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Technologie, médias et télécommunications (TMT)

Les ServiceNow® Technologysuites de produits , Media and Telecommunications (TMT)
rassemblent le service client, les opérations, la gestion des commandes et les écosystemes
de partenaires afin que les fournisseurs de services de technologie, de médias et de
télécommunications puissent faire évoluer leur activité pour tirer parti de I'opportunité en
pleine croissance du « tout en tant que service ».

Evénements de cycle Gestion des ventes Proactive Service
de vie du compte et des commandes Experience Workfows

0O

Offrez une expérience Capturez, gérez et remplissez Fournissez des workflows de
d'intégration structurée les commandes des clients bout en bout pour résoudre
aux fournisseurs du et des services externes. lesincidents liés au réseau
secteur des technologies. - et informer de maniere

- proactive les clients concernés.
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Service Bridge Telecommunications Telecommunications
Network Inventory Service Operations
Management

Aidez lesclients et les

fournisseurs a se connecter Créez et surveillez vos réseavix
et asuivre les demandes physiques, logiques et vos Surveillez de maniére
de service directement Services mis en service. proactive I'intégrité de vos
entre leurs instances. réseaux et services pour
- = éviter lestemps d’ arrét.
a
Now Assist pour TMT Gestion stratégique des Field Service Management
portefeuilles pour les pour |es télécommunications
télécommunications
Permet de résumer les tickets
de probleme de service, de Gérez |le workflow de
générer les notes de résolution Définissez et personnalisez service sur site pour les
deticket et de résumer lestests. lestéches et les exigences de clients du secteur des
VoS projets de déploiement de télécommunications.

lafibre optique et de la 5G.

Evénements du cycle de vie des comptes

L’application ServiceNow® Evénements du cycle de vie des comptes permet aux fournisseurs de
technologies, médias et télécommunications (TMT) de rationaliser, d’automatiser et de
mesurer les flux de travail critiques tout au long du parcours client de I’entreprise, de
intégration et de I'adoption aux renouvellements.

ServiceNow® Les fonctionnalités sont les suivantes :
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« Intégration : comprenez les besoins et les attentes des clients et définissez un workflow
reproductible et transparent qui peut étre suivi pendant le processus d’intégration.

» Engagement : définissez et suivez les objectifs de réussite et les jalons, et assurez-vous
que les résultats sont atteints.

» Adoption : Positionnez comment tirer le meilleur parti des produits disponibles et prenez
des mesures pour améliorer I'utilisation des produits.

« Surveillance : surveillez I'utilisation des produits et services ainsi que d’autres mesures
clés telles que les indicateurs clés de performance et identifiez les opportunités de
renouvellement et d’expansion.

« Expansion : Aider les équipes de vente et de compte a identifier les opportunités de
renouvellement et d’expansion.

Consultez la rubrique Account Lifecycle Events@ pour plus de détails sur la configuration et
I'utilisation de ces fonctionnalités.

Field Service Management pour les télécommunications

L’application ServiceNow Gestion des services sur site pour les télécommunications
(FSMT) vous permet de gérer le workflow de service sur site pour les clients des
télécommunications. Utilisez cette application pour rationaliser les processus de prise de
rendez-vous, de prestation de services et d’assurance.

L’application ServiceNow Gestion des services sur site pour les télécommunications (FSMT)
s’integre a ( Gestion des services sur site FSM) pour gérer et rationaliser les workflows de
service sur site pour le secteur des télécommunications. Le FSMT prend en charge les API
ouvertes alignées sur le TM Forum et leurs fonctionnalités qui permettent un écosysteme
numérique ouvert. Ces API favorisent une intégration plus rapide avec Gestion des services
sur site pour gérer la prise de rendez-vous, la prestation de services et les processus
d’assurance.

Pour en savoir plus sur I'application Gestion des services sur site, reportez-vous a la section
Field Service Management @& .

Gestion des rendez-vous pour les services de télécommunication

Gérez les rendez-vous pour les services sur site afin de permettre I'installation, I’activation
et les évaluations de site nécessaires pour les services de connectivité.

