes ndo esta ativa.
Como administrador, vocé deve definir o valor da propriedade
proactive workflows for_providers. addi tional _comrents_sync como TRUE.
Desative aBR (regrade negécios) Updat e case worknote for comments change para
habilitar esta funcionalidade.

12. Sevocé quiser atualizar a causa provavel do incidente, selecione a guia Causa e salve sua mensagem.

13. Resolva um incidente selecionando Resolver no registro do incidente.
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Najanela pop-up Resolver, insirao codigo de resolucdo e as anotacOes de resolucéo e selecione Resolver.

© Nota:
Somente casos menores sd0 encerrados automati camente. Para 0s casos principais, vocé deve fechar
manual mente todos os casos relacionados.

Resultado
Quando o incidente é resolvido, ele aciona o fechamento automatico de casos relacionados.

« Se ndo houver nenhum caso principal, todos os casos individuais relacionados seréo
resolvidos e atualizados com as anotacdes de trabalho. Os seguintes valores de campo
do registro de incidente primario também sao preenchidos nos casos relacionados:

o Anotacdes de Resolugao
o Cédigo de Resolugéo
o Causa Provavel

» Se houver um caso grave, os casos relacionados ndo serao resolvidos automaticamente,
€ uma mensagem sera adicionada as anotac¢des de trabalho do registro do incidente:
"Hé um caso grave associado a este incidente".Os valores de campo a seguir sdo do
incidente primario registro sdo preenchidos em todos os casos principais e secundarios
relacionados:

o Anotacdes de Resolugao
o Cédigo de Resolugéo

o Causa Provavel

Sobre a escalacao de incidentes

Uma escalacdo pode ser acionada quando um incidente é criado com a categoria e
subcategoria apropriadas e a opc¢ao de IU Escalar é acionada no Espago de operagdes de servicos.

O diagrama a seguir fornece uma representacéo visual do fluxo de escalagéo.

m Incident creation sets the TSM flag on the incident
O 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 e Decision =
Management - Alert ) Bulder

Selected values

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

Os seguintes valores de categoria e subcategoria estdo disponiveis com o sistema de base:
» Categoria: SD-WAN

« Subcategoria:
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o

Falha do link

Falha do dispositivo

@]

o

Falha do protocolo
Falha no link de Soft-WAN

Falha de software

@]

o

Os seguintes valores estao disponiveis para o campo Fase na tabela Incidente:

» Triagem

« Investigacao L1

« Investigagao L2

o Investigagdo L3

Com base nas condi¢des definidas, como estagio atual, categoria e subcategoria, a tabela

de deciséo de Politica de escalacéo de incidentes determina os resultados e o préximo
estagio de escalacao, se apropriado.

< @ Incident Escalation Policy v properties | ( Close
~ Inputs ®Add
Label Type Reference Mandatory

Reference v Incident [incident] -

~ Decision table
Conditions Results

© Category © subcategory © stage ®

SDWAN Soft-WAN link failure

SO WAN Soft-WAN link failure

A tabela de decisdo é fornecida com a aplicacdo Proactive Service Experience Workflows. Vocé
pode modificar as condi¢cdes que foram definidas e os resultados para atender aos seus
requisitos. Para obter mais detalhes sobre como atualizar tabelas de decisao, consulte
Decision Tables& .

Quando um incidente é escalado, o status do campo Requer atencgédo € atualizado para
Verdadeiro. O status pode ser alterado para Falso pelo proprietério do campo Grupo de
atribuicéo.

© Nota:
Como administrador do sistema, vocé pode configurar aregra de negdcio Definir precisa de atencao
como falso.

Escalar um incidente no Proactive Service Experience Workfows

Escale um incidente para continuar a investigacao e o diagndstico desse incidente. Ao
escalar um incidente, vocé pode solicitar ajuda de um recurso mais experiente para que o
problema seja resolvido mais rapidamente.
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Antes de Iniciar
Esta tarefa pressupde que vocé esta trabalhando em um incidente e deve escalona-lo para
0 préximo grupo de escalagéo.

© Nota:
Certifique-se de que o administrador tenha atribuido esta funcéo aos grupos de escalacdo. Para obter
informac®es sobre como os administradores atribuem func8es, consulte Atribuir uma funcéo aum
grupo@ .

