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통신,  미디어  및  기술(TMT)

TMT(Telecommunications, Media, and Technology) 제품군은  ServiceNow®  고객  관리,  운영, 
주문  관리  및  파트너  에코시스템을  통합하여  서비스  제공업체가  빠르게  성장하는  "서비스형  모든  것" 
기회를  활용할  수  있도록  비즈니스를  확장할  수  있도록  합니다.

고객  성공  관리

기업 전체에서 중요한 
워크플로우를 간소화, 
자동화 및 측정합니다.

판매  및  주문  관리

고객 및 외부 서비스 주문을 
캡처, 관리 및 이행합니다.

사전  예방적  서비스 
경험  워크플로우

엔드 투 엔드 워크플로우를 
제공하여 네트워크 관련 

인시던트를 해결하고 
영향을 받는 고객에게 사전 

예방적으로 알립니다.

서비스  브리지

고객과 제공자가 인스턴스 
간에 직접 서비스 요청을 

연결하고 추적할 수 
있도록 지원합니다.

Telecommunications 
Network Inventory

물리적, 논리적 네트워크 
및 프로비저닝된 서비스를 
구축하고 모니터링합니다.

Telecommunications 
Service Operations 

Management

네트워크 및 서비스의 
상태를 사전에 모니터링하여 

다운타임을 방지합니다.
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통신, 미디어 및 기술을 
위한 Now Assist

서비스 문제 케이스를 
요약하고, 케이스 해결 

메모를 생성하고, 테스트를 
요약하는 데 도움이 됩니다.

통신을 위한 전략적 
포트폴리오 관리

파이버 롤아웃 및 5G 
프로젝트에 대한 작업과 
요구 사항을 정의하고 
사용자 지정합니다.

통신을 위한 Field 
Service Management

통신 업계 고객을 
위한 현장 서비스 

워크플로우를 관리합니다.

고객  성공  관리
이  ServiceNow®  고객 성공 관리  애플리케이션을  사용하면  서비스  제공업체는  온보딩  및  채택에서 
갱신에  이르기까지  전체  기업  고객  여정에서  중요한  워크플로우를  간소화,  자동화  및  측정할  수 
있습니다.

중요사항: 
계정 수명주기 이벤트 의 이름이 취리히로 고객 성공 관리  변경되었습니다.

시작하기

워크플로우  자동화를  고객  성공  관리에  포함시킴으로써  고객 성공 관리  공급자는  고객  경험을 
개선하고  가치  실현  기간을  단축하며  투자  수익을  극대화할  수  있습니다.  또한  계정,  영업  및  제공  팀 
간의  원활한  공동  작업을  촉진하며,  모두  통합  ServiceNow AI Platform된  .
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탐색

고객 성공 관리의 주요 기능 
및 이점에 대해 알아보기

구성

요구 사항에 맞게 고객 성공 
관리 계획 및 사용자 지정

사용

고객 성공 관리를 사용하여 
계정 수명주기 관리

참조

데이터 모델 및 설치된 
구성요소에 대한 정보 가져오기
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추가  자원
• 새로운  내용과  변경된  내용에  대해  자세히  알아보려면  Customer Success Management release 

notes  문서를  참조하십시오.
• ServiceNow®  계정에  로그인하고  Now Create 에서  고객 성공 관리  기능을  구현하고  배포하는  데 

관련된  추가  정보를  찾아보십시오.
• 에서  실시간  과정,  자기  주도형  교육  및  경력  자원에  액세스하십시오.  ServiceNow University
• Customer Success Center 에서  역할과  관련된  유용한  자원을  찾고  베스트  프랙티스를 

살펴보십시오.
• Now 커뮤니티 에서  다른  고객 성공 관리  사용자들과  교류하십시오.

통신을  위한  Field Service Management
ServiceNow  Field Service Management for Telecommunications(FSMT) 애플리케이션을 
사용하면  통신  고객의  현장  서비스  워크플로우를  관리할  수  있습니다.  이  애플리케이션을  사용하여 
약속  예약,  서비스  제공  및  보증  프로세스를  간소화합니다.

ServiceNow  Field Service Management for Telecommunications(FSMT) 애플리케이션은 
(FSM)과  현장 서비스 관리  통합되어  통신  업계의  현장  서비스  워크플로우를  관리하고  간소화합니다. 
FSMT는  TM Forum과  연계된  개방형  API와  개방형  디지털  에코시스템을  가능하게  하는  기능을 
지원합니다.  이러한  API는  약속  예약,  서비스  제공  및  보증  프로세스를  관리하기  위한  더  빠른  통합을 
현장 서비스 관리  촉진합니다.

애플리케이션에  대한  현장 서비스 관리  자세한  내용은  문서를  참조하십시오  Field Service 
Management .

통신  서비스에  대한  약속  관리
연결  서비스에  필요한  설치,  활성화  및  사이트  평가를  사용하도록  현장  서비스에  대한  약속을 
관리합니다.

Telecommunication Open API 애플리케이션을  사용하면  ServiceNow  시스템에서  연결  관련  현장 
서비스에  대한  약속을  생성할  수  있습니다.  기존  작업  주문에  대한  약속을  예약하고  현장  서비스 
에이전트에게  할당할  수  있습니다.  약속  예약에  대한  자세한  내용은  문서를  참조하십시오  Managing 
appointments .

Telecommunication Open API 애플리케이션은  TM Forum 646 API를  사용하여  외부  시스템이 
현장  서비스에  대한  약속을  만들고  관리할  수  있도록  지원합니다.

이  기능은  다음을  지원합니다.
• 다다 다다 API를  통해  약속에  대한  POST 작업을  지원합니다.
• 애플리케이션에서  사용할  수  있는  현장 서비스 관리  약속  데이터  모델을  이해합니다.
• 애플리케이션에서  작업  주문에  대한  약속을  현장 서비스 관리  만드는  POST 작업을  지원합니다.
• 다다 다다 다다 API를  통해  사용  가능한  시간  슬롯에  대한  약속  생성을  위해  수신  데이터에  필요한 

확인을  지원합니다.

약속  예약  기능  구성

시스템에서  약속  예약을  관리하려면  애플리케이션  구성과  개별  서비스  구성을  생성,  수정  또는 
활성화해야  합니다.  약속  예약  기능을  구성하려면  다음  단계를  수행합니다.
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1. Configure an appointment booking record producer .
2. Create or modify service configuration for Appointment Booking .
3. Configure variables in a record producer for appointment booking .

통신  서비스에  대한  작업  주문  관리
현장  서비스에  대한  작업  주문을  관리하여  연결  서비스에  필요한  설치,  활성화  및  사이트  평가를 
지원합니다.

com.sn_tmf_api(Telecommunication Open API)  애플리케이션을  사용하여  ServiceNow®  연결 
관련  현장  서비스에  대한  시스템에서  작업  주문을  생성하고  관리합니다.  에서  현장 서비스 관리작업 
주문  관리에  대한  자세한  내용은  문서를  참조하십시오  Manage work orders .

이  기능은  다음을  지원합니다.
• 새  작업  주문  작성
• 기존  작업  주문  업데이트
• 작업  주문의  상세  정보  가져오기
• 작업  주문  취소

Telecommunication Open API 애플리케이션은  TM Forum 697 Service Order Management 
API 스펙을  사용하여  외부  시스템이  현장  서비스에  대한  작업  오더를  작성하고  관리할  수  있도록 
지원합니다.  자세한  내용은  Work Order Management API  문서를  참조하십시오.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now 
Assist
ServiceNow®  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist  애플리케이션을 
사용하여  서비스  문제  케이스,  계정  온보딩  케이스,  참여,  접점을  요약하고,  케이스  해결  메모를 
생성하고,  테스트를  요약합니다.  에이전트가  케이스  컨텍스트와  테스트  결과를  이해하여  고객에게 
더  빠른  해결  방법을  제안하도록  할  수  있습니다.  또한  서비스  브리지에서  제공자와  소비자  인스턴스 
간의  변환  매핑을  자동화할  수  있습니다.
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시작하기

탐색

Now Learning에서 
Virtual Agent에 관해 

Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용 

Now Assist

구성

Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용 

Now Assist 구성

사용

에서 제공하는 
생성형 AI 기능 사용 

Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용 

Now Assist

중요사항: 

• 국내 SKU를 보유한 고객은 일부 모델 제공자를 이용할 수 없으며, 일부 Now Assist 
제품/기능은 현재 국내 고객에게 제공되지 않습니다. 자세한 내용은 Now Support 
지식베이스의 KB1584492  문서를 참조하십시오. 향후 릴리스에서 모델 제공자 가용성 
업데이트를 확인하십시오.

• 일부 Now Assist  제품/기능은 현재 FedRAMP, NSC DOD IL5 또는 호주 IRAP 보호 데이터 
센터, 자체 호스팅 고객 또는 기타 제한된 환경에서는 사용할 수 없습니다. 자세한 내용은 
Now Support  지식베이스의 KB0743854  문서를 참조하십시오. 향후 릴리스에서 가용성 
업데이트를 확인하십시오.

• 일부 Now Assist  제품/기능은 현재 일부 지역의 고객에게만 제공됩니다. 향후 릴리스에서 
가용성 업데이트를 확인하십시오.

문제  해결  및  도움  받기

• ServiceNow 커뮤니티 AI 및 인텔리전스
• 알려진 오류 포털에서 알려진 오류 문서 검색
• 연락처 고객 서비스 및 지원

AI 제한  사항

이  애플리케이션은  데이터의  패턴을  기반으로  예측을  생성하는  빠르게  진화하는  연구  분야인  인공 
지능(AI) 및  머신  러닝을  사용합니다.  따라서  이  애플리케이션이  항상  정확하고  완전하거나  적절한 
정보를  생성하지  못할  수도  있습니다.  또한  이  애플리케이션이  사용  사례에  대해  완전히  학습되거나 
테스트되었다는  보장은  없습니다.  이러한  문제를  완화하기  위해  사용  사례에  대한  정확성,  피해  및 
적절성에  대해  이  애플리케이션의  사용을  테스트  및  평가하고,  출력에  대한  사람의  감독을  적용하고, 
의사  결정  목적으로  AI 생성  출력에만  의존하지  않는  것은  사용자의  책임입니다.  이는  의료,  재무, 
법률,  고용  보안  또는  인프라와  같이  결과적인  영향을  미치는  영역에  이  애플리케이션을  배포하려는 
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경우  특히  중요합니다.  ServiceNow에서  업데이트할  수  있는  ServiceNow의 AI 이용 목적 제한 
정책을  준수하는  데  동의합니다.

데이터  처리

이  애플리케이션을  사용하려면  ServiceNow  고객의  개별  인스턴스에서  사용자의  인스턴스가  있는 
지역과  다른  데이터  센터  지역에  있을  수  있는  중앙  집중식  ServiceNow  환경으로  데이터를  전송해야 
하며,  Microsoft Azure와  같은  외부  공급업체  클라우드  제공자에게  데이터를  전송해야  합니다.  이 
데이터는  당사의  CORE Compliance 포털 을  통해  제공되는  당사의  정책을  포함하여  ServiceNow의 
내부  정책  및  절차에  따라  처리됩니다.

데이터  수집

ServiceNow는 이 애플리케이션의 입력, 출력 및 출력 편집 내용을 수집하고 사용하여 ServiceNow 
모델 및 AI 제품을 포함한 ServiceNow  기술을 개발하고 개선합니다. 또한 이 애플리케이션은  케이스 
정보(케이스  요약용)  및  테스트  실행  정보(테스트  요약용).  고객은 Now Assist옵트아웃 페이지 에 
설명된 대로 언제든지 향후 데이터 수집을 옵트아웃할 수 있습니다.

자세한  내용은  다음을  참조하십시오.  Now Assist  설명서 .

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist 
탐색
Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist  애플리케이션을  통해  에이전트는 
생성형  AI를  사용하여  서비스  문제  케이스,  계정  온보딩  케이스,  참여,  접점,  내부  시연,  고객  시연, 
후속  이니셔티브,  테스트를  요약하고  해결  메모를  생성할  수  있습니다.  또한  서비스  브리지에서 
제공자와  소비자  인스턴스  간의  변환  매핑을  자동화할  수  있습니다.

TMT용  Now Assist  개요

다음과  같은  생성형  AI 기능을  사용할  수  있습니다.

통신 Now Assist  역량

• 서비스  문제  케이스  요약을  통해  에이전트는  장기  실행  또는  복잡한  케이스에 
대한  케이스  컨텍스트를  수집할  수  있습니다.  이러한  케이스에는  고객  또는  다른 
에이전트와의  대화를  포함하여  여러  세부  정보가  포함될  수  있으므로  요약을 
생성하면  에이전트가  케이스를  더  빨리  이해하는  데  도움이  될  수  있습니다.

• 케이스  해결  메모는  에이전트가  케이스를  더  빠르게  마무리하고  유사한  문제가 
발생할  수  있는  다른  에이전트에게  케이스  해결에  대한  컨텍스트를  제공하는  데 
도움이  될  수  있습니다.

• 테스트  요약은  에이전트가  테스트  실행  후  생성된  테스트  결과를  얻는  데  도움이 
됩니다.  테스트  실행에  대한  개략적인  개요를  명확한  형식으로  제공합니다.

• 지식  생성은  에이전트가  콘텐츠  생성을  간소화하는  데  도움이  될  수  있습니다. 
에이전트는  해결  방법을  제안하거나  케이스를  종결한  후  케이스  기록의  관련 
데이터를  사용하여  지식  문서를  자동으로  생성할  수  있습니다.  이  기능은  지식  문서를 
수동으로  생성할  필요가  없으므로  에이전트의  귀중한  시간과  노력을  절약할  수 
있습니다.

• 고객  서비스  요약  기술은  현재  상황,  근본  원인  표시기,  중요한  작업  및  해결  상세 
정보를  포함하여  판매된  제품에  대한  간결한  요약을  제공합니다.

기술 Now Assist  역량

기
계

번
역
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• 계정  온보딩  케이스  요약을  통해  에이전트는  온보딩  케이스에  대한  케이스 
컨텍스트를  수집할  수  있습니다.  에이전트는  온보딩  주기의  모든  단계에  대한  이해를 
얻기  위해  요약을  생성할  수  있습니다.

• 약속  기록  요약을  통해  에이전트는  약속과  관련된  이니셔티브,  결과,  위험  및  내부 
시연을  요약할  수  있습니다.

• 접점  기록  요약을  통해  에이전트는  참여  수명주기  동안  교환된  회의  및  이메일을 
요약할  수  있습니다.

• 기록  및  모든  관련  작업의  세부  정보를  포함하는  고객  재생  기록  요약입니다.
• 기록  및  모든  관련  작업의  세부  정보를  포함하는  내부  시연  기록  요약입니다.
• 기록  및  모든  관련  작업의  세부  정보를  포함하는  성공  이니셔티브  기록  요약입니다.
• 메트릭  데이터를  수집  및  분석하고,  대규모  데이터  세트를  처리하고,  패턴  및  변칙을 

식별합니다.
• 변환  맵  지원을  사용하면  제공자가  제공자와  소비자  테이블  간에  변환  맵을  자동으로 

생성할  수  있습니다.

기술

애플리케이션에는  TMT용 Now Assist  다음과  같은  생성  AI 기술이  포함됩니다.

고객 서비스 요약

현재  상황,  수행해야  할  중요한  작업을  언급하는  서비스  상세  정보를 
요약하고  지식  그래프  및  서비스  요약  기술을  사용하여  근본  원인  표시기를 

찾습니다.

서비스 문제 케이스 요약

문제  및  수행된  조치를  포함하여  서비스  문제  케이스의  요약을  생성합니다.  에이전트는 
케이스의  요약을  생성하여  케이스  컨텍스트를  이해하고,  요약이  케이스에  대한  최신 
업데이트를  포함하도록  새로  고치고,  요약을  케이스  작업  메모에  게시할  수  있습니다.

서비스  문제  케이스  요약  기술은  서비스  문제  케이스  요약을  생성하고  케이스 
하이라이트  카드  아래에  표시합니다.  요약에는  에이전트  또는  고객이  다음  서비스  문제 
케이스  기록  필드에  입력하는  정보가  포함됩니다.
• 간단한  설명
• 설명
• 작업  메모

기
계

번
역
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• 추가  의견
• 진단  작업

필드:

◦ 설명
◦ 간단한  설명
◦ 작업  메모
◦ 상태
◦ 시스템  ID

• 해결  작업

필드:

◦ 설명
◦ 간단한  설명
◦ 작업  메모
◦ 상태

해결 메모 생성
서비스 문제 케이스에 대한 해결 메모를 생성하고, 고객에게 
해결 방법을 제안하고, 해당 정보를 서비스 문제 케이스 기록에 

추가합니다.

기
계

번
역
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테스트 요약
테스트가 실행된 후 테스트 실행 요약을 생성합니다. 여기에는 테스트 출력, 테스트 
해석 및 기타 정의된 테스트 파라미터를 포함하여 테스트 실행 중에 다루는 주요 사항이 
포함됩니다. 에이전트는 실행된 테스트의 테스트 요약을 생성하여 문제의 근본 원인을 
식별할 수 있습니다.

지식 생성

해결  방법을  제안하거나  케이스를  종결한  후  케이스에서  지식  문서를  생성합니다.

지식  생성  기술은  에이전트가  유사  케이스를  기반으로  지식  문서를  생성하고  지식  문서 
초안을  게시하기  전에  검토하는  데  사용할  수  있는  팝업  창을  표시합니다.

계정 온보딩 케이스 요약
계정 온보딩 수명주기의 각 단계에 대한 세부 정보를 포함하여 계정 온보딩 케이스를 
요약합니다. 에이전트는 주요 정보 포인트에 대한 높은 수준의 요약을 통해 온보딩 
케이스 및 케이스 작업의 상태를 빠르게 파악할 수 있습니다.

