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Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Erweitern Sie Uber die vorgefertigten Falltypen hinaus und nutzen Sie das Datenmodell fir
Behdrden, um lhre eigenen Workflows mit Low-Code-Tools zu erstellen. ErfUllen Sie &ffentliche
Serviceanfragen durchgdéngig mit vorgefertigten Playbooks. Stellen Sie eine personalisierte
Experience bereit, um allgemeine Anfragen von Beteiligten mithilfe von Ressourcen wie
dem Portal, dem Servicekatalog, Virtual Agent und Online-Communities zu bearbeiten.
Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow ™~ Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich,
um Burger, Unternehmen und Behdérden auf einer einzigen Plattform zu bedienen.

Untersuchen Konfigurieren integrieren

OO0

Erfahren Sie, wie Passen Sie die Erweitern Sie die
Digitale Dienste fUr den Implementierung Fahigkeiten in Public
offentlichen Bereich Sie von Public Sector Sector Digital Services

mit seinen wichtigsten Digital Services an durch die Integration mit
Funktionen und Vorteilen Ihre spezifischen anderen Anwendungen.
unterstUtzen kdnnen. Anforderungen an.
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Verwenden

Erfahren Sie, wie Service
Desk-Mitarbeiter und
Beteiligte digitale Dienste
fUr den offentlichen
Bereich verwenden
kdnnen, um offentliche
Serviceanfragen zu
erstellen, weiterzuleiten
und zu verwalten.

Analysieren

Greifen Sie auf
vorkonfigurierte
Dashboards mit
umsetzbaren
Datenvisualisierungen
zU, um wichtige Metriken

nachzuverfolgen
und lhren Service

ZU verbessern.

Automatisieren

Verwenden Sie Now
Assist for PSDS, um die
Produktivitdt und Effizienz
der Anwender durch
proaktive Experiences
mit generativer
Kl zu verbessern.

Referenz

Erhalten Sie zusatzliche
Details zu Komponenten
des offentlichen
Sektors wie Listen,
Tabellen, Formularen,
Regeln, Komponenten,
Parametern, Rollen
und Personas.

Zusatzliche Ressourcen:

» Weitere Informationen zu den Neuerungen und Anderungen finden Sie unter
Versionshinweise zu Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich @ .

* Arbeiten Sie mit einem Implementierungsspezialisten zusammen, um den Setup-Prozess zu
opfimieren. Weitere Informationen hierzu finden Sie im Customer Success Center@ .
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¢ Melden Sie sich fUr das Schulungsprogramm und die Zertifizierung ,,ServiceNow
Public Sector — Grundlagen”®& an, um mehr Uber die Kernfunktionalit&t und die
releasesperzifischen Funktionen zu erfahren.

¢ Besuchen Sie die Now Community&@ , um Wissen auszutauschen und sich mit anderen zu
vernetzen.

* Eine Schritt-fur-Schritt-Anleitung fir Ihre ServiceNow® -Implementierungen, Upgrades und
vieles mehr finden Sie unter Now Create@ .

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich erkunden

Erfahren Sie mehr Uber die Funktionen von Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich, um
eine nahtlose Support-Experience fur Beteiligte, Unternehmen, interne und externe Behdrden
zu schaffen.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Ubersicht

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich — Ubersicht

Vorteile

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich ermdglicht es Regierungsorganisationen und
externen Behdrden, Burger und Stakeholder Uber eine einzige Plattform zu unterstUtzen.
Erweitern Sie Uber den Pakettyp des Behdérdenfalles hinaus, und nutzen Sie das Datenmodell
fUr Behorden, um Ihre eigenen Workflows mit Low-Code-Tools zu erstellen. ErfUllen Sie
offentliche Serviceanfragen durchgdngig mit vorgefertigten Playbooks. Stellen Sie eine
persondlisierte Experience bereit, wahrend Sie die Effizienz der Service Desk-Mitarbeiter
steigern und Aktionen zur Bearbeitung allgemeiner Anfragen von Beteiligten mithilfe von
Ressourcen wie dem Portal, dem Servicekatalog, Virtual Agent und Online-Communities
fordern.

Stellen Sie eine Plattform fUr die Beteiligung von BUrgern bereit

Bedienen Sie die Offentlichkeit auBerhalb der Grenzen von Behérden und
auBerhalb ihrer Geschdaftszeiten. Geben Sie Ihren Beteiligten die Mdglichkeit,
jederzeit, Uberall und von jedem Gerét aus eine Verbindung per E-Mail, Telefon,
Chat, Social Media oder Mobilgerat herzustellen. Stellen Sie eine optimierte
Plattform fUr die Offentlichkeit bereit, um Behérdendienstleistungen Uber
unterstUtzte Services und Selfservice anzufordern. Die erweiterte Omni-Channel-
Arbeitszuweisung weist 6ffentliche Servicefdlle automatisch dem am besten
geeigneten Service Desk-Mitarbeiter zu, basierend auf Kapazitét, Kompetenzen
und Fallkontext.

Aufgaben im gesamten Unternehmen zuweisen

Leiten Sie Behdérdenmitarbeiter an, éffentliche Serviceanforderungen schnell
und konsistent zu erfUllen, und Uberwachen Sie den Fortschritt anderer Service
Desk-Mitarbeiter und Teams. Erstellen Sie einen einheitlichen Arbeits-Flow fur
alle Behdérden und Behdrden, um Zykluszeiten zu minimieren und die End-to-
End-Automatisierung zu maximieren. Ermoglichen Sie die Servicebereitstellung
von einer Behorde zur anderen, indem Sie den offentlichen Sektor mit anderen
Abteilungen wie AuBendienst, Finanzwesen und Recht verbinden. Arbeiten Sie
mithilfe des visuellen Taskboards, des Workflows und der Automatisierung mit
anderen Behdrden zusammen.

