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テクノロジー、メディア、通信  (TMT)

ServiceNow
® 
 テクノロジー、メディア、通信事業(TMT)製品スイートは、カスタマーケア、オペ

レーション、注文管理、パートナーのエコシステムを統合し、テクノロジー、メディア、通信サービ
スプロバイダーがビジネスを拡大し、急成長している「Everything as a Service」の機会を活用で
きるようにします。

アカウントライフ
サイクルイベント

テクノロジー業界のプロ
バイダーに構造化された

オンボーディングエクスペ
リエンスを提供します。

セールスと注文管理

顧客および外部サー
ビスの注文を取得、
管理、履行します。

Proactive Service 
Experience Workflows

エンドツーエンドのワー
クフローを提供してネッ
トワーク関連のインシ
デントを解決し、影響
を受ける顧客にプロア

クティブに通知します。
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サービスブリッジ

顧客とプロバイダーがイ
ンスタンス間で直接接

続してサービス要求を追
跡できるようにします。

Telecommunications 
Network Inventory 
(通信事業ネットワー

クインベントリ)

物理ネットワーク、論
理ネットワーク、およ
びプロビジョニング
されたサービスを構

築および監視します。

通信事業サービスオ
ペレーション管理

ネットワークとサービ
スの正常性をプロアク

ティブに監視して、ダウ
ンタイムを防止します。

TMT 向け Now Assist

サービスの問題ケース
の要約、ケース解決メ
モの生成、およびテス

トの要約に役立ちます。

通信事業向け戦略的ポー
トフォリオ管理 (SPM)

ファイバーロールアウト
と 5G プロジェクトの
タスクと要件を定義し

てカスタマイズします。

通信業界向けフィール
ドサービス管理 (FSM)

電気通信業界の顧客の
フィールドサービスワー
クフローを管理します。

アカウントライフサイクルイベント
ServiceNow

® 
 アカウントライフサイクルイベントアプリケーションを使用すると、テクノロジー、

メディア、通信(TMT)プロバイダーは、オンボーディングと採用から更新まで、企業のカスタマー
ジャーニー全体にわたって重要なワークフローを合理化、自動化、測定できます。

ServiceNow
® 
 機能には次のものが含まれます。
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• オンボーディング:顧客のニーズと期待を理解し、オンボーディングプロセス中に従うことができる
反復可能で透過的なワークフローを定義します。

• エンゲージメント:成功目標とマイルストーンを定義して追跡し、成果が達成されていることを確
認します。

• 採用:利用可能な製品を最大限に活用する方法を提示し、製品の使用率を改善するための措置を講
じます。

• 監視:製品とサービスの使用状況を、KPI などの他の主要な指標とともに監視し、更新と拡張の機
会を特定します。

• 拡張:営業チームとアカウントチームが更新と拡大の機会を特定するのを支援します。

これらの機能を構成して使用する方法の詳細については、 Account Lifecycle Events  を参照し
てください。

通信業界向けフィールドサービス管理  (FSM)
ServiceNow  Field Service Management for Telecommunication (FSMT) アプリケーションを使
用すると、通信事業の顧客のフィールドサービスワークフローを管理できます。このアプリケーショ
ンを使用して、予約、サービス提供、および保証プロセスを簡素化します。

ServiceNow  Field Service Management for Telecommunication (FSMT) アプリケーション
は、フィールドサービス管理 (FSM)  (FSM) と統合して、電気通信業界のフィールドサービスワーク
フローを管理および簡素化します。FSMTは、TMフォーラムと連携したオープンAPIとその機能を
サポートし、オープンなデジタルエコシステムを実現します。これらの API は、 フィールドサービ
ス管理 (FSM)  とのより迅速な統合を促進し、予約、サービス提供、および保証プロセスを管理しま
す。

フィールドサービス管理 (FSM)アプリケーションの詳細については、「Field Service 
Management 」を参照してください。

電気通信サービスの予約の管理
フィールドサービスの予約を管理して、接続サービスに必要なインストール、アクティブ化、および
サイトアセスメントを有効にします。

概要

ServiceNow  Telecommunication Open API アプリケーションを使用して、システムから接続関連
のフィールドサービスの予約を作成します。既存の作業指示書を予約し、フィールドサービスエー
ジェントにアサインすることができます。予約の詳細については、「 」を参照してください。

Telecommunication Open API アプリケーションは、TM Forum 646 API を使用して、フィール
ドサービスの予約を作成および管理する外部システムをサポートします。

この機能は以下をサポートしています。
• 予約管理 API  を介した予約の POST 操作をサポートします。
• フィールドサービス管理 (FSM)アプリケーションで利用可能な予約データモデルを理解します。
• フィールドサービス管理 (FSM)アプリケーションで作業指示書の予約を作成するための POST 操
作をサポートします。

• 検索タイムスロット API  を介して、利用可能なタイムスロットの予約作成の受信データに必要な
検証をサポートします。
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予約機能の構成

システムで予約を管理するには、アプリケーション設定と個々のサービス設定を作成、変更、または
有効にする必要があります。予約機能を構成するには、次の手順を実行します。
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 。

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist
ServiceNow

® 
 通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assistアプリケーションを使用し

て、サービスの問題ケース、アカウントオンボーディングケース、エンゲージメント、タッチポイン
トを要約し、ケース解決メモを生成し、テストを要約します。エージェントがケースのコンテキスト
とテスト結果を理解して、顧客により迅速な解決策を提案できるようにします。さらに、サービスブ
リッジでプロバイダーインスタンスとコンシューマーインスタンス間の変換マッピングを自動化でき
ます。

開始するには

探索

通信事業、メディア、
テクノロジー (TMT) の 

Now Assist に関する詳細

構成

通信事業、メディア、
テクノロジー (TMT) 
の Now Assistの構成

使用

が提供する生成 AI 機能
を使用する 通信事業、
メディア、テクノロジー 
(TMT) の Now Assist
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使用

通信事業、メディア、テ
クノロジーを使用する 

TMT 向け Now Assist で
の AI エージェント収集

重要: 
• 現在、一部の Now Assist  製品/機能は、FedRAMP、NSC DOD IL5、オーストラリアの 
IRAP で保護されたデータセンターのお客様、セルフホスト型のお客様、またはその他の制
限された環境のお客様はご利用いただけません。詳細については、Now Support  ナレッジ
ベース  記事「KB0743854 」を参照してください。将来のリリースで可用性の更新を必ず
確認してください。

• 現在、一部の Now Assist  製品/機能は、一部の地域のお客様にのみご利用いただけます。詳
細については、Now Support  ナレッジベースの記事「KB1699552 」を参照してくださ
い。将来のリリースで可用性の更新を必ず確認してください。

トラブルシューティングとサポート

• ServiceNow コミュニティ AI およびインテリジェンス
• 既知のエラーポータルで既知のエラー記事を検索する
• 連絡先 カスタマーサービス & サポート

AI の制限事項

このアプリケーションは、データ内のパターンに基づいて予測を生成する急速に進化している研究分
野である人工知能 (AI) と機械学習を使用しています。その結果、このアプリケーションは必ずしも
正確、完全、または適切な情報を生成するとは限りません。さらに、このアプリケーションがユース
ケースに合わせて完全にトレーニングまたはテストされているという保証はありません。これらの問
題を軽減するために、このアプリケーションの使用の正確性、害、ユースケースへの適合性をテスト
および評価し、出力を人間が監視し、意思決定の目的で AI で生成された出力のみに依存しないよう
にすることは、お客様の責任です。これは、医療、ファイナンス、法務、雇用、セキュリティ、イン
フラストラクチャなど、結果が影響を与える分野にこのアプリケーションを展開することを選択した
場合に特に重要です。お客様は、ServiceNow によって更新される可能性のある ServiceNow の AI 
利用規定 に従うことに同意するものとします。
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データ処理

このアプリケーションでは、ServiceNow  顧客の個々のインスタンスから一元化された 
ServiceNow  環境にデータを転送する必要があります。この環境は、インスタンスが存在するデー
タセンターとは異なるデータセンターリージョンに配置されている可能性があり、場合によっては 
Microsoft Azure  などのサードパーティクラウドプロバイダーにも転送されます。このデータは、コ
アコンプライアンスポータル から利用可能なポリシーを含む、ServiceNow  の内部ポリシーと手
順に従って処理されます。

データコレクション

ServiceNow  は、このアプリケーションの入力、出力を収集して使用し、出力を編集し
て、ServiceNow  モデルや AI 製品などの ServiceNow  テクノロジーを開発および改善します。さ
らに、このアプリケーションは  ケース情報 (ケースの要約用) およびテスト実行情報 (テストの要約
用)。 お客様は、「Now Assistオプトアウトに関するページ 」の説明に従って、いつでも将来の
データコレクションをオプトアウトできます。

詳細については、を参照してください。 Now Assist  ドキュメント .

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  の探索
通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  アプリケーションを使用すると、エー
ジェントは生成 AI を使用して、サービスの問題ケース、アカウントのオンボーディングケース、エ
ンゲージメント、タッチポイントの要約、解決メモの生成、およびテストの要約を行うことができま
す。さらに、サービスブリッジでプロバイダーインスタンスとコンシューマーインスタンス間の変換
マッピングを自動化できます。

TMT の  Now Assistの概要

エージェントは、次の生成 AI 機能を利用できます。

通信 Now Assist  機能

• サービス問題ケースサマリーを使用すると、長期にわたるケースや複雑なケースに
ついて、エージェントがケースコンテキストを収集できます。これらのケースには、
顧客や他のエージェントとの会話など、多くの情報が含まれることがあるため、エー
ジェントはサマリーを生成してより迅速に理解を深めることができます。

• ケース解決メモは、エージェントがケースをより迅速にまとめ、同様の問題に遭遇す
る可能性のある他のエージェントにケースの解決に関するコンテキストを提供するの
に役立ちます。

• テストサマリーは、テスト実行後に生成されたテスト結果をエージェントが取得する
のに役立ちます。テスト実行の概要が明確な形式で提供されます。

• ナレッジの生成は、エージェントが簡単にコンテンツを作成するのに役立ちます。
エージェントは、解決策の提案後またはケースのクローズ後に、ケースレコードの関
連データを使用してナレッジ記事を自動的に生成できます。この機能により、ナレッ
ジ記事を手動で生成する必要がないため、エージェントの貴重な時間と労力を節減で
きます。

テクノロジー Now Assist  機能

• アカウントオンボーディングケースサマリを使用すると、エージェントはオンボー
ディングケースのケースコンテキストを収集できます。エージェントは、オンボー
ディングサイクルの任意のステージを理解するためにサマリーを生成できます。