Funcdo necesséria: sn_ind_tsm_core.noc_agent

Procedimento

1. NoEspago de operagdes de servi ¢os, navegue até Lista > Incidentes > Em aberto e
selecione um incidente.

2. No formulério de registro de incidente, na lista suspensa no canto superior direito, selecione Escalar.

3. Najanela pop-up Capturar anotacfes para a escal agdo, insira uma anotacdo descritiva e selecione Escalar.
Esta ac&o aciona o subfluxo para o préximo nivel de grupo de escalacdo e o grupo de atribui¢do muda
automaticamente para o proximo grupo de escal agéo.

Resultado

» O estado da tarefa de incidente para o engenheiro anterior é definido como Encerrado
concluido e a anotacgédo de trabalho é registrada em log.

« Uma tarefa de incidente é criada para o usuario recém-atribuido com o estado definido
como Trabalho em andamento.

« Uma anotacgéo de trabalho no fluxo de atividades fornece instrugdes para o engenheiro
neste nivel de escalacéo.

« A fase do incidente é atualizada com o préximo nivel de escalagéo.

« O Grupo de atribuigéo é atualizado de acordo com o nivel de escalacéo.

Revisando contas de cliente ou parceiro no Proactive Service
Experience Workflows

Saiba como suas equipes de suporte técnico (por exemplo,. As equipes de operacgdes de
nuvem, servidor ou rede) podem usar a exibicdo Conta 360 de operacdes na aplicagao
Proactive Service Experience Workflows para obter informacdes sobre as contas do seu cliente ou

parceiro.

Como agente de suporte técnico, vocé pode coletar informacgdes relacionadas a tarefas,
escalacoes, principais dados do cliente e métricas associadas as contas do seu cliente ou
parceiro no Espago de operagdes de servicos. Com esses dados, vocé pode rastrear os seguintes

tipos de informacoes:

» Quem é o cliente ou parceiro e quais produtos, servicos, ativos e itens de configuracéo
foram vendidos para ele.

« Para quem s&o os principais contatos para o provedor de tecnologia e o cliente ou
parceiro.

» Qual é a pontuacdo de CSAT para o provedor de tecnologia e o cliente ou parceiro.

« Como o provedor de tecnologia e o cliente ou parceiro estdo acompanhando de uma
perspectiva de ANS para o més.

« Quais incidentes graves, casos e escalagdes estado afetando as contas.
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» Quantas tarefas estdo sendo encerradas, por tipo, e quantas estdo sendo abertas a cada
12 semanas.

« Artigos de conhecimento especificos e itens do catélogo desenvolvidos para a conta.
Com essas informacdes, seus agentes podem obter informacdes sobre o que o cliente ou
parceiro deseja e quais agdes precisam ser tomadas.

Os dados visualizados na exibicdo Conta de operagdes 360 dentro de Espaco de operagdes
de servigos sdo derivados de registros de tarefa em que o valor da empresa € igual a conta
selecionada quando esta exibicao € iniciada. Artigos de conhecimento e Itens do catélogo
s80 excegao a isso como.

Além disso, a exibicdo 360 da conta de operagdes funciona somente para registros da
empresa com o valor de classe igual a conta. Os registros da empresa com o valor de
classe da empresa mostram a exibicdo do espaco padréo tradicional do Service Operations
Workspace.

Para saber mais sobre como obter as informacdes da conta, consulte Revisar uma conta usando
a Exibic&o em 360 no Proactive Service Experience Workflows.

Revisar uma conta usando a Exibicao em 360 no Proactive Service Experience
Workflows

Revise a conta de um cliente ou parceiro usando a exibicdo Conta 360 de operagdes
fornecida pela aplicacdo Proactive Service Experience Workflows dentro de Espago de operactes de
servigos. Vocé pode rastrear seus dados e tarefas relacionados ao cliente ou parceiro e, em
seguida, tomar medidas para melhorar a entrega de servico.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_ind_tsm_core_noc_agent

Procedimento
1. Navegar até Espacos > Espaco de operacgoes de servicos.
2. Naguia Espaco de operagOes de servicos Listas, clique en Contas > Todos.
3. Nalista Contas, selecione uma conta de cliente.
© Nota:

V océ também pode acessar exibicdo clicando em uma conta de nome de empresa (conta) dentro
das vérias listas de incidentes ou no formul&rio de incidente em Espago de operagdes de servigos.

4. Na péagina |nformagdes da conta, na secéo Resumo do cliente, revise os detalhes gerais do cliente da conta
selecionada, como Status ativo do cliente, Nivel de classificagdo e o nimero de funcionarios.

Se esta conta tiver escalagdes, vocé podera exibi-la clicando em Exibir escalagoes. Na
sec¢do Visdo geral, exiba as informacdes sobre as informacdes da conta.