Ermdglichen Sie Einblicke mit Berichten und Dashboards
Identifizieren Sie Moglichkeiten zur Verbesserung der Fallldsung, der Leistung
von Service Desk-Mitarbeitern und der Service-Experience, und reagieren Sie
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auf Trends, die in Performance Analytics fUr Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereichgezeigt werden. Uberwachen Sie die aktuelle und vorherige Leistung, um
Bereiche mit Verbesserungspotenzial bei Produkten, Services und Prozessen zu
identifizieren. Gewinnen Sie Einblicke, um Trends zu antizipieren, zu priorisieren
und umsetzbare Verbesserungen voranzutreiben, z. B. die Automatisierung der
am haufigsten wiederkehrenden Falllésungen.

Verwalten Sie das Fallvolumen mit Selfservice

Ermutigen Sie die Beteiligten, sich mit einem Selfservicekatalog,

Communities, einer Knowledge Base und einem Portal selbst zu helfen.
Erweitern Sie den Kundensupport fur BUrger und Unternehmen, indem

Sie Virtual Agentimplementieren, einen Chatbot, der im Portal for
Behordendienstleistungen und in unterstUtzten Messaging-Anwendungen
von Drittparteien wie Engagement Messenger ausgefihrt wird. Endanwender
des offentlichen Sektors kbnnen Nicht-Notfallservices Uber eine vordefinierte,
automatisierte Konversation anfordern, die ihnen beim Senden von
Anforderungen hilft.

Schlisselfunktionen

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich bietet wichtige Funktionen, mit denen
Administratoren und Service Desk-Mitarbeiter die von Beteiligten und Unternehmen
angeforderten Services und Support bereitstellen kdnnen.

Schliusselfunktionen des offentlichen Sektors

Funktion Beschreibung Rolle

Social Benefits Playbook End-to-End-Playbook- Agent
Experience, die
Servicemitarbeiter der
Behodrde durch den
Prozess der Erstellung oder
Wartung von Anwendungen
fUr ein oder mehrere
Sozialleistungsprogramme

fOhrt
Playbook fur Lizenzen und End-to-End-Playbook- Agent
Berechtigungen Experience, die

Servicemitarbeiter der
Behdrde durch den
Prozess der Erstellung oder
Wartung von Lizenz- und
Erlaubnisantrédgen fGhrt

Information Request End-to-End-Playbook- Agent
Playbook Experience, die
Behdrdenmitarbeiter

durch den Prozess der
Erstellung oder Bearbeitung
von Anforderungen fir
offentliche Datensétze und
Informationen fUhrt

Playbook fur Serviceanfragen End-to-End-Playbook- Agent
Experience, die
Servicemitarbeiter durch
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Schlisselfunktionen des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Funktion

Portal for
Behdrdendienstleistungen

Business Location Service
Portal

Now Assist fUr DDOB

Performance Analytics fur
offentliche Services

Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM
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Beschreibung

den Prozess der Erstellung
oder Bearbeitung von
Serviceanforderungen fur
Nicht-Noftfdlle fohrt

Ein dediziertes Portal fUr
Beteiligte, Stakeholder
und Beitragende (die im
Namen von Beteiligten
arbeiten), um o6ffentliche
Services anzufordern,

Falle nachzuverfolgen,
ihre Profile anzuzeigen
und zu aktualisieren,
Probleme zu melden,
Behdrdendokumente
anzufordern und vieles mehr.
Geschaftsinhaber kbnnen
auch ein Unternehmen
registrieren, Kontakte
verwalten und &ffentliche
Services, Genehmigungen
oder Lizenzen anfordern.

Ein dediziertes Portal fUr
Behorden, um interne und
externe Behordenstandorte
Zu verwalten und
Servicekatalogelemente

ZU bestimmten
Behordenstandorten
hinzuzufUgen.

Verwenden Sie Now Assist fOr
DDO6B, um Fallinformationen
zusammenzufassen

und Lésungshinweise zu
generieren. Versetzen Sie
Ilhre Service Desk-Mitarbeiter
in die Lage, den Fallkontext
zu verstehen, um lhren
Beteiligten Losungen
vorschlagen zu kénnen.

Leistungsindikatoren und
Datenvisualisierungen zu
Behdrdendienstleistungen,
die BUrgern, Unternehmen
und Behdrden angeboten
und von ihnen angefordert
werden.

Ein dedizierter, anpassbarer
Arbeitsbereich fOr
Regierungsbeamte und

Rolle

Beteiligter

Agent

Agent

Manager

Agent
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Schlisselfunktionen des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Funktion Beschreibung Rolle

Mitarbeiter externer
Behdrden, um an Problemen
zu arbeiten und Services

fUr BUrger, Behérden und
Unternehmen bereitzustellen.
Service Desk-Mitarbeiter
ké&nnen ihre Falle verwalten,
Serviceanfragen Uberprifen
und sogar Anforderungen for
andere initiieren.

Personabasierte Rollen in Rollen fUr Stellenfunktionen Administrator
Digitale Dienste fur den des offentlichen Sektors.
offentlichen Bereich Diese Rollen steuern den

Zugriff auf Funktionen
und Informationen des
Offentlichen Sektors.
Details finden Sie unter
Personabasierte Rollen in
Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich.