• エンゲージメントレコードサマリーを使用すると、エージェントはエンゲージメント
に関連付けられたイニシアチブ、結果、リスク、および内部プレイを要約できます。
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• タッチポイントレコードサマリーを使用すると、エージェントはエンゲージメントラ
イフサイクル中にやり取りされた会議やメールを要約できます。

• 変換マップ支援を使用すると、プロバイダーはプロバイダーテーブルとコンシュー
マーテーブル間で変換マップを自動的に生成できます。

スキル

TMT の Now Assist  アプリケーションには生成 AI スキルが含まれています。このスキルを使用し
て、エージェントはサービスの問題ケースのコンテキストを理解し、顧客に解決策をより迅速に提案
できます。

サービス問題ケースの要約

問題や実行されたアクションなど、サービスの問題ケースのサマリーをエージェントに
提供します。エージェントは、ケースのサマリーを生成してケースコンテキストを理解
し、ケースの最新の更新を含むようにサマリーを更新し、ケース作業メモにサマリーを
投稿することができます。

サービス問題ケースの要約スキルは、サービス問題ケースのサマリーを生成し、ケース
のハイライトカードの下に表示されます。サマリーには、エージェントまたは顧客が次
のサービス問題ケースレコードフィールドに入力する情報が含まれます。
• 簡単な説明
• Description (説明)
• Work notes (作業メモ)
• 追加コメント
• 診断タスク

Fields :

◦ 説明
◦ 簡単な説明
◦ 作業メモ
◦ 状況
◦ Sys ID

• 解決タスク

Fields :

◦ 説明
◦ 簡単な説明
◦ 作業メモ
◦ 状況
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解決メモ生成
エージェントがサービス問題ケースの解決メモを生成し、顧客に解決策を提案して、
サービス問題ケースレコードに情報を追加できるようにします。

 アイコンが [解決メモ] フィールドに表示されたら、アイコンを選択すると、生成さ
れた解決メモを含むポップアップが表示されます。エージェントは、挿入するか、絞り
込みアクションを実行するかを選択できます。

テストの要約
テストが実行された後、エージェントにテスト実行の概要を提供します。これには、テ
スト出力、テストの解釈、その他の定義されたテストパラメーターなど、テストの実行
中にカバーされる主なポイントが含まれます。エージェントは、実行されたテストのテ
ストサマリーを生成して、問題の根本原因を特定できます。
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ナレッジ生成

解決策の提案またはケースのクローズ後に、エージェントはケースからナレッジ記事を
生成できます。

ナレッジ生成スキルでは、エージェントにポップアップウィンドウが表示され、同様の
ケースに基づいてナレッジ記事を生成し、ナレッジ記事のドラフトを公開する前にレ
ビューできます。

アカウントオンボーディングケースの要約
アカウントオンボーディングライフサイクルの各ステージの詳細を含む、アカウントオ
ンボーディングケースの概要をエージェントに提供します。エージェントは、重要な情
報の大まかなサマリーを使用して、オンボーディングケースとケースタスクのステータ
スをすばやく把握できます。

アカウントのオンボーディング要約スキルは、オンボーディングケースのサマリーを生
成し、アクティビティカードの上に表示します。サマリーには、アカウントのオンボー
ディングライフサイクルの次のステージでエージェントが入力する情報が含まれます。
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• 初期セットアップ
• データキャプチャと検証
• Develpment & Automation (開発と自動化)
• Testing & Training (テストとトレーニング)
• 本番稼働およびサポート後

エンゲージメントの要約
リスク、イニシアチブ、結果、ケース、内部プレイを含むエンゲージメントのサマリー
をエージェントに提供します。エージェントは、重要な情報の概要により、すべてのア
クティビティとエンゲージメント全体について迅速に把握できます。

エンゲージメント要約スキルは、ステータス、本番稼働日、更新日、作業メモ、未処理
のアクションを含むエンゲージメントの要約を生成し、[アカウントの詳細] カードの上
に表示します。サマリーには、エージェントが次のエンゲージメントレコードフィール
ドに入力する情報が含まれます。
• Title (役職)
• 説明
• 作業メモ
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タッチポイントの要約
エンゲージメントライフサイクルにおけるさまざまなタッチポイントのサマリーをエー
ジェントに提供します。エージェントは、さまざまなステークホルダー間でやり取りさ
れたすべての会議とメール、およびフォローアップアクティビティのサマリーをすばや
く取得できます。

タッチポイント要約スキルでは、会議のアジェンダ、会議タイプ、会議のタイプ、メー
ルなど、タッチポイントのサマリーを生成します。サマリーには、エージェントが次の
タッチポイントレコードフィールドに入力する情報が含まれます。
• 件名
• 説明
• Work notes (作業メモ)
• 追加コメント
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変換マッピング

変換マッピング支援機能では、NOW 大規模言語モデル (LLM) を使用して、 サービ
スブリッジ  プロバイダーがプロバイダーテーブルとコンシューマーテーブル間の変換
マッピングを自動的に生成できるようにします。このスキルを使用すると、エラーを減
らして全体的な効率を向上させることで、変換マッピングプロセスを簡素化できます。

Now Assist  CSM/FSM 構成可能ワークスペースのパネル

エージェントは、CSM/FSM 構成可能ワークスペースの Now Assist  パネルを使用できます。

この会話型インターフェイスを使用すると、エージェントはサービス問題ケースのサマリーを要求
し、サービス問題ケースの解決メモを生成できます。Now Assist  パネルの詳細については、「Now 
Assist panel 」を参照してください。

関連情報
Now Assist
Exploring Now Assist

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  に関するサポート情報
Now Assist for 通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  に関連する重要な情報
の概要を簡単に確認できます。

サポート対象のバージョン

TMT の Now Assist  は、Xanadu 以降でサポートされています。

サポート対象のユーザーインターフェイス

TMT の Now Assist  アプリケーションには、次の表に示すスキルが含まれます。

Now Assist for TMT でサポートされているインターフェイス

CSM/FSM 構成可能ワークスペース • サービス問題ケースの要約
• 解決メモ生成
• テストの要約
• ナレッジ生成
• アカウントオンボーディングケースの要約
• エンゲージメントレコードの要約
• タッチポイントレコードの要約

Core UI (コア UI) • サービス問題ケースの要約
• テストの要約
• ナレッジ生成
• アカウントオンボーディングケースの要約
• エンゲージメントレコードの要約
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Now Assist for TMT でサポートされているインターフェイス  (続く)

• タッチポイントレコードの要約
• マッピング支援

アプリケーション情報

サービス問題ケースの要約スキルを使用し、ケース解決メモを生成するには、 TMT の Now Assist 
(sn_tmt_gen_ai) ストアアプリをアクティブ化します。

このストアアプリは カスタマーサービス問題管理  (sn_sprb_mgmt_case) に依存しています。

以下の順序でプラグインをアクティブ化します。
1. カスタマーサービス問題管理
2. TMT の Now Assist

詳細については、「通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assistの構成」を参照して
ください。

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assistの構成
エージェントが CSM/FSM 構成可能ワークスペースとコア UI で生成 AI スキルを使用できるよう
に、 通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  アプリケーションを構成します。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
Now Assist アドミンコンソールを使用して TMT の Now Assistを構成します。このコンソールに
は、プラグインのインストールと生成 AI スキルの構成に必要なものがすべて含まれています。詳細
については、「Now Assist Admin console 」を参照してください。

Now Assist アドミンコンソールの  TMT 機能とスキル

TMT の機能 スキル

サービスの問題ケース • ケースの要約
• 解決メモ生成
• テストの要約
• ナレッジ生成

アカウントライフサイクルイベント • アカウントオンボーディングケースの要約
• エンゲージメントの要約
• タッチポイントの要約
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注: 
ServiceNow

®
大規模言語モデル (Now LLM サービス) は、現在、この Now Assist アプリ

ケーションのスキルの唯一のプロバイダーです。

手順
1. 通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  プラグイン (sn_tmt_gen_ai) をインス

トールします。
◦ プラグインの依存関係とプラグインのアクティブ化順序の詳細については、「アプリケーション

情報」を参照してください。
◦ インストールプロセスの詳細については、「Install Now Assist plugins 」を参照してくださ

い。
2. 次のように移動する。 All (すべて)  > Now Assist アドミン  > 機能  をクリックし、Now Assist ア

ドミンコンソールの [ 機能 ] タブにアクセスします。
既に Now Assist アドミンコンソールが表示されている場合は、画面の [Now Assist 機能 ] タブ
を選択できます。

3. TMT の Now Assist  機能のスキルをアクティブ化して構成する必要があります。
これらの機能は、[顧客] ワークフローグループにグループ化されています。各機能にはスキルが関
連付けられています。

4. [ 製品を選択 ] フィールドで、[ TMT]  を選択しま

す。
5. アクティブ化するスキルに関連付けられている機能カードで、[詳細を表示]  を選択します。
6. [利用可能なすべてのスキル] セクションで、[スキルのアクティブ化  (Activate skill)]  を選択しま

す。
7. 選択したスキルの入力を確認します。

入力テーブルフィールドは読み取り専用です。

各スキルの入力とトリガーの詳細については、「TMT の Now Assist のスキル入力」を参照して
ください。

8. 選択したスキルの入力を確認したら、[ 保存して続行 ] を選択して次の手順に進みます。
[戻る]  ボタンを使用して、前の手順に戻ることができます。

9. [可用性を定義] セクションで、次のいずれかを選択します。
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◦ 利用可能なすべての場所でスキルを有効にするには、[ スキルは常に利用可能] を選択します。
◦ スキルが利用可能になるタイミングの条件を手動で設定するには、[ スキルの利用可否をカスタ

マイズ] を選択します。
10. スキルの可用性を構成したら、[保存して続行]  を選択して次の手順に進みます。
11. スキルを表示する場所を選択します。

◦ モバイルエージェントアプリにスキルを表示するには、[ 製品内] を選択します。
◦ Now Assist パネルにスキルを表示するには、[ Now Assist パネル] を選択します。

スキルを Now Assist パネルに表示する場合は、下向き矢印を選択して、そのスキルを使用で
きるロールを特定します。

12. 選択したスキルの表示を構成したら、[保存して続行]  を選択して次の手順に進みます。
13. 選択内容を確認し、[アクティブ化]  を選択して構成を完了します。

タスクの結果
スキルが構成されました。

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  のスキルの入力
各スキルの入力を使用して、スキルをいつどのように使用するかを構成します。

TMT の  Now Assistの概要

選択したスキルに応じて、入力を構成できます。これらの設定は、スキルをどのように使用するかを
決定します。入力は、サービス問題ケースのサマリー、解決メモのサマリー、テストのサマリーを生
成するために使用されるテーブルやフィールドなど、スキルに使用されるデータを識別します。