Vue d'ensemble

L’application Telecommunication Open API vous permet de créer des ServiceNow rendez-
vous a partir de votre systeme pour les services sur site liés a la connectivité. Vous pouvez
réserver un rendez-vous sur une commande de travaux existante et I'affecter a I'lagent de
service sur site. Pour en savoir plus sur la prise de rendez-vous, reportez-vous a la section

L’application Telecommunication Open API utilise I’API TM Forum 646 pour prendre en
charge le systéme externe afin de créer et de gérer les rendez-vous pour les services sur
site.

Cette fonctionnalité prend en charge les éléments suivants :
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» Prend en charge I'opération POST pour la prise de rendez-vous via I'’API de gestion des
rendez-vous.

« Comprend le modele de données de rendez-vous disponible dans I'application Gestion des
services sur site .

» Prend en charge I'opération POST pour créer un rendez-vous dans I'application Gestion des
services sur site pour une commande de travaux.

« Prend en charge les validations requises pour les données entrantes pour la création de
rendez-vous pour un créneau horaire disponible via I'API de créneau horaire de recherche.

Configuration de la fonctionnalité de réservation de rendez-vous

Pour gérer les réservations de rendez-vous dans votre systeme, vous devez créer, modifier
ou activer la configuration de I'application et les configurations de service individuelles.
Procédez comme suit pour configurer la fonctionnalité de Prise de rendez-vous :

1. Configure an appointment booking record producer @ .
2, Create or modify service configuration for Appointment Booking@ .

3. Configure variablesin arecord producer for appointment booking @ .

Now Assist pour les télécommunications, les médias et la
technologie (TMT)

Utilisez I'application pour résumer les ServiceNow® Now Assist pour les télécommunications, les
médias et latechnologie (TMT) tickets de probleme de service, les tickets d’intégration de
compte, les engagements, les points de contact, générer les notes de résolution de ticket
et résumer les tests. Vous pouvez permettre a vos agents de comprendre le contexte du
ticket et les résultats des tests afin qu’ils puissent proposer des résolutions plus rapides
a vos clients. En outre, vous pouvez automatiser le mappage de transformation entre les
instances du fournisseur et du consommateur dans Pont de services.
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Premiers pas

Explorer Configurer Utiliser
En savoir plus Now Assist pour Configurez la Now Assist Utiliser les options de
les télécommunications, les pour les télécommunications, I"lA générative offertes
meédias et latechnologie (TMT) lesmédiaset la par Now Assist pour les
technologie (TMT). télécommunications, les médias

et latechnologie (TMT)

Utiliser

Utiliser la collecte de I’ agent
IA des médias et technologies
de télécommunications
dans Now Assist pour TMT
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© Important:

« Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement pas disponibles pour les clients dans
les centres de données FedRAMP, NSC DOD IL5 ou protégés par I'[RAP en Australie, les clients
auto-hébergés ou dans d’ autres environnements restreints. Pour en savoir plus, consultez |'article
KB0743854@ danslaNow Support Base de connaissances. Assurez-vous de consulter les mises ajour
de disponibilité dans les versions futures.

« Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement disponibles que pour les clients dans
certaines régions. Pour en savoair plus, consultez |'article KB1699552E dans la Now Support Base de
connaissances. Assurez-vous de consulter les mises ajour de disponibilité dans les versions futures.

Dépannage et demande d'aide

« |A et intelligence de la communauté ServiceNow &
» Rechercher des articles sur une erreur connue dans le portail d’ erreurs connues&

« Contact Service et assistance client @

Limitations de I'lA

Cette application utilise I'intelligence artificielle (IA) et I'apprentissage machine, des
domaines d'étude a I'évolution rapide qui générent des prédictions basées sur des
modeles de données. Par conséquent, cette application peut ne pas toujours produire
des informations exactes, compléetes ni appropriées. De plus, il n'y a aucune garantie que
cette application ait été entierement formée ou testée pour votre cas d'utilisation. Pour
atténuer ces probléemes, il est de votre responsabilité de tester et d’évaluer I’exactitude,
la préjudicesse et la pertinence de votre utilisation de cette application pour votre cas
d’utilisation, d’utiliser une supervision humaine des résultats et de vous abstenir de vous
fier uniguement aux résultats générés par I'lA a des fins de prise de décision. Cela est
particulierement important si vous déployez cette application dans des domaines ayant
des impacts importants tels que la santé, la finance, le droit, I'emploi, la sécurité ou
I'infrastructure. Vous acceptez de vous conformer a lapolitique d' utilisation acceptable de ' A de
ServiceNow & , qui peut étre mise a jour par ServiceNow.