Servicedefinitionen fur Ermoglicht Ihnen, der Administrator
Digitale Dienste fur den Liste der Services, die lhre
offentlichen Bereich Behdrde zur Losung dieser

Anforderung anbietet,
einen o&ffentlichen Service,
einen Informationsservice
oder einen Lizenz- und
Erlaubnisservice zuzuordnen.

Virtual Agent UnterstUtzt Anwender Agent
beim AbschlieBen
oder Aktualisieren von
Anforderungen fir
verschiedene offentliche
Services mitVirtual Agent,
einem Chatboft, derim Portal
fUr Behdrdendienstleistungen
und in unterstutzten
Messaging-Anwendungen
von Drittanbietern wie
Engagement Messenger
ausgefuhrt wird.

Erweiterbares Datenmodell Administrator
Die Flexibilitdt der Plattform

Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich bietet
Ihnen ein Datenmodell,
das Sie erweitern und
entsprechend lhren
Anforderungen nutzen
kdénnen.
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Schlusselfunktionen des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Funktion Beschreibung Rolle

Erweiterbarer Servicekatalog Arten der verfGgbaren Administrator
Services, z. B. Lizenzen,
Erlaubnisse, Serviceanfragen
und Leistungen. Vordefinierte
Serviceanfrageoptionen,
die Beteiligte und
Unternehmen im Portal fGr
Behdrdendienstleistungen
auswdahlen kdnnen.

Erweiterbarer Der fUr Administrator
Behdrdendienstleistungsfall Behdrdendienstleistungen

zugeschnittene Basisfalltyp.

Sie kédnnen diesen Falltyp

erweitern, um andere

Behordenfalltypen

fUr verschiedene

Behdrdendienstleistungen zu

erstellen.

Playbooks fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Ein Playbook bietet Servicemitarbeitern in der Behdrde eine Schritt-fUr-Schritt-Anleitung durch
den Lebenszyklus eines Falls fUr eine 6ffentliche Serviceanfrage. Verwenden Sie Playbooks,
um Anforderungen fUr Lizenzen und Erlaubnisse, Behdrdenunterlagen und andere offentliche
Informationen oder Serviceanfragen zu erflllen, die keine Notfallsituation sind.

Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren. Jede Phase in einem
Playbook enthdlt eine oder mehrere Aktivitdten oder Schritte, die Sie abschlieBen mussen.
Phasen k&nnen auch automatisierte Aktivitten enthalten, z. B. das automatische Senden
einer E-Mail an einen Kunden, wenn eine Phase oder Aktivitédt abgeschlossen ist.

Mit einem Playbook ké&nnen Sie den gesamten Lebenszyklus des Workflows fur 6ffentliche
Servicefdlle visualisieren. Mit einem Playbook kdnnen Sie:

* Playbook-Phasen und -AktivitGten anzeigen.

* Wdahlen Sie eine Aktivitat aus, und fUhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

o Akftivitat als abgeschlossen markieren und zur néchsten Aktivitét oder Stufe wechseln.

¢ SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitdten ab, um den Fall zu 16sen.
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Mit Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich sind drei Anwendungen verfGgbar, mit
denen Sie Playbooks erstellen und verwenden kénnen:

Social Benefits Playbook
Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Bearbeitung von Antrégen auf
Sozialleistungsprogramme, die von Endanwendern des &ffentlichen Sektors
eingereicht wurden.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen
Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Verarbeitung 6ffentlicher Datensatz-

und Informationsanforderungen, die von Endanwendern des &ffentlichen Sektors
Ubermittelt werden.

Information Request Playbook
Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Verarbeitung 6ffentlicher Datensatz-
und Informationsanforderungen, die von Endanwendern des &ffentlichen Sektors
Ubermittelt werden.

Playbook fur Serviceanfragen

Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Verarbeitung von Serviceanfragen, die
keine Noftfallsituationen sind und von Endanwendern des offentlichen Sektors
Ubermittelt werden.

Das entfsprechende Playbook fUr jeden Falltyp wird automatisch auf der Registerkarte
Playbook angezeigt, wenn ein Service Desk-Mitarbeiter einen &ffentlichen Serviceanfragefall
in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMerstellt oder wenn ein Beteiligter eine Anforderung
Uber Serviceportal fir Behdrdendienstleistungeneinreicht .

Weitere Informationen zu Playbooks finden Sie unter Playbooks fur Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich verwenden.

Portal fir Behordendienstleistungen

Uber das Portal fir Behdrdendienstleistungen kénnen Beteiligte und Unternehmen Probleme
melden, auf vorhandene Serviceanfragen zugreifen und deren Status anzeigen, &ffentliche
Aufzeichnungen anfordern, nach Informationen zu einer Frage oder einem Problem

suchen, ihre Kontaktinformationen anzeigen und aktualisieren und Hilfe von einer Regierung
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anfordern Servicemitarbeiter zu unterstUtzen — alles in einer anwenderfreundlichen,
anpassbaren Oberfl&che.

Portal fur Behordendienstleistungen fur Beteiligte

Die Experience des Portals fir Behdrdendienstleistungen beginnt auf der Homepage des
Portals fUr Beteiligte. Behdrden passen ihnre Homepages normalerweise so an, dass sie von
angemeldeten Benutzern und Benutzern angezeigt werden, die nicht angemeldet sind.
Beispielsweise kann ein angemeldeter Benutzer auf der Homepage andere Informationen
sehen als ein Benutzer, der nicht angemeldet ist.