サービス問題ケースの要約スキル

サービス問題ケースの要約スキルには、サービス問題ケースのサマリーが生成されるときに使用され
るテーブルとフィールドを識別する入力が含まれます。次のサービス問題ケースの要約ステージで入
力を構成できます。
• 一般的な詳細
• 入力を表示
• プロンプトをカスタマイズ
• 可用性を定義
• 表示を選択
• レビューとアクティブ化

このリリースでは、スキルの入力データソースを変更することはできません。データソースには、ス
キルが依存するテーブルとフィールドが含まれています。

サービス問題ケースの要約スキルの入力

入力 説明

入力テーブル サービスの問題ケース [sn_sprb_mgmt_case]
入力フィールド • 説明

• 簡単な説明
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サービス問題ケースの要約スキルの入力  (続く)

入力 説明

• 作業メモ
• 追加コメント
• 診断タスク

Fields :

◦ 説明
◦ 簡単な説明
◦ 作業メモ
◦ 状況
◦ Sys ID

• 解決タスク

Fields :

◦ 説明
◦ 簡単な説明
◦ 作業メモ
◦ 状況

入力テンプレート • 検証
• 診断
• 修復
• テストと解決
• クローズ

解決メモ生成スキル

解決メモ生成スキルには、サービス問題ケースの解決メモが生成されるときに使用されるテーブルと
フィールドを識別する入力が含まれます。

このリリースでは、スキルの入力データソースを変更することはできません。データソースには、ス
キルが依存するテーブルとフィールドが含まれています。

解決メモ生成スキルの入力

入力 説明

入力テーブル サービスの問題ケース [sn_sprb_mgmt_case]
入力フィールド • 説明

• 簡単な説明
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解決メモ生成スキルの入力  (続く)

入力 説明

• 作業メモ
• 追加コメント

テスト要約スキル

テスト要約の場合、スキルには、テストサマリーの生成時に使用されるテーブルとフィールドを識別
する入力が含まれます。

次の表に、テスト要約スキルで構成できる入力を示します。

テスト要約スキルの入力

入力 説明

入力テーブル テスト実行 [sn_st_mgmt_test]
入力フィールド [Name (名前)]

テスト要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル テスト測定 [sn_st_mgmt_test_measure]
入力フィールド • メトリクス名

• メトリクスの説明
• Value (値)
• ルール違反

ナレッジ記事生成スキル

ナレッジ記事の生成スキルには、ケースに関するナレッジ記事のドラフトが生成されるときに使用さ
れるテーブルやフィールドを識別する入力が含まれます。

このリリースでは、スキルの入力データソースを変更することはできません。データソースには、ス
キルが依存するテーブルとフィールドが含まれています。

次の表に、ナレッジ記事生成スキルの入力を示します。

ナレッジ記事生成スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル ケース [sn_customerservice_case]
入力フィールド • 簡単な説明

• 説明
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ナレッジ記事生成スキルの関連入力  (続く)

入力 説明

• 解決メモ
• 作業メモ
• コメント

アカウントオンボーディングケースの要約スキル

アカウントオンボーディングケースの要約スキルには、アカウントオンボーディングのサマリーが生
成されるときに使用されるテーブルとフィールドを識別する入力が含まれます。入力は、次のアカウ
ントオンボーディングケースステージで設定できます。
• フォームの詳細
• データキャプチャ
• 開発
• トレーニング
• テスト

アカウントオンボーディングケースの要約スキルの入力

入力 説明

入力テーブル Account Onboarding Case 
[sn_acct_lc_onb_case]

入力フィールド • サービスブリッジ統合
• 簡単な説明
• 説明
• 本番稼働日
• 残り日数
• 作業メモ
• 追加コメント

ステージ - データキャプチャ

アカウントオンボーディングスキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル アカウントライフサイクルインポートタスク [?]
入力フィールド • ステータス

• 残り日数
• 公開されたレコード
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アカウントオンボーディングスキルの関連入力  (続く)

入力 説明

• 作業メモ
• 追加コメント
• ターゲットテーブル
• 更新された合計レコード

アカウントオンボーディングスキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル アカウントライフサイクルタスク [?]
入力フィールド • 簡単な説明

• ステータス
• 残り日数
• タイプ
• 作業メモ
• 追加コメント

アカウントオンボーディングスキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル アカウントライフサイクルインポートタスク [?]
入力フィールド • ステータス

• 残り日数
• 公開されたレコード
• 作業メモ
• 追加コメント
• ターゲットテーブル
• 更新された合計レコード

エンゲージメントの要約スキル

エンゲージメントの要約スキルには、エンゲージメントのサマリーが生成されるときに使用される
テーブルとフィールドを識別する入力が含まれます。
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エンゲージメントの要約スキルの入力

入力 説明

入力テーブル エンゲージメント [sn_acct_lc_engagement]
入力フィールド • ステータス

• ステージ
• 更新日
• 最初の本稼働日
• 認識された健全性

エンゲージメントの要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル リスクと問題
入力フィールド • ステータス

• 期日
• 確率

エンゲージメントの要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル 内部プレイ
入力フィールド • 期日

• 進捗状況

エンゲージメントの要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル 成功ケース
入力フィールド • 期日

• 進捗状況

エンゲージメントの要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル 成功イニシアチブ
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エンゲージメントの要約スキルの関連入力  (続く)

入力 説明

入力フィールド • 期日
• 進捗状況

エンゲージメントの要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル 成果
入力フィールド • 進捗状況

• 基準値
• 現在の値
• ターゲット値

タッチポイントの要約スキル

タッチポイントの要約スキルには、タッチポイントのサマリーが生成されるときに使用されるテーブ
ルとフィールドを識別する入力が含まれます。

タッチポイントの要約スキルの入力

入力 説明

入力テーブル エンゲージメント [sn_acct_lc_touchpoint]
入力フィールド • スクワッド

• 進捗状況

タッチポイントの要約スキルの関連入力

入力 説明

入力テーブル 会議の詳細
入力フィールド • 会議の詳細

• 会議のタイプ
• 会議の開始時間
• 会議の終了時間
• 顧客メモ
• 会議メモ
• ステータス
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通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  のバナー
バナーには、生成 AI スキルに関する情報と、それらのスキルによって生成または予測されるフォー
ムフィールドが表示されます。

のバナーの概要  TMT の  Now Assist

生成 AI バナーには、 TMT の Now Assist  で利用可能なスキルによって生成または予測される
フォーム上のフィールドに関する情報が表示されます。バナーに表示されるメッセージは次のとおり
です。
• フィールドが生成または予測されているとき、およびプロセスが完了したときにエージェントにア
ラートを出します。

• これらのフィールドの情報を確認するようエージェントに促します。
• フィールドを生成または予測できない場合は、エージェントに通知します。

メッセージには、 TMT の Now Assistによって生成または予測されるフィールドへのリンクも含ま
れています。

CSM/FSM 構成可能ワークスペースの生成 AI バ

ナー

TMT の  Now Assist  でのケース要約スキルのカスタマイズ
アドミンロールを持っている場合は、エージェントが CSM 構成可能ワークスペースおよびコア UI 
の生成 AI スキルを使用できるように 通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  ス
キルをカスタマイズできます。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
Now Assist アドミンコンソールから、アカウントオンボーディングとサービス問題管理の各入力テ
ンプレートの入力テーブル、関連レコード、およびフィールドを選択し、それらを一般的なサマリー
に含めるようにプロンプトヘッダーを構成できます。
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手順
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > Now Assist アドミン  > 機能  をクリックして、Now Assist 

アドミン  コンソールの [Now Assist 機能] タブにアクセスします。
2. [カスタマーワークフロー] グループで [TMT] を選択して、TMT の Now Assist機能のスキルを

表示します。
次の TMT の Now Assist  スキルをカスタマイズできます。
◦ Account Onboarding Case (アカウントオンボーディングケース)
◦ サービスの問題ケース

3. TMT の Now Assist  機能のケース要約スキルをアクティブ化してコピーし、カスタマイズしま
す。

a. アクティブ化するスキルに関連付けられている機能カードで、[詳細を表示]  を選択します。

b. [利用可能なすべてのスキル (All available skills)] セクションで、アクティブ化するスキルを見
つけて [スキルをアクティブ化  (Activate skill)]  を選択します。

アクティブ化する前にスキルのコピーを作成することを選択できます。

c. [アクティブなスキル] セクションでスキルの [その他のアクション] アイコンを選択し、[ コピー
を作成] を選択してカスタマイズできるコピーを作成します。

作成したコピーは、[アクティブなスキル (Active skills)] セクションに一覧表示されます。

d. [アクティブなスキル (Active skills)] セクションからコピーしたスキルを選択して開きます。
ガイド付きセットアップに従って、カスタマイズされたスキルの一般的な詳細、入力、プロンプ
ト、可用性、表示、レビュー、およびアクティブ化の構成を行います。ウォークスルー全体を完
了すると、ケース要約スキルがアクティブ化されます。

4. [一般的な詳細] ステップで、フィールドに入力します。
各スキルの入力とトリガーの詳細については、「通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の 
Now Assist のスキルの入力」を参照してください。
a. スキルの名前と説明を入力します。
b. [保存して続行]  を選択して、次の手順に進みます。

5. さまざまな入力テンプレートのベース入力フィールドや関連リストなど、各スキルの入力データを
表示します。

スキルのさまざまな入力テンプレートのベース入力テーブルフィールドと関連リストを構成しま
す。

各スキルは、Now LLM サービス  が応答を生成するためのコンテキストを提供する説明を含む
ベース入力テーブルと入力フィールドに依存しています。

入力データの一部として、ベースシステムとして提供される関連テーブルのみを選択します。

a. 入力テンプレートごとに、 [+ 新しいベース入力フィールド ] を選択し、ベース入力テーブルの
フィールドを構成します。

必要に応じて、複数のベース入力フィールドを追加します。
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[入力を表示  (View input)] ステップ

[入力を表示  (View input)] ステップ

次の表に、ベース入力テーブルのフィールドと説明 (関連する例を含む) を示します。

ベース入力フィールド

フィールド 説明

[ベース入力フィールド (Base input field)]
このスキルが応答で使用する値を持つケース
テーブルのフィールド。

例：「Short description」。
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フィールド 説明

フィールドの説明
[ベース入力フィールド (Base input field)] 値
の説明。

例：「Short description of case, provides 
quick info about the issue.」

b. 入力テンプレートごとに、条件ビルダーを使用してルール条件を構成し、データをフィルタリン
グします。

この入力テンプレートを使用するタイミングを決定するルール条件。デフォルトでは、レコード
のステータスによって、Now LLM サービス  が使用する入力テンプレートが決まります。