기
계

번
역
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계정  온보딩  요약  기술은  온보딩  케이스  요약을  생성하고  활동  카드  위에  표시합니다. 
요약에는  계정  온보딩  수명주기의  다음  스테이지  동안  에이전트가  입력하는  정보가 
포함됩니다.
• 초기  설정
• 데이터  캡처  및  유효성  확인
• 개발  및  자동화
• 테스트  및  교육
• 운영개시(Go-Live) 및  사후  지원

약속 요약
위험, 이니셔티브, 결과, 케이스 및 내부 시연과 같은 미리 구성된 매개변수를 포함하여 
계약에 대한 요약을 생성합니다. 고객 성공 관리자는 주요 정보 포인트에 대한 높은 
수준의 요약을 통해 모든 활동과 전반적인 참여에 대한 최신 정보를 빠르게 파악할 수 
있습니다.

약속  요약  기술은  상태,  운영개시(Go-Live) 날짜,  갱신  날짜,  작업  메모  및  미해결 
작업을  포함한  약속  요약을  생성하고  계정  상세  정보  카드  위에  표시합니다.  요약에는 
에이전트가  다음  참여  기록  필드에  입력하는  정보가  포함됩니다.
• 직위
• 설명
• 작업  메모

기
계

번
역
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접점 요약
계약 수명주기의 다양한 접점에 대한 요약을 생성합니다. 고객 성공 관리자는 여러 이해 
관계자 간에 주고받는 모든 회의와 이메일, 그리고 후속 활동에 대한 간략한 요약을 얻을 
수 있습니다.

접점  요약  기술은  회의  어젠다,  회의  유형,  회의  유형  및  이메일을  포함한  접점의  요약을 
생성합니다.  요약에는  에이전트가  다음  접점  기록  필드에  입력하는  정보가  포함됩니다.
• 제목
• 설명
• 작업  메모
• 추가  의견

변환 매핑 지원

기
계

번
역
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NOW 대규모 언어 모델(LLM)을 사용하여 제공자가 제공자와 소비자 테이블 간의 
변환 매핑을 자동으로 생성할 수 있도록 합니다 서비스 브리지 . 이 기술을 통해 
제공자는 오류를 줄이고 전반적인 효율성을 개선하여 변환 매핑 프로세스를 간소화할 
수 있습니다.

고객 시연 요약
고객 플레이의 요약을 생성하고 기록 세부 정보 및 관련 고객 플레이 작업을 
포함합니다.

고객  재생  요약  기술은  고객  재생  기록의  요약을  생성하고  기록  종료까지  남은  7일  또는 
며칠  동안  만료되는  작업  수와  같은  중요한  정보를  강조  표시합니다.  요약에는  다음 
섹션이  포함되어  있습니다.
• 개요
• 진행률  업데이트
• 다음  단계

내부 시연 요약
내부 시연의 요약을 생성하고 기록 상세 정보 및 관련 내부 시연 작업을 포함합니다.

내부  시연  요약  기술은  내부  시연  기록의  요약을  생성하고  기록  종결까지  남은  7일  또는 
며칠  동안  만료되는  작업  수와  같은  중요한  정보를  강조  표시합니다.  요약에는  다음 
섹션이  포함되어  있습니다.
• 개요
• 진행률  업데이트
• 다음  단계

기
계

번
역
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성공 이니셔티브 요약
성공 이니셔티브의 요약을 생성하고 기록 상세 정보 및 관련 성공 작업을 포함합니다.

성공  이니셔티브  요약  기술은  성공  이니셔티브  기록의  요약을  생성하고  중요한  관련 
정보를  강조  표시합니다.  요약에는  다음  섹션이  포함되어  있습니다.
• 개요
• 진행률  업데이트
• 다음  단계

기
계

번
역
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메트릭 데이터 추세 분석
메트릭 데이터를 수집 및 분석하고, 대규모 데이터 세트를 처리하고, 패턴 및 변칙을 
식별합니다. 정보에 Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist 
약속 상태 에이전트 워크플로우 모니터링  입각한 결정을 내리고 적절한 조치를 취할 수 
있도록 명확하고 실행 가능한 인사이트를 제공합니다.

Now Assist  CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간의  패널

에이전트는  CSM/FSM Configurable Workspace에서  Now Assist  패널을  사용할  수  있습니다.

이  대화형  인터페이스를  통해  에이전트는  서비스  문제  케이스  요약을  요청하고  서비스  문제  케이스 
해결  메모를  생성할  수  있습니다.  Now Assist  패널에  대한  자세한  내용은  Now Assist panel
문서를  참조하십시오.

관련 정보
Now Assist
Exploring Now Assist Admin

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist에  대한  지원 
정보
용  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now AssistNow Assist와  관련된  중요 
정보에  대한  간략한  개요를  확인합니다.

기
계

번
역
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지원되는  버전

TMT용 Now Assist  은  Xanadu부터  지원됩니다.

지원되는  사용자  인터페이스

TMT용 Now Assist  애플리케이션에는  다음  테이블에  나열된  기술이  포함됩니다.

TMT용  Now Assist 지원  인터페이스

CSM 및 FSM 구성 가능 작업 공간
• 서비스  문제  케이스  요약
• 해결  메모  생성
• 테스트  요약
• 지식  생성
• 계정  온보딩  케이스  요약
• 약속  기록  요약
• 접점  기록  요약
• 고객  서비스  요약
• 고객  시연  요약
• 내부  시연  요약
• 성공  이니셔티브  요약

코어 UI
• 서비스  문제  케이스  요약
• 테스트  요약
• 지식  생성
• 계정  온보딩  케이스  요약
• 약속  기록  요약
• 접점  기록  요약
• 고객  시연  요약
• 내부  시연  요약
• 성공  이니셔티브  요약
• 매핑  지원

애플리케이션  정보

(sn_tmt_gen_ai) 스토어  앱을  활성화  TMT용 Now Assist  하여  서비스  문제  케이스  요약  기술을 
사용하고  케이스  해결  메모를  생성합니다.

이  스토어  앱은  에  종속되어  고객 서비스 문제 관리있습니다.

다음  순서로  애플리케이션을  활성화합니다.

기
계

번
역
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1. 고객 서비스 문제 관리
2. TMT용 Now Assist

자세한  내용은  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist 구성  문서를 
참조하십시오.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist 
구성
Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist  에이전트가  CSM/FSM 구성 
가능  작업  공간  및  코어  UI에서  생성형  AI 기술을  사용할  수  있도록  애플리케이션을  구성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  admin

이  태스크  정보
Now Assist 관리자  콘솔을  사용하여  TMT용 Now Assist를  구성합니다.  플러그인을  설치하고  Now 
Assist  생성형  AI 기술을  구성하는  데  필요한  자세한  내용은  문서를  참조하십시오  Overview tab in 
Now Assist Admin .

Now Assist 관리자  콘솔의  TMT 기능  및  기술

TMT 기능 기술

서비스 문제 케이스
• 케이스  요약
• 해결  메모  생성
• 테스트  요약
• 지식  생성
• 고객  서비스  요약

고객 성공 관리
• 계정  온보딩  케이스  요약
• 약속  요약
• 접점  요약
• 고객  시연  요약
• 내부  시연  요약
• 성공  이니셔티브  요약
• 메트릭  추세  분석

서비스 브리지 변환 매핑

주: 
ServiceNow®  대규모 언어 모델(Now LLM 서비스)은 현재 이 Now Assist 애플리케이션의 
기술을 제공하는 유일한 제공자입니다.

기
계

번
역
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프로시저
1. 플러그인(sn_tmt_gen_ai)을 Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist 

설치합니다.
◦ 플러그인  의존성  및  플러그인  활성화  순서에  대한  정보는  애플리케이션 정보를  참조하십시오.
◦ 이  설치  프로세스에  대한  자세한  정보는  Install Now Assist plugins  문서를  참조하십시오.

2. 다음으로 이동 모두  > Now Assist 관리자  > Now Assist 기술.
Now Assist 관리자 콘솔에 이미 있는 경우 화면에서 Now Assist 기술  탭을 선택할 수 있습니다.

3. TMT용 Now Assist  기능에 대한 기술을 활성화하고 구성합니다.
이러한 기능은 고객 워크플로우 그룹 아래에 그룹화됩니다. 각 기능에는 연결된 기술이 있습니다.

4. 고객  워크플로우 그룹에서 TMT를 선택합니다.
5. TMT용 Now Assist 기술 페이지에서 활성화하려는 기술에 대해 기술  활성화  를 선택합니다.

활성화한 기술에 대한 페이지가 열리고 일반 상세 정보 섹션이 강조 표시됩니다.
6. 선택한 기술에 대한 입력을 검토합니다.

입력  테이블  필드는  읽기  전용입니다.  각  기술의  입력  및  트리거에  대한  자세한  내용은 
Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist에 대한 기술 입력  문서를 
참조하십시오.

7. 선택한 기술에 대한 입력을 검토한 후 저장  및  계속  을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.
뒤로  버튼을 사용하여 이전 단계로 돌아갈 수 있습니다.

8. 가용성 정의 섹션에서 다음 중 하나를 선택합니다.
◦ 기술을  사용할  수  있는  모든  곳에서  활성화하려면  기술을  항상  사용할  수  있음을  선택합니다.
◦ 기술을  사용할  수  있는  시기에  대한  조건을  수동으로  설정하려면  기술  가용성  사용자  지정을 

선택합니다.
9. 기술 가용성을 구성한 후 저장  및  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.

10. 기술을 표시할 위치를 선택합니다.
◦ 모바일  에이전트  앱에  기술을  표시하려면  제품  내를  선택합니다.
◦ Now Assist 패널에  기술을  표시하려면  Now Assist 패널을  선택합니다.

Now Assist 패널에  표시되는  기술의  경우  아래쪽  화살표를  선택하여  기술을  사용할  수  있는 
역할을  식별합니다.

11. 선택한 기술에 대한 표시를 구성한 후 저장  및  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.
12. 선택 항목을 검토하고 활성화를 선택하여 구성을 완료합니다.

결과
기술이  구성되었습니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist에  대한  기술 
입력
각  기술에  대한  입력을  사용하여  기술이  사용되는  방법과  시기를  구성합니다.

TMT용  Now Assist  개요

선택한  기술에  따라  입력을  구성할  수  있습니다.  이러한  설정에  따라  기술이  사용되는  방법이 
결정됩니다.  입력은  서비스  문제  케이스  요약,  해결  메모  요약,  고객  서비스  요약  및  테스트  요약을 
생성하는  데  사용되는  테이블  및  필드와  같이  기술에  사용되는  데이터를  식별합니다.

기
계

번
역
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도메인  분리를  사용하면  사용자가  데이터,  프로세스  및  관리  작업을  도메인이라는  논리적  그룹으로 
분리할  수  있습니다.  도메인  분리를  통해  사용자는  각  도메인  내에서  기술  구성,  데이터  가시성 
및  기타  설정을  독립적으로  관리할  수  있습니다.  도메인  분리는  기술  수준과  개별  구성  수준에서 
가능합니다.

도메인  분리는  기술  수준과  개별  구성  수준에서  가능합니다.

ACL(접근  제어  목록)  및  사용자  ID를  통해  Now Assist 기술  및  플로우에  대한  보안을  활성화합니다. 
자세한  정보는  AI 에이전트 및 에이전트 워크플로우에 대한 ACL 구성을  참조하십시오.

도메인  분리에  ServiceNow  대한  자세한  내용은  다음  문서를  참조하십시오  Exploring domain 
separation .

고객  서비스  요약  기술

고객  서비스  요약  기술을  사용하면  사용자가  지식  그래프에서  고객  서비스  문제에  대한  정보를  얻을 
수  있습니다.  다음  고객  서비스  요약  스테이지에서  입력을  구성할  수  있습니다.
• 일반  상세  정보
• 그래프  질문서

쿼리를  추가하거나  수정하려면  다음  문서를  참조하십시오  그래프 질문서 구성 
Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist.

• 프롬프트  사용자  지정

프롬프트를  사용자  지정하려면  을  참조하십시오  에서 기술 사용자 지정 TMT용 Now Assist.

• 액세스  정의
• 표시  선택
• 검토  및  활성화

고객  서비스  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 서비스 문제 케이스 [sn_sprb_mgmt.admin]

서비스  문제  케이스  요약  기술

서비스  문제  케이스  요약  기술에는  서비스  문제  케이스  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를 
식별하는  입력이  포함됩니다.  다음  서비스  문제  케이스  요약  스테이지에서  입력을  구성할  수 
있습니다.
• 일반  상세  정보
• 입력  보기
• 프롬프트  사용자  지정
• 가용성  정의
• 표시  선택
• 검토  및  활성화

이  릴리스에서는  기술의  입력  데이터  소스를  수정할  수  없습니다.  데이터  소스에는  기술이  사용하는 
테이블과  필드가  포함되어  있습니다.

기
계

번
역
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서비스  문제  케이스  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 서비스 문제 케이스 [sn_sprb_mgmt_case]
입력 필드

• 설명
• 간단한  설명
• 작업  메모
• 추가  의견
• 진단  작업

필드:

◦ 설명
◦ 간단한  설명
◦ 작업  메모
◦ 상태
◦ 시스템  ID

• 해결  작업

필드:

◦ 설명
◦ 간단한  설명
◦ 작업  메모
◦ 상태

입력 템플릿
• 검증
• 진단
• 복구
• 테스트  및  해결
• 닫기

해결  메모  생성  기술

해결  메모  생성  기술에는  서비스  문제  케이스에  대한  해결  메모가  생성될  때  사용되는  테이블과 
필드를  식별하는  입력이  포함됩니다.

이  릴리스에서는  기술의  입력  데이터  소스를  수정할  수  없습니다.  데이터  소스에는  기술이  사용하는 
테이블과  필드가  포함되어  있습니다.

기
계

번
역
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해결  메모  생성  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 서비스 문제 케이스 [sn_sprb_mgmt_case]
입력 필드

• 설명
• 간단한  설명
• 작업  메모
• 추가  의견

테스트  요약  기술

테스트  요약  기술에는  테스트  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를  식별하는  입력이 
포함됩니다.

다음  표에는  테스트  요약  기술에  대해  구성할  수  있는  입력이  나열되어  있습니다.

테스트  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 테스트 실행 [sn_st_mgmt_test]
입력 필드 이름

테스트  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 테스트 측정 [sn_st_mgmt_test_measure]
입력 필드

• 메트릭  이름
• 메트릭  설명
• 값
• 규칙  위반

지식  문서  생성  기술

지식  문서  생성  기술에는  케이스에  대한  지식  문서  초안이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를 
식별하는  입력이  포함됩니다.

이  릴리스에서는  기술의  입력  데이터  소스를  수정할  수  없습니다.  데이터  소스에는  기술이  사용하는 
테이블과  필드가  포함되어  있습니다.

다음  테이블에는  지식  문서  생성  기술에  대한  입력이  나열되어  있습니다.

기
계

번
역
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지식  문서  생성  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 케이스 [sn_customerservice_case]
입력 필드

• 간단한  설명
• 설명
• 해결  참고  사항
• 작업  메모
• 설명

계정  온보딩  케이스  요약  기술

계정  온보딩  케이스  요약  기술에는  계정  온보딩  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를 
식별하는  입력이  포함됩니다.  다음  계정  온보딩  케이스  스테이지에서  입력을  구성할  수  있습니다.
• 양식  상세  정보
• 데이터  캡처
• 개발
• 교육
• 테스트

계정  온보딩  케이스  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 계정 온보딩 케이스 [sn_acct_lc_onb_case]
입력 필드

• 서비스  브리지  통합
• 간단한  설명
• 설명
• 시작하기  날짜
• 남은  일  수
• 작업  메모
• 추가  의견

스테이지 - 데이터 캡처

계정  온보딩  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 계정 수명주기 임포트 작업 [?]

기
계

번
역
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계정  온보딩  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 필드
• 상태
• 남은  일  수
• 게시된  기록
• 작업  메모
• 추가  의견
• 대상  테이블
• 업데이트된  총  기록

계정  온보딩  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 계좌 수명주기 작업 [?]
입력 필드

• 간단한  설명
• 상태
• 남은  일  수
• 유형
• 작업  메모
• 추가  의견

계정  온보딩  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 계정 수명주기 임포트 작업 [?]
입력 필드

• 상태
• 남은  일  수
• 게시된  기록
• 작업  메모
• 추가  의견
• 대상  테이블
• 업데이트된  총  기록

약속  요약  기술

약속  요약  기술에는  약속  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를  식별하는  입력이  포함됩니다.

기
계

번
역

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow 로고,  Now 및  기타  ServiceNow 표시는  미국  및/또는  기타  국가에서  ServiceNow, Inc.의  상표  및/또는  등록  상표입니다.
기타  회사  및  제품  이름은  관련이  있는  해당  회사의  상표일  수  있습니다.

26



약속  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 참여 [sn_acct_lc_engagement]
입력 필드

• 상태
• 스테이지
• 갱신  날짜
• 최초  시작일
• 인지된  상태

약속  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 위험 및 문제
입력 필드

• 상태
• 기한
• 확률

약속  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 내부 시연
입력 필드

• 기한
• 진행률

약속  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 성공 케이스
입력 필드

• 기한
• 진행률

약속  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 성공 이니셔티브

기
계

번
역
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약속  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 필드
• 기한
• 진행률

약속  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 성공 결과
입력 필드

• 진행률
• 기준값
• 현재  값
• 대상  값

접점  요약  기술

접점  요약  기술에는  접점  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를  식별하는  입력이  포함됩니다.

접점  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 참여 [sn_acct_lc_touchpoint]
입력 필드

• 스쿼드  팀
• 진행률

접점  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 회의 상세 정보
입력 필드

• 회의  상세  정보
• 회의  유형
• 회의  시작  시간
• 회의  종료  시간
• 고객  메모
• 회의  메모
• 상태

기
계

번
역
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고객  시연  요약  기술

고객  시연  요약  기술에는  고객  시연  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를  식별하는  입력이 
포함됩니다.