Dieses Beispiel zeigt die Standard-Homepage fUr einen registrierten Benutzer des Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Portals fUr Behérdendienstleistungen.

servicenow. e William Marks

Services *  Knowledge Yourcases *  Yourinformation *  Notifications @

Your government working for you

nd informati ickly and eas

@ Browse services 6 View articles @ Ask the community
Report an issue or request a service Get the latest information on policies,

Discuss issues with neighbors and share
srograms, and more, perspectives.

Popular services

Park maintenance Scooter and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

() Hinweis: Administratoren kénnen Homepages von Behdrdendienstleistungsportalen
in Serviceportalanpassen, sodass sich die Darstellung der Homepage von Behdrden zu
Behdrden unterscheiden kann.

Beteiligte kdnnen im Portal fir Behdrdendienstleistungen die folgenden Aufgaben ausfUhren:

* Registrieren Sie sich als neuer Benutzer, erstellen Sie eine Anmeldung, und erstellen Sie ein
Benutzerprofil.

¢ Durchsuchen und fordern Sie Services oder Informationen an, verfolgen Sie Fdlle, zeigen Sie
erhaltene Services an, und melden Sie Probleme.

* Nach Informationen suchen, durch Wissensartikel blattern und Kontakt mit der Community
aufnehmen.

* Erhalten Sie die neuesten Informationen zu Richtlinien und Programmen, indem Sie Artikel
suchen und anzeigen.

* Diskutieren Sie Probleme mit Kollegen, und teilen Sie Perspektiven, indem Sie die
Community fragen.

* Zeigen Sie Ihre neuesten Services und die beliebten Services auf der Website an.

e Erhalten Sie Hilfe zu Virtual Agent.
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¢ Fordern Sie Services wie StraBenreparaturen, MUllentsorgung, Gebdudeinspektionen und
andere 6ffentliche Wartungsarbeiten an.

* Fordern Sie Informationen und &ffentliche Aufzeichnungen von lokalen, staatlichen und
bundesstaatlichen Behdrden an.

Weitere Informationen zu den Services, die im Servicekatalog des Portals fUr
Behdrdendienstleistungen angeboten werden, finden Sie unter Servicekatalogliste des Portals
fUr Behdrdendienstleistungen.

Portal fir Behordendienstleistungen fur Unternehmen und Geschaftsentitaten

Uber das Portal fUr Behérdendienstleistungen kénnen Unternehmen auf ihre Félle

und Serviceinformationen zugreifen und Probleme melden. Unternehmen oder
Geschdaftskontakte kdnnen das Portal fUr Behdrdendienstleistungen verwenden, um ihre
eingereichten Fdlle anzuzeigen und Anforderungen Gber den Serviceanfragekatalog zu
stellen.

Geschdaftskontakte verfigen Uber dieselben Funktionen wie konstituierende Benutzer,
verfUgen jedoch Uber einige zusatzliche Berechtigungen. Zus&tzlich zu den Aufgaben von
Beteiligten fir Anwender kdnnen Geschdftskontakte im Portal fur Behérdendienstleistungen
die folgenden Aufgaben ausfUhren:

* Registrieren Sie ein neues Unternehmen.

» Fordern Sie Services an, die sich auf Lizenzen, Leistungen, Erlaubnisse, Informationen und
Serviceanfragen beziehen.

 Zeigen Sie die erhaltenen Services an.

* Angeforderte Informationsdatenséize anzeigen.

* Zeigen Sie alle Lizenz- oder Erlaubnisanforderungen an.

* Elemente anzeigen, die sie erhalten haben.

e Zeigen Sie die vorhandenen Fdlle an.

¢ Zeigen Sie Geschdaftsprofile und untergeordnete Geschdaftsprofile an.

¢ Zeigen Sie Geschdaftskontaktinformationen wie Namen, Adressen und andere
Kontaktinformationen an.

 Zeigen Sie Verdffentlichungen zu Services an, z. B. Regierungsbroschiren und Newsletter.

* Zeigen Sie Benachrichtigungen wie Behérdenbenachrichtigungen und Genehmigungen
fUr neve Kontakte an.

Experience fur Service Desk-Mitarbeiter

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich bietet Service Desk-Mitarbeitern in Behdérden
eine maBgeschneiderte Arbeitsbereich-Experience fUr die Bearbeitung von Fdllen, die von
BUrgern, Unternehmen und Behdrden erstellt wurden.

Konfigurierbarer CSM-Arbeitsbereich

lhre Service Desk-Mitarbeiter fur Behérden haben eine einzige Anlaufstelle

fUr Interaktionen mit Beteiligten, die Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM.

Auf mehreren Registerkarten kdnnen Service Desk-Mitarbeiter mehrere Falle
gleichzeitig verwalten. Service Desk-Mitarbeiter und Manager haben einen
kontinuierlichen Einblick in den Status von Problemen, die verschiedenen Service
Desk-Mitarbeitern in der gesamten Behorde zugewiesen sind. Der Arbeitsbereich
zeigt dynamisch zugehorige Kontextinformationen basierend auf dem aktuellen
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Status an. Service Desk-Mitarbeiter kénnen auch den Kompakimodus und den
Dunkelmodus festlegen, um ihre Experience und Produktivit@t zu optimieren.

Weitere Informationen zu konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich finden Sie unter
Konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich erkunden@ .

Mobile Agent

Ihre Behérdenmitarbeiter kbnnen mit Mobile Agent Nicht-Notfallanforderungen
auf einem Mobilgerdt erstellen, aktualisieren und Uberwachen. Sie kbnnen auch
eine Ubersicht Uber Ihre Falllast erhalten, einschlieBlich Ihrer neuen und aktiven
Serviceanfragefdlle.