[+ 新しい条件セット]  を選択し、追加のパラメーターを構成することで、条件をさらに構築でき
ます。

c. 入力テンプレートごとに、 [+ 新しいデータソース ] を選択して、必要に応じて追加の関連テー
ブルとアクティビティストリームデータを構成します。

関連テーブルやアクティビティストリームなどの入力データソースを追加すると、関連リスト内
の Now LLM サービス  により多くのコンテキストが提供されます。

これらの追加データソースにルール条件を追加することもできます。

d. [保存して続行]  を選択して、次の手順に進みます。

6. プロンプトをカスタマイズします。

各入力テンプレート構成のプロンプトを確認してテストします。プロンプトは、必要に応じて新し
い事前定義されたセクションを追加したり並べ替えたりして編集できます。

a. 入力テンプレートごとに、使用可能なセクションのリストからプロンプトセクションを選択し
て、生成されるサマリーに含めます。

セクションを追加するには、このステップの前に関連する入力データを構成する必要がありま
す。

[顧客を待機中]  プロンプトをケースに追加できるのは、ケースのステータスが [情報待ち]  であ
る場合のみです。そうでない場合、このヘッダーを他のステータスに追加すると、Now LLM 
サービス  が不正確または信頼性の低い結果を生成する可能性があります。

b. [保存]  を選択して、応答のテストに進みます。

c. [応答のテスト (Test response)] セクションでケースレコードを選択し、[テストを実行  (Run 
Test)]  を選択してプロンプト応答の出力形式をテストします。
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[プロンプトをカスタマイズ  (Customize prompt)] ステップ

[プロンプトをカスタマイズ  (Customize prompt)] ステップ

d. [保存して続行]  を選択して、次の手順に進みます。

7. ユーザーがスキルをどのように利用できるかを定義します。

a. ユーザーが常にスキルを利用できるように構成することも、スキルが利用可能になる前に満たす
必要がある条件を選択することもできます。
[スキルの可用性をカスタマイズ  (Customize skill availability)]  を選択すると、条件ビルダーが
表示され、さらにデータをフィルタリングできます。

b. [保存して続行]  を選択して、次の手順に進みます。

8. ケースの要約を表示する場所を構成します。

a. [In-product (製品内)]  または [Now Assist パネル]  を選択します。
▪ [製品内  (In-product)]：選択すると、Now Assist  スキルがフォームとワークスペースに表示

されます。

[製品内] に表示されるスキルについて、下矢印を選択して、スキルを使用できるロールを特定
します。
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▪ [Now Assist パネル]：選択すると、Now Assist  パネルで Now Assist  スキルを使用できる
ようになります。

このオプションが表示されない場合は、Now Assist  パネルをアクティブ化する必要がありま
す。詳細については、「Turn on the Now Assist panel 」を参照してください。

Now Assist  パネルに表示されるスキルごとに、下矢印を選択して、スキルを使用できるロー
ルを特定します。

b. [保存して続行]  を選択して、次の手順に進みます。

9. スキルをレビューしてアクティブ化します。
選択内容を確認し、[アクティブ化]  を選択してスキルのカスタマイズを完了します。
ケースで [要約を作成]  を選択して、ケースの要約を生成できるようになります。

サービスブリッジ  通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  の構成
エンタープライズプロバイダーがコア UI で サービスブリッジ  Mapping Assist 機能を使用できる
ように、通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  アプリケーションを構成しま
す。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assist  プラグイン (sn_tmt_gen_ai) をインス

トールします。
◦ プラグインの依存関係とプラグインのアクティブ化順序の詳細については、「アプリケーション

情報」を参照してください。
◦ インストールプロセスの詳細については、「Install Now Assist plugins 」を参照してくださ

い。
2. 次のように移動する。 All (すべて)  > Now Assist アドミン  > 機能  をクリックし、Now Assist ア

ドミンコンソールの [ 機能 ] タブにアクセスします。
既に Now Assist アドミンコンソールが表示されている場合は、画面の [Now Assist 機能 ] タブ
を選択できます。

3. [顧客] を選択し、[製品の選択] ドロップダウン リストで [TMT] を選択します。
4. サービスブリッジ  機能カードで、詳細の表示  を選択します。
5. [利用可能なすべての サービスブリッジ  スキル] セクションで、[ オンにする] を選択します。

スキルが構成され、アクティブ化されました。エージェントは、プロバイダーフィールドとコン
シューマーフィールド間の変換マッピングを自動的に生成できるようになりました。

での  AI エージェントのユースケースの使用  通信事業、メディア、テク
ノロジー  (TMT) の  Now Assist

TMT AI エージェントコレクションを使用して、タスクを自律的に完了します。
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の  AI エージェントで利用可能なユースケース  通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now 
Assist

ユースケース名 説明 利用可能な  AI エージェント

電気通信サービスの問題をテス
トおよび修復する ユースケースは、サービス問題

ケースがケースエージェントに
アサインされ、ケースのステー
タスが [オープン] または [新
規] である場合にトリガーされ
ます。顧客がサービス中断につ
いて申し立てる。

サービス問題ケース (SPC) は 
SPC 番号から始まります。

この AI エージェントは、タス
クの識別子または説明が指定
されているかどうかに関係な
く、タスク (ケース) のトラブ
ルシューティング、診断、分
析、または解決を必要とする
サービス問題ケース要求を処理
するように設計されています。
また、与えられたタスクに関連
するコンテキストと詳細を取得
することもできます。

AI エージェントがタスクを実
行して、顧客の問題を解決しま
す。

• サービス問題マネージャー
• 支払ステータスチェッカー
• 予備的なトラブルシューティ
ング

• オンデマンドサービステス
ター

• サービス修理業者

ユースケースで使用されていない AI エージェントが、 Now Assist  アプリケーションとともにイン
ストールされている場合があります。利用可能なすべてのエージェントを表示する方法については、
「 AI エージェントを検索する 」を参照してください。

重要: 
デフォルトでは、すべてのユースケースと AI エージェントレコードは読み取り専用です。

ユースケースを自律的に実行するには、トリガーをアクティブ化します。手動で呼び出す場合は、ト
リガーをアクティブ化する必要はありません。

AI エージェントスタジオを設定するには、「AI Agent Studio とConfiguring Now Assist AI 
agents 」を参照してください。

AI エージェントスタジオをインストールするには、「AI Agent Studio 」と「Install Now Assist 
AI agents 」を参照してください。

利用可能なすべての AI エージェントを表示するには、「 Find AI agents 」を参照してくださ
い。

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  AI エージェント収集、電
気通信サービスの問題のテストと修理のユースケース
電気通信サービスの問題のテストと修理のユースケースを使用して、ブロードバンドとインターネッ
トの問題を解決します。
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電気通信サービスの問題のテストと修理の概要

電気通信サービスの問題のテストと修理のユースケースで、AI エージェントのチームを使用して顧客
の問題を解決します。タスク (ケース) のトラブルシューティング、診断、分析、または解決を必要と
するタスク要求を、タスクの識別子または説明が指定されているかどうかに関係なく処理できます。

通信事業、メディア、テクノロジー (TMT) の Now Assistの TMT AI エージェントコレクションで
の電気通信サービスの問題のテストと修理のユースケースに関連するエージェント、ツール、トリ
ガーについては、ここに記載されている情報を参照してください。

電気通信サービスの問題のテストと修理のユースケース Duplicate an agentic workflow を変更
し、要件に応じて設定を調整します。

重要: 
[トリガーを編集] フォームで、[ アクティブ ] ボタンがオンになっていることを確認し、AI 
エージェントが自律的にトリガーできるようにします。

電気通信サービスの問題のテストと修理のユースケース

ユースケースにアクセスするには:
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > AI エージェントスタジオ  > 作成と管理.
2. 電気通信サービスの問題をテストして修復します。

新しいユースケースを作成するには、「 Create an agentic workflow 」を参照してください。

ユースケースのテスト

ユースケーステストページにアクセスするには:
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > AI エージェントスタジオ  > テスト.
2. [概要] ページで、[ ユースケースのテスト] を選択します。

ユースケースをテストするには、「 Test an agentic workflow 」を参照してください。

電気通信サービスの問題ユースケースのテストと修理のトリガー

トリガー Duplicate an agentic workflow を変更し、要件に応じて設定を調整します。

[トリガーを定義] 画面で、次の条件を表示します。
• トリガーを選択します。
• トリガー名。
• テーブル。
• 次の条件を表示します。
◦ フィールドを選択し 、
◦ 操作を選択し 、
◦ 値を入力

• 実行方法
• 目標テンプレート。
• チャネル。
• [アクティブ ] および [通知を表示]  チェックボックス。

自
動
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トリガーの定義の詳細については、「 Create an agentic workflow 」を参照してください。

重要: 
[トリガーを編集] フォームで、[ アクティブ ] ボタンがオンになっていることを確認し、AI 
エージェントが自律的にトリガーできるようにします。

電気通信サービスの問題のテストと修理のユースケースで使用される  AI エージェント

次の AI エージェントは、ユースケースの指示を実行するために使用されます。

AI エージェントを作成するには、「 Create an AI agent 」を参照してください。

AI エージェント AI エージェントロール

サービス問題マネージャー
AI エージェントは、作業の計画、調整、および
他のエージェントへの委任を担当します。

顧客のインベントリステータスを確認します。

ナレッジ記事を表示します。
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AI エージェント AI エージェントロール

支払ステータスチェッカー 未払いの請求書の支払いを確認します。
予備的なトラブルシューティング

販売済み製品に関する事前定義されたアンケー
トに基づいて質問するように設計された AI エー
ジェント。

解決計画の類似ケースを確認し、 ナレッジベー
ス  記事から質問して解決策を決定します。

オンデマンドサービステスター サービス問題ケースのインベントリ仕様に基づ
いて診断タスクを作成し、テスト定義を実行し
ます。

サービス修理業者 テスト実行の修復タスクを作成します。

サービス問題マネージャーにマッピングされたツール

ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明

現在のケース情報を
フェッチ ケースは、顧客が一般

的な問い合わせのた
めに提起したり、顧
客に提供されたサー
ビスの障害を報告した
りすることができる 
ServiceNow  の記録シ
ステムです。

このツールは、簡単な
説明、説明、発信者、
ステータス、販売済み
製品など、指定された
ケースの詳細をフェッ
チします。

フローアクション 自律型

ケースに関連付けられ
た販売済み製品を検証 販売済み製品は、顧客

に販売された製品イ
ンスタンスです。サー
ビスが機能するために
は、プロダクトインベ
ントリステータスが 
[アクティブ] のままで
あることが重要です。

「プロダクトインベン
トリのステータスが
次のように判明しまし
た...".