고객  시연  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 고객 플레이
입력 필드

• 계약
• 계정
• 진행률
• 남은  일  수
• 스쿼드  팀
• 연락처
• 간단한  설명
• 설명
• 제품

고객  시연  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 성공 작업
입력 필드

• 상태
• 간단한  설명
• 설명
• 기한

고객  시연  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 회의 상세 정보
입력 필드

• 상태
• 이름
• 회의  시작  시간
• 회의  종료  시간

기
계

번
역
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내부  시연  요약  기술

내부  시연  요약  기술에는  내부  시연  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를  식별하는  입력이 
포함됩니다.

내부  시연  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 내부 시연
입력 필드

• 계약
• 계정
• 진행률
• 스쿼드  팀
• 계약
• 간단한  설명
• 설명
• 제품
• 남은  일  수

내부  시연  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 내부 시연 작업
입력 필드

• 상태
• 간단한  설명
• 설명
• 기한
• 남은  일  수

성공  이니셔티브  요약  기술

성공  이니셔티브  요약  기술에는  성공  이니셔티브  요약이  생성될  때  사용되는  테이블과  필드를 
식별하는  입력이  포함됩니다.

성공  이니셔티브  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

입력 테이블 성공 이니셔티브
입력 필드

• 기본  성공  결과
• 계정
• 판매된  제품  이름

기
계

번
역
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성공  이니셔티브  요약  기술에  대한  입력

입력 설명

• 판매된  제품  번호
• 스쿼드  팀
• 간단한  설명
• 설명
• 상태
• 연락처
• 남은  일  수

성공  이니셔티브  요약  기술에  대한  관련  입력

입력 설명

입력 테이블 성공 작업
입력 필드

• 상태
• 간단한  설명
• 설명
• 기한
• 남은  일  수

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist의  배너
배너에는  생성형  AI 기술과  해당  기술에  의해  생성되거나  예측되는  양식  필드에  대한  정보가 
표시됩니다.

의  배너  개요  TMT용  Now Assist

생성형  AI 배너에는  에서  TMT용 Now Assist사용할  수  있는  기술에  의해  생성되거나  예측되는 
양식의  필드에  대한  정보가  표시됩니다.  배너에  나타나는  메시지는  다음을  수행합니다.
• 필드가  생성되거나  예측되는  경우와  프로세스가  완료될  때  에이전트에게  경보를  보냅니다.
• 에이전트에게  이러한  필드의  정보를  검토하도록  알립니다.
• 필드를  생성하거나  예측할  수  없는  경우  에이전트에게  알립니다.

메시지에는  에  의해  TMT용 Now Assist생성되거나  예측되는  필드에  대한  링크도  포함됩니다.

기
계

번
역
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CSM/FSM 구성  가능  작업  공간의  생성형  AI 배너. 

에서  기술  사용자  지정  TMT용  Now Assist

관리자  역할이  있는  경우  에이전트가  CSM 구성 가능 작업 공간  및  코어 UI에서  생성형  AI 기술을 
사용할  수  있도록  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist  기술을  사용자 
지정할  수  있습니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
Now Assist 관리자  콘솔에서  계정  온보딩  및  서비스  문제  관리의  각  입력  템플릿에  대한  입력  테이블, 
관련  기록  및  필드를  선택한  다음,  일반  요약에  포함하도록  프롬프트  헤더를  구성할  수  있습니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > Now Assist 관리자  > 기능  콘솔의 Now Assist 관리자Now Assist 기능  탭에 

액세스합니다.
2. 고객  워크플로우 그룹에서 TMT를 TMT용 Now Assist  선택하여 기능에 대한 기술을 봅니다.
3. 커스터마이제이션을 위해 TMT용 Now Assist  기능 케이스 요약 기술을 활성화한 후 복사합니다.

a. 활성화하려는 기술과 연결된 기능 카드에서 상세  정보  보기를 선택합니다.

b. 사용 가능한 모든 기술 섹션에서 활성화할 기술을 찾은 후 기술  활성화를 선택합니다.

기술을  활성화하기  전에  해당  기술의  사본을  만들  수  있습니다.

c. 활성 기술 섹션에서 기술에 대한 추가 작업 아이콘을 선택하고 사본  만들기를  선택하여 사용자 
지정할 수 있는 복사본을 생성합니다.

만든  사본은  활성  기술  섹션에  나열됩니다.

기
계

번
역
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d. 활성 기술 섹션에서 복사한 기술을 선택하여 엽니다.
안내 설정에서는 사용자 지정된 기술의 일반 상세 정보, 입력, 프롬프트, 가용성, 표시, 검토 및 
활성화의 구성을 안내합니다. 전체 검토 과정을 완료하면 케이스 요약 기술이 활성화됩니다.

4. 일반 상세 정보 단계의 필드에 내용을 입력합니다.
각 기술의 입력 및 트리거에 대한 자세한 내용은 Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용 Now Assist에 대한 기술 입력  문서를 참조하십시오.
a. 기술의 이름과 설명을 입력합니다.
b. 저장  후  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.

5. 다양한 입력 템플릿에 대한 기본 입력 필드 및 관련 목록 등 각 기술에 대한 입력 데이터를 봅니다.

기술의  다양한  입력  템플릿에  대한  기본  입력  테이블  필드  및  관련  목록을  구성합니다.

각  기술은  기본  입력  테이블과  설명이  포함된  입력  필드를  바탕으로  Now LLM 서비스이  응답을 
생성하기  위한  컨텍스트를  제공합니다.

입력  데이터의  일부로  기본  시스템으로  제공되는  관련  테이블만  선택합니다.

a. 각 입력 템플릿에 대해 +새  기본  입력  필드를  선택하고 기본 입력 테이블 필드를 구성합니다.

필요에  따라  여러  기본  입력  필드를  추가합니다.

입력  단계  보기 기
계

번
역
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입력  단계  보기

다음  테이블에는  관련  예제를  포함하여  기본  입력  테이블  필드와  설명이  나와  있습니다.

기본  입력  필드

필드 설명

기본 입력 필드
이  기술이  응답에  사용하는  값이  있는  케이스 
테이블의  필드입니다.

예를  들어,  다다 다다입니다.

필드 설명
기본  입력  필드  값에  대한  설명입니다.

예:  다다다다 다다 다다다 다다다 다다다 다다 다다 다다다 다다다다다.

b. 데이터를 필터링하려면 각 입력 템플릿에 대해 조건 작성기를 사용하여 규칙 조건을 구성합니다.

규칙  조건에  따라  입력  템플릿이  사용되는  시기가  결정됩니다.  기본적으로  기록  상태에  따라 
Now LLM 서비스에서  사용하는  입력  템플릿이  결정됩니다.

+새  조건  세트를  선택하고  추가  매개변수를  구성하여  조건을  추가로  작성할  수  있습니다.

c. 각 입력 템플릿에 대해 +새  데이터  소스를  선택하여 필요에 따라 관련 테이블 및 활동 스트림 
데이터를 추가로 구성합니다.

관련  테이블  및  활동  스트림과  같은  입력  데이터  소스를  추가하면  관련  목록의  Now LLM 
서비스에  더  많은  컨텍스트가  제공됩니다.

기
계

번
역
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이러한  추가  데이터  소스에  규칙  조건을  추가할  수도  있습니다.

d. 저장  후  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.

6. 프롬프트를 사용자 지정합니다.

각  입력  템플릿  구성을  위한  프롬프트를  검토하고  테스트합니다.  필요에  따라  미리  정의된  새 
섹션을  추가하고  섹션의  순서를  조정하여  프롬프트를  편집할  수  있습니다.

a. 각 입력 템플릿에 대해 사용 가능한 섹션 목록에서 프롬프트 섹션을 선택하여 생성된 요약에 
포함합니다.

섹션을  추가하려면  이  단계  전에  관련  입력  데이터를  구성해야  합니다.

케이스가  정보  대기  중  상태인  경우에만  케이스에  고객  대기  중  프롬프트를  추가할  수  있습니다. 
그렇지  않으면,  이  헤더를  다른  상태에  추가할  경우  Now LLM 서비스에서  부정확하거나  신뢰할 
수  없는  결과가  생성될  수  있습니다.

b. 저장을 선택하여 테스트 응답을 계속합니다.

c. 테스트 응답 섹션에서 케이스 기록을 선택한 다음, 테스트  실행을 선택하여 프롬프트 응답 출력 
형식을 테스트합니다.

프롬프트  단계  사용자  지정 기
계

번
역
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프롬프트  단계  사용자  지정

d. 저장  후  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.

7. 고객 서비스 요약 기술에 대한 프롬프트를 사용자 지정합니다.

각  입력  템플릿에  대한  프롬프트를  검토합니다. 기
계

번
역
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a. Now Assist 기술  키트에서  프롬프트  편집을  선택하여 Now Assist 기술 키트를 방문합니다.

b. Now Assist 기술  키트로  이동을  선택하여 프롬프트를 검토하고 수정합니다.

8. 저장  후  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.
9. 사용자가 기술을 사용할 수 있는 방법을 정의합니다.

a. 사용자가 항상 사용할 수 있도록 기술을 구성하거나, 기술을 사용할 수 있게 되기 전에 충족해야 
하는 조건을 선택합니다.
기술  가용성  사용자  지정을 선택하면 데이터를 추가로 필터링할 수 있는 조건 작성기가 
표시됩니다.

b. 저장  후  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.

10. 케이스 요약을 표시할 위치를 구성합니다.

a. 제품  내  또는 Now Assist 패널을 선택합니다.
▪ 제품  내: 선택하면  양식과  작업  공간에  Now Assist  기술이  표시됩니다.

제품  내에  표시되는  기술의  경우  아래쪽  화살표를  선택하여  기술을  사용할  수  있는  역할을 
식별합니다.

▪ Now Assist 패널: 선택하면  Now Assist  패널에서  Now Assist  기술을  사용할  수  있습니다.

이  옵션이  표시되지  않으면  Now Assist  패널을  활성화해야  합니다.  자세한  내용은  Turn on 
the Now Assist panel  문서를  참조하십시오.

Now Assist  패널에  표시되는  기술의  경우  아래쪽  화살표를  선택하여  기술을  사용할  수  있는 
역할을  식별합니다.

b. 저장  후  계속을 선택하여 다음 단계로 이동합니다.

11. 기술을 검토하고 활성화합니다.
선택 항목을 검토하고 활성화  를 선택하여 기술 커스터마이제이션을 완료합니다.
이제 케이스에서 요약을 선택하여 케이스 요약을 생성할 수 있습니다.

기
계

번
역
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구성  서비스  브리지  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now 
Assist

엔터프라이즈  제공자가  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist  코어 
UI의  서비스 브리지  매핑  지원  기능을  사용할  수  있도록  애플리케이션을  구성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

프로시저
1. 플러그인(sn_tmt_gen_ai)을 Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist 

설치합니다.
◦ 플러그인  의존성  및  플러그인  활성화  순서에  대한  정보는  애플리케이션 정보를  참조하십시오.
◦ 이  설치  프로세스에  대한  자세한  정보는  Install Now Assist plugins  문서를  참조하십시오.

2. 다음으로 이동 모두  > Now Assist 관리자  > 기능  을 클릭하고 Now Assist 관리자 콘솔의 기능  탭에 
액세스합니다.
Now Assist 관리자 콘솔에 이미 있는 경우 화면에서 Now Assist 기능  탭을 선택할 수 있습니다.

3. 고객을  선택하고 제품 선택 드롭다운 목록에서 TMT를 선택합니다.
4. 서비스 브리지  기능 카드에서 상세  정보  보기를  선택합니다.
5. 사용 가능한 서비스 브리지  모든 기술 섹션에서 켜기를 선택합니다.

기술이 구성되고 활성화됩니다. 이제 에이전트가 제공자 필드와 소비자 필드 간의 변환 매핑을 
자동으로 생성할 수 있습니다.

그래프  질문서  구성  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now 
Assist

지식  그래프  데이터를  검색하기  위해  새  쿼리를  추가하거나  수정하도록  그래프  질문서를  구성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  admin

프로시저
1. sn_nowassist_skill_config_var 다다다다다. 모든  검색 필터의 LIST.
2. Enter 키를 누릅니다.
3. 열  이름에서 다다다  검색합니다.
4. 기록을 엽니다.
5. 다음과 같은 알림이 표시되면 여기를  선택하십시오.

이  기록은  TMT(통신,  미디어  및  기술)용  Now Assist 애플리케이션에  있지만  글로벌이  현재 
애플리케이션입니다.  이  기록을  편집하려면  여기를  클릭하십시오.
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6. 읽기  전용  필드를 지웁니다.

에서  에이전트  워크플로우  사용  Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용  Now Assist

에이전트  워크플로우를  TMT용 Now Assist사용하여  작업을  자율적으로  완료합니다.

AI 에이전트  수집에  사용  가능한  TMT용  Now Assist에이전트  워크플로우

에이전트 워크플로우  이름 설명 사용  가능한  AI 에이전트

통신 서비스 문제 테스트 및 
수리 에이전트  워크플로우는 

서비스  문제  케이스가  케이스 
에이전트에  할당되고  케이스의 
상태가  오픈  또는  신규일 
때  트리거됩니다.  고객이 
서비스  중단에  대한  케이스를 
제기합니다.

서비스  문제  케이스(SPC)는 
SPC 번호로  시작합니다.

이  AI 에이전트는  작업에  대한 
식별자  또는  설명이  제공될  때 
작업(케이스)에  대한  문제  해결, 
진단,  분석  또는  해결이  필요한 
서비스  문제  케이스  요청을 
처리하도록  설계되었습니다. 
또한  자신에게  주어진  작업과 
관련된  관련  컨텍스트와  세부 
정보를  검색할  수도  있습니다.

AI 에이전트는  고객  문제를 
해결하기  위한  작업을 
수행합니다.

• 서비스  문제  관리자  AI 
에이전트

• 고객  지불  상태  AI 에이전트
• 예비  문제  해결사  AI 

에이전트
• 온디맨드  서비스  테스터  AI 

에이전트
• 서비스  수리자  AI 에이전트
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AI 에이전트  수집에  사용  가능한  TMT용  Now Assist에이전트  워크플로우

에이전트 워크플로우  이름 설명 사용  가능한  AI 에이전트

청구서 문제 정정 지원 에이전트 워크플로우는 현재 
송장 사용량을 분석하고, 
높은 청구서 사용량에 대한 
인사이트를 제공하고, 고객 
사용량 패턴에 따라 대체 계획을 
제안하여 청구 문의 요청을 
처리하도록 설계되었습니다. 
예를 들어, 국내 모바일 연결을 
사용하는 고객이 국제적으로 
사용하는 경우 추가 요금이 
발생할 수 있습니다. 당사의 
청구서 분석은 이러한 국제적 
사용을 식별하고 비용 관리에 
도움이 되는 최적의 계획을 
제공할 수 있습니다.

• 청구  계좌  정보  수집기  AI 
에이전트

• 권장  계획  AI 에이전트
• 청구  송장  데이터  수집기  AI 

에이전트

네트워크 인시던트 분석 고객 에이전트가 주어진 
인시던트를 해결하도록 
지원합니다. 이를 통해 고객 
에이전트는 이를 추적하고 
실행 가능한 작업을 생성하여 
네트워크 티켓을 해결할 수 
있습니다.

• 네트워크  티켓  해결  AI 
에이전트

• 티켓  준비  상태  AI 에이전트
• 네트워크  상관  관계  모니터 
AI 에이전트

• 네트워크  티켓  실행  가능한 
단계  생성  AI 에이전트

• 네트워크  정정  생성  AI 
에이전트

위험 분석 및 솔루션 권장 적용 가능한 위험을 검색하고 
최소한의 사용자 개입으로 
솔루션을 사전 예방적으로 
제안합니다.

성공 위험 관리자 AI 에이전트

계약 상태 모니터링 모든 활성 참여에 대한 상태 
점수 추세를 모니터링하고 거부 
시 위험 신호를 트리거합니다.

• 성공  추세  AI 에이전트
• 성공  상태  모니터  AI 

에이전트

갱신 및 확장 지원 갱신 예정인 계약을 평가하고 
추세를 분석하며 갱신 전략을 
권장합니다.

• 갱신  분석  AI 에이전트
• 가치  실현  평가자  AI 

에이전트
• 성공  인사이트  AI 에이전트

위험 완화 접점 트리거 특정 사용자에 대한 회의 생성 
및 예약을 자동화합니다. • 회의  초안  작성자  AI 

에이전트
• 초안  회의  스케줄러  AI 

에이전트
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AI 에이전트  수집에  사용  가능한  TMT용  Now Assist에이전트  워크플로우

에이전트 워크플로우  이름 설명 사용  가능한  AI 에이전트

서비스 브리지  온보딩 단계별 지침, 등록 중 오류 
검사 및 오류 해결 지원을 
포함하여 제공자의 소비자 등록 
프로세스를 지원합니다.

• 등록  개시자  AI 에이전트
• 등록  오류  모니터  AI 

에이전트

보안  구현을  활성화하여  접근  제어  목록(ACL) 및  사용자  ID를  통해  AI 에이전트  및  에이전트 
워크플로우를  실행합니다.  ACL은  에이전트  및  에이전트  워크플로우가  동적  사용자  또는  AI 
사용자로서  작업을  실행할  수  있도록  실행  기능을  제공합니다.  자세한  내용은  Implement access 
control in Now Assist AI agents  문서를  참조하십시오.

중요사항: 
기본적으로 모든 에이전트 워크플로우 및 AI 에이전트 기록은 읽기 전용입니다.

AI 에이전트를  자율적으로  실행하려면  먼저  에이전트  워크플로우를  복제한  후  다음  단계를 
진행해야  합니다.

• 에이전트  워크플로우를  활성화합니다.
• 에이전트  워크플로우  내에서  모든  에이전트를  활성화합니다.
• 에이전트  워크플로우를  자동으로  호출하려면  트리거를  활성화합니다.  수동으로  호출하려는 

경우  트리거를  활성화할  필요가  없습니다.

에이전트  워크플로우를  복제  한  후에는  요구  사항에  따라  설정을  조정합니다.  다음으로  복제된 
에이전트  워크플로우를  활성화합니다  . 또한  에이전트  워크플로우를  테스트  하여  정의된  지침을 
실행하는  동안  에서  성능을  AI 에이전트 스튜디오분석할  수  있습니다.