Mobile Agent wird derzeit nur von Playbook fur Serviceanfragenunterstitzt.

Weitere Informationen zur Anwendung Mobile Agent finden Sie unter Mobile
Agent -Experience fUr Digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich.

Erweiterte Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Anwendung Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Arbeitselemente des offentlichen Sektors, z. B. Nicht-Notfallanforderungen,
automatisch an die am besten geeigneten Service Desk-Mitarbeiter auf
Grundlage ihrer Verfugbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen zuzuweisen.

Weitere Informationen zu Erweiterte Arbeitszuweisung finden Sie unter Leiten Sie
Serviceanfragen mit automatisch weiter Erweiterte Arbeitszuweisung.

Now Assist fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (PSDS)

Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow®, um Fallinformationen zusammenzufassen und
Loésungshinweise zu generieren. Versefzen Sie lhre Service Desk-Mitarbeiter in die Lage, den
Fallkontext zu verstehen, um lhren Beteiligten schneller Losungen vorschlagen zu kénnen. Mit
der Anwendung Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DDSB) k&nnen
Ihre Service Desk-Mitarbeiter generative Kl verwenden, um die Details zusammenzufassen
und die Akfivitat jedes &ffentlichen Servicefalls zu kommentieren, um den Kontext des Falls zu
erhalten. Sie kdnnen auch Falllésungshinweise generieren und sie an andere Service Desk-
Mitarbeiter weitergeben.

Now Assist-Ubersicht

Folgende generative KI-Fahigkeiten sind fUr Service Desk-Mitarbeiter verfugbar:

* Eine Interaktions-Chat-Zusammenfassung bietet Kontext zur Chatunterhaltung zwischen
Ihren Service Desk-Mitarbeitern und Kunden an verschiedenen Punkten der Ubergabe,
z. B. wenn ein Virtual Agent-Chatverlauf an einen Servicemitarbeiter Gbergeben wird oder
wenn ein Servicemitarbeiter den Chatverlauf mit Ubergibt von einem Kunden zu einem
anderen Servicemitarbeiter.

* Eine Fallzusammenfassung ermoglicht es Service Desk-Mitarbeitern, den Fallkontext fUr lang
laufende oder komplexe Fdlle zu erfassen. Da diese Fdlle viele Informationen enthalten
kédnnen, einschlieBlich der Konversationen mit dem Beteiligten oder anderen Service Desk-
Mitarbeitern, kbnnen Service Desk-Mitarbeiter eine Zusammenfassung generieren, um
schneller VerstGndnis zu gewinnen.

¢ Die Falllésungshinweise kdnnen Service Desk-Mitarbeitern helfen, Falle schneller
abzuschlieBen, und bieten anderen Service Desk-Mitarbeitern, die moéglicherweise auf
dhnliche Probleme stoBen, den Kontext der Fallldésung.
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Now Assist Bereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM

Ein Service Desk-Mitarbeiter kann den Bereich Now Assist in Konfigurierbarer Arbeitsbereich
fir CSMverwenden. Diese Konversations-Schnittstelle ermdglicht es Service Desk-Mitarbeitern,
eine Fallzusammenfassung anzufordern und Fallldsungsnotizen zu generieren. Weitere
Informationen zum Now Assist-Bereich finden Sie unter Now Assist -Bereich@ .

Now Assist in KI-Suche

Die Anwendung Now Assist in KI-Suche verwendet Now LLM Service, um umsetzbare Genius-
Ergebnisantworten fur F&A aus den Wissensartikeln zu extrahieren, die in den Suchen

nach Serviceportal, Virtual Agent, Mitarbeiter-Centerund global zu finden sind. Mit dieser
Anwendung kann ein Service Desk-Mitarbeiter die Experience des Kunden verbessern, indem
er relevante Inhalte aus der Knowledge Base abruft und kurze Antworten generiert. Weitere
Informationen finden Sie unter Now Assist in KI-Suche & .

Umgang mit sensiblen Daten

Personenbezogene Daten und andere vertrauliche Daten kdnnen maskiert werden, sodass
sie nicht in Eingabeaufforderungen fir generative Kl angezeigt werden. Stattdessen wird
Platzhaltertext mit der Eingabeaufforderung gesendet, und dieser Platzhaltertext wird durch
den urspringlichen Text ersetzt, nachdem die Antwort empfangen wurde. Diese Zwei-Wege-
Maskierung stellt sicher, dass Ihre Anwender die richtigen Werte sehen, Now LLM Service
jedoch keinen vertraulichen Informationen ausgesetzt ist. Weitere Informationen finden Sie
unter Multiturn-Katalogbestellung@ .

Problembehandlung und Hilfe

* Kl und Intelligenz in der ServiceNow-Community &
* Known Error-Portal nach Artikeln zu bekannten Fehlern durchsuchen @

* Kontakt Kundenservice und Support@

Kl-Beschrankungen

Diese Anwendung nutzt kinstliche Intelligenz (KI) und maschinelles Lernen, zwei sich schnell
entwickelnde Studienbereiche, in denen Vorhersagen auf Grundlage von Datenmustern
erstellt werden. Daher liefert diese Anwendung méglicherweise nicht immer prdzise,
vollstindige und angemessene Informationen. DarUber hinaus gibt es keine Garantie

dafur, dass diese Anwendung vollstandig fUr Inren Anwendungsfall frainiert und getestet
wurde. Um diese Probleme zu minimieren, empfehlen wir Innen dringend, dass Sie Ihre
Verwendung dieser Anwendung auf die fUr Inren Anwendungsfall erforderliche Genauigkeit
hin testen und bewerten, gegebenenfalls eine menschliche Uberprifung durchfihren und
sich bei der Entscheidungsfindung nicht ausschlieBlich auf KI-generierte Ergebnisse verlassen.
Dies ist besonders wichtig, wenn Sie diese Anwendung in Bereichen mit weitreichenden
Auswirkungen wie Gesundheitswesen, Finanzen, Recht, Beschaftigung, Sicherheit und
Infrastruktur einsetzen mdéchten.