検索取得
自律型 関連するナレッジ記事

を取得 検索する類似した関連
情報を含む ナレッジ 
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ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明
記事をフェッチしま
す。

この検索エンジンは、
情報を取得するための
一般的な検索エンジン
ではありません。

事前定義された組織ま
たは IT の手順に関す
る特定の標準ドキュメ
ントにアクセスできま
す。

注: 
このツールは、 
ナレッジ  記事の
ロールや制限を
確認するようには
設計されていませ
ん。

このツールは、問題の
説明に基づいて関連記
事を取得する場合にの
み使用してください。

注: 
このツールは、イ
ンシデント内の問
題に関連する ナ
レッジ  記事を検
索するために一度
だけ実行する必要
があります。

箇条書きで、実際の ナ
レッジ  記事へのリンク
を含むサマリービュー
がユーザーに表示され
ます。

予備トラブルシューティングツールにマッピングされたツール

すべてのツールはスクリプトタイプです。

ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明

フローアクション 自律型
指定された販売済み製
品 ID のアンケートと
推奨テスト定義を取得
します。

指定された販売済み製
品 ID のアンケートと
推奨テスト定義を返し
ます。
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ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明
販売済み製品は、顧客
に販売された製品イン
スタンスです。

販売済み製品 ID を使
用してアンケートを取
得します。

推奨されるテスト定義
は文字列として返され
ますが、その文字列に
は「,」 (カンマと空白) 
で区切られた複数のテ
スト定義が存在する場
合があります。

注: 
アンケートの取得
に販売済み製品名
を使用しないでく
ださい。

特定のアンケートに関
連するすべての質問を
取得します。

尋ねる質問のアレイを
返します。

質問の JSON 配列
の例:[{\"value\":
\"873b670f77230010112f8b51a91061bb
\",\"question\":\"デバ
イスの LED ライトを
確認します。可能なオ
プションは緑、赤、ま
たはオフです\"}]。

検索取得 自律型 類似ケースを取得
ケースの簡単な説明を
含む類似ケースを取得
します。

箇条書きで、実際の ナ
レッジ  記事へのリンク
を含むサマリービュー
をユーザーに提供しま
す。応答にはsys_idを
含めないでください。

オンデマンドサービステスターにマッピングされたツール

ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明

フローアクション 自律型 テスト結果を取得 診断 ID を入力として
受け取り、テスト実行
結果を「合格」または
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ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明
「失敗」として返しま
す。

サービス問題ケースの
診断タスクを作成

サービスの問題ケース
の診断タスクを作成し
ます。

テスト定義を実行
販売済み製品、テスト
定義、およびケース番
号を使用してテスト定
義を実行します。

販売済み製品は、顧客
に販売された製品イン
スタンスです。

次の ID を次のように
使用します。
• インスタンス ID と
しての販売済み製品 
ID。

販売済み製品名は使
用しないでくださ
い。

• test_definition_id
としてのテスト定義
名。

• サービス問題ケース 
ID としてのケース 
ID。

• diagnostic_task_id
として
diagnostic_task_id。

出力をテスト実行 ID 
として保存します。

インベントリのテスト
定義を取得 インベントリのテスト

定義を取得します。

販売済み製品は、顧客
に販売された製品イン
スタンスです。

販売済み製品 ID を使
用してテスト定義を取
得します。テスト定義
の取得に販売済み製品
名を使用しないでくだ
さい。
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ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明

指定された販売済み製
品 ID の推奨テスト定
義を取得します

指定された販売済み製
品 ID のアンケートと
推奨テスト定義を返し
ます。

販売済み製品は、顧客
に販売された製品イン
スタンスです。

販売済み製品 ID を使
用してアンケートを取
得します。

注: 
アンケートの取得
に販売済み製品名
を使用しないでく
ださい。

推奨されるテスト定義
は文字列として返され
ますが、その文字列に
は「,」 (カンマと空白) 
で区切られた複数のテ
スト定義が存在する場
合があります。

サービス修復者にマッピングされたツール

ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明

フローアクション 自律型 テスト実行の修復タス
クの作成 テスト実行の修復タス

クを作成します。

次の ID を次のように
渡します。
• サービス問題ケース 
ID としてのケース 
ID

• 診断タスク ID とし
ての診断タスク ID

支払ステータスチェッカーにマッピングされたツール

ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明

フローアクション
自律型 未払いの支払情報を取

得
ツールは、請求先アカ
ウント、請求書金額、
請求書の期日、未払い
の支払いのステータス
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ツールタイプ 実行モード [Name (名前)] 説明
を含む応答を提供する
必要があります。

通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の  Now Assist  の使用
エージェントロールを持っている場合は、 TMT の Now Assist  アプリケーションで、サービスの問
題ケースの詳細の要約、ケース解決メモの生成、テストの要約、アカウントオンボーディングケース
の詳細、エンゲージメントとタッチポイントの詳細を行うことができます。

サービスの問題ケース
• ケースのコンテキストをすばやく理解するためにサービス問題ケースの詳細を要約し、最新のケー
ス展開を含むように要約を更新し、サービス問題ケースの作業メモに投稿します。これらのサマ
リーは、エージェントと顧客間の複数の会話を含む、長期にわたる、または複雑なサービス問題の
ケースに役立ちます。

• サービスの問題ケースの解決メモを生成して、ケースをより迅速にまとめることができます。顧
客にソリューションを提案する準備ができたら、この機能で解決メモを生成して [サービスの問題
ケース] フォームに追加できます。解決メモは、同様の問題に遭遇する可能性のある他のエージェ
ントに、サービスの問題ケースの解決に関するコンテキストも提供します。

• サービスの問題ケースを診断して問題とその考えられる解決策を理解するために、エージェントに
よって実行されたテストを要約します。これらのサマリーは、複数のテスト実行を含む、実行時間
が長い、または複雑なサービス問題のケースに役立ちます。

• ナレッジの生成は、エージェントが簡単にコンテンツを作成するのに役立ちます。エージェント
は、解決策の提案後またはケースのクローズ後に、ケースレコードの関連データを使用してナレッ
ジ記事を自動的に生成できます。この機能により、ナレッジ記事を手動で生成する必要がないた
め、エージェントの貴重な時間と労力を節減できます。

• エージェントが実行したテストを要約してテクノロジー製品ケースを診断し、問題とその考えられ
る解決策を理解します。これらのサマリーは、複数のテスト実行を含む、実行時間が長い、または
複雑なテクノロジー製品ケースに役立ちます。

アカウントオンボーディングケース

アカウントオンボーディングライフサイクルの各ステージの詳細を含め、アカウントオンボーディン
グケースを要約します。エージェントは、重要な情報の大まかなサマリーを使用して、オンボーディ
ングケースとケースタスクのステータスをすばやく把握できます。

カスタマーサクセス
• リスク、イニシアチブ、結果、ケース、内部プレイなど、エンゲージメントの詳細を要約します。
エージェントは、ステータス、本番稼働日、更新日、作業メモ、未処理のアクションなどの重要な
情報ポイントの概要により、すべてのアクティビティとエンゲージメント全体について迅速に把握
できます。

• 会議のアジェンダ、会議タイプ、メールなど、エンゲージメントライフサイクルにおけるさまざま
なタッチポイントを要約します。エージェントは、さまざまなステークホルダー間でやり取りされ
たすべての会議とメール、およびフォローアップアクティビティのサマリーをすばやく取得できま
す。

を使用したサービスの問題ケースの要約  通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) 
の  Now Assist

サービス問題ケースレコードで選択したフィールドからサマリーを生成します。TMT の Now 
Assistアプリケーションのサービス問題ケースの要約スキルを使用して、ケースのコンテキストをす
ばやく理解します。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の ServiceNow マークは 米国および/またはその他の国における ServiceNow, Inc. の 商標または登録商 標です。
その他の会社名と 製品名は、関連する各会社の商標である 可能性があります。

39



始める前に
必要なロール：sn_customerservice_agent、sn_customerservice.consumer_agent

このタスクについて
サービス問題ケースの要約スキルは、問題、実行されたアクション、解決策の詳細など、サービス問
題ケースの簡潔な要約を提供します。このスキルを使用すると、次のタスクを実行できます。
• サービス問題ケースのコンテキストを理解できるように、サービス問題ケースの初期サマリーを生
成します。

• サービス問題ケースに対して行われたすべての作業を要約します。

サービス問題ケースの要約スキルは、CSM/FSM 構成可能ワークスペースと コア UI  で利用できま
す。
• CSM/FSM 構成可能ワークスペースでは、Now Assist コンポーネントによるサービスの問題
ケースサマリーを使用してサマリーを生成します。このコンポーネントは、ケースのハイライト
カードの下に表示されます。

• コア UIでは、サービス問題ケースレコードの [要約を作成] ボタンを選択して、要約を生成しま
す。

サービス問題ケースの要約スキルは、サービス問題ケースレコードをチェックして、サマリーを作成
するのに十分な情報が利用可能かどうかを判断します。
• エージェントがサービス問題ケースレコードを開いたとき
• エージェントがサービス問題ケースレコードページを更新したとき

十分なデータがある場合は、サービス問題ケースのサマリーコンポーネントに [要約 ] ボタンが表示
されます。十分なデータがない場合、コンポーネントはボタンの代わりにメッセージを表示します。

注: 
サービス問題ケースの要約スキルでは、サマリーを生成するために、ケースレコードに最低 50 
語が必要です。

手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

サービスの問題ケース.
2. サービスの問題ケースを開きます。
3. Now Assist コンポーネントによるサービス問題ケースのサマリーで、[ 要約  (Summarize)]  を選

択します。
Now Assist コンポーネントによるサービスの問題ケースのサマリーは、ケースのハイライトカー
ドの下に表示されます。コンポーネントはデフォルトでは折りたたまれており、展開するとサマ
リーが表示されます。ウィンドウに収まりきらない長いサマリーの場合は、[さらに表示]  を選択
し、スクロールバーを使用して残りのコンテンツを表示します。

注: 
サマリーの生成と表示には数秒かかる場合があります。

4. オプション:  サービスの問題ケースの要約が完了したら、結果を管理します。
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を使用したアカウントオンボーディングケースの要約  通信事業、メディア、テクノ
ロジー  (TMT) の  Now Assist

アカウントオンボーディングケースレコードで選択したフィールドからサマリーを生成します。TMT 
の Now Assistアプリケーションでアカウントオンボーディングケースの要約スキルを使用して、
ケースのコンテキストをすばやく理解します。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
アカウントオンボーディングケースの要約スキルでは、アカウントオンボーディングライフサイクル
の各ステージの詳細を含む簡潔なサマリーを提供します。このスキルを使用すると、次のタスクを実
行できます。
• オンボーディングケースのコンテキストを理解できるように、アカウントオンボーディングケース
の初期サマリーを生成します。