AI 에이전트를  찾고  계십니까?
• 애플리케이션과  함께  Now Assist  설치된  AI 에이전트  중에  에이전틱  워크플로우에서  사용되지 

않을  수  있습니다.  인스턴스에서  사용할  수  있는  모든  에이전트를  보는  방법에  대한  자세한  내용은 
AI 에이전트 찾기를  참조하십시오.

• 인스턴스에  설치되어  있지  않을  수  있는  에이전트를  찾으려면  에서  ServiceNow StoreAI 에이전트 
마켓플레이 스를  방문하십시오.

고객  서비스  문제  관리  에이전트  워크플로우
고객 서비스 문제 관리  에이전트  워크플로우는  광대역,  인터넷  문제  및  인시던트를  해결하는  데 
사용되며,  고객  에이전트가  이를  추적하고  실행  가능한  작업을  생성하여  네트워크  티켓을  해결하며 
청구  문의  케이스  요청을  처리할  수  있도록  지원합니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  AI 에이전트  수집  테스트  및 
수리  통신  서비스  문제  에이전트  워크플로우
통신  서비스  문제  테스트  및  수리  에이전트  워크플로우를  사용하여  광대역  및  인터넷  문제를 
해결합니다.

통신  서비스  문제  개요  테스트  및  수리

통신  서비스  문제  에이전트  워크플로우  테스트  및  수리에서  AI 에이전트  팀을  사용하여  고객  문제를 
해결합니다.  작업에  대한  식별자  또는  설명이  제공되었는지  여부에  관계없이  작업(케이스)에  대한 
문제  해결,  진단,  분석  또는  해결이  필요한  작업  요청을  처리할  수  있습니다.

통신  서비스  문제  테스트  및  수리  에이전트  워크플로우는  다음  테이블을  지원합니다.
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• 인시던트
• 변경  요청
• 도메인  주문
• 작업  주문
• 서비스  문제  케이스

필요한  역할:  sn_tmt_agentic_ai.test_and_repair_telecom_service_ai_agent

통신  서비스  문제  에이전트  워크플로우  Duplicate an agentic workflow 를  테스트  및  복구하고  요구 
사항에  따라  설정을  조정하려면  다음을  수행합니다.

중요사항: 
트리거 편집 양식에서 AI 에이전트가 자율적으로 트리거할 수 있도록 활성  버튼이 켜져 있는지 
확인합니다.

통신  서비스  문제  테스트  및  수리  에이전트  워크플로우

에이전트  워크플로우에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 생성  및  관리.
2. 통신  서비스  문제  테스트  및  수리를  선택합니다.

새  에이전트  워크플로우를  만들려면  다음  문서를  Create an agentic workflow 참조하십시오.

에이전트  워크플로우  테스트

사용  사례  테스트  페이지에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 테스트.
2. 개요  페이지에서  사용  사례  테스트를  선택합니다.

사용  사례를  테스트하려면  다음  문서를  Manually test the execution of an agentic workflow
참조하십시오.

통신  서비스  문제  에이전트  워크플로우  테스트  및  수리에  사용되는  AI 에이전트

다음  AI 에이전트는  에이전트  워크플로우에  대한  지침을  실행하는  데  사용됩니다.

AI 에이전트를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an AI agent .

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

서비스 문제 관리자 AI 에이전트
AI 에이전트는  작업을  계획하고 
오케스트레이션하며  다른  에이전트에게 
위임하는  일을  담당합니다.

고객  인벤토리  상태를  확인합니다.

지식  문서를  표시합니다.

지불 상태 검사기 AI 에이전트 미결제 청구서 지불을 확인합니다.
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AI 에이전트 AI 에이전트  역할

예비 문제 해결사 AI 에이전트
구조화된  질문  생성기에서  가져오는  질문을 
하도록  설계된  AI 에이전트입니다.

구조적  질문  생성기  기술을  활성화하여  기술에서 
질문을  생성합니다.

해결  계획에  대한  유사  케이스를  확인하고 
문서에서  질문을  지식베이스  하여  해결  방법을 
결정합니다.

온디맨드 서비스 테스터 AI 에이전트 서비스 문제 케이스의 인벤토리 사양에 
따라 진단 작업을 생성하고 테스트 정의를 
실행합니다.

서비스 수리자 AI 에이전트 테스트 실행에 대한 복구 작업을 생성합니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  AI 에이전트  수집  청구  문제 
정정  지원  에이전트  워크플로우
청구  문의  케이스  요청을  처리하고  고객의  사용량에  따라  더  나은  계획을  권장하려면  청구  문제  정정 
지원  에이전트  워크플로우를  사용합니다.

청구  문제  정정  지원  에이전트  워크플로우  개요

청구서  문제  정정  지원  에이전트  워크플로우는  고객  문제  해결을  지원하는  AI 에이전트  팀을 
사용합니다.  작업  요청을  처리하여  계정  상세  정보,  현재  송장  및  과거  송장을  검색할  수  있습니다. 
데이터를  분석하여  청구서  사용량이  많은  이유를  식별하고  고객  사용  패턴에  따라  더  나은  계획을 
추천합니다.

필요한  역할:  sn_tmt_agentic_ai.telco_billing_inquiry_case_agent

청구  문제  정정  지원  에이전트  워크플로우  Duplicate an agentic workflow 를  수정하고  요구  사항에 
따라  설정을  조정하려면  다음을  수행합니다.

중요사항: 
트리거 편집 양식에서 AI 에이전트가 자율적으로 트리거할 수 있도록 활성  버튼이 켜져 있는지 
확인합니다.

청구  문제  정정  지원  에이전트  워크플로우

사용  케이스에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 생성  및  관리.
2. 청구서  문제  정정  지원을  선택합니다.

새  사용  사례를  생성하려면  다음  문서를  Create an agentic workflow 참조하십시오.

애플리케이션  종속성

청구  문제  정정  지원  에이전트  워크플로우에는  다음과  같은  종속성이  있습니다.
• 송장  작업을  위한  케이스  관리(com.sn_csm_invoice)
• 제품  오퍼링  권장  사항

스포크  선택기를  구성하려면  다음  문서를  참조하십시오  외부 시스템에 대한 스포크 선택기 구성.
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에이전트  워크플로우  테스트

사용  사례  테스트  페이지에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 테스트.
2. 개요  페이지에서  사용  사례  테스트를  선택합니다.

에이전트  워크플로우를  테스트하려면  다음  문서를  참조하십시오  Manually test the execution of an 
agentic workflow .

청구  문제  정정  지원  에이전트  워크플로우에  사용되는  AI 에이전트

다음  AI 에이전트는  에이전트  워크플로우에  대한  지침을  실행하는  데  사용됩니다.

AI 에이전트를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an AI agent .

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

청구 계좌 정보 수집기 AI 에이전트
이  AI 에이전트는  구조화된  접근  방식에  따라 
청구  문의를  처리하도록  설계되었습니다.

청구  문의  케이스  상세  정보를  검색하고 
계정  번호를  사용하여  청구  계정  상세  정보를 
가져옵니다.

에이전트는  에이전트가  청구  계정  번호를 
가져오는  데  사용하기  ServiceNow  위한 
것입니다.

권장 계획 AI 에이전트
이  AI 에이전트는  구조화된  접근  방식을  통해 
서비스  계획  권장  사항을  쉽게  생성하고  확인할 
수  있도록  설계되었습니다.
다음 지침을 따릅니다.
1. 권장  계획을  생성합니다.
2. 확인을  위해  사용자에게  권장  계획을 

표시합니다.
3. 이메일이  고객  계정과  연결되어  있는지 

확인합니다.
4. 이메일  알림  에이전트를  트리거하여 

사용자에게  권장  계획  상세  정보를  보냅니다.

청구 송장 데이터 수집기 AI 에이전트 이 AI 에이전트는 계정 상세 정보, 송장 이력 
및 송장 상세 정보와 같은 청구 송장 데이터를 
수집합니다.

외부  시스템에  대한  스포크  선택기  구성
청구  요청의  구성  및  실행을  사용하도록  Aria용  스포크  선택기를  구성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자
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이  태스크  정보
스포크  선택기  애플리케이션은  통합  요청의  구성  및  실행을  가능하게  하는  공통  프레임워크를 
제공합니다.  각  요청에  대해  구성된  입력  매개변수를  기반으로  일치하는  구현을  선택하여 
작동합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > 스포크  선택기  > 요청  유형.
2. 청구  요청을  선택합니다.

청구  요청은  Aria API를  호출하는  요청  정의로  구성됩니다.  이  데모  구현은  청구  요청에  대해  외부 
공급업체  시스템에서  청구  관련  데이터를  검색하는  새  요청  정의를  구성하기  위한  참조  역할을 
합니다.

3. 통합 요청 정의를 생성합니다.

순서에  적절한  값을  부여하거나  선택  조건을  정의하면  청구  관련  데이터를  가져오는  새  요청 
정의가  트리거됩니다.

4. 통합 요청 정의를 작성하려면 다음으로 이동합니다. 모두  > 스포크  선택기  > 요청  정의.
5. 통합 요청 정의 화면의 헤더 섹션에서 새로  만들기를  선택합니다.

6. 양식에서 필드를 채웁니다.

통합  요청  유형  양식

필드 설명

이름 통합 요청 유형의 이름입니다.
유형 청구 요청 선택은 통합 요청 유형으로 

이루어집니다.
설명 요청 정의에 대한 간략한 설명입니다.
순서 요청 정의는 최소 순서 값으로 실행됩니다.
어댑터 유형 플로우
어댑터 요청 각 구성 유형에 대한 기록을 가져오도록 구성된 

플로우의 이름입니다.

주: 
올바른 플로우 입력, 플로우 출력 및 
플로우 스냅샷이 있는 sys_hub_flow 
기록입니다.

애플리케이션 스토어 애플리케이션 상세 정보입니다.
도메인 전역
조건 요청 어댑터를 트리거하는 조건입니다.

다음  매개변수는  Aria API에  대한  계정  상세  정보  가져오기  요청  어댑터에  대한  요청에  포함되어야 
합니다.
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{"api_name":"get_acct_details","request_body":{"client_acct_id":"FT0010001"}}

Aria API 요청  어댑터에  대한  계정  상세  정보  응답  가져오기에  대한  응답에  다음  매개변수가 
포함되어야  합니다.

{"status_code":"1","status_reason":"","response_body":{"master_plan_info_list":{"48477095":"
Business Internet +
           Cellphone PI0001061"},"company_name":"Flash Telecom","acct_no":"27045400"}}

Aria API에  대한  송장  기록  요청  가져오기  요청  어댑터에  대한  요청에는  다음  매개변수가 
포함되어야  합니다.

{"api_name":"get_invoice_history","request_body":{"acct_no":"27045400"}}

Aria API 요청  어댑터에  대한  송장  이력  응답  가져오기에  대한  응답에는  다음  매개변수가 
포함되어야  합니다.

{"status_code":"1","status_reason":"","response_body":{"invoices":
[{"amount":135.7,"invoice_no":254547358,"due_date":"2024-11-
30","outstanding_amount":135.7,"usage_bill_from":"2024-10-01","usage_bill_thru":"2024-10-3
1"},
{"amount":190.26,"invoice_no":254547359,"due_date":"2024-12-
31","outstanding_amount":190.26,"usage_bill_from":"2024-11-01","usage_bill_thru":"2024-11-
30"},
{"amount":172.95,"invoice_no":254547360,"due_date":"2025-01-
31","outstanding_amount":172.95,"usage_bill_from":"2024-12-01","usage_bill_thru":"2024-12-
31"},
{"amount":437.07,"invoice_no":254547361,"due_date":"2025-02-
28","outstanding_amount":0,"usage_bill_from":"2025-01-01","usage_bill_thru":"2025-01-31"}
]}}

다음  매개변수는  Aria API에  대한  송장  상세  정보  요청  가져오기  요청  어댑터에  대한  요청에 
포함되어야  합니다.

{"api_name":"get_invoice_details","request_body":{"acct_no":"27045400","invoice_no":"25454
7361"}}

다음  매개변수는  Aria API 요청  어댑터에  대한  송장  상세  정보  응답  가져오기에  대한  응답에 
포함되어야  합니다.

{"status_code":"1","status_reason":"","response_body":{"line_items":
[{"usage_type_no":10058138,"amount":0,"service_name":"Mobile Data
GB","sold_product_number":"PI0001065","service_no":11196572,"description":"Mobile Data 
 GB (10 gigabytes @
$0)"},{"usage_type_no":10058138,"amount":14.35,"service_name":"Mobile Data
GB","sold_product_number":"PI0001065","service_no":11196572,"description":"Mobile Data 
 GB (18.847 gigabytes
@ $1)"},{"usage_type_no":10058140,"amount":255.73,"service_name":"International Roaming 
 Calls from
EU","sold_product_number":"PI0001065","service_no":11197966,"description":"International 
 Roaming Calls from
EU (93 minutes @ 
 $2.75)"},{"usage_type_no":10058144,"amount":0.5,"service_name":"Domestic
Minutes","sold_product_number":"PI0001065","service_no":11196568,"description":"Domestic 
 Minutes (9.91
minutes @ $.05)"},{"usage_type_no":10058146,"amount":11.75,"service_name":"International 
 Calls to
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Asia","sold_product_number":"PI0001065","service_no":11196570,"description":"International 
 Calls to Asia (6.56
minutes @ $1.79)"}]}}

7. 저장을 선택합니다.

결과
조건이  설정되고  요청  조건이  일치하면  정의된  플로우가  실행되고  선택한  외부  제공자로부터 
구성으로  기록을  인스턴스로  ServiceNow  가져옵니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  AI 에이전트  수집  네트워크 
인시던트  분석  에이전트  워크플로우
네트워크  인시던트  분석  에이전트  워크플로우를  사용하여  인시던트를  해결하고,  이를  추적하고  실행 
가능한  작업을  생성하여  고객  에이전트가  네트워크  티켓을  해결할  수  있도록  지원합니다.

네트워크  인시던트  분석  에이전트  워크플로우  개요

네트워크  인시던트  분석  에이전트  워크플로우에서  AI 에이전트  팀을  사용하여  고객  문제를 
해결합니다.  고객  에이전트가  지정된  인시던트를  해결하도록  지원합니다.

필요한  역할:  sn_tmt_agentic_ai.sn_noc_incident_user

네트워크  인시던트  분석  에이전트  워크플로우  Duplicate an agentic workflow 를  수정하고  요구 
사항에  따라  설정을  조정하려면  다음을  수행합니다.

주: 
AWS의 Now LLM 서비스, Azure OpenAI, Google Gemini 또는 Anthropic Claude를 모든 Now 
Assist 기술 및 AI 에이전트에 대한 AI 모델 공급자로 사용할 수 있습니다. AI 컨트롤 타워 의 
구성 제어를 사용하여 사용 가능한 옵션을 정의한 다음 Now Assist 관리자 콘솔에서  기술 
수준 기본 설정을 지정합니다. 자세한 내용은 Large language models on the ServiceNow AI 
Platform®  문서를 참조하십시오.

중요사항: 
트리거 편집 양식에서 AI 에이전트가 자율적으로 트리거할 수 있도록 활성  버튼이 켜져 있는지 
확인합니다.

애플리케이션  종속성

네트워크  인시던트  분석  에이전트  워크플로우에는  다음  플러그인  의존성이  있습니다.
• Customer Service와  Service Management(sn_cs_sm)
• 고객  서비스(sn_customerservice)
• 고객  서비스  문제  관리
• 통신  경보  관리  개방형  API(sn_ind_tmf642)
• 통신용  Field Service Management(sn_fsmt)
• 주요  문제  관리

네트워크  인시던트  에이전트  워크플로우  분석

사용  케이스에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 생성  및  관리.
2. 네트워크  인시던트  분석을  선택합니다.
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새  사용  사례를  생성하려면  다음  문서를  Create an agentic workflow 참조하십시오.

에이전트  워크플로우  테스트

사용  사례  테스트  페이지에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 테스트.
2. 개요  페이지에서  사용  사례  테스트를  선택합니다.

사용  사례를  테스트하려면  다음  문서를  Manually test the execution of an agentic workflow
참조하십시오.

네트워크  인시던트  분석  에이전트  워크플로우에  사용되는  AI 에이전트

다음  AI 에이전트는  에이전트  워크플로우에  대한  지침을  실행하는  데  사용됩니다.

AI 에이전트를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an AI agent .

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

네트워크 티켓 해결 AI 에이전트
전체  인시던트  및  경보  요약을  제공할  수  있는  AI 
에이전트입니다.  또한  가능한  경우  해결  방법을 
제공하기  위해  관련  문서를  지식베이스에서 
검색할  수도  있습니다.

티켓 준비 상태 AI 에이전트
이력  인시던트  데이터에  대한  GAF를  사용하여 
범주,  하위  범주,  우선순위,  설명,  간단한  설명 
및  인시던트  해결  예상  시간과  같은  인시던트 
필드를  예측할  수  있는  AI 에이전트입니다.

GAF를  활성화하려면  다음  문서를 
참조하십시오  에 대한 그룹 작업 프레임워크 
활성화 Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용 Now Assist.

네트워크 상관 관계 모니터 AI 에이전트 영향을 받는 계정 및 서비스를 식별하고 
지난 15분 동안 오픈되었으며 인시던트로 
인해 영향을 받을 수 있는 케이스의 상관 
관계를 지정하고 검토를 위해 고객에게 목록을 
제공하고, 인시던트에 연결할 수 있는 AI 
에이전트입니다.

또한  서비스  문제  케이스를  생성하고  하위 
케이스(있는  경우)를  연결하여  사람의  확인을 
기반으로  중단에  대해  고객에게  알릴  수도 
있습니다.

네트워크 티켓 실행 가능한 단계 생성 AI 
에이전트 그룹  작업  프레임워크(GAF)를  사용하여  수신 

인시던트에  대해  실행  가능한  해결  단계를 
생성하고  사람의  피드백에  따라  단계를  수정할 
수  있는  AI 에이전트입니다.