Pagina de informacdes da conta: guia Visao geral da conta

Descricao
Membros da Equipe de Contas Membros da equipe deste cliente. Clique em Exibir
tudo paraver alista de todos os membros da
equipe.
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Campo Descricao

Contatos principais do cliente

CartBes de pontuacdo Unica

Trabalho de assisténcia técnica em andamento

Contatos importantes deste cliente. Clique em
Exibir tudo para ver alista de todos os principais
contatos do cliente.

o Contratos

o Direitos

o CSAT

© Nota:
Os resultados sdo das avaliagdes vinculadas
a Pesguisa de Satisfacdo do Cliente pronta
para uso fornecida pelo plug-in Core CSM.

o Casos de escalacao
o Produtos Vendidos
o Base de instalagéo
o Ativos

o Itens de configuracéo

o Tarefas encerradas

o Novas tarefas semanais vs Tarefas
fechadas

o Realizagdo de ANS de tarefa do més
atual

Mudancas Solicitages de mudanca geradas por sua conta
Problemas Problemas rel acionados a conta
Incidentes Incidentes rel acionados a conta

ANS deincidentes

ANS de incidentes rel acionados a conta

Indisponibilidades I ndisponibilidades rel acionadas a conta
SolicitacGes SolicitacBes relacionadas a conta
Casos Casos relacionados a conta
Painel lateral contextual o ANexos

© Modelos

o Assistente de Conta
© Nota:

Vocé também pode pesquisar Incidentes
graves, Casos graves, Conhecimento,
Artigos ou ltens do catélogo.

5. Na pégina Registros relacionados, as listas padrao fornecidas séo:
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o Usuérios

@]

Contatos

o

@]

o

Enderecos da conta

Modelos de produtos

Itens do catélogo do fornecedor

Criacao automatica de casos e atualizacoes de incidentes

Os casos sdo criados automaticamente a partir de incidentes quando o sinalizador Gerar
casos proativos ¢ selecionado.

Um caso é designado como um caso principal com base no valor especificado na
propriedade do sistema major_case_affected_account_threshold. Este valor pode ser
modificado pelo administrador.

SErviCeNOW Al Favorites  History  Workspaces

Service Operations Workspace 77

(&) otome  Ncoo:21s0 x4+

=) vManage_10001 failed to restart due to CHGO030740. ©

ACME North A

o
g
BN e et Rebted ecords

Summary

VManage_10001 failed to restart due to CHGO030740.

vManage_10001

Impact -t

Affected Cls Impacted Services/Cls

1 6

v Lllnvestigation (e

vManage_10001

2023-01-24 10:16,

Affected Accounts

4

Major case state

Short description

VManage_10001 failed to
t

0 CHG0030740.

VManage_10001 failed to

to CHG030740.

VManage_10001 failed to
toCh

ge
4G0030740.

5w rows perpage

System

System

035 created for Incident INC0012150

Record Information

Origin

Incident created from CHGO030740

® & O 0

Alert System Administrator

Dependendo do valor do limite, diferentes fluxos séo acionados para criar um incidente
grave ou varios casos individuais. O registro de caso é preenchido. Por exemplo, em

cendrios de caso menor, as seguintes informacdes sdo preenchidas:

« Descricao resumida

« Descricao

« Proativo é verdadeiro

« Canal
« Incidente

« Campo de conta

O administrador pode especificar os campos que devem ser passados para os registros de

caso do registro de incidente primario para atender as necessidades de negécios.

Notificar informacoes do caso para os clientes

No Espaco de operacdes de servigos, vocé pode selecionar um ou mais casos na se¢do Casos e
selecionar Notificar clientes.
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Insira sua mensagem de notificacdo e selecione Enviar. A mensagem é incluida na secdo
Comentarios adicionais com o registro do caso e enviada ao cliente. Quando um cliente
responde a esses comentarios por e-mail ou no portal CSM, esses comentérios sao
copiados para o registro do incidente. O engenheiro de suporte técnico pode exibir a
resposta ou qualquer outro feedback fornecido ao analisar o caso.

Notify Customers

© Nota:
Para habilitar este recurso, siga estas etapas:

« No navegador de aplicacdes, digite sys_properties.list.

« Pesquise no campo de texto a propriedade do sistema
spoke_workflows_for_providers.additional_comments_sync.