• アカウントのオンボーディングケースで行われたすべての作業を要約します。

アカウントのオンボーディングケースの要約スキルは、CSM/FSM 構成可能ワークスペースと コア 
UI  で利用できます。
• CSM/FSM 構成可能ワークスペースでは、Now Assist コンポーネントによるアカウントオン
ボーディングケースサマリーを使用してサマリーを生成します。このコンポーネントは、アクティ
ビティカードの上に表示されます。

• コア UI  では、アカウントオンボーディングケースレコードの [要約を作成 (Summarize)] ボタン
を選択してサマリーを生成します。

アカウントオンボーディングケースの要約スキルでは、レコードをチェックして、サマリーを作成す
るのに十分な情報があるかどうかを判断します。
• エージェントがアカウントオンボーディングケースレコードを開いたとき。
• エージェントがアカウントオンボーディングケースレコードページを更新したとき。

十分なデータがある場合は、アカウントオンボーディングケースのサマリーコンポーネントに [要
約 ] ボタンが表示されます。十分なデータがない場合、コンポーネントはボタンの代わりにメッセー
ジを表示します。

注: 
アカウントオンボーディングケースの要約スキルでは、サマリーを生成するためにケースレ
コードに最低 50 語が必要です。

手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

Account Onboarding Case (アカウントオンボーディングケース).
2. アカウントのオンボーディングケースを開きます。
3. Now Assist コンポーネントによるアカウントオンボーディングケースのサマリーで、[ 要約 

(Summarize)]  を選択します。
Now Assist コンポーネントによるアカウントオンボーディングケースサマリーは、アクティビ
ティカードの上に表示されます。コンポーネントはデフォルトでは折りたたまれており、展開する
とサマリーが表示されます。ウィンドウに収まりきらない長いサマリーの場合は、[さらに表示]  を
選択し、スクロールバーを使用して残りのコンテンツを表示します。
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注: 
サマリーの生成と表示には数秒かかる場合があります。

4. オプション:  アカウントオンボーディングケースの要約が完了したら、結果を管理します。

を使用したサービス問題ケースの解決メモの生成  通信事業、メディア、テクノロ
ジー  (TMT) の  Now Assist

TMT の Now Assist  アプリケーションで解決メモ生成スキルを使用して、サービス問題ケースの解
決メモを生成します。

始める前に
必要なロール：sn_customerservice_agent および sn_customerservice.consumer_agent

このタスクについて
顧客に解決策を提案し、解決情報をサービス問題ケースレコードに追加することもできます。解決メ
モを生成すると、ケースをより迅速にまとめ、同様の問題に遭遇する可能性のある他のエージェント
にサービスの問題ケースの解決に関する情報を提供することができます。

Now Assist  パネルから 必要に応じて解決情報を生成することもできます。詳細については、「」を
参照してください。

注: 
解決メモ生成スキルでは、解決メモを生成するために、サービス問題ケースレコードに最低 50 
語が必要です。

手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

サービスの問題ケース.
2. サービスの問題ケースを開きます。
3. 選択 テストと解決  > 解決.
4. 解決アクティビティの [解決メモ] フィールドに移動します。

5. Now Assistアイコン を選択します。
Now Assist  アイコン  ケースのコンテキストに基づいて推奨テキストを生成します。

6. [ 挿入 ] を選択して、生成されたコンテンツを [解決メモ] フィールドに追加します。
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7. オプション:  生成されたコンテンツを確認し、[絞り込み] を選択してコンテンツを変更します。
必要に応じて、コンテンツを詳細にしたり短縮したりするオプションが表示されます。

8. オプション:  解決情報をサービスの問題ケースのアクティビティストリームに追加する場合は、[ 
解決メモをコメントに追加 ] チェックボックスをオンにします。
このチェックボックスをオンにすると、サービスの問題ケースのアクティビティストリームを表示
できるすべてのユーザーが解決メモを使用できるようになります。

9. [Save (保存)] をクリックする。

タスクの結果
• ケースレコードの [クローズ情報] セクションのフィールドに、[解決メモを生成] モーダルの情報
が入力されます。

• ケースが [解決済み] ステータスに移行します。
• 解決策が顧客に提案されます。

を使用したサービス問題ケースのナレッジ記事の生成  通信事業、メディア、テクノ
ロジー  (TMT) の  Now Assist

Now Assist  を使用して、CSM 構成可能ワークスペースおよびクラシック環境内の解決済みケース
およびクローズ済みケースに関するナレッジ記事を生成します。

始める前に
ケースのナレッジ記事を生成するには、ケースが解決済みかつクローズ済みのステータスであり、ナ
レッジ記事がまだリンクされていないことが必要です。

ナレッジ記事を生成するときにナレッジ中心のサービス (KCS) テンプレートを使用するには、高度
なナレッジ管理プラグインをインストールします。詳細については、「Activate the Knowledge 
Management Advanced plugin 」を参照してください。

アドミニストレーターが [記事の作成] ページで Now Assist  エクスペリエンスを有効にし、次のナ
レッジベース生成基準が構成されていることを確認してください。
• ナレッジスキルがインストールされます。
• Now Assist アドミン  コンソールで、次の基準が設定されていることを確認します。
◦ テーブルレコードと入力フィールドを指定します。
◦ 属性のリストからスキルの可用性の条件を指定します。
◦ 製品内でナレッジベース生成機能を表示し、Now Assist  パネルを指定します。

• [記事の作成]  でサポート対象テンプレートを適用するように設定します。たとえば、標準記事や 
KCS 記事の HTML などです。

• 現在、[記事の作成] エクスペリエンスのみが利用可能です。

必要なロール：agent

このタスクについて
CSM 構成可能ワークスペースおよびクラシック環境では、ケースレコードで [ナレッジを作成]  を選
択することで、ケースのナレッジ記事情報を生成できます。この UI アクションは、[AI を使用して
記事の下書きを作成] モーダルを表示します。このモーダルを使用することで、自分で記事を作成す
るか、Now Assist  を使用して記事のドラフトを作成し、ナレッジ記事のテキストをレビューおよび
編集できます。
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手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース.
2. 自分にアサインされているケースを開きます。

ケースレコードのステータスは、[解決済み] または [クローズ済み] のいずれかである必要があり
ます。

3. ケースレコードの UI アクションから [ナレッジを作成]  を選択して、記事を作成します。

注: 
[ナレッジを作成]  UI アクションは、ケースに関連付けられている既存のナレッジ記事がない
場合にのみ表示されます。

4. [記事の作成] モーダルで、ナレッジベースと記事テンプレート (表示されている場合) を選択しま
す。

注: 
オプションが表示されない場合は、アドミニストレーターが Now Assist アドミン  コンソー
ルで選択したデフォルトのテンプレートが使用されます。

5. [記事の作成]  を選択します。
6. [Al を使用してこの記事の下書きを作成 (Use Al to draft this article)] モーダルで、[はい、Now 

Assist で下書きします  (Yes, draft with Now Assist)]  を選択します。

AI を使用して記事を下書きするモーダル

7. オプション:  新しいモーダルで、記事の生成に使用できる類似ケースを検索します。それ以外の場
合は、[キャンセル]  を選択します。
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追加の関連タスク

完成した記事が選択したテンプレートに表示され、「This article was drafted by Now Assist. 
Be sure to review it for accuracy before saving (この記事は Now Assist により下書きされま
した。保存する前に正確であるか必ず確認してください。)」というメッセージが表示されます。

注: 
◦ 類似のケースが存在しない場合、このモーダルは表示されず、記事が作成されます。生成

された記事は、選択した関連レコードに基づいて、アカウントケースと選択したすべての
関連ケースの両方にリンクされます。

◦ 新しいモーダルで最大 5 つの追加関連ケースを選択して、記事を生成できます。
◦ 下書きは保存する前に変更できます。ナレッジ記事が一意の ID 番号とともに新しいタブに

表示され、親レコードに添付されます。
◦ Now LLM サービス  が結果の生成に失敗した場合は、エラーメッセージが表示されます。
◦ Now Assist  を使用して記事を作成する場合、プロセスがトリガーされた後は停止できま

せん。モーダルを閉じても、Now Assist  は記事の生成を続行します。

8. ナレッジベースと、ポップアップウィンドウの言語を選択します。 この記事の下書きをどの言語
でNow Assistか。

9. [Continue (続行)]  を選択します。
選択したナレッジベースと言語で記事が生成され、コンテンツは同じ言語で表示されます。

10. [挿入] を選択して、生成された応答を貼り付けます。
11. Now Assist  により生成された記事を確認し、[保存]  または [公開]  を選択します。

Now Assist  の成功メッセージが消えます。これは、Now LLM サービス  により生成された記事
ではなくなったことを意味します。

関連情報
Now Assist in Knowledge Management

を使用したサービス問題ケースのテストの要約  通信事業、メディア、テクノロジー 
(TMT) の  Now Assist

サービス問題ケースレコードのテスト実行サマリーを生成して、テスト結果のコンテキストと問題の
根本原因をすばやく把握します。
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始める前に
必要なロール：sn_customerservice_agent、sn_customerservice.consumer_agent

このタスクについて
テスト要約スキルは、テスト結果、テストの解釈、および特定のテスト定義に対して構成されたその
他のパラメーターを含む、サービスの問題ケースに対して実行されたテストの簡潔な要約を提供しま
す。このスキルを使用すると、サービスの根本原因を分析するために、サービスの問題ケースのテス
トサマリーを生成できます。

テストの要約スキルは、CSM/FSM Configurable Workspace および コア UIで使用できます。
• CSM/FSM 構成可能ワークスペースでは、Now Assist コンポーネントによるテスト実行サマ
リーを使用してサマリーを生成します。このコンポーネントは、テスト結果レコードに表示されま
す。

• コア UI  では、テスト結果レコードの [要約を作成] ボタンを選択して要約を生成します。

テストの要約スキルは、テスト結果レコードをチェックして、要約を作成するのに十分な情報が利用
可能かどうかを判断します。十分なデータがある場合は、テストサマリーコンポーネントに [要約 ] 
ボタンが表示されます。サマリーを生成するのに十分なデータがない場合、システムは [テストサマ
リーコンポーネント] フィールドにメッセージを表示します。

手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

サービスの問題ケース.
2. サービスの問題ケースを開きます。
3. [ 診断 ] タブで、 [テスト結果] を選択します。

4. 開くテスト結果を特定し、[詳細を表示] アイコン ( ) を選択します
5. Now Assist コンポーネントによるテスト実行サマリーで、[ 要約を作成]  を選択します。

Now Assist コンポーネントによるテスト実行サマリーがテスト結果レコードに表示されます。コ
ンポーネントはデフォルトでは折りたたまれており、展開するとサマリーが表示されます。ウィン
ドウに収まりきらない長いサマリーの場合は、[さらに表示]  を選択し、スクロールバーを使用して
残りのコンテンツを表示します。