Datenverarbeitung

Bei dieser Anwendung mussen die Daten einzelner ServiceNow-Kundeninstanzen in

eine zentrale ServiceNow-Umgebung Ubertragen werden, die sich in einer anderen
Rechenzentrumsregion befinden kann als die, in der sich Ihre Instanz befindet, und
moglicherweise an einen externen Cloud-Anbieter, z. B. Microsoft Azure. Diese Daten werden
gemadB den internen Richtlinien und Verfahren von ServiceNow gehandhabt, einschlieBlich
unserer Richtlinien, die Gber unser CORE-Compliance-Portal@ verfugbar sind.
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Datenerfassung

ServiceNow sammelt und verwendet die Eingaben, Ausgaben und Ausgabenbearbeitungen
dieser Anwendung, um ServiceNow-Technologien wie ServiceNow-Modelle und KI-Produkte
zu entwickeln und zu verbessern. DarUber hinaus erfasst diese Anwendung Fallinformationen
(zur Fallzusammenfassung). Kunden kénnen der Datenerfassung fur die Zukunft jederzeit
widersprechen, wie auf der Now AssistAbwdahliseite @ beschrieben.

Weitere Informationen finden Sie in der Now Assist-Dokumentation. @

Zugehdrige Informationen
Now Assist &

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich (DD&B) installieren und
konfigurieren

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD&B) verwenden

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich konfigurieren

Richten Sie Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich ein, um Regierungsbeamte und
Servicemanager in die Lage zu versetzen, BUrgern, Unternehmen und anderen Behorden
Behordendienstleistungen bereitzustellen.

Installieren und Einrichten von Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich

Die Konfiguration von Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich umfasst mehrere
Hauptaufgaben:

¢ |Installieren und Einrichten der Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
Core und des Performance Analytics-Inhaltspakets.

* Einrichten eines oder mehrerer Playbooks in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur
Verwendung mit Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich.

* Zusatzliche Funktionen fUr den &ffentlichen Sektor konfigurieren, z. B. Virtual Agent,
Engagement Messenger und anwenderdefinierte Servicedefinitionen.

FUhren Sie als Benutzer mit der Administratorrolle die folgenden
Hauptkonfigurationsaufgaben aus, um Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereicheinzurichten.

Konfigurationsaufgaben fir Digitale Dienste fir den o6ffentlichen Bereich

Konfigurationsaufgabe Beschreibung

Installieren und konfigurieren Sie die Installieren und konfigurieren Sie das
Anwendung Digitale Dienste fUr den Plugin der Anwendung Digitale Dienste
offentlichen Bereich Core . fUr den offentlichen Bereich Core

(com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus dem ServiceNow Store. Sie stellt

die Funktionen des 6ffentlichen

Sektors bereit, die von Beteiligten,
Unternehmen, Beh&rdenmitarbeitern,
Regierungsmitarbeitern und
Behdrdenservicemanagern verwendet
werden.
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Konfigurationsaufgaben fur Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich (Fortsetzung)

Konfigurationsaufgabe Beschreibung

Installieren Sie das Performance Analytics- Installieren Sie das Plugin
Inhaltspaket fUr digitale Dienste fur den wPerformance Analytics Content
offentlichen Bereich Pack for Public Sector Digital

Services" (com.sn_public_sector_digital_serviges_pa)
aus dem ServiceNow Store. Diese
Anwendung bietet Dashboards, mit denen
Behdrdenmitarbeiter und Servicemanager
Behodrdenfélle nachverfolgen und
Behdrdendienstleistungen Gberwachen
kédnnen, die Beteiligten angeboten und von
ihnnen erhalten wurden.

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den Installieren und konfigurieren Sie die
offentlichen Bereich (DDO6B) installieren und  Anwendung Now Assist fUr Digitale Dienste
konfigurieren fUr den offentlichen Bereich (DD6B), damit

Ihre Service Desk-Mitarbeiter die generativen
KI-Kompetenzen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM und in Core-
Ulverwenden kdénnen.

Installieren und konfigurieren Sie die Installieren und konfigurieren Sie das

Anwendung Playbook fur Serviceanfragen .  Anwendungs-Plugin Playbook for
Serviceanfragen (sn_gsm_srvc_req) aus
dem ServiceNow Store. Es bietet einen End-
to-End-Workflow fUr die Bearbeitung von
Serviceanfragen, die keine Notfallsituationen
sind und von Endanwendern des
offentlichen Sektors Ubermittelt werden.

Installieren und konfigurieren Sie die Installieren und konfigurieren Sie das

Anwendung Information Request Playbook .  Anwendungs-Plugin Information Request
Playbook (sn_gsm_info_req) aus dem
ServiceNow Store. Bietet einen End-to-
End-Workflow fUr die Verarbeitung von
Anforderungen hinsichtlich éffentlicher
Datensatzinformationen, die von
Endanwendern des 6ffentlichen Sektors
Ubermittelt werden.