« Selecione a propriedade do sistema para abrir o registro.
« Insira verdadeiro no campo Valor e selecione Atualizar.
Para impedir que comentdrios adicionais sejam copiados para todos os casos

relacionados ao incidente, desative a regra de negdcios Atualizar anotacao de trabalho
de caso para comentarios na tabela de incidentes.

eolewolne oednped|

Como definir o limite de caso principal para casos gerados automaticamente

Defina o valor de limite para os casos principais gerados a partir de incidentes nas
propriedades do sistema.

Antes de Iniciar
» Funcao necessaria: administrador

«» Escopo da aplicagao selecionado: Fluxos de trabalho de experiéncia de servico proativos

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um valor de limite padréao foi predefinido para gerar casos principais de incidentes. Este
valor pode ser muito baixo ou sua organizacdo pode nao estar usando o recurso de
gerenciamento de casos principais do CSM. Nesses casos, vocé pode modificar o valor
do limite nas propriedades do sistema depois que o Proactive Service Experience Workflows foi
habilitado.
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Procedimento
1. No Navegador de aplicactes, digite sys_properties.list.
2. Pesquise no campo de texto a propriedade do sistema major_case_affected_threshold.
3. Clique na propriedade do sistema para abrir o registro.
4. Altere o nimero do limite no campo Valor.
© Nota:

Quanto menor o valor inteiro, maior o nUmero de casos Necessari0s para acionar um caso principal. Se
um numero maior for especificado, o inverso seraverdadeiro.

5. Cligue em Atualizar.

Criar um caso a partir de uma solicitacao de mudanca

Crie um caso a partir de uma solicitacdo de mudanga em Proactive Service Experience Workflows
para que vocé possa notificar seus clientes sobre uma indisponibilidade de servico e sua
resolucdo apds a conclusdo da implementacdo da mudanca.

Antes de Iniciar
Um fluxo de trabalho de mudanca foi acionado. Um grupo de atribuicdo com as datas de
inicio e término planejadas ja foi definido.

Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Depois que um fluxo de trabalho de mudanca em Proactive Service Experience Workflows é
acionado, vocé pode identificar os clientes e sistemas que séo afetados pela solicitacao de

mudanca. Vocé pode criar automaticamente os casos individuais para os clientes afetados
ou notificar seus clientes sobre as indisponibilidades.

Procedimento

1. EmEspaco de operacfes de servi cos, navegue até Lista > Mudancas > Em aberto e
selecione um registro de mudanca.

2, Opcional: Em um registro de mudanga existente, atribua a solicitagdo de mudanga a um engenheiro de
suporte.

3. Expanda a se¢éo Escopo e impacto e selecione o cartéo ICs afetados.

4. Paraver quais servicos foram af etados, selecione o cartéo Servicos afetados e, em seguida, Atualizar
servicos afetados.

A instancia inicia uma acéo para atualizar os servicos afetados e para encontrar as
contas afetadas.

5. Consulte alista de indisponibilidades selecionando o cartéo Indisponibilidades.
6. Paraver quais contas sdo afetadas, selecione o cartdo Contas afetadas.

7. Na secdo Detalhes, dtere o estado do registro de mudanca para Autorizar.
Os casos dos clientes af etados sdo criados automaticamente.

8. Selecione um caso nalista de casos criados e selecione Novo.
9. Notifique um cliente selecionando o caso do cliente e selecionando Notificar clientes.
10. Najanela pop-up Notificar clientes, insira uma anotacéo descritiva sobre o caso e selecione Notificar.
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Uma anotacao é inserida automaticamente no campo Atividade do registro de mudanca e
nos registros de caso selecionados. Se o cliente atualizar o caso com uma mensagem, o
caso seré sincronizado automaticamente com o registro de mudanca.

© Nota:

Por padréo, a funcionalidade Notificar clientes ndo esta ativa. Como

administrador, para torna-lo ativo, vocé deve definir o valor da propriedade
proacti ve_workfl ows for_providers. addi tional _coments_sync como TRUE
e selecionar Updat e case worknote for comrents change.

11. Quando o gerenciador de mudangas autorizar o registro de mudanga e o status mudar para Programado,
vocé podera atualizar o estado selecionando Implementar, Revisare salvando o registro.

12. Selecione o codigo de resolucdo nalista suspensa, insira as anotagdes de resolugéo antes de fechar a
solicitacdo de mudanca e atualize o estado selecionando Fechar.

Sobre mensagens usadas em Auxos de trabalho de escalacao no
Proactive Service Experience Workflows

Vérias mensagens que sao usadas nos fluxos de escalacdo de incidentes estéo disponiveis
com a aplicacdo base Proactive Service Experience Workflows.