注: 
サマリーの生成と表示には数秒かかる場合があります。

6. オプション:  サービスの問題ケースのテストの要約が完了したら、結果を管理します。

7. オプション:  [結果の設定] を選択して、テスト結果を失敗または合格に設定します。
8. 結果を保存またはキャンセルします。

◦ 結果を設定するには、[ 保存] を選択します。
◦ テスト結果リストに戻るには、[ キャンセル]  を選択します。

を使用したテクノロジー製品サポートケースのテストの要約  通信事業、メディア、
テクノロジー  (TMT) の  Now Assist

テスト結果のコンテキストと問題の根本原因を理解するために、テクノロジー製品サポートケースレ
コードのテスト実行サマリーを生成します。

始める前に
必要なロール：sn_customerservice_agent および sn_customerservice.consumer_agent
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このタスクについて
テスト要約スキルは、テスト結果、テストの解釈、および特定のテスト定義に対して構成されたその
他のパラメーターを含む、テクノロジー製品サポートケースに対して実行されたテストの簡潔な要約
を提供します。このスキルを使用すると、テクノロジー製品サポートケースのテストサマリーを生成
して、問題の根本原因を分析できます。

テストの要約スキルは、CSM/FSM Configurable Workspace および コア UIで使用できます。

• CSM/FSM 構成可能ワークスペースでは、Now Assist コンポーネントによるテスト実行サマ
リーを使用してサマリーを生成します。このコンポーネントは、テスト結果レコードに表示されま
す。

• コア UI  では、テスト結果レコードの [要約を作成] ボタンを選択して要約を生成します。

テストの要約スキルは、テスト結果レコードをチェックして、要約を作成するのに十分な情報がある
かどうかを判断します。十分なデータがある場合は、テストサマリーコンポーネントに [要約 ] ボタ
ンが表示されます。サマリーを生成するのに十分なデータがない場合、システムは [テストサマリー
コンポーネント] フィールドにメッセージを表示します。

手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

テクノロジー製品サポートケース.
2. テクノロジー製品サポートケースを開きます。

利用可能なテスト結果がない場合は、テストを実行してテスト結果を取得します。
3. [ トラブルシューティング]  タブで、[ テスト結果] を選択します。

4. 開くテスト結果を特定し、[詳細を表示] アイコン ( ) を選択します
5. Now Assist コンポーネントによるテスト実行サマリーで、[ 要約を作成]  を選択します。
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Now Assist コンポーネントによるテスト実行サマリーがテスト結果レコードに表示されます。コ
ンポーネントはデフォルトでは折りたたまれており、展開するとサマリーが表示されます。ウィン
ドウに収まりきらない長いサマリーの場合は、[さらに表示]  を選択し、スクロールバーを使用して
残りのコンテンツを表示します。

注: 
サマリーの生成と表示には数秒かかる場合があります。

6. オプション:  テクノロジー製品サポートケースのテストの要約が完了したら、結果を管理します。

7. オプション:  [結果の設定] を選択して、テスト結果を失敗または合格に設定します。
8. 結果を保存またはキャンセルします。

◦ 結果を設定するには、[ 保存] を選択します。
◦ テスト結果リストに戻るには、[ キャンセル]  を選択します。

Now Assistパネルを使用して  TMT の生成  AI 機能を要求する
Now Assistパネルの対話型インターフェイスを使用して、コンテキスト生成 AI 機能を要求します。
これらの機能には、TMT アプリケーションのサービスの問題ケースのサマリーや解決メモが含まれ
ます。

始める前に
インスタンスで ネクストエクスペリエンス  が有効になっていることを確認します。詳細について
は、「Next Experience UI 」を参照してください。

必要なロール：sn_customerservice_agent、sn_customerservice.consumer_agent

このタスクについて
CSM/FSM 構成可能ワークスペースの Now Assist  パネルを使用して、サービス問題ケースのサマ
リーを要求し、サービス問題ケースの解決メモを生成することができます。

Now Assist  パネルの詳細については、「Now Assist panel 」を参照してください。Now Assist 
パネルのアクティブ化の詳細については、「Turn on the Now Assist panel 」を参照してくださ
い。
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手順
1. TMT の Now Assist  アプリケーションがインストールされているインスタンスにログインしま

す。
2. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

サービスの問題ケース  > All (すべて).
3. サービスの問題ケースを開きます。

4. ヘッダーメニューから Now Assist  アイコン ( を選択し、サービスの問題ケースに対して TMT 
の生成 AI 機能を要求します。

5. Now Assistパネルから関連する生成 AI 機能を選択します。
◦ サービスの問題ケースを要約するには、[ レコードの要約]  を選択します。
◦ サービス問題ケースの解決メモを生成するには、 解決メモの生成  を選択します。

を使用したエンゲージメントの要約  通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の 
Now Assist

エンゲージメントレコードで選択したフィールドからサマリーを生成します。エンゲージメントに関
連する成功イニシアチブ、成果、リスク、および内部プレイについて最新情報を把握します。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
エンゲージメントサマリースキルは、エンゲージメントに関連するすべてのアクティビティと情報の
重要なポイントの簡潔なサマリーを提供します。このスキルを使用すると、次のタスクを実行できま
す。
• コンテキストを理解できるように、エンゲージメントの初期サマリーを生成します。
• エンゲージメントに関連付けられているすべての作業を要約します。

エンゲージメントの要約スキルは、CSM/FSM 構成可能ワークスペースと コア UI  で利用できま
す。
• CSM/FSM 構成可能ワークスペースでは、Now Assist コンポーネントによるエンゲージメント
サマリーを使用してサマリーを生成します。このコンポーネントは、[アカウントの詳細] カードの
上に表示されます。

• コア UI  では、エンゲージメントレコードの [要約を作成 (Summarize)] ボタンを選択してサマ
リーを生成します。

エンゲージメントの要約スキルは、エンゲージメントレコードをチェックして、サマリーを作成する
のに十分な情報が利用可能かどうかを判断します。
• エージェントがエンゲージメントレコードを開いたとき
• エージェントがエンゲージメントレコードページを更新したとき

十分なデータがある場合は、エンゲージメントサマリーコンポーネントに [要約 ] ボタンが表示され
ます。十分なデータがない場合、コンポーネントはボタンの代わりにメッセージを表示します。

注: 
エンゲージメント要約スキルでは、サマリーを生成するために、レコードに最低 50 語が必要
です。
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手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

すべてのエンゲージメント.
2. エンゲージメントを開きます。
3. Now Assist コンポーネントによるエンゲージメントサマリーで、[ 要約  (Summarize)]  を選択し

ます。
Now Assist コンポーネントによるエンゲージメントサマリーは、[アカウントの詳細] カードの上
に表示されます。コンポーネントはデフォルトでは折りたたまれており、展開するとサマリーが表
示されます。ウィンドウに収まりきらない長いサマリーの場合は、[さらに表示]  を選択し、スク
ロールバーを使用して残りのコンテンツを表示します。

注: 
サマリーの生成と表示には数秒かかる場合があります。

4. オプション:  エンゲージメントの要約が完了したら、結果を管理します。

を使用したタッチポイントの要約  通信事業、メディア、テクノロジー  (TMT) の 
Now Assist

タッチポイントレコードで選択したフィールドからサマリーを生成します。さまざまなステークホル
ダー間でやり取りされたすべての会議とメール、およびフォローアップアクティビティの簡単なサマ
リーを取得します。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
タッチポイントサマリースキルは、エンゲージメントライフサイクルにおけるさまざまなタッチポイ
ントの簡潔なサマリーを提供します。このスキルを使用すると、次のタスクを実行できます。

• コンテキストを理解できるように、タッチポイントの初期サマリーを生成します。
• タッチポイントに関連するすべての作業を要約します。

タッチポイントの要約スキルは、CSM/FSM 構成可能ワークスペースと コア UI  で利用できます。
• CSM/FSM 構成可能ワークスペースでは、Now Assist コンポーネントによるタッチポイントサ
マリーを使用してサマリーを生成します。このコンポーネントは、[アカウントの詳細] カードの上
に表示されます。

• コア UIでは、タッチポイントレコードの [要約を作成] ボタンを選択して要約を生成します。

エンゲージメントの要約スキルは、タッチポイントレコードをチェックして、サマリーを作成するの
に十分な情報があるかどうかを判断します。
• エージェントがタッチポイントレコードを開いたとき
• エージェントがタッチポイントレコードページを更新したとき

十分なデータがある場合は、タッチポイントサマリーコンポーネントに [要約  (Summarize)]  ボタン
が表示されます。十分なデータがない場合、コンポーネントはボタンの代わりにメッセージを表示し
ます。
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注: 
タッチポイント要約スキルでは、サマリーを生成するためにレコードに最低 50 語が必要で
す。

手順
1. 次のように移動する。 ワークスペース  > CSM/FSM 構成可能ワークスペース  > Lists (リスト)  > 

すべてのタッチポイント.
2. タッチポイントを開きます。
3. Now Assist コンポーネントによるタッチポイントサマリーで、 [ 要約を作成]  を選択します。

Now Assist コンポーネントによるタッチポイントサマリーは、[アカウントの詳細] カードの上に
表示されます。コンポーネントはデフォルトでは折りたたまれており、展開するとサマリーが表示
されます。ウィンドウに収まりきらない長いサマリーの場合は、[さらに表示]  を選択し、スクロー
ルバーを使用して残りのコンテンツを表示します。

注: 
サマリーの生成と表示には数秒かかる場合があります。

4. オプション:  エンゲージメントの要約が完了したら、結果を管理します。

による変換の自動化  TMT の  Now Assist

TMT の Now Assist変換マッピング支援機能を使用して、プロバイダーテーブルとコンシューマー
テーブル間で送受信データを自動的に変換します。

始める前に
必要なロール：admin

このタスクについて
変換マッピング支援スキルは、次のことを行うように設計されています。
• プロバイダーテーブルとコンシューマーテーブル間の選択肢マッピングを自動的に生成します。
• 受信データまたは送信データを変換できない場合は、意味のあるエラーメッセージを入力してくだ
さい。

• 変換マッピングプロセスを自動化することで、時間を節約し、手作業を減らすことができます。
• 自動マッピングにより、エラーを減らし、統合の品質を向上させます。

手順
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > サービスブリッジプロバイダー  > アドミニストレーション  > 

変換.
2. [ 新規 ] をクリックし、単純な変換を作成します。

手順については、「Create a transform in Service Bridge 」を参照してください。TMT の 
Now Assist変換支援マッピングは、単純な変換でのみ使用できます。

3. プロバイダーテーブルとコンシューマーテーブル、および関連フィールドを選択します。
4. [マッピング支援]  をクリックします。
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変換マッピングが生成され、[変換ライン] 関連リストに挿入されます。