Installieren und konfigurieren Sie die Installieren und konfigurieren Sie das
Anwendung Playbook fur Lizenzen und Plugin fUr die Anwendung Playbook
Berechtigungen . fUr Lizenzen und Berechtigungen

(sn_gsm_license_permit) aus

dem ServiceNow Store. Es bietet
Regierungsbeamten einen vordefinierten
Prozess fUr die Bearbeitung und Losung von
Lizenz- und Erlaubnisanforderungen, die
von Endanwendern des &ffentlichen Sektors
eingereicht wurden.

Installieren und konfigurieren Sie die Installieren und konfigurieren Sie das
Anwendung Social Benefits Playbook . Plugin fUr die Anwendung Playbook
fUr Lizenzen und Berechtigungen
(sn_gsm_license_permit) aus
dem ServiceNow Store. Es bietet
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Konfigurationsaufgaben fir Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (Fortsetzung)

Konfigurationsaufgabe Beschreibung

Behdrdenmitarbeitern einen vordefinierten

Workflow fUr die Uberprifung von Antrégen
fUr verschiedene Sozialleistungsprogramme
lhrer Behdrde.

Andere Konfigurationsaufgaben

Zusatzlich zur Installation der Anwendung fur den 6ffentlichen Sektor und der Playbooks
kénnen Sie weitere Funktionen fir den 6ffentlichen Sektor konfigurieren:

ServiceNow® Virtual Agent

Virtual Agent, das in einem Abonnement fUr den &ffentlichen Sektor enthalten
ist, bietet Endanwenderunterstitzung durch automatisierte Konversationen in
Chatkandlen.

Die Anwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich Core bietet
mehrere vorgefertigie Komponenten des 6ffentlichen Sektors (Themenbldcke),
die Konversationsdesigner zum Erstellen von Virtual Agent -Konversationen
verwenden kdnnen.

Die Anwendung Playbook fur Serviceanfragen stellt ein vorgefertigtes
Konversationsthema fUr Virtual Agent | bereit: Serviceanfrage erstellen, damit
Endanwender Serviceanfragen ohne Notfdlle Ubermitteln kbnnen.

Einzelheiten zur Konfiguration von Virtual Agent fUr die Verwendung im
offentlichen Sektor finden Sie unter Konfigurieren Sie Virfual Agent fur Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich.

Servicedefinitionen

Mit einer Servicedefinition kbnnen Sie einen &ffentlichen Service, einen
Informationsservice oder einen Lizenz- und Erlaubnisanforderungsservice der Liste
der Services zuordnen, die lhre Behorde zur Lésung dieser Anforderung anbietet.

Als Administrator k&nnen Sie Servicedefinitionen erstellen, die die von lhrer
Behdrde angebotenen Services mit den Services verbinden, die von Beteiligten
oder Unternehmen angefordert werden. Wenn Sie eine Servicedefinition
erstellen, kdnnen Sie die Fallverwaltungsprozesse (z. B. Falltypen) fUr die
AusfUhrung dieser Services konfigurieren.

Weitere Informationen finden Sie unter Servicedefinitionen fUr Digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich.

Benennen Sie MenUelemente in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM nach dem
Upgrade neu

Nach dem Upgrade lhrer Instanz auf eine neue Version sind bestimmte

MenuUs und MenUelemente in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM
moglicherweise nicht ordnungsgemdaB fir die Verwendung im offentlichen
Sektor gekennzeichnet. Sie kbnnen die folgenden Elemente fUr die Verwendung
im 6ffentlichen Sektor umbenennen, indem Sie sie in den UX-Listenkategorien fir
Kunden und Serviceorganisationen dndern.

Details finden Sie unter Benennen Sie Elemente fur die Verwendung im
offentlichen Sektor nach dem Upgrade um.
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Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Digitale Dienste
fur den offentlichen Bereich Core .

Installieren Sie die Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core, und
konfigurieren Sie verschiedene Funkfionen, die in der Anwendung verwendet werden.

Als Administratoren fUhren Sie die folgenden Administrationsaufgaben aus, um die
Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core zu installieren und wichtige
Funktionen zu konfigurieren. Nach der Installation der Anwendung Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core konfigurieren Administratoren &ffentliche Serviceangebote, die die
fUr Anforderung verfUgbaren Services und die Behdrden definieren, die sie bereitstellen.

Installieren Sie Aufgaben fir Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core

Aufgabe

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich  Installieren Sie Digitale Dienste fUr

Core installieren den o6ffentlichen Bereich Core
(com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™ Store. Sie bietet die
folgenden SchlUsselfunktionen:

e Portal fUr Behdérdendienstleistungen:
Wird von Beteiligten und Unternehmen
verwendet, um Behdrdendienstleistungen
zu finden, nachzuverfolgen und
anzufordern.

» Geschdaftsservicestandortportal (Behdrde):
Wird von Administratoren und Managern
verwendet, um inferne und externe
Behdrdenstandorte zu verwalten.

» Konfigurierbarer Arbeitsbereich for
CSM: Wird von Behdrdenmitarbeitern,
Regierungsmitarbeitern und
Behdrdenservicemanagern verwendet,
um mit Beteiligten, Unternehmen und
Beitragenden zu interagieren und sie
zu unterstUtzen, die berechtigt sind,
Beteiligten und Unternehmen zu vertreten
oder zu unterstUtzen. Dieser Arbeitsbereich
muss fUr die Verwendung im offentlichen
Sektor konfiguriert werden.