GAF를  활성화하려면  다음  문서를 
참조하십시오  에 대한 그룹 작업 프레임워크 
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AI 에이전트 AI 에이전트  역할
활성화 Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용 Now Assist.

네트워크 정정 생성 AI 에이전트 인시던트의 해결 단계를 사용하고 다음 작업 
유형 중 하나로 변환할 수 있는 AI 에이전트:
• 인시던트  작업
• 작업  주문
• 변경  요청

에  대한  그룹  작업  프레임워크  활성화  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now 
Assist

그룹  작업  프레임워크(GAF)를  활성화하여  AI 에이전트가  인스턴스  전체에서  관련  기록에  대한 
정보를  수집할  수  있도록  합니다  Now Assist .

시작하기  전에
범위는  통신,  미디어  및  기술  AI 에이전트  컬렉션이어야  합니다.

필요한  역할:  관리자

프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > Now Assist 관리자  > Now Assist 기술  > 고객  > 증권  시세  표시기.
2. 그룹 및 작업 - 통신에서 기술  활성화를 선택합니다.

3. 옵션:  양식에서 편집을  선택하여 값을 변경합니다.
4. 저장  및  계속을 선택합니다.
5. 검토  및  활성화  탭에서 완료를 선택합니다.

결과
GAF는  애플리케이션의  인스턴스에서  Now Assist  활성화되며  AI 에이전트가  관련  기록을  찾는  데 
사용할  수  있습니다.
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고객  성공  에이전트  워크플로우
고객  성공  에이전트  워크플로우는  상태  데이터를  수집하고,  약속  상태  점수를  모니터링하고,  위험을 
분석하고,  갱신을  지원하고,  접점  회의를  예약하는  데  사용됩니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  약속  상태  에이전트  워크플로우 
모니터링
계약  상태  에이전트  모니터링  워크플로우를  사용하여  계약의  상태  점수와  연관된  메트릭  데이터 
추세를  모니터링하고  감소가  감지되면  위험  신호를  생성합니다.

중요사항: 
이 에이전트 워크플로우를 실행하기 전에 기술을 활성화 메트릭 데이터 추세 분석  하여 평가할 
메트릭 데이터를 수집해야 합니다.

약속  상태  모니터링  에이전트  워크플로우  개요

고객  성공  관리자는  최대  10개의  활성  참여의  상태  점수를  모니터링하고  지난  6주  동안의  상태 
추세를  요약할  수  있습니다.  상태  점수를  계산하는  데  사용되는  각  메트릭이  모니터링되며,  감소 
패턴이  감지되면  위험  신호  또는  위험  발생(기존  위험  신호에  대해)이  생성됩니다.  생성된  위험  신호 
수와  생성된  상태  점수  범위를  나타내는  요약입니다.  계약  상태  모니터링  에이전트  워크플로우는 
미리  정의된  일정에  따라  매주  트리거되며  결과는  .Now Assist panel

위험 신호  페이지로  이동하여  생성된  위험  신호  및  발생을  볼  수  있습니다.  에이전트  워크플로우를 
사용하여  생성된  위험의  경우  다음  필드  값이  표시됩니다.
• 범주:  건강  거부됨
• 생성  방법:  AI 생성
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주: 

• 에이전트  워크플로우를  예약된  작업으로  실행하려면  약속  상태  모니터링  플로우를 
활성화해야  합니다.  자세한  내용은  Activate a flow  문서를  참조하십시오.

• 에이전트  워크플로우는  AI 상태  모니터  플래그가  활성화된  참여만  모니터링합니다.  각  고객 
성공  관리자는  최대  10개의  참여를  활성화할  수  있습니다.  이  플래그를  사용하도록  설정하는 
방법에  대한  지침은  다음  문서를  참조하십시오  Create an engagement .

• 기본적으로  각  개별  메트릭의  상태  점수가  모니터링됩니다.  모든  참여에서  전체 
상태  점수만  모니터링하려면  다음  단계에  따라  시스템  속성을  업데이트해야 
sn_cust_succ_ai_agent_enable_health_monitor_metrics  합니다.
◦ 모두로  이동하여  검색  필드에  입력합니다sys_properties.LIST.
◦ sn_cust_succ_ai_agent_enable_health_monitor_metrics  속성을  선택합니다.
◦ 값  필드를  false로  설정합니다.  이  속성을  사용하지  않도록  설정하면  에이전트 

워크플로우가  개별  메트릭  대신  전체  상태  점수를  모니터링합니다.
• 새  상태  정의  또는  기존  상태  정의의  경우  데이터  원본에  대한  컨텍스트를  지정하여  색상 

밴드  범위가  적용되는  방식을  나타내야  합니다.  컨텍스트에  따라  상태  점수에  사용할  수  있는 
다양한  색상  밴드  범위를  정의할  수  있습니다.  예를  들어  다음과  같이  동일한  데이터  소스  에 
대해  서로  다른  값을  구성할  수  있습니다.
◦ 데이터  소스  1

▪ 데이터  원본:  NPS의  일일  수집
▪ 컨텍스트:  상태  메트릭  구성:  NPS의  일일  컬렉션(전역)
▪ 최소:  80
▪ 최대:  100
▪ 색상:  녹색
▪ 범주:  좋음

◦ 데이터  소스  2
▪ 데이터  원본:  NPS의  일일  수집
▪ 컨텍스트:  (고객  X)의  일일  NPS 수집
▪ 최소:  0
▪ 최대:  60
▪ 색상:  레드
▪ 범주:  나쁨

색상  밴드  테이블  구성에  대한  자세한  내용은  다음  문서를  참조하십시오  Setup the color 
banding table .

계약  상태  모니터링  에이전트  워크플로우에  사용되는  AI 에이전트

약속  상태  모니터링  에이전트  워크플로우는  특정  AI 에이전트를  사용하여  약속을  모니터링하고,  상태 
추세를  분석하고,  상태  점수를  생성합니다.

AI 에이전트  및  약속  상태  에이전트  워크플로우  모니터링에서의  역할

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

성공 상태 모니터 AI 에이전트 모든 활성 계약에 대한 데이터를 검색하고, 추세를 식별하고, 
감소 패턴이 탐지되면 위험 신호를 생성합니다.
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Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  위험  신호  솔루션  권장  에이전트 
워크플로우
위험  신호  솔루션  에이전트  워크플로우  권장을  사용하여  최소한의  사용자  개입으로  고객  참여의 
위험을  모니터링하고  완화합니다.

위험  신호  솔루션  권장  에이전트  워크플로우  개요

위험  신호  솔루션  권장  에이전트  워크플로우를  사용하여  다음을  수행합니다.
• 계약을  모니터링하고  해당하는  모든  위험을  검색합니다.
• 실시간  위험  분석을  제공하고  자세한  보고서를  생성합니다.
• 일반적인  솔루션을  식별하고  사전  예방적  권장  사항을  제공합니다.

고객  성공  관리자는  고객  성공  스쿼드  팀  구성원과  협력하여  위험을  모니터링하고,  실시간  위험 
분석을  수행하고,  사전  예방적  권장  사항이  포함된  상세  보고서를  생성할  수  있습니다.  이렇게  하면 
에스컬레이션을  방지하고  고객  유지율을  높이며  서비스  품질을  향상시킬  수  있습니다.  위험  신호 
솔루션  에이전트  워크플로우  권장을  사용하여  개별  및  여러  위험  모두에  대한  솔루션을  평가하고 
제공할  수  있습니다.  미리  정의된  일정에  따라  매일  트리거되며  결과는  .Now Assist panel

위험이  생성되는  방법에  대한  자세한  내용은  다음  문서를  참조하십시오  Define risk criteria .

위험  신호  솔루션  에이전트  워크플로우  권장  구성

에이전트  워크플로우를  사용하기  전에  다음을  수행합니다.
• 위험  신호  솔루션  권장  하위  플로우를  활성화하여  에이전트  워크플로우가  일일  예약  작업으로 

실행되도록  트리거합니다.  자세한  내용은  Activate a flow  문서를  참조하십시오.
• 계약  위험  솔루션  결정  테이블에  필요한  위험  범주  및  기타  조건을  구성합니다.  Using decision 

tables  문서를  참조하십시오.
• 솔루션  하위  플로우에  다음과  같은  필수  입력이  포함되어  있는지  확인합니다.
◦ 위험  시스템  ID: 유형은  문자열이고  기본  이름은  risk_system_id입니다.
◦ 솔루션  테이블:  유형이  테이블입니다.
◦ 솔루션  ID: 유형이  sys_id입니다.

필요한  경우  추가적으로  필수가  아닌  입력을  정의할  수  있습니다.  하위  플로우  단계에서  사용하거나 
기본값을  재정의하는  데  사용할  수  있습니다.

주: 
위험 신호 솔루션 권장 에이전트 워크플로우 표시를 활성화하려면 고객 성공 관리용 AI 
에이전트 플러그인(com.sn_cust_succ_ai_agent)을 활성화해야 합니다.

위험  신호  솔루션  에이전트  워크플로우  권장에  사용되는  AI 에이전트

위험  신호  솔루션  권장  에이전트  워크플로우는  특정  AI 에이전트를  사용하여  해결되지  않은  모든 
위험을  검색하고  솔루션을  권장합니다.

AI 에이전트  및  위험  신호  솔루션  권장  에이전트  워크플로우에서의  역할

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

성공 위험 솔루션 AI 
에이전트

현재 사용자에 대해 해결되지 않은 위험을 검색하여 그룹화하고 각 
위험 또는 위험 그룹에 대한 솔루션을 제공합니다.
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Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  AI 에이전트  수집  트리거  위험 
완화  접점
트리거  위험  완화  접점  에이전트  워크플로우를  사용하여  특정  사용자에  대한  접점  회의를  예약하고 
편집합니다.

트리거  위험  완화  접점  에이전트  워크플로우  개요

에이전트  워크플로우를  사용하면  고객  성공  에이전트가  회의를  만들고  관리하여  고객  성공 
워크플로우  내에서  회의  일정을  최적화할  수  있습니다.  초대  대상자,  어젠다,  회의  유형  및  예약  기본 
설정과  같은  주요  상세  정보를  기반으로  회의를  작성하고  관리합니다.  이  에이전트  워크플로우를 
통해  고객  성공  관리자는  다음을  수행할  수  있습니다.
• 시기  적절하고  상황에  맞는  조치를  취하십시오.
• 필요한  모든  세부  정보를  사용하여  회의를  생성합니다.
• 수동  조정  없이  초안  회의를  예약합니다.

트리거  위험  완화  접점  에이전트  워크플로우에서  위험  기록의  확률이  매우  높거나  발생하면  해당 
위험에  할당된  고객  성공  에이전트는  Now Assist 패널  알림을  받습니다.  위험  기록에서  에이전트 
워크플로우는  회의  생성을  자동화하고  회의를  예약합니다.

위험  완화  접점  에이전트  워크플로우  Duplicate an agentic workflow 트리거  를  수정하고  요구 
사항에  따라  설정을  조정합니다.

주: 
AWS의 Now LLM 서비스, Azure OpenAI, Google Gemini 또는 Anthropic Claude를 모든 Now 
Assist 기술 및 AI 에이전트에 대한 AI 모델 공급자로 사용할 수 있습니다. AI 컨트롤 타워 의 
구성 제어를 사용하여 사용 가능한 옵션을 정의한 다음 Now Assist 관리자 콘솔에서  기술 
수준 기본 설정을 지정합니다. 자세한 내용은 Large language models on the ServiceNow AI 
Platform®  문서를 참조하십시오.

위험  완화  접점  에이전트  워크플로우  트리거

이  워크플로우는  다음을  수행합니다.

주: 
워크플로우를 실행하기 전에 다음과 같이 일반 프롬프트를 구성해야 합니다.
1. 탐색기에  sys_one_extend_capability.list  를  입력하여  OneExtend 역량

(sys_one_extend_capability) 테이블로  이동합니다.
2. 다다 다다다다를  검색하고  기록을  엽니다.
3. OneExtend 역량  속성  관련  목록에서  다음  정의에  대해  기본값  을  True  로  설정합니다.

◦ 일반  프롬프트(Azure OpenAI 채팅)
◦ 일반  프롬프트(Now LLM 서비스)
◦ 일반  프롬프트  Vertex AI(Google Cloud 채팅  완성)
◦ 일반  프롬프트(Amazon Bedrock 채팅  완성)

에이전트  워크플로우에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 생성  및  관리.
2. 위험  완화  접점  트리거를  선택합니다.

에이전트  워크플로우를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an agentic workflow .
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에이전트  워크플로우  테스트

사용  사례  테스트  페이지에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 테스트.
2. 개요  페이지에서  AI 추론  테스트를  선택합니다.

사용  사례를  테스트하려면  다음  문서를  Manually test the execution of an agentic workflow
참조하십시오.

트리거  위험  완화  접점  에이전트  워크플로우에  사용되는  AI 에이전트

다음  AI 에이전트는  에이전트  워크플로우에  대한  지침을  실행하는  데  사용됩니다.

AI 에이전트를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an AI agent .

AI 에이전트  및  트리거  위험  완화  접점  에이전트  워크플로우에서의  역할

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

회의 초안 작성자 AI 에이전트 AI 에이전트는 위험 기록의 컨텍스트와 이력을 사용하여 회의 
초안 생성을 자동화합니다.

주: 
AI 에이전트는 접점 내에서 회의를 생성합니다.

초안 회의 스케줄러 AI 에이전트 AI 에이전트는 고객 성공 에이전트로부터 제공된 초대 및 
상세 정보를 수집하여 가상 회의 예약을 자동화합니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist  갱신  및  확장  지원
갱신  예정인  계약을  평가하고  추세를  분석하며  갱신  전략을  추천합니다.

갱신  및  확장  지원  에이전트  워크플로우  개요

지원  갱신  및  확장  에이전트  워크플로우를  통해  고객  성공  에이전트는  계약의  상태,  가치  및  제품 
채택을  평가할  수  있습니다.  데이터  기반  인사이트  및  갱신  재생  권장  사항을  제공하고  고객  성공 
에이전트가  여러  고객  참여를  효율적으로  관리할  수  있도록  합니다.  고객  성공  관리자는  지원  갱신  및 
확장  에이전트  워크플로우를  사용하여  다음을  수행할  수  있습니다.
• 온보딩  이후  얼마나  많은  가치가  제공되었는지  추적합니다.
• 목표  및  서비스  제공  메트릭에  대한  진행률을  측정합니다.
• 상태  및  채택  점수를  검색하고  계산합니다.
• 추세를  분석하여  정보에  입각한  채택  및  참여  결정을  지원합니다.

주: 
지원 갱신 및 확장 에이전트 워크플로우는 읽기 전용 모드에서 사용할 수 있습니다. 
워크플로우를 사용하기 전에 사본을 만들고 요구 사항에 따라 설정을 조정해야 합니다. 자세한 
내용은 Duplicate an agentic workflow  문서를 참조하십시오.

지원  갱신  및  확장  에이전트  워크플로우  구성

에이전트  워크플로우를  사용하기  전에  갱신  분석  AI 에이전트에서  다음  필드를  구성해야  합니다.
• 성과  표시기  sysID
• 세부  항목  sysID
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• 데이터  컨텍스트  소스  sysID
• 기간(일)

갱신  및  확장  에이전트  워크플로우  지원

주: 
워크플로우를 실행하기 전에 다음과 같이 일반 프롬프트를 구성해야 합니다.
1. 탐색기에  sys_one_extend_capability.list  를  입력하여  OneExtend 역량

(sys_one_extend_capability) 테이블로  이동합니다.
2. 다다 다다다다를  검색하고  기록을  엽니다.
3. OneExtend 역량  속성  관련  목록에서  다음  정의에  대해  기본값  을  True  로  설정합니다.

◦ 일반  프롬프트(Azure OpenAI 채팅)
◦ 일반  프롬프트(Now LLM)
◦ 일반  프롬프트  Vertex AI(Google Cloud 채팅  완성)
◦ 일반  프롬프트(Amazon Bedrock 채팅  완성)

계약이  90일  후에  만료될  예정인  경우  고객  성공  관리자는  알림을  받게  되고  지원  갱신  및  확장 
워크플로우가  자동으로  트리거됩니다.  고객  성공  관리자는  진행  Now Assist panel  상황을 
모니터링하고  다음  스캔  중  하나를  선택할  수  있습니다.
• 값
• 건강
• 사용량
• 가치  & 건강
• 현재  상태  및  사용
• 가치  및  사용량
• 가치  & 사용  & 건강

워크플로우가  완료되면  다음  상세  정보를  포함하는  보고서가  생성됩니다.
• 갱신  가능성
• 확장  가능성
• 권장  작업
• 지난  6개월  동안의  채택  추세
• 지난  6개월  동안의  상태  추세

그런  다음  보고서를  기반으로  적절한  갱신  플레이를  선택할  수  있습니다.

에이전트  워크플로우  테스트

사용  사례  테스트  페이지에  액세스하려면  다음을  수행합니다.
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 테스트.
2. 개요  페이지에서  갱신  및  확장  지원을  선택합니다.

사용  사례를  테스트하려면  다음  문서를  Manually test the execution of an agentic workflow
참조하십시오.
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지원  갱신  및  확장  에이전트  워크플로우에  사용되는  AI 에이전트

다음  AI 에이전트는  에이전트  워크플로우에  대한  지침을  실행하는  데  사용됩니다.

AI 에이전트와  지원  갱신  및  확장  에이전트  워크플로우에서의  역할

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

갱신 분석 AI 에이전트 갱신 가능성을 분석하고 평가 결과에 따라 적절한 갱신 
플로우를 트리거합니다.

가치 실현 평가자 AI 에이전트 시간 경과에 따른 서비스 메트릭 및 고객 목표 달성을 
추적하여 실현된 가치를 분석합니다.

성공 인사이트 AI 에이전트 점수 데이터를 채우고 추세 분석을 제공하여 정보에 입각한 
결정을 지원합니다.

서비스  브리지  온보딩  에이전트  워크플로우
온보딩  에이전트  워크플로우를  서비스 브리지  사용하여  에  서비스 브리지소비자를  등록합니다.