Essas mensagens fornecem instrugdes aos engenheiros de suporte técnico para solucionar
problemas, escalar e resolver incidentes. Os fornecidos com o sistema de base tratam de
incidentes comuns iniciados na rede, mas podem ser modificados para seus processos de
solucéo de problemas.

Personalizar arquivos de mensagens para Proactive Service Experience
WorkHows

Personalize as mensagens que fornecem instrucdes para os engenheiros de rede que estao
trabalhando em problemas iniciados pela rede para diferentes subcategorias, niveis de
escalacao e personas em Proactive Service Experience Workflows.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Cada subfluxo em Proactive Service Experience Workflows faz referéncia a um arquivo de

mensagem que fornece instrugdes para os agentes usarem para solucionar problemas,
escalar e resolver incidentes iniciados pela rede. Vocé pode usar o texto de mensagem
padrdo ou personalizar o texto para seus processos internos de solugéo de problemas.

Procedimento

1. Navegar até Todos > IU do Sistema > Mensagens.

2. Pesquise valores de chave que contenham sd_wan.

3. Selecione o registro com o texto que vocé desegja personalizar.

4. No campo Mensagem, fornega instrucdes para a subcategoria, a personae o nivel de escalago desse
subfluxo.

5. Selecione Atualizar.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.

31



servicenow.

Manipulacao de notificacoes de tiquete de problema

Use a notificacdo de tiquete de problema de telecomunicacdes para informar os sistemas
de terceiros sobre os incidentes ou casos que séo criados de forma reativa ou proativa na
instancia ServiceNow. Ecliente recebera notificagdes sobre atualizagdes sobre o incidente.

Visao geral

O tiquete de problema no ecossistema TMF é um incidente que rastreia e resolve
problemas relatados pelo cliente, indisponibilidades de rede ou outros problemas. Um
incidente de tiquete de problema pode ser criado em de forma reativa ou proativa. Na
abordagem reativa, um incidente é gerado apds a realizagcdo da anélise de causa raiz (RCA)
em um caso que é relatado devido a uma falha do sistema. Na abordagem proativa, um
incidente é gerado apds o recebimento de alertas, permitindo que o desempenho do RCA
ou da andlise de impacto de servico (SIA) avalie o impacto nos servigos. Com o recurso

de notificacédo de tiquete de problema, vocé pode enviar os detalhes do incidente para os
sistemas de saida.

Estrutura de notificacao de tiquete de problema

O diagrama a seguir mostra os componentes na estrutura da notificacdo de tiquete de
problema.

Modelo de dados de notificacao de tiquete de problema

Support for Hermes and
Kafka Stream Connect

Cloud customer

Trouble Producer
R —»
ticket event framework

On-premise
customer

Open message bus

A notificacéo de tiquete de problema usa uma estrutura genérica para enviar as
notificagdes de saida para o sistema externo. Esta estrutura oferece suporte a dois casos
de uso:

1. Publiqgue mensagens no Hermes Kafka usando o servico de mensagens Hermes. Os
clientes de nuvem que usam o Hermes Kafka podem usar essa arquitetura para receber a
notificagéao.

Para saber mais, consulte Producdo de notificactes de tiquete de problema de saida usando o Hermes.

2. Publique mensagens para abrir o barramento de mensagens. Este caso de uso é
independente de barramento de mensagem-e, portanto, oferece suporte a publicacéo da
notificagdo em qualquer barramento de mensagem aberto. Clientes na nuvem e no local
podem usar este caso de uso. Para saber mais, consulte Producéo de notificagdes de tiquete de
problema de saida usando o barramento de mensagem em aberto.

Producao de notificacoes de tiquete de problema de saida usando o Hermes

Produza uma notificagédo de saida da instancia ServiceNow usando o recurso Hermes. Os
clientes podem consumir os detalhes da mensagem do ambiente Kafka em seu sistema
externo.
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Visao geral

Neste caso de uso, as notificagdes sdo produzidas para o cluster Hermes de sua instancia
ServiceNow. Depois que a replicagdo do Hermes para o Kafka for concluida, os clientes
poderdo consumir ou extrair as mensagens de seu préprio Kafka.

« Para saber mais sobre o Hermes Messaging Service, consulte Hermes Messaging Service@ .

« Para saber mais sobre o Apache Kafka Stream Connect, consulte Using Stream Connect for
Apache Kafka@ .

Na versao Washington DC, os eventos a seguir sdo compativeis com a notificagdo de tiquete
de problema.