注: 
◦ 変換マッピング支援機能は、[プロバイダー] フィールドと [コンシューマー] フィールドで

選択リストフィールドを選択した場合にのみ使用できます。
◦ 必要に応じて、生成されたすべての変換ラインを削除してマッピングを再実行できます。
◦ 異なるタイプのフィールド間で変換マッピングを作成しようとすると、次の警告メッセー

ジが表示されます。

選択したフィールドが異なります。これらのフィールドをマッピングしてもよろしいです
か? この操作は、意図しない結果につながる可能性があります。

[ OK ] をクリックしてマッピングを続行します。マッピングが見つからない場合は、エ
ラーメッセージが表示されます。構成設定を確認し、必要に応じて変更することも、手動
でマッピングを作成することもできます。

Proactive Service Experience Workflows
Proactive Service Experience Workflowsアプリケーションは、通信、メディア、テクノロジー
サービスプロバイダーがエンドツーエンドのサポートを提供する方法を提供すると同時に、顧客の影
響を理解し、サポートプロセスに関与するすべての関係者に透過的なコミュニケーションを提供しま
す。

Proactive Service Experience Workflows  は、サービスオペレーションワークスペースを拡張し
て、エージェントに顧客やビジネスのコンテキストなどの自動化とヴィジビリティを提供し、サービ
スプロバイダーがサービスの問題を迅速かつプロアクティブに、正しい順序で、完全な透明性をもっ
て解決できるようにします。

Proactive Service Experience Workflowsを使用すると、サービスプロバイダーは次のことができ
ます。
• インシデントと顧客への影響の相関付けを自動化します。
• 顧客とビジネスのコンテキストに基づいてテクニカルサポートを強化し、適切な意思決定を迅速に
行うことができます。

• プロアクティブなケースを生成し、エンドツーエンドのプロセスを自動化して、問題を迅速に解決
します。

• ステータスの更新と直接的なコミュニケーションにより、顧客に透明性を提供します。

これらの機能を構成して使用する方法の詳細については、 Proactive Service Experience 
Workflows  を参照してください。

Sales and Order management (セールスと注文管理)
テクノロジー、メディア、および電気通信 (TMT) サービスプロバイダーは、 ServiceNow

® 
 セール

スと注文管理  (SOM) アプリケーションを使用して、組織内の製品販売ライフサイクルを管理できま
す。エージェントはこれらのアプリケーションを使用して、プリセールス機会の生成、営業見積もり
の提供、注文のキャプチャと履行、契約とエンタイトルメントの操作、変更に関する顧客注文ワーク
フローの管理を行うことができます。

ServiceNow
® 
 セールスと注文管理  ワークフローは、最初の連絡から受注処理までの営業プロセスを

簡素化します。このワークフローには、リード管理、営業案件の追跡、注文処理が含まれ、営業チー
ムと顧客の両方にシームレスなエクスペリエンスを提供します。
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プラットフォームの自動化機能により、すべての営業活動が効率的に追跡および管理されます。リー
ドは適切な営業担当者に自動的にアサインされ、タイムリーなエンゲージメントを確保するために
フォローアップタスクが生成されます。注文管理コンポーネントは、在庫およびロジスティクスシス
テムと統合され、注文が正確に処理され、時間どおりに配送されるようにします。

また、ServiceNow は強力なレポートおよび分析ツールも提供しており、営業チームはパフォーマン
スを追跡して傾向を特定できます。このデータ駆動型アプローチは、販売戦略を最適化し、全体的な
顧客満足度を向上させるのに役立ちます。

ビジネスケースのセールスと注文管理の構成の詳細については、「Sales and Order 
Management 」を参照してください。

サービスブリッジ
ServiceNow

® 
 サービスブリッジ  は複数の ServiceNow  インスタンスを接続し、企業顧客からサプ

ライヤー、システムインテグレーターに至るまで、エコシステム全体でシームレスなサポートとサー
ビスエクスペリエンスを提供します。 サービスブリッジ  は、摩擦のないエクスペリエンスを提供
し、要求のコラボレーションと処理を容易にすると同時に、ユーザーが自分の ServiceNow  インス
タンスで作業しやすいようにします。

プロバイダーであろうとコンシューマーであろうと、サービスブリッジを使用してインスタンス間
の統合を確立する方法を学びます。この統合により、プロバイダーは自社のインスタンスでサービス
要求を簡単に受信して履行できるようになります。サービスブリッジを使用して、購入、サポート、
サービスプロセスを結び付ける方法について説明します。
• エンタープライズユーザーは、双方向のワークフローを通じてサービスプロバイダーやパートナー
と簡単にコラボレーションできるようになり、可視性とシームレスなエクスペリエンスがもたらさ
れます。

• サービスブリッジにより、オンボーディングが迅速化され、登録者にサービスカタログを迅速に更
新することができます。

• シームレスな登録プロセスにより、企業の顧客やパートナーとの時間とコストのかかる統合が不要
になります。

このアプリケーションを構成して使用する方法の詳細については、 Service Bridge  を参照してく
ださい。

戦略的ポートフォリオ管理  (SPM)  通信事業向け
テレコム 戦略的ポートフォリオ管理 (SPM)  は、 戦略的ポートフォリオ管理 (SPM)  のすべての機能
を継承し、ファイバーロールアウトと5Gプロジェクト用の2つのテンプレートを追加する製品です。

戦略的ポートフォリオ管理 (SPM)  for Telecom を使用すると、ファイバーロールアウトおよび 5G 
プロジェクトのタスクと要件を定義およびカスタマイズできます。プロジェクトテンプレートは、プ
ロジェクトの基本構造を定義し、プロジェクトタスクとサブタスク、添付ファイル、チェックリス
ト、およびその他のプロジェクト情報を含めることができます。プロジェクトは繰り返されることが
多いため、テンプレートを使用すると、プロジェクト構造を作成、保存、および再利用できます。ま
た、既存のテンプレートを変更したり、テンプレートからプロジェクトを作成したり、空のプロジェ
クトにテンプレートを適用したりすることもできます。

ファイバーロールアウトプロジェクトテンプレート

ファイバーロールアウトプロジェクトテンプレートは、まとまりのない計画、手動プロセスによる
サービスとネットワークの提供の遅延、サービス影響分析の遅延による顧客体験の課題に対処できま
す。このテンプレートを使用すると、次の方法でファイバーロールアウトプロセスを改善できます。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の ServiceNow マークは 米国および/またはその他の国における ServiceNow, Inc. の 商標または登録商 標です。
その他の会社名と 製品名は、関連する各会社の商標である 可能性があります。

53

https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=order-mgt-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=order-mgt-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=order-mgt-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=order-mgt-overview&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=tmt-service-bridge-both-landing-page&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=tmt-service-bridge-both-landing-page&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=tmt-service-bridge-both-landing-page&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US


• 設計プロセスの加速化
• 構築とロールアウトの定義と追跡
• サービスデリバリに関するタイムリーな通知の提供

5Gプロジェクトテンプレート

5G プロジェクトテンプレートを使用すると、次の方法でプロジェクト管理プロセスを簡素化および
合理化できます。
• プロジェクトタスクをプロアクティブに特定する
• 計画プロセスのすべての重要なステップが含まれていることを確認する
• 目標期日に適切なリソースを割り当てる
• 主要なチームメンバーとステークホルダーの特定
• 遅延とコスト超過の削減
• プロジェクトの早い段階でリスクを評価する
• チーム間およびプロジェクト間のコラボレーションの改善

戦略的ポートフォリオ管理  (SPM)  テレコムファイバーロールアウトプ
ロジェクトテンプレート
このテンプレートは、ファイバーロールアウトに必要なさまざまなタスクを記述します。

ファイバー ロールアウト プロジェクト テンプレートには、次の基本的なタスクが含まれています。
• ネットワークの計画と構築
• ネットワーク設計
• ビルドとロールアウト
• サービスの提供とアクティブ化
• カスタマーサポート
• サービスの準備状況
• 将来の需要とネットワーク構築の計画

要件に応じて、このテンプレートからプロジェクトを作成することも、このテンプレートを変更する
こともできます。プロジェクトテンプレートの使用の詳細については、「 プロジェクトテンプレー
ト 」を参照してください。

通信事業ネットワークインベントリ
テクノロジー、メディア、電気通信 (TMT) サービスプロバイダーは、 ServiceNow  通信事業ネット
ワークインベントリ  アプリケーションを使用して、物理ネットワークと論理ネットワーク、および
顧客にプロビジョニングされたサービスのデジタル表現をビルドできます。このネットワークインベ
ントリには、電気通信ネットワークのインフラストラクチャを定義する資産、サービス、および関係
が含まれています。

電気通信セクターの複雑なネットワークインフラストラクチャを管理するには、構成と監視のための
堅牢なツールが必要です。 ServiceNow  通信事業ネットワークインベントリ  ワークフローは、論理
ネットワークコンポーネントと物理ネットワークコンポーネントの両方を管理するための包括的なソ
リューションを提供します。
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このワークフローにより、組織はすべてのネットワーク資産と構成の詳細の正確なインベントリを維
持できます。調達と展開からメンテナンスと廃止まで、ネットワークリソースのライフサイクル全体
をサポートします。リアルタイム監視機能により、ネットワークパフォーマンスを継続的に監視でき
るため、問題の迅速な特定と解決が可能になります。

通信ネットワークインベントリワークフローは、他の ServiceNow  モジュールと統合することで、
ネットワーク管理アクティビティをより広範な IT およびビジネスオペレーションと確実に連携させ
ることができます。この包括的なアプローチは、ネットワークパフォーマンスの最適化、ダウンタイ
ムの削減、および全体的なサービス品質の向上に役立ちます。

ビジネスケースの通信事業ネットワークインベントリの構成の詳細については、
「Telecommunications Network Inventory 」を参照してください。

通信事業サービスオペレーション管理
ネットワークとサービスの健全性をプロアクティブに監視し、ダウンタイムの可能性を防ぎます。イ
ベント管理とメトリックインテリジェンス

通信事業サービスオペレーション管理  (TSOM) は、イベント管理やメトリックインテリジェンスな
どのモニタリングツールと統合して運用を簡素化し、通信テクノロジードメイン全体にわたるエンド
ツーエンドのサービスビューを提供します。TSOM は、TM Forum Alarm Management API を使
用して、異種のドメインにまたがる膨大なネットワークイベントデータの収集、相関、および分析を
自動化します。フロントオフィスチームとバックオフィスチームに、単一のエンドツーエンドのサー
ビス健全性ビューを提供します。

このアプリケーションを構成して使用する方法の詳細については、 Telecommunications Service 
Operations Management  を参照してください。
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