서비스  브리지  온보딩  에이전트  워크플로우  개요

온보딩  에이전트  워크플로우는  제공자가  서비스 브리지  에  소비자  사용자를  서비스 브리지등록하는 
데  도움이  됩니다.  또한  소비자  등록  중에  발생하는  문제를  식별하고  해결하는  데  도움이  됩니다.

온보딩  에이전트  워크플로우를  서비스 브리지  수정하려면  워크플로우를  복제하고  요구  사항에  따라 
설정을  조정해야  합니다.  자세한  내용은  Duplicate an agentic workflow  문서를  참조하십시오.

다다다 다다  프롬프트를  입력하여  패널에서  온보딩  워크플로우  Now Assist  를  시작할  수  있습니다. 
패널에  대한  Now Assist  자세한  내용은  문서를  참조하십시오Now Assist panel .

온보딩  에이전트  워크플로우에  서비스  브리지  액세스
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 생성  및  관리.
2. 서비스  브리지  온보딩을  선택합니다.

에이전트  워크플로우를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an agentic workflow .

서비스  브리지  온보딩  에이전트  워크플로우  테스트
1. 다음으로  이동  모두  > AI 에이전트  스튜디오  > 테스트.
2. 개요  페이지에서  AI 추론  테스트를  선택합니다.
3. 에이전트  워크플로우  및  버전을  선택하고  테스트  시작을  선택합니다.

사용  사례를  테스트하려면  다음  문서를  Manually test the execution of an agentic workflow
참조하십시오.

AI 에이전트  및  에이전트  워크플로우  온보딩에서의  서비스  브리지  역할

다음  AI 에이전트는  온보딩  에이전트  워크플로우에  대한  서비스 브리지  지침을  실행하는  데 
사용됩니다.

AI 에이전트를  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create an AI agent .

기
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AI 에이전트  및  에이전트  워크플로우  온보딩에서의  서비스  브리지  역할

AI 에이전트 AI 에이전트  역할

등록 개시자 이 AI 에이전트는 등록 프로세스를 시작하고 프로세스의 초기 
스테이지를 관리하는 데 도움을 줍니다.

등록 오류 모니터 이 AI 에이전트는 오류에 대한 서비스 브리지  요약을 통해 
사용자를 지원하여 정보에 입각한 결정을 내리고 적절한 
조치를 취할 수 있도록 합니다.

Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now Assist 
사용
에이전트  역할이  있는  경우  서비스  문제  케이스,  기술  제품  지원  케이스,  제품  인벤토리,  계정  온보딩 
케이스,  접점,  참여,  내부  시연,  고객  시연,  성공  이니셔티브를  요약하고  애플리케이션을  통해  변환을 
자동화할  수  있습니다  TMT용 Now Assist .

를  사용하여  서비스  문제  케이스  요약  Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용  Now Assist

서비스  문제  케이스  기록에서  선택한  필드에서  요약을  생성합니다.  애플리케이션에서  서비스  문제 
케이스  요약  기술을  사용하여  케이스  컨텍스트를  TMT용 Now Assist  빠르게  이해합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

이  태스크  정보
서비스  문제  케이스  요약  기술은  문제,  수행된  작업  및  해결  정보를  포함하여  서비스  문제  케이스에 
대한  간결한  요약을  제공합니다.  이  기술을  사용하여  다음  작업을  수행할  수  있습니다.
• 서비스  문제  케이스  컨텍스트를  이해할  수  있도록  서비스  문제  케이스의  초기  요약을  생성합니다.
• 서비스  문제  케이스에  대해  수행된  모든  작업을  요약합니다.

서비스  문제  케이스  요약  기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  에서  코어 UI사용할  수 
있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  서비스  문제  케이스  요약을 

사용하여  요약을  생성합니다.  이  구성요소는  케이스  하이라이트  카드  아래에  나타납니다.
• 에서  코어 UI서비스  문제  케이스  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

서비스  문제  케이스  요약  기술은  서비스  문제  케이스  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수 
있는  정보가  충분한지  확인합니다.
• 에이전트가  서비스  문제  케이스  기록을  열  때
• 에이전트가  서비스  문제  케이스  기록  페이지를  새로  고칠  때

데이터가  충분하면  서비스  문제  케이스  요약  구성요소에  요약  버튼이  표시됩니다.  데이터가  충분하지 
않으면  구성  요소가  버튼  대신  메시지를  표시합니다.

주: 
서비스 문제 케이스 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 케이스 기록에 최소 50단어가 
필요합니다.
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프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 서비스  문제  케이스.
2. 서비스 문제 케이스를 엽니다.
3. Now Assist 구성요소의 서비스 문제 케이스 요약에서 요약을 선택합니다.

Now Assist 구성요소의 서비스 문제 케이스 요약이 케이스 하이라이트 카드 아래에 나타납니다. 
구성요소는 기본적으로 축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 더 긴 요약을 보려면 더 
보기를 선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

4. 옵션:  서비스 문제 케이스에 대한 요약을 마치면 결과를 관리합니다.

을  사용하여  서비스  문제  케이스에  대한  해결  메모  생성  Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용  Now Assist

애플리케이션에서  해결  메모  생성  기술을  사용하여  서비스  문제  케이스에  TMT용 Now Assist  대한 
해결  메모를  생성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  sn_customerservice_agent 및  sn_customerservice.consumer_agent

이  태스크  정보
고객에게  해결  방법을  제안한  다음,  해결  정보를  서비스  문제  케이스  기록에  추가할  수도 
있습니다.  해결  메모를  생성하면  케이스를  더  빨리  마무리하고  유사한  문제가  발생할  수  있는  다른 
에이전트에게  서비스  문제  케이스  해결에  대한  정보를  제공할  수  있습니다.

Now Assist  패널에서  요청  시  해결  정보를  생성할  수도  있습니다.  자세한  내용은   문서를 
참조하십시오.

주: 
해결 메모 생성 기술은 해결 메모를 생성하기 위해 서비스 문제 케이스 기록에 최소 50단어가 
필요합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 서비스  문제  케이스.
2. 서비스 문제 케이스를 엽니다.
3. 선택 테스트  및  해결  > 해결.
4. 해결 활동의 해결 메모 필드로 이동합니다.
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5. Now Assist  아이콘 을 선택합니다.
Now Assist  아이콘  은 케이스의 컨텍스트에 따라 권장 텍스트를 생성합니다.

6. 삽입을 선택하여 생성된 콘텐츠를 해결 메모 필드에 추가합니다.
7. 옵션:  생성된 콘텐츠를 검토하고 구체화를  선택하여 콘텐츠를 수정합니다.

필요에 따라 콘텐츠를 자세히 설명하거나 짧게 설명할 수 있는 옵션이 제공됩니다.
8. 옵션:  서비스 문제 케이스 활동 스트림에 해결 정보를 추가하려면 코멘트에  해결  메모  추가 

확인란을 선택합니다.
이 확인란을 선택하면 서비스 문제 케이스 활동 스트림을 볼 수 있는 모든 사용자가 해결 메모를 
사용할 수 있습니다.

9. 저장을 선택합니다.

결과
• 시스템이  케이스  기록의  종결  처리  정보  섹션에  있는  필드를  해결  메모  생성  모달의  정보로 

채웁니다.
• 케이스가  해결됨  상태로  이동합니다.
• 해결  방법은  고객에게  제안됩니다.

를  사용하여  서비스  문제  케이스에  대한  지식  문서  생성  Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용  Now Assist

Now Assist를  사용하여  CSM 구성 가능 작업 공간  및  클래식  환경  내에서  해결된  케이스와  종결된 
케이스에  대한  지식  문서를  생성합니다.

시작하기  전에
케이스에  대한  지식  문서를  생성하려면  케이스가  해결됨  및  종결됨  상태이고  연결된  지식  문서가 
없어야  합니다.

지식  문서를  생성할  때  KCS(지식  중심  서비스)  템플릿을  사용하려면  지식  관리  Advanced 
플러그인을  설치합니다.  자세한  내용은  Activate the Knowledge Management Advanced plugin
문서를  참조하십시오.

관리자가  문서  생성  페이지에서  Now Assist  경험을  활성화하여  다음  지식베이스  생성  기준이 
구성되어  있는지  확인합니다.
• 지식  기술이  설치되어  있습니다.
• Now Assist 관리자  콘솔에서  다음  기준이  충족되는지  확인합니다.
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◦ 테이블  기록과  입력  필드를  지정합니다.
◦ 속성  목록에서  기술  가용성에  대한  조건을  지정합니다.
◦ 제품  내  지식베이스  생성  기능을  표시하고  Now Assist  패널을  지정합니다.

• 문서  생성을  구성하여  지원되는  템플릿을  적용합니다(예:  표준  및  KCS 문서  HTML).

• 현재는  문서  생성  환경만  사용할  수  있습니다.

필요한  역할:  agent

이  태스크  정보
CSM 구성 가능 작업 공간  및  클래식  환경에서는  케이스  기록에서  지식  생성을  선택하여 
케이스에  대한  지식  문서  정보를  생성할  수  있습니다.  이  UI 작업은  AI를  사용하여  이  문서  초안을 
작성하시겠습니까?  모달을  표시합니다.  이  모달을  사용하면  문서를  직접  작성하거나  Now 
Assist에서  문서  초안을  작성한  다음,  지식  문서  텍스트를  검토하고  편집할  수  있습니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간.
2. 나에게 할당된 케이스를 엽니다.

케이스 기록 상태는 해결됨 또는 종결됨 중 하나여야 합니다.
3. 케이스 기록에 대한 UI 작업에서 지식  생성을 선택하여 문서를 생성합니다.

주: 

지식  생성  UI 작업은  케이스에  연결된  기존  지식  문서가  없는  경우에만  표시됩니다.

4. 문서 생성 모달에서 지식베이스 및 문서 템플릿(표시되는 경우)을 선택합니다.

주: 
옵션이 표시되지 않으면 Now Assist 관리자  콘솔에서 관리자가 선택한 기본 템플릿이 
사용됩니다.

5. 문서  생성을 선택합니다.
6. AI를 사용하여 문서 초안을 작성하시겠습니까? 모달에서 예,  Now Assist로  초안을  작성합니다.를 

선택합니다.

기
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AI를  사용하여  문서  초안을  작성하기  위한  모달

7. 옵션:  새 모달에서 문서를 생성하는 데 사용할 수 있는 유사 케이스를 검색합니다. 그렇지 않으면 
취소를 선택합니다.

추가  관련  작업

완료된 문서는 선택한 템플릿에 "이 문서의 초안은 Now Assist에서 작성했습니다. 저장하기 전에 
반드시 검토하고 편집하십시오."라는 성공 메시지와 함께 표시됩니다.

주: 

◦ 유사  케이스가  없는  경우에는  이  모달이  표시되지  않고  문서가  생성됩니다.  선택한  관련 
기록을  기반으로  생성된  문서는  계정  케이스  및  선택한  모든  관련  케이스에  연결됩니다.

◦ 새  모달에서  관련  케이스를  추가로  최대  5개까지  선택하여  문서를  생성할  수  있습니다.
◦ 초안을  저장하기  전에  수정할  수  있습니다.  문서는  지식  문서의  고유  ID 번호를  사용하여 

새  탭에  표시되며  상위  기록에  첨부됩니다.
◦ Now LLM 서비스에서  결과를  생성하지  못하면  오류  메시지가  표시됩니다.
◦ Now Assist를  사용하여  문서를  작성할  때  프로세스가  트리거된  후에는  중지할  수 

없습니다.  Now Assist는  모달을  닫는  경우에도  문서를  계속  생성합니다.

8. 팝업 창에서 지식베이스  와 언어를  선택합니다. 이 문서의 초안을 작성할 언어는  Now Assist 
무엇입니까?

기
계
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9. 계속을 선택합니다.
문서는 선택한 지식베이스 및 언어로 생성되고 콘텐츠는 동일한 언어로 표시됩니다.

10. 삽입을 선택하여 생성된 응답을 붙여넣습니다.
11. Now Assist에서 생성된 문서를 검토한 후 저장  또는 게시를 선택합니다.

Now Assist  성공 메시지가 사라져 더 이상 Now LLM 서비스에서 생성된 문서가 아님을 
나타냅니다.

관련 정보
Now Assist in Knowledge Management

를  사용하여  서비스  문제  케이스에  대한  테스트  요약  Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용  Now Assist

서비스  문제  케이스  기록에  대한  테스트  실행  요약을  생성하여  테스트  결과의  컨텍스트와  문제의 
근본  원인을  빠르게  이해합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

이  태스크  정보
테스트  요약  기술은  테스트  결과,  테스트  해석  및  특정  테스트  정의에  대해  구성된  기타  매개변수를 
포함하여  서비스  문제  케이스에  대해  실행된  테스트에  대한  간결한  요약을  제공합니다.  이  기술을 
사용하면  문제의  근본  원인을  분석할  수  있도록  서비스  문제  케이스의  테스트  요약을  생성할  수 
있습니다.

테스트  요약  기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  코어 UI에서  사용할  수  있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  테스트  실행  요약을  사용하여 

요약을  생성합니다.  이  구성요소는  테스트  결과  기록에  나타납니다.
• 에서  코어 UI테스트  결과  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

테스트  요약  기술은  테스트  결과  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가 
충분한지  확인합니다.  데이터가  충분하면  테스트  요약  구성요소에  요약  버튼이  표시됩니다. 
요약을  생성하기에  데이터가  충분하지  않은  경우  시스템은  테스트  요약  구성요소  필드에  메시지를 
표시합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 서비스  문제  케이스.
2. 서비스 문제 케이스를 엽니다.
3. 진단  탭에서 테스트  결과를  선택합니다.

4. 열려는 테스트 결과를 식별하고 세부 정보 보기 아이콘(세부 )을 선택합니다.
5. Now Assist 구성요소의 테스트 실행 요약에서 요약을  선택합니다.

Now Assist 구성요소의 테스트 실행 요약이 테스트 결과 기록에 나타납니다. 구성요소는 
기본적으로 축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 
선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

6. 옵션:  서비스 문제 케이스에 대한 테스트 요약을 마치면 결과를 관리합니다.
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7. 옵션:  결과  설정을  선택하여 테스트 결과를 실패 또는 통과로 설정합니다.

(Optional) 테스트  요약  기술이  활성  상태가  아니면  테스트  결과가  자동으로  채워집니다.

테스트  그룹을  생성하려면  다음  문서를  참조하십시오  Create a test group .

8. 테스트 요약 기술이 활성 상태인 경우 자동화된 테스트 실행 생성 도구에서 완료  대기  확인란의 
선택을 취소합니다.

9. 결과를 저장하거나 취소합니다.
◦ 결과를  설정하려면  저장을  선택합니다.
◦ 테스트  결과  목록으로  돌아가려면  취소를  선택합니다.

를  사용하여  기술  제품  지원  케이스에  대한  테스트  요약  Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용  Now Assist

기술  제품  지원  케이스  기록에  대한  테스트  실행  요약을  생성하여  테스트  결과의  컨텍스트와  문제의 
근본  원인을  이해합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  sn_customerservice_agent 및  sn_customerservice.consumer_agent

이  태스크  정보
테스트  요약  기술은  테스트  결과,  테스트  해석  및  특정  테스트  정의에  대해  구성된  기타  매개변수를 
포함하여  기술  제품  지원  케이스에  대해  실행된  테스트에  대한  간결한  요약을  제공합니다.  이  기술을 
사용하여  문제의  근본  원인을  분석할  수  있도록  기술  제품  지원  케이스의  테스트  요약을  생성할  수 
있습니다.

테스트  요약  기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  코어 UI에서  사용할  수  있습니다.

• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  테스트  실행  요약을  사용하여 
요약을  생성합니다.  이  구성요소는  테스트  결과  기록에  나타납니다.

• 에서  코어 UI테스트  결과  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

테스트  요약  기술은  테스트  결과  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가 
충분한지  확인합니다.  데이터가  충분하면  테스트  요약  구성요소에  요약  버튼이  표시됩니다. 
요약을  생성하기에  데이터가  충분하지  않은  경우  시스템은  테스트  요약  구성요소  필드에  메시지를 
표시합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 기술  제품  지원  케이스.
2. 기술 제품 지원 케이스를 엽니다.

사용 가능한 테스트 결과가 없는 경우 테스트를 실행하여 테스트 결과를 가져옵니다.
3. 문제  해결  탭에서 테스트  결과를  선택합니다.
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4. 열려는 테스트 결과를 식별하고 세부 정보 보기 아이콘(세부 )을 선택합니다.
5. Now Assist 구성요소의 테스트 실행 요약에서 요약을  선택합니다.

Now Assist 구성요소의 테스트 실행 요약이 테스트 결과 기록에 나타납니다. 구성요소는 
기본적으로 축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 
선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

6. 옵션:  기술 제품 지원 케이스에 대한 테스트 요약을 마친 후 결과를 관리합니다.

7. 옵션:  결과  설정을  선택하여 테스트 결과를 실패 또는 통과로 설정합니다.
8. 결과를 저장하거나 취소합니다.

◦ 결과를  설정하려면  저장을  선택합니다.
◦ 테스트  결과  목록으로  돌아가려면  취소를  선택합니다.

기
계

번
역

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow 로고,  Now 및  기타  ServiceNow 표시는  미국  및/또는  기타  국가에서  ServiceNow, Inc.의  상표  및/또는  등록  상표입니다.
기타  회사  및  제품  이름은  관련이  있는  해당  회사의  상표일  수  있습니다.

64



를  사용하여  제품  인벤토리에  대한  서비스  요약  생성  Telecommunications, Media 
and Technology(TMT)용  Now Assist

현재  상황,  수행해야  할  중요한  작업을  언급하는  서비스  상세  정보를  요약하고  지식  그래프  및  서비스 
요약  기술을  사용하여  근본  원인  표시기를  찾습니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
고객  서비스  요약  기술은  현재  상황,  근본  원인  표시기,  중요한  작업,  해결  작업  및  해결  상세  정보를 
포함하여  판매된  제품에  대한  간결한  요약을  제공합니다.