« Criar evento de tiquete de problema
» Evento de mudanca de estado do tiquete de problema
» Evento de mudanca de atributo de tiquete de problema

« Criar evento de tiquete de problema para o caso

Pré-requisitos

Antes de produzir uma notificacdo de saida, o cliente deve criar o tépico no cluster Hermes.
Para saber mais sobre como criar um tépico no Hermes, consulte Managing namespaces and
topicsin Hermes@& .

Fluxo de trabalho

O fluxo de trabalho para produzir a notificacdo de saida usando o Hermes contém as

seguintes etapas:

1. No gatilho do evento de tiquete de problema, o sistema invoca a regra de negécios
apropriada e carimba o tipo de evento.

Para saber mais sobre a regra de negdcios que vocé deve adicionar a sua instancia
ServiceNow, consulte Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .

2. O sistema envia o snapshot do Glide e o tipo de evento na tabela de preparacao, que
atua como uma fila.

3. A estrutura do produtor seleciona o evento e o converte em uma carga de evento de
reclamacgédo do TMF 688.

Para saber mais sobre as propriedades do sistema que vocé deve configurar para a
estrutura do produtor, consulte Uso daestrutura do produtor para notificagdes de saida.

4. O sistema invoca a API do produtor V2 do Stream Connect e produzs o evento no tépico
Hermes Kafka.
5. O Stream Connect envia por push o evento no cluster Hermes Kafka.

6. Os clientes podem consumir a mensagem em seu Kafka interno.

Topicosreacionados
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped&@
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Producao de notificacoes de tiquete de problema de saida usando o
barramento de mensagem em aberto

Produza uma notificagdo de saida da instancia ServiceNow usando o barramento de
mensagem aberta. Cusclientes podem consumir os detalhes da notificacdo do barramento
de mensagens em seu sistema externo.

Visao geral

Nesta arquitetura orientada por eventos, as notificagbes sdo produzidas para o barramento
de mensagem aberto da sua insténcia ServiceNow. A estrutura contém sincronizagao

de tépico e mecanismos do seletor de tépico. O mecanismo de sincronizacdo de tépico
sincroniza os tépicos que vocé criou na instancia ServiceNow com o barramento de
mensagem aberto. Quando o evento ocorre na estrutura do, o mecanismo do seletor de
tépico escolhe o tépico relevante e publica a mensagem no tépico usando um proxy REST.
Os clientes podem consumir a notificacdo de saida do barramento de mensagens em seu
sistema externo.

Na versdo Washington DC, os eventos a seguir sdo compativeis com a notificagdo de tiquete
de problema.

« Criar evento de tiquete de problema
» Evento de mudancga de estado do tiquete de problema
» Evento de mudanca de atributo de tiquete de problema

« Criar evento de tiquete de problema para o caso

Pré-requisitoss

Antes de produzir notificagdes de saida, € necessario criar os tépicos de saida na tabela
Tépico [sn_api_notif_mgmt_topic] na instancia ServiceNow. Quando vocé cria um tépico

de saida, o sistema executa uma regra de negdcios e tenta sincronizar o tépico com o
barramento de mensagens com base na configuragcdo. Para saber mais sobre como criar
manualmente um tépico na tabela Tépico, consulte Create atopic@ . O sistema sincroniza
somente o tépico de saida com o barramento de mensagens no sistema externo. O campo
user_created no registro do tépico associado é definido como verdadeiro.

Como alternativa, vocé pode criar os tépicos no barramento de mensagens em seu sistema
externo e envia-los para a tabela Tépico na instancia ServiceNow. Os clientes invocam o
endpoint da APl de t6pico da Gestdo de eventos, que armazena o tépico na tabela
Toépico [sn_api_notif_mgmt_topic] da insténcia ServiceNow. O campo user_created no registro
do tdpico associado é definido como falso. Para saber mais sobre os métodos usados ao
processar o endpoint da APl de abertura do toépico de gestdo de eventos, consulte
Event Management Topic Open API & .

Fluxo de trabalho

O fluxo de trabalho para produzir a notificagdo de saida usando o barramento de
mensagem aberto contém as seguintes etapas:

1. No gatilho do evento de tiquete de problema, o sistema invoca a regra de negdcios
apropriada e carimba o tipo de evento.

Para saber mais sobre a regra de negdcios que vocé deve adicionar a sua instancia
ServiceNow, consulte Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .
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2. O sistema envia o snapshot do Glide e o tipo de evento na tabela de preparacao, que
atua como uma fila.

3. A estrutura do produtor seleciona o evento e o converte em uma carga de evento de
reclamacgéo do TMF 688.

Para saber mais sobre a estrutura do produtor, consulte Uso da estrutura do produtor para
notificacOes de saida.