Traitement des données

Cette application nécessite que les données soient transférées des instances individuelles
des clients ServiceNow vers un environnement ServiceNow centralisé, qui peut étre situé

dans une région du centre de données différente de celle ou se trouve votre instance, et
potentiellement vers un fournisseur de cloud tiers, comme Microsoft Azure. Ces données sont
traitées conformément aux politiques et procédures internes de ServiceNow, y compris nos
politiques disponibles via notre portail de conformité COREE .

Collecte de données

ServiceNow collecte et utilise les entrées, les sorties et les modifications des sorties de cette application pour
développer et améliorer les technologies ServiceNow, y compris les modéles ServiceNow et |es produits
d'lA. En outre, cette application collecte Informations sur le ticket (pour la synthése des tickets)
et Informations sur I’exécution du test (pour la synthése des tests). Les clients peuvent

se désabonner de la collecte de données future a tout moment, comme décrit dans la page Now Assist Se
désabonner@ .

Pour plus d’informations, consultez le Now Assist interne@ .

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0743854
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0743854
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0743854
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1699552
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1699552
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1699552
https://www.servicenow.com/community/ai-intelligence/ct-p/ai-intelligence
https://www.servicenow.com/community/ai-intelligence/ct-p/ai-intelligence
https://www.servicenow.com/community/ai-intelligence/ct-p/ai-intelligence
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0597477
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0597477
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0597477
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://support.servicenow.com/now?draw=case
https://www.servicenow.com/ai-acceptable-use-policy.html
https://www.servicenow.com/ai-acceptable-use-policy.html
https://www.servicenow.com/ai-acceptable-use-policy.html
https://www.servicenow.com/ai-acceptable-use-policy.html
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0564067
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0564067
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0564067
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences&ft:locale=en-US

servicenow.

Explorer Now Assist pour les télécommunications, les médias et la
technologie (TMT)

Avec I'application, vos agents peuvent utiliser I'|A Now Assist pour les télécommunications, les
médias et latechnologie (TMT) générative pour résumer les tickets de probleme de service,
les tickets d’intégration de compte, les engagements, les points de contact, générer des
notes de résolution et résumer les tests. En outre, vous pouvez automatiser le mappage
de transformation entre les instances du fournisseur et du consommateur dans Pont de
services.

Vue d'ensemble de Now Assist pour TMT

Les options de I'lA générative suivantes sont a la disposition des agents :

Capacités de télécommunications Now Assist

» Un résumé de ticket de probleme de service permet a un agent de collecter
le contexte d’un ticket sur des tickets longs ou complexes. Etant donné que
ces tickets peuvent contenir de nombreuses informations, y compris les
conversations avec le client ou d’autres agents, un agent peut générer un
résumé pour mieux comprendre.

« Les notes de résolution de ticket peuvent aider un agent a conclure les
tickets plus rapidement et fournir le contexte de la résolution du ticket aux
autres agents susceptibles de rencontrer des problemes similaires.

« Un résumé de test aide un agent a obtenir les résultats des tests générés
apres I’exécution des tests. Il fournit une vue d’ensemble de haut niveau de
I’exécution du test dans un format clair.

 La génération de connaissances peut aider un agent a rationaliser la création
de contenu. Un agent peut générer automatiquement des articles de la base
de connaissances en utilisant les données pertinentes de I’enregistrement
de ticket aprés avoir proposé une résolution ou fermé le ticket. En évitant
de générer manuellement des articles de la base de connaissances, cette
fonctionnalité permet a vos agents d’économiser un temps et des efforts
précieux.

Optionstechnologiques Now Assist

« Un résumé de ticket d’intégration de compte permet a un agent de collecter
le contexte du ticket sur les tickets d’intégration. Les agents peuvent
générer un résumé pour mieux comprendre n’importe quelle étape du cycle
d’intégration.

« Un résumé d’enregistrement d’engagement peut permettre a un agent de
résumer les initiatives, les résultats, les risques et les lectures internes
associés a un engagement.

« Un résumé d’enregistrement de point de contact peut permettre a un agent
de résumer les réunions et les e-m