고객  서비스  요약  기술은  CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  사용할  수  있으며,  Now Assist 
구성요소의  서비스  문제  케이스  서비스  요약  기술을  사용하여  요약을  생성합니다.

서비스  관리(com.sn_cs_sm) 플러그인이  포함된  고객  서비스를  설치하여  고객  서비스  요약  기술에 
대한  활성화  버튼을  표시합니다.

데이터가  충분하면  고객  서비스  요약  구성요소에  서비스  요약  생성  버튼이  표시됩니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 서비스  문제  케이스.
2. 서비스 문제 케이스를 엽니다.
3. 확인 탭에서 서비스  세부  정보를  선택합니다.
4. 서비스 세부 정보에서 서비스  요약  생성을  선택합니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

5. 옵션:  서비스 요약을 마친 후 결과를 관리합니다.

지식  그래프  스키마  생성
(KG)를  지식 그래프  사용하여  스키마를  생성합니다  지식 그래프 .

시작하기  전에
필요한  역할:  sn_sprb_mgmt_admin

기
계

번
역

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow 로고,  Now 및  기타  ServiceNow 표시는  미국  및/또는  기타  국가에서  ServiceNow, Inc.의  상표  및/또는  등록  상표입니다.
기타  회사  및  제품  이름은  관련이  있는  해당  회사의  상표일  수  있습니다.

65



프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > 지식  그래프  > 지식  그래프  디자이너.

UI에는 방문 페이지의 모든 지식 그래프  스키마 목록이 표시됩니다.
2. 새로  만들기를  선택하여 스키마 만들기를 지식 그래프  시작합니다.

이것은 바로 사용 가능합니다.
3. 양식에서 필드를 채웁니다.

지식  그래프  스키마  상세  정보  양식  편집

필드 설명

표시 이름 스키마의 지식 그래프  표시 이름입니다.
이름 스키마의 지식 그래프  선택적 이름입니다.
범위 스키마를 만들 때 사용하는 범위입니다 지식 

그래프 . 이 필드는 읽기 전용입니다.
설명 지식 그래프  사용자에게 추가 정보를 제공하는 

스키마 개요입니다.
KG 글로벌 그래프에 기여 그래프의 노드와 에지에 대한 모든 변경 사항이 

KG 전역 그래프에 추가됩니다.

4. 생성을 선택합니다.
지식 그래프 스키마 창에 노드 추가 창이 표시됩니다.

5. 스키마에 지식 그래프  추가할 노드를 입력하거나 검색하고 추가를  선택합니다.
스키마가 지식 그래프  생성되어 캔버스에 지식 그래프  표시됩니다.

6. 탐색 창에서 다음 상세 정보를 추가합니다.

기
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◦ 노드  상세  정보
◦ 쿼리할  수  있는  열
◦ 관련  노드

7. 노드 상세 정보 섹션에서 다음 필드를 편집할 수 있습니다.
◦ 노드  유형
◦ 노드  설명

스키마의  지식 그래프  노드를  관리하려면  다음  문서를  참조하십시오  Manage nodes in a 
Knowledge Graph schema .

8. 쿼리할 수 있는 열 섹션에서 원하는 열을 검색하여 선택하고 저장을  선택합니다.
9. 관련 노드 섹션에서 에지를 추가, 삭제 또는 편집하고 저장을  선택합니다.

를  지식 그래프편집하려면  을  지식 그래프  복사하고  요구  사항에  따라  설정을  조정해야  합니다.

스키마를  편집  지식 그래프  하려면  다음  문서를  참조하십시오  Edit a Knowledge Graph schema .

서비스  요약에  대한  요약  카드  사용자  지정
필요에  따라  서비스  요약  및  UI 작업의  요약  카드를  사용자  지정합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  admin

기
계

번
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프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > 빠른  실행  > Now Assist 상황에  맞는  메뉴  작업.
2. 빠른 작업 목록에서 서비스  요약  기록  생성을  선택합니다.
3. 다음과 같은 알림이 표시되면 여기를  선택하십시오.

이  기록은  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist  애플리케이션에 
있지만  현재  애플리케이션은  전역입니다.  이  기록을  편집하려면  여기를  클릭하십시오.

4. 기록에서 필드를 업데이트합니다.

UI 빌더  페이지를  사용자  지정하려면  다음  문서를  참조하십시오  Customize UI Builder pages using 
components .

UIB Now Assist 상황에  맞는  메뉴  구성요소를  구성하려면  Now Assist 상황에 맞는 메뉴 UIB 
설정을  참조하십시오.

5. 업데이트를 선택합니다.

패널을  사용하여  Now Assist  TMT의  생성형  AI 기능  요청
패널의  대화형  인터페이스를  Now Assist  사용하여  상황별  생성형  AI 역량을  요청합니다.  이러한 
기능에는  TMT 애플리케이션의  서비스  문제  케이스  요약  또는  해결  메모가  포함됩니다.

기
계

번
역

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow 로고,  Now 및  기타  ServiceNow 표시는  미국  및/또는  기타  국가에서  ServiceNow, Inc.의  상표  및/또는  등록  상표입니다.
기타  회사  및  제품  이름은  관련이  있는  해당  회사의  상표일  수  있습니다.

68

https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=work-components&version=zurich&pubname=zurich-application-development&ft:locale=en-US
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/next-experience/yokohama/now-components/sn-now-assist-context-menu/uib-setup


시작하기  전에
인스턴스에서  넥스트 경험가  활성화되어  있는지  확인합니다.  자세한  내용은  Next Experience UI
문서를  참조하십시오.

필요한  역할:  sn_customerservice_agent, sn_customerservice.consumer_agent

이  태스크  정보
CSM/FSM Configurable Workspace의  Now Assist  패널을  사용하여  서비스  문제  케이스  요약을 
요청하고  서비스  문제  케이스  해결  메모를  생성할  수  있습니다.

Now Assist  패널에  대한  자세한  내용은  Now Assist panel  문서를  참조하십시오.  Now Assist  패널 
활성화에  대한  자세한  내용은  Turn on the Now Assist panel  문서를  참조하십시오.

프로시저
1. TMT용 Now Assist  애플리케이션이 설치된 인스턴스에 로그인합니다.
2. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 서비스  문제  케이스  > 모두.
3. 서비스 문제 케이스를 엽니다.

4. 헤더 메뉴에서 아이콘( )을 Now Assist  선택하고 서비스 문제 케이스에 대해 TMT의 생성형 AI 
기능을 요청합니다.

5. 패널에서 관련 생성형 AI 기능을 Now Assist  선택합니다.
◦ 서비스  문제  케이스를  요약하려면  기록  요약을  선택합니다.
◦ 서비스  문제  케이스  해결  메모를  생성하려면  해결  메모  생성을  선택합니다.

를  사용하여  계정  온보딩  케이스  요약  Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용  Now Assist

계정  온보딩  케이스  기록에서  선택한  필드에서  요약을  생성합니다.  애플리케이션에서  계정  온보딩 
케이스  요약  기술을  사용하여  케이스  컨텍스트를  TMT용 Now Assist  빠르게  이해합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
계정  온보딩  케이스  요약  기술은  계정  온보딩  수명주기의  각  단계에  대한  세부  정보를  포함하여 
간결한  요약을  제공합니다.  이  기술을  사용하여  다음  작업을  수행할  수  있습니다.
• 온보딩  케이스  컨텍스트를  이해할  수  있도록  계정  온보딩  케이스의  초기  요약을  생성합니다.
• 계정  온보딩  케이스에  대해  수행된  모든  작업을  요약합니다.

계정  온보딩  케이스  요약  기술은  CSM/FSM 구성  가능  작업  공간  및  에서  코어 UI사용할  수 
있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  계정  온보딩  케이스  요약을 

사용하여  요약을  생성합니다.  이  구성요소는  활동  카드  위에  나타납니다.
• 에서  코어 UI계정  온보딩  케이스  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

계정  온보딩  케이스  요약  기술은  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가 
충분한지  확인합니다.
• 에이전트가  계정  온보딩  케이스  기록을  열  때.
• 에이전트가  계정  온보딩  케이스  기록  페이지를  새로  고칠  때.

기
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데이터가  충분하면  계정  온보딩  케이스  요약  구성요소에  요약  버튼이  표시됩니다.  데이터가  충분하지 
않으면  구성  요소가  버튼  대신  메시지를  표시합니다.

주: 
계정 온보딩 케이스 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 케이스 기록에 최소 50단어가 
필요합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 계정  온보딩  케이스.
2. 계정 온보딩 케이스를 엽니다.
3. Now Assist 구성요소의 계정 온보딩 케이스 요약에서 요약을 선택합니다.

Now Assist 구성요소의 계정 온보딩 케이스 요약이 활동 카드 위에 나타납니다. 구성요소는 
기본적으로 축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 
선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

4. 옵션:  계정 온보딩 케이스 요약을 마친 후에는 결과를 관리합니다.

를  사용하여  계약  요약  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now 
Assist

약속  기록에서  선택한  필드에서  요약을  생성합니다.  참여와  관련된  성공  이니셔티브,  결과,  위험  및 
내부  플레이에  대한  최신  정보를  얻습니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
약속  요약  기술은  약속과  관련된  모든  활동  및  주요  정보에  대한  간결한  요약을  제공합니다.  이 
기술을  사용하여  다음  작업을  수행할  수  있습니다.
• 컨텍스트를  이해할  수  있도록  계약의  초기  요약을  생성합니다.
• 계약과  관련된  모든  작업을  요약합니다.

약속  요약  기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  에서  코어 UI사용할  수  있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  약속  요약을  사용하여  요약을 

생성합니다.  이  구성요소는  계정  상세  정보  카드  위에  표시됩니다.
• 에서  코어 UI계약  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

약속  요약  기술은  약속  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가  충분한지 
확인합니다.
• 에이전트가  약속  기록을  열  때
• 에이전트가  약속  기록  페이지를  새로  고칠  때

데이터가  충분하면  계약  요약  구성요소에  요약  버튼이  표시됩니다.  데이터가  충분하지  않으면  구성 
요소가  버튼  대신  메시지를  표시합니다.

주: 
약속 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 기록에 최소 50단어가 필요합니다.

기
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역
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프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 모든  참여.
2. 계약을 엽니다.
3. Now Assist 구성요소의 참여 요약에서 요약을  선택합니다.

Now Assist의 약속 요약 구성요소는 계정 상세 정보 카드 위에 나타납니다. 구성요소는 기본적으로 
축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 선택하고 스크롤 
막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

4. 옵션:  약속 요약을 마친 후에는 결과를 관리합니다.

를  사용하여  접점  요약  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용  Now 
Assist

접점  기록에서  선택한  필드에서  요약을  생성합니다.  여러  이해  관계자  간에  교환된  모든  회의와 
이메일,  후속  활동에  대한  간략한  요약을  확인합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
접점  요약  기술은  계약  수명주기의  다양한  접점에  대한  간결한  요약을  제공합니다.  이  기술을 
사용하여  다음  작업을  수행할  수  있습니다.

• 컨텍스트를  이해할  수  있도록  접점의  초기  요약을  생성합니다.
• 접점과  관련된  모든  작업을  요약합니다.

접점  요약  기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  코어 UI에서  사용할  수  있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  접점  요약을  사용하여  요약을 

생성합니다.  이  구성요소는  계정  상세  정보  카드  위에  표시됩니다.
• 에서  코어 UI접점  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

약속  요약  기술은  접점  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가  충분한지 
확인합니다.
• 에이전트가  접점  기록을  열  때
• 에이전트가  접점  기록  페이지를  새로  고칠  때

데이터가  충분하면  접점  요약  구성  요소에  요약  단추가  표시됩니다.  데이터가  충분하지  않으면  구성 
요소가  버튼  대신  메시지를  표시합니다.

주: 
접점 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 기록에 최소 50단어가 필요합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 모든  접점.
2. 접점을 엽니다.
3. Now Assist 구성요소의 접점 요약에서 요약을  선택합니다.
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Now Assist 구성요소의 접점 요약이 계정 상세 정보 카드 위에 나타납니다. 구성요소는 기본적으로 
축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 선택하고 스크롤 
막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

4. 옵션:  약속 요약을 마친 후에는 결과를 관리합니다.

를  사용하여  내부  시연  요약  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 
Now Assist

내부  시연  기록  및  관련된  모든  내부  시연  작업에서  요약을  생성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
내부  시연  요약  기술은  내부  시연  기록  및  관련  내부  시연  작업에  대한  요약을  제공합니다.  이  기술은 
CSM/FSM Configurable Workspace 및  코어 UI에서  사용할  수  있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  내부  시연  요약을  사용하여  요약을 

생성합니다.  이  구성요소는  활동  카드  위에  나타납니다.
• 에서  코어 UI내부  재생  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

내부  시연  요약  기술은  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가  충분한지 
확인합니다.
• 에이전트가  내부  시연  기록을  열  때.
• 에이전트가  내부  시연  기록  페이지를  새로  고칠  때.

주: 
내부 시연 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 기록에 최소 50단어가 필요합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 모든  내부  시연.
2. 내부 시연을 열고 요약을 선택합니다.

Now Assist 구성요소의 내부 시연 요약이 활동 카드 위에 나타납니다. 구성요소는 기본적으로 
축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 계약, 계정 및 짧은 설명에 제공된 입력에 따라 
다음 상세 정보가 포함된 요약이 생성됩니다.
◦ 개요:  기본  목표(제목,  설명),  참여,  계정,  제품,  진행  상황,  기한,  스쿼드  및  고려  중인  계약의 

세부  정보를  요약합니다.
◦ 진행  상황  업데이트:  현재  상태(작업  메모,  최근  이메일),  총  내부  시연  작업  수,  열린  작업  및 

종결된  작업  수를  요약합니다.
◦ 다음  단계:  열려  있는  모든  내부  시연  작업,  필요한  에이전트  작업  및  향후  7일  이내에  만료되는 

작업의  요약  목록을  표시합니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 
선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.
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3. 옵션:  내부 플레이를 요약한 후 결과를 관리하세요.

를  사용하여  고객  플레이  요약  Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용  Now Assist

고객  재생  기록  및  관련된  모든  고객  재생  작업에서  요약을  생성합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
고객  플레이  요약  스킬은  고객  플레이  기록  및  관련  고객  플레이  작업에  대한  요약을  제공합니다.  이 
기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  코어 UI에서  사용할  수  있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  고객  시연  요약을  사용하여  요약을 

생성합니다.  이  구성요소는  활동  카드  위에  나타납니다.
• 에서  코어 UI고객  재생  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

고객  시연  요약  기술은  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가  충분한지 
확인합니다.
• 에이전트가  고객  재생  기록을  열  때.
• 에이전트가  고객  재생  기록  페이지를  새로  고칠  때.

주: 
고객 시연 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 기록에 최소 50단어가 필요합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 모든  고객  시연.
2. 고객 플레이를 열고 요약을  선택합니다.

Now Assist의 고객 플레이 요약 구성요소가 활동 카드 위에 나타납니다. 구성요소는 기본적으로 
축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 계약, 계정 및 짧은 설명에 제공된 입력에 따라 
다음 상세 정보가 포함된 요약이 생성됩니다.
◦ 개요:  기본  목표(주제,  설명),  참여,  계정,  제품,  진행  상황,  기한,  스쿼드  팀  및  고객  연락처  상세 

정보를  요약합니다.
◦ 진행률  업데이트:  현재  상태(작업  메모,  최근  이메일),  Customer Play와  연결된  회의  세부  정보, 

총  Customer Play 작업  수,  열린  작업  및  종결된  작업  수를  요약합니다.
◦ 다음  단계:  열려  있는  모든  고객  플레이  작업,  필요한  에이전트  작업,  예약된  회의  및  다음  7일 

이내에  만료되는  작업의  요약  목록을  표시합니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 
선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

3. 옵션:  고객 플레이 요약을 마친 후 결과를 관리합니다.

를  사용하여  성공  이니셔티브  요약  Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용  Now Assist

성공  이니셔티브  기록  및  관련된  모든  성공  작업에서  요약을  생성합니다.
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시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
성공  이니셔티브  요약  기술은  성공  이니셔티브  기록  및  관련  성공  이니셔티브  작업에  대한  요약을 
제공합니다.  이  기술은  CSM/FSM Configurable Workspace 및  코어 UI에서  사용할  수  있습니다.
• CSM/FSM 구성  가능  작업  공간에서  Now Assist 구성요소의  성공  이니셔티브  요약을  사용하여 

요약을  생성합니다.  이  구성요소는  활동  카드  위에  나타납니다.
• 에서  코어 UI성공  이니셔티브  기록의  요약  버튼을  선택하여  요약을  생성합니다.

성공  이니셔티브  요약  기술은  기록을  검사하여  요약을  생성하는  데  사용할  수  있는  정보가  충분한지 
확인합니다.
• 에이전트가  성공  이니셔티브  기록을  열  때.
• 에이전트가  성공  이니셔티브  기록  페이지를  새로  고칠  때.

주: 
성공 이니셔티브 요약 기술은 요약을 생성하기 위해 기록에 최소 50단어가 필요합니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 작업  공간  > CSM 및  FSM 구성  가능  작업  공간  > 목록  > 모든  성공  이니셔티브.
2. 성공 이니셔티브를 열고 요약을  선택합니다.

Now Assist 구성요소의 성공 이니셔티브 요약이 활동 카드 위에 나타납니다. 구성요소는 
기본적으로 축소되어 있고 요약을 표시하기 위해 확장됩니다. 계약, 계정 및 짧은 설명에 제공된 
입력에 따라 다음 상세 정보가 포함된 요약이 생성됩니다.
◦ 개요:  기본  목표(주제,  설명),  참여,  계정,  제품,  진행  상황,  기한,  스쿼드  팀  및  고객  연락처  상세 

정보를  요약합니다.
◦ 진행률  업데이트:  현재  상태(작업  메모,  최근  이메일),  총  작업  수,  오픈  및  종결된  작업  수,  관련 

테이블을  요약합니다.
◦ 다음  단계:  모든  오픈  작업,  필요한  에이전트  작업  및  다음  7일  이내에  만료되는  작업의  요약 

목록을  표시합니다.