4. O mecanismo do seletor de tépico determina os tépicos, que sdo compativeis com
o tipo de evento. O seletor de tdpicos executa as seguintes etapas para verificar a
compatibilidade dos tépicos:

a. O sistema verifica os tdpicos que tém o campo Tipo definido como Egresso na tabela
de toépicos.

b. O sistema verifica a consulta de cabecalho e a consulta de conteudo de todos os
tépicos de saida e corresponde a compatibilidade com a carga do evento.

Para saber mais detalhes sobre como personalizar o mecanismo do seletor de tépico

existente, consulte OpenM essageBusEventPublisherOOB - Scoped@ .

5. O sistema envia a lista de tépicos compativeis e a carga do evento para o seletor de
spoke.

6. O seletor de spoke, que o cliente configurou, invoca a etapa REST que esta configurada
para cada tépico e envia para o proxy REST de barramento de mensagem no sistema
externo.

Para saber mais sobre o método de envio de mensagens para o seletor de spoke,
consulte OpenMessageBusEventPublisherOOB - Scoped@ e Configure the Producer Event Notification
Framework to use the Open Message Bus@& .

7. Os clientes podem consumir a mensagem em seu Proxy REST de barramento de
mensagens.

Tépicosreacionados
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped &

Handling the external events using Telecommunications API notification &

Uso da estrutura do produtor para notificacoes de saida

A estrutura do produtor seleciona o evento da instancia ServiceNow e envia a notificagédo de
saida para o sistema externo. Vocé pode consumir os detalhes da notificacdo do servigco de
mensagens que esté instalado em seu sistema externo.

Propriedades do sistema

Vocé deve configurar as propriedades do sistema para usar a estrutura do produtor para
notificacdo de saida. A tabela a seguir explica a lista de propriedades do sistema definidas
para os trabalhos programados.
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Propriedades do sistema da estrutura do produtor

Propriedade Descricao Tipo

sn_api_notif_mgmt.event.log Cadeia de caracteres
Nivel de registro em log
a ser gravado nos logs
de depuracédo. Vocé pode
selecionar os seguintes
niveis de registro em log:

- emerg: falha total.

« alert: corrupcéao do
sistema de um banco de
dados, por exemplo.

« crit: normalmente usado
para erros de hardware,
por exemplo.

- err: quaisquer erros.
« aviso: qualquer aviso

« aviso: possivel acdo
necessaria, mas nao
essencial.

« Informacoes: nenhuma
acao necessaria.

« depurar:; geralmente
ndo é usado, exceto
para capturar tudo para
deteccao de falhas.

Valor padréo: erro

sn_api_notif_mgmt.publisher_messadechue soaf meatagens s20 Cadeia de caracteres
publicadas usando o Hermes
Messaging Service, 0 Open
M essage Bus ou ambos os
barramentos de mensagens. VVocé
pode usar 0s seguintes valores:

« openMessageBus
* Hermes

« ambos

Valor padréo:
openMessageBus

sn_api_notif _mgmt.inboundgqueue.maxXt@oerdsnaximo deregistrosque  Inteiro
0 programador extrairadafilade
entrada para uma execucao do
programador. Este valor é usado
em conjunto com o parémetro
sn_api _notif _ngnt.inboundqueue. batch.linit.
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Propriedades do sistema da estrutura do produtor

Propriedade

Descricao

« Valor padrao: 200

« Outros valores possiveis:
conforme necessario

Por exemplo, se o limite do
lote estiver definido como
50 e 0 maximo de registros
estiver definido como 200

e se 0 numero de registros
na fila de entrada for 130,
o programador extraird trés
lotes diferentes de registros
em uma Unica execucao;
dois com 50 registros e

um com 30 registros. Se

0 numero de registros na
fila de entrada for 220, o
programador extraira quatro
lotes de 50 registros e

os 20 registros restantes
n&o serdo processados

até a proxima execucéo do
programador.

Ao definir este valor, vocé
também deve considerar
o tempo que levara

para o programador
processar varios lotes

e definir o valor de

sn_api_notif_mgmt.schedule.max.runtime

de acordo.

sn_api_notif _mgmt.inboundgqueue.batdtiment de registros que o

programador extrai e processada
filade entrada em um lote.

« Valor padréo: 200

« Qutros valores possiveis:
conforme necessario

Tipo

Inteiro

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scri phitiaeeso ngaximo de tentativas para  Inteiro
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adquirir um bloqueio mutex nos
registros da fila de entrada.

« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 100

« Qutros valores possiveis:
conforme necessaério
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Propriedades do sistema da estrutura do produtor
Propriedade Descricao Tipo

sn_api_notif _mgmt.schedule.max.runBri@npo maximo, em Inteiro
milissegundos, que o trabalho
programado pode ser executado
antes que ele falhe e relate um erro.

« Tipo: inteiro
« Valor padrdo: 90000

« OQutros valores possiveis:
conforme necessério

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scri pT.spipeataximo, em Inteiro
milissegundos, de espera entre as
tentativas de adquirir um bloqueio
mutex nos registros nafila de
entrada.

« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 100

« Qutros valores possiveis:
conforme necessaério

Fluxo de trabalho da estrutura do produtor
Quando o sistema envia um evento para a tabela de preparacao, as etapas a seguir
ocorrem como parte do mecanismo da estrutura do produtor:

1. O programador seleciona um numero de registros em um intervalo pré-configurado e
envia snapshots do Glide para o processador de eventos.

2. O sistema converte o snapshot do Glide em uma carga de evento de reclamacdo do TMF
688 com base no tipo de evento.

Para saber mais sobre os métodos usados para definir e gerar as cargas Uteis
compativeis com TMF para eventos de tiquete de problema, consulte TopicAPIUtilsOOB -

Scoped@ .

3. O sistema verifica se a configuragcéo de notificacdo se destina ao Hermes Kafka ou ao
barramento de mensagem aberta.

Para saber mais sobre como configurar a estrutura de notificacdo de evento do produtor,
consulte Producer Event Natification Framework developer guide@ .

Tépicosrelacionados
Producdo de notificacBes de tiquete de problema de saida usando o Hermes

Producdo de notificacBes de tiquete de problema de saida usando o barramento de mensagem em aberto
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Desativar notificacao de tiquete de problema

Desabilite as regras de negdcios relacionadas as tabelas de incidentes e casos para parar
de receber notificacdes de tiquete de problema. Os clientes podem desabilitar as regras de
negdécios se ndo quiserem aproveitar a capacidade de notificacdo de tiquete de problema.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Regras de negécios.

2. Sdlecione as seguintes regras de negdcios e desmarque a caixa de selecdo Ativo.
o Criar evento de tiquete de problema

o Evento de mudanca de estado do tiquete de problema

O

Evento de mudancga de atributo de tiquete de problema

o Criar evento de tiquete de problema para o caso

Referéncia do Proactive Service Experience Workfows

Os tépicos de referéncia fornecem informacgdes adicionais sobre Proactive Service Experience
Workflows.

Domain Separation e Proactive Service Experience Workflows

O Domain Separation é compativel com Proactive Service Experience Workflows. Com Proactive
Service Experience Workflows, vocé pode restaurar rapidamente a operacdo normal do servico
quando ocorrem incidentes iniciados pela rede e identificar e notificar proativamente os
clientes afetados por esses incidentes. O Domain Separation permite separar dados, processos e tarefas
administrativas em agrupamentos | 6gicos chamados de dominios. V océ pode controlar vérios aspectos dessa
separacdo, incluindo quais usudrios podem ver e acessar 0s dados.

Nivel de suporte: Padrao

« Inclui nivel de suporte Basico.

« Légica de negdcios: o provedor de servico (SP) cria ou modifica processos por cliente.
Os casos de uso refletem o uso adequado do aplicativo por vérios clientes de SP em uma
Unica insténcia.

« O proprietédrio da instancia deve configurar a légica de negdcios do produto minimamente
vidvel (MVP) e os pardmetros de dados por locatario conforme esperado para o aplicativo
especifico.

Exemplo de caso de uso: um administrador deve ser capaz de fazer os comentarios
necessarios quando um registro é encerrado para um locatario, mas ndo para outro.

Para obter mais informacdes sobre os niveis de suporte, consulte Suporte de aplicacéo para
separagdo de dominio& .

Visao geral

Proactive Service Experience Workflows (TAW) é uma série de fluxos de trabalho que aprimoram
a aplicac@o Gestdo deincidentes e sua integracao com processos de fluxo de trabalho do
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cliente, como Case Management e Gestéo de servicos de campo. Isso significa que Proactive Service
Experience Workflows ndo requer nenhum suporte adicional a separacdo de dominio porque

os aplicativos basicos ja fornecem esse suporte. Para saber mais, consulte Proactive Service
Experience Workflows.

Tépicosrelacionados

Domain Separation para provedores de servico&@
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