주: 
요약을 생성하고 표시하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다. 더 긴 요약을 보려면 더  보기를 
선택하고 스크롤 막대를 사용하여 콘텐츠를 봅니다.

3. 옵션:  성공 이니셔티브에 대한 요약을 마치면 결과를 관리합니다.

를  사용하여  접점  및  회의  기록  생성  Telecommunications, Media and 
Technology(TMT)용  Now Assist

를  사용하여  Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist인바운드  이메일에서 
직접  접점  및  회의  기록을  생성하려면  인스턴스에  이메일을  보냅니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  성공  에이전트

이메일  전송을  활성화하려면  문서를  참조하십시오  Outbound email configuration .

이메일  수신을  활성화하려면  문서를  참조하십시오  Inbound email configuration .
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프로시저
1. 이메일 애플리케이션을 시작합니다.
2. 새  이메일을  선택합니다.

새 이메일에는 다음 정보가 포함되어야 합니다.

필드 설명

시작일 보낸 사람의 이메일 ID입니다.
~

instancename@service-now.com 인스턴스의 
이메일  ID입니다.

예:  devgen@service-now.com

제목
이메일  제목은  프리픽스  Touchpoint로 
시작해야  합니다.

예:  접점:  테스트를  위한  접점을  생성합니다.

이메일 메시지
접점의  경우  이메일  메시지에  필수  필드가 
포함되어야  합니다.
◦ 계약  번호
◦ 기한
◦ 제목
◦ 설명

회의의  경우  이메일  메시지에  필수  필드가 
포함되어야  합니다.
◦ 소스
◦ 시작  날짜  및  시간
◦ 종료  날짜  및  시간
◦ 회의  제목
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3. 보내기를 선택합니다.

주: 
인스턴스가 이메일을 수신하는 데 몇 초 정도 걸릴 수 있습니다.

결과
• 이  인스턴스에서  인바운드  이메일  작업이  이메일의  유효성을  검사합니다.
• 확인에  실패하면  확인  오류  및  템플릿  설명이  포함된  이메일을  받게  됩니다.
• 확인에  통과하면  접점에  기록이  생성되고  생성된  기록에  대한  링크가  포함된  성공  이메일을  받게 

됩니다.
• 이메일이  준비되고  전송  일정이  예약된  아웃바운드  큐로  푸시됩니다.

메트릭  데이터  추세  분석
계약에  대한  상태  메트릭  데이터를  검색하고  분석합니다.

시작하기  전에
필요한  역할:  sn_acct_lc.customer_success_agent

이  태스크  정보
계약에 대한 메트릭 데이터를 수집 및 분석하고 위험 신호 생성 여부를 결정합니다. 메트릭 
Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist 약속 상태 에이전트 워크플로우 
모니터링  데이터를 사용하여 상태 점수를 모니터링하고 색상 밴드 테이블에 정의된 나쁨 및 중립 
범위 임계치를 초과할 경우 위험 신호를 생성합니다. 에서 메트릭 수집의 상태를 볼 수 있습니다 Now 
Assist panel .

프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > Now Assist 관리자  > Now Assist 기술.
2. 메트릭  데이터  추세  분석  카드에서 활성화를 선택합니다.

3. 이 기술을 활용할 수 있는 사용자 역할을 선택하고 저장을  선택하여 기술을 활성화합니다.
수집된 메트릭 데이터는 에서 Telecommunications, Media and Technology(TMT)용 Now Assist 
약속 상태 에이전트 워크플로우 모니터링사용됩니다.

로  변환  자동화  TMT용  Now Assist

TMT용 Now Assist  변환  매핑  지원  기능을  사용하여  제공자와  소비자  테이블  간에  인바운드  및 
아웃바운드  데이터를  자동으로  변환합니다.
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시작하기  전에
필요한  역할:  관리자

이  태스크  정보
변환  매핑  지원  기술은  다음을  수행하도록  설계되었습니다.
• 제공자  테이블과  소비자  테이블  간에  선택  매핑을  자동으로  생성합니다.
• 인바운드  또는  아웃바운드  데이터를  변환할  수  없는  경우  의미  있는  오류  메시지를  제공합니다.
• 변환  매핑  프로세스를  자동화하여  시간을  절약하고  수동  작업을  줄일  수  있습니다.
• 자동  매핑을  통해  오류를  줄이고  통합  품질을  향상할  수  있습니다.

프로시저
1. 다음으로 이동 모두  > 서비스  브리지  제공자  > 관리  > 변환.
2. 새로  만들기를  클릭하고 단순 변환을 생성합니다.

지침은 Create a transform in Service Bridge  문서를 참조하십시오. 변환 지원 매핑은 TMT용 
Now Assist  단순 변환에만 사용할 수 있습니다.

3. 제공자 및 소비자 테이블과 관련 필드를 선택합니다.
4. 매핑  지원을 클릭합니다.

변환 매핑이 생성되어 변환 라인 관련 목록에 삽입됩니다.

주: 

◦ 변환  매핑  지원  기능은  제공자  및  소비자  필드에서  선택  목록  필드를  선택하는  경우에만 
사용할  수  있습니다.

◦ 필요한  경우  생성된  모든  변환  라인을  삭제하여  매핑을  다시  실행할  수  있습니다.
◦ 여러  유형의  필드  간에  변환  매핑을  만들려고  하면  다음과  같은  경고  메시지가  표시됩니다.

다다다 다다다 다다다다. 다 다다다 다다다다다다다다? 다 다다다 다다다다 다다 다다다 다다다 다 다다다다.

확인을  클릭하여  매핑을  계속합니다.  매핑을  찾을  수  없으면  오류  메시지가  표시됩니다. 
구성  설정을  검토하고  필요에  따라  수정하거나  매핑을  수동으로  만들  수  있습니다.

Proactive Service Experience Workflows
ServiceNow®  Proactive Service Experience Workflows  는  TMT(통신,  미디어  및  기술)  서비스 
제공자가  엔드  투  엔드  지원을  제공하는  동시에  고객  영향을  이해하고  지원  프로세스에  관련된  모든 
당사자에게  투명한  커뮤니케이션을  제공할  수  있는  방법을  제공합니다.

Proactive Service Experience Workflows  애플리케이션을  소개하는  짧은  비디오를  시청하십시오.

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

탐색 구성
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서비스 제공자 및 고객이 를 사용하는 
Proactive Service Experience 

Workflows방법에 대해 알아봅니다.

구현을 계획하고 구성합니다.

사용

Proactive Service Experience 
Workflows을 사용합니다.

참조

의 Proactive Service Experience 
Workflows도메인 분리에 

대한 상세 정보를 가져옵니다.
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추가  자원
• 새로운  내용과  변경된  내용에  대해  자세히  알아보려면  Proactive Service Experience Workflows 

release notes  문서를  참조하십시오.
• ServiceNow®  계정에  로그인하고  Now Create 에서  Proactive Service Experience Workflows 

기능을  구현하고  배포하는  데  관련된  추가  정보를  찾아보십시오.
• 에서  실시간  과정,  자기  주도형  교육  및  경력  자원에  액세스하십시오.  ServiceNow University
• Customer Success Center 에서  역할과  관련된  유용한  자원을  찾고  베스트  프랙티스를 

살펴보십시오.
• Now 커뮤니티 에서  다른  Proactive Service Experience Workflows  사용자들과  교류하십시오.

판매  및  주문  관리
(SOM) 애플리케이션을 사용하여 ServiceNow®  판매 및 주문 관리  조직의 제품 판매 수명주기를 
관리하는 방법에 대해 알아봅니다. 에이전트는 이러한 애플리케이션을 사용하여 사전 판매 리드 
및 기회를 생성하고, 판매 견적을 제공하고, 주문을 캡처 및 이행하고, 계약 및 권리 관련 작업을 
수행하고, 변경에 대한 고객 주문 워크플로우를 관리할 수 있습니다.

탐색

판매 및 주문 관리 
애플리케이션 사용 

방법에 대해 알아봅니다.

구성

판매 및 주문 관리 구현을 
계획하고 구성합니다.

통합

다른 애플리케이션과 
통합하여 판매 및 주문 

관리의 기능을 확장합니다.

기
계

번
역
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사용

판매 및 주문 관리 
애플리케이션을 

에이전트로 사용합니다.

참조

필드, 테이블 및 속성과 
같은 구성요소에 대한 
상세 정보를 얻습니다.

추가  자원

• 새로운  내용과  변경된  내용에  대해  자세히  알아보려면  Sales and Order Management release 
notes  문서를  참조하십시오.

• ServiceNow®  계정에  로그인하고  Now Create 에서  판매 및 주문 관리  기능을  구현하고  배포하는 
데  관련된  추가  정보를  찾아보십시오.

• 에서  실시간  과정,  자기  주도형  교육  및  경력  자원에  액세스하십시오.  ServiceNow University .
• Customer Success Center 에서  역할과  관련된  유용한  자원을  찾고  베스트  프랙티스를 

살펴보십시오.
• Now 커뮤니티 에서  다른  고객 서비스 관리  사용자들과  교류하십시오.

서비스  브리지
ServiceNow®  서비스 브리지  는  여러  ServiceNow  인스턴스를  연결하여  기업  고객에서  공급자  및 
시스템  통합자에  이르기까지  에코시스템  전반에  걸쳐  원활한  지원  및  서비스  경험을  제공합니다. 
서비스 브리지  는  사용자가  자신의  ServiceNow  인스턴스에서  편리하게  작업할  수  있도록  하면서 
쉽게  공동  작업하고  요청을  처리할  수  있는  원활한  환경을  제공합니다.

서비스 브리지  애플리케이션을  소개하는  짧은  비디오를  시청하십시오.
https://player.vimeo.com/video/973114049?
badge=0&amp;autopause=0&amp;player_id=0&amp;app_id=58479

기
계

번
역
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시작하기

탐색

서비스 브리지의 이점과 사용 
방법에 대해 알아봅니다.

구성

서비스 브리지 애플리케이션을 
설치하고 구성합니다.

사용

관리자와 에이전트가 서비스 브리지를 
사용하여 여러 ServiceNow 인스턴스를 

연결하는 방법에 대해 알아봅니다.

참조

데이터 모델, 오류 로그 및 인스턴스 
복제 등 ServiceNow에 대한 

추가 상세 정보를 확인하십시오.

기
계

번
역
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추가  자원
• 새로운  내용과  변경된  내용에  대해  자세히  알아보려면  Service Bridge release notes  문서를 

참조하십시오.
• 에서  실시간  과정,  자기  주도형  교육  및  경력  자원에  액세스하십시오.  ServiceNow University
• Now 커뮤니티 에서  다른  고객 성공 관리  사용자들과  교류하십시오.
• 서비스 브리지 지식베이스 에서  KB 문서를  확인하십시오.
• 서비스 브리지 제품 에서  제품  페이지에  액세스합니다서비스 브리지.

전략적  포트폴리오  관리  통신용
전략적 포트폴리오 관리  통신용  제품은  광섬유  롤아웃  및  5G 프로젝트를  위한  두  개의  템플릿이 
추가되어  모든  기능을  전략적 포트폴리오 관리  상속하는  제품입니다.

전략적 포트폴리오 관리  for Telecommunications를  사용하면  광섬유  롤아웃  및  5G 프로젝트에 
대한  작업과  요구  사항을  정의하고  사용자  지정할  수  있습니다.  프로젝트  템플릿은  프로젝트의 
기본  구조를  정의하며  프로젝트  작업  및  하위  작업,  첨부  파일,  검사  목록,  기타  프로젝트  정보를 
포함할  수  있습니다.  프로젝트가  반복되는  경우가  많기  때문에  템플릿을  사용하여  프로젝트  구조를 
만들고,  저장하고,  재사용할  수  있습니다.  기존  템플릿을  수정하고,  템플릿에서  프로젝트를  만들고, 
빈  프로젝트에  템플릿을  적용할  수도  있습니다.

파이버  롤아웃  프로젝트  템플릿

광섬유  롤아웃  프로젝트  템플릿은  분리된  계획,  수동  프로세스로  인한  서비스  및  네트워크  제공  지연, 
지연된  서비스  영향  분석으로  인한  고객  경험  문제를  해결할  수  있습니다.  이  템플릿을  사용하면 
다음을  통해  파이버  롤아웃  프로세스를  개선할  수  있습니다.
• 설계  프로세스  가속화
• 생성과  출시  정의  및  추적
• 서비스  제공에  관한  알림을  적시에  제공합니다

5G 프로젝트  템플릿

5G 프로젝트  템플릿을  사용하면  다음을  통해  프로젝트  관리  프로세스를  단순화하고  간소화할  수 
있습니다.
• 프로젝트  작업을  사전에  식별
• 계획  프로세스의  모든  중요한  단계가  포함되었는지  확인
• 목표  날짜에  적합한  자원  할당
• 주요  팀  구성원  및  이해  관계자  식별
• 지연  및  비용  초과  감소
• 프로젝트  초기에  위험  평가
• 팀  간  및  프로젝트  간  공동  작업  개선

전략적  포트폴리오  관리  for Telecommunications Fiber 롤아웃 
프로젝트  템플릿
이  템플릿은  파이버  롤아웃에  필요한  다양한  작업을  설명합니다.

파이버  롤아웃  프로젝트  템플릿에는  다음과  같은  기본  작업이  포함되어  있습니다.

기
계

번
역
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• 네트워크  계획  및  구축
• 네트워크  설계
• 건설  및  출시
• 서비스  제공  및  활성화
• 고객  지원
• 서비스  준비  상태
• 향후  수요  및  네트워크  구축  계획

이  템플릿에서  프로젝트를  생성하거나  요구  사항에  따라  이  템플릿을  수정할  수  있습니다.  프로젝트 
템플릿  사용에  대한  자세한  내용은  프로젝트 템플릿을  참조하세요.

Telecommunications Service Operations Management
통신  서비스  제공업체(CSP)가  고객에게  영향을  미치기  전에  네트워크  및  서비스  문제를  사전 
예방적으로  모니터링,  분석  및  해결할  수  있도록  (TSOM)을  지원하는  방법을  Telecommunications 
Service Operations Management  알아보십시오.  를  ServiceNow AI Platform기반으로  구축된 
TSOM은  분산된  다중  도메인  통신  환경  전반에  걸쳐  통합  운영  뷰를  제공하여  팀이  서비스  가용성, 
운영  효율성  및  고객  만족도를  개선할  수  있도록  지원합니다.

시작하기

탐색

통신 서비스 제공업체 Telecommunications 
Service Operations Management가 .

구성

를 Telecommunications Service Operations 
Management계획하고 구성합니다.
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사용

포괄적인 통신 서비스 운영을 추적하는 
데 사용합니다 Telecommunications 
Service Operations Management .

참조

참조 정보를 가져옵니다 Telecommunications 
Service Operations Management .

다음  인포그래픽은  Telecommunications Service Operations Management 

아키텍처를  이해하는  데  도움이  됩니다.

추가  자원

유용한  정보를  제공할  수  있는  몇  가지  ServiceNow  리소스는  다음과  같습니다.

 릴리스 정보

기
계

번
역

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow 로고,  Now 및  기타  ServiceNow 표시는  미국  및/또는  기타  국가에서  ServiceNow, Inc.의  상표  및/또는  등록  상표입니다.
기타  회사  및  제품  이름은  관련이  있는  해당  회사의  상표일  수  있습니다.

84

https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=using-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=components-installed-with-tsom&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US


이 릴리스의 새로운 기능과 변경된 내용에 대한 자세한 내용은 다음을 참조하십시오. 
Telecommunications Service Operations Management (TSOM) release notes

ServiceNow 커뮤니티
에서 다른 Telecommunications Service Operations Management  사용자와 커넥트 
ServiceNow 커뮤니티

 고객 성공 센터
다음에서 역할과 관련된 유용한 자원을 찾고 베스트 프랙티스를 살펴보십시오. 
Customer Success Center

 ServiceNow University
ServiceNow 대학교 에서 실시간 과정, 자기 주도형 교육 및 경력 자원에 
액세스하십시오.

 지원
에서 고객 서비스 지원에 문의하십시오. https://support.servicenow.com/now

Telecommunications Network Inventory
ServiceNow®  Telecommunications Network Inventory  애플리케이션을  사용하면  물리적  및  논리적 
네트워크와  고객에게  프로비저닝되는  서비스의  디지털  표현을  빌드할  수  있습니다.  이  네트워크 
인벤토리에는  통신  네트워크의  인프라를  정의하는  자산,  서비스  및  관계가  포함되어  있습니다.

Telecommunications Network Inventory  애플리케이션을  소개하는  짧은  비디오를  시청하십시오.
https://player.vimeo.com/video/1017254752?
badge=0&amp;autopause=0&amp;player_id=0&amp;app_id=58479

시작하기

탐색

제공자 Telecommunications 
Network Inventory가 .

구성

를 Telecommunications 
Network Inventory계획하고 

구성합니다.

통합

다른 애플리케이션과 
통합하여 

Telecommunications 
Network Inventory
기능을 확장합니다.

기
계

번
역
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사용

포괄적인 네트워크 
인벤토리 모델을 만들고 
검토하는 데 사용합니다 

Telecommunications 
Network Inventory .

참조

참조 정보를 가져옵니다 
Telecommunications 
Network Inventory .

추가  자원
• 새로운  내용과  변경된  내용에  대해  자세히  알아보려면  Telecommunications Network Inventory 

release notes  문서를  참조하십시오.
• ServiceNow®  계정에  로그인하고  Now Create 에서  Telecommunications Network Inventory 

기능을  구현하고  배포하는  데  관련된  추가  정보를  찾아보십시오.
• 에서  실시간  과정,  자기  주도형  교육  및  경력  자원에  액세스하십시오.  ServiceNow University
• Customer Success Center 에서  역할과  관련된  유용한  자원을  찾고  베스트  프랙티스를 

살펴보십시오.
• Now 커뮤니티 에서  다른  Telecommunications Network Inventory  사용자들과  교류하십시오.

기
계

번
역

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
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