Uberprifen und weisen Sie Benutzern des Weisen Sie Rollen des offentlichen Sektors

offentlichen Sektors Rollen zu Benutzern oder Gruppen zu, die in Now
Platform~konfiguriert wurden. Weitere
Informationen zu -Rollen finden Sie unter Mit
Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich
Core installierte Rollen.

Konfigurieren Sie Digitale Dienste fUr den Verwenden Sie das geflhrte Setup, um
offentlichen Bereich Core mithilfe des das Portal fUr Behdérdendienstleistungen
gefUhrten Setups anzupassen, das von Burgern, Unternehmen

und Behdrden verwendet wird.
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM
fUr Service Desk-Mitarbeiter konfigurieren
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Installieren Sie Aufgaben fur Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core (Fortsetzung)

Aufgabe

und andere Funktionen fUr den offentlichen
Sektor einrichten.

Konfigurieren Sie Digitale Dienste fUr den Passen Sie das Portal fUr

offentlichen Bereich Core optional ohne Behdrdendienstleistungen an, und

gefUhrtes Setup konfigurieren Sie Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM fur Service Desk-
Mitarbeiter.

Konfigurieren Sie Virtual Agent fur Digitale Richten Sie Virtual Agent ein, damit

Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Konversationsdesigner (Themenautoren)

Chatbot-Konversationen for
Anwendungsfdlle des 6ffentlichen Sektors
erstellen und dndern kdnnen. Erméglichen
Sie lhren Endanwendern auch, Virtual Agent
im Portal fur Behdrdendienstleistungen
auszufuhren und Hilfe bei Selfservice-
Aufgaben zu erhalten.

Konfigurieren Sie einen Service fur Definieren Sie den Typ des angebotenen
Beteiligten, Unternehmen oder Behodrde offentlichen Services, die Servicetaxonomie
und die Behorde, die den Service anbietet.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core installieren

Mit der Administratorrolle kénnen Sie die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereich Core (com.sn_public_sector_digital_services_core) installieren. Die Anwendung
enthdlt Demodaten.

Vorbereitungen

* Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehdrigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gultige Berechtigungen fUr ServiceNow verfugen. Weitere
Informationen finden Sie unter Berechtigungen fUr ein Produkt oder eine Anwendung von
ServiceNow anfordern @ .

« Uberprifen Sie die Digitale Dienste fUr den éffentlichen Bereich Core-Anwendungsliste
im ServiceNow Store auf Informationen zu Abhdngigkeiten, Lizenzierungs- oder
Abonnementanforderungen und Releasekompatibilitat.

Die Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core erfordert ein
-Abonnement.

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Weitere Informationen finden Sie unter Mit Digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich Core
installierte Komponenten.
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Prozedur

1. Navigieren Sie zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfigbaren Anwendungen > Alle.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
~ System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Suchen Sie mithilfe der Filterkriterien und der Suchleiste nach der Anwendung Digitale
Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core (com.sn_public_sector_digital_services_core).

Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie
die Anwendung nicht finden kénnen, mussen Sie sie moglicherweise Uber den ServiceNow
Store anfordern.

In der Liste neben der Schaltfldche Installieren werden die fUr Sie verfUgbaren Versionen
angezeigt.

3. Wdahlen Sie eine Version aus der Liste und dann Installieren aus.

Im angezeigten Dialogfeld ,,Installieren” werden alle Abh&ngigkeiten aufgelistet, die
zusammen mit der Anwendung installiert werden.

4. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, folgen Sie den Links zum ServiceNow Store, um
zus@izliche Berechtigungen fUr Abhdngigkeiten zu erhalten.

5. Wahlweise: Wenn Demodaten verfugbar sind und Sie diese installieren mochten,
aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Demodaten laden.
Demodaten sind Beispieldatensdtze, die Anwendungsfunktionen fUr die géngigen
Anwendungsfdlle veranschaulichen. Laden Sie die Demodaten, wenn Sie die Anwendung
zum ersten Mal auf einer Entwicklungs- oder Testinstanz installieren.

(] Wichtig: Wenn Sie die Demodaten nicht wéhrend der Installation laden, stehen sie
nicht zum spd&teren Laden zur VerfGgung.

6. Wdahlen Sie Installieren aus.
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Nachste MaBnahme

Verwenden Sie das gefuhrte Setup, um die Anwendung Digitale Dienste fir den &ffentlichen
Bereich Core zu konfigurieren. Wenn Sie das gefUhrte Setup nicht verwenden, kénnen Sie
das Portal fUr Behdrdendienstleistungen anpassen und Konfigurierbarer Arbeitsbereich for
CSM fUr die Verwendung im offentlichen Sektor konfigurieren, indem Sie die opfionalen
Konfigurationsschritte fUr Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core ausfUhren.

Konfigurieren Sie Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich Core mithilfe
des gefihrten Setups

Gehen Sie die Prozesse des gefUhrten Setups durch, um die Anwendung Digitale Dienste fur
den &ffentlichen Bereich Core zu konfigurieren.

Vorbereitungen
Installieren Sie die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core.

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Die Anwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich Core basiert auf der
Anwendung Kundenservice-Management. Im Rahmen des gefGhrten Setups fur die
Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core verwenden Sie auch
das gefUhrte Setup fUr Kundenservice-Management, um Basisdaten und Workflows zu
konfigurieren.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Beteiligtenservice > Administration > Gefihrtes Setup.
Die Seite Wilkommen bei den digitalen Diensten fur den &ffentlichen Bereich — GefUhrtes
Setup wird angezeigt.

2. Lesen Sie sich die Abschnitte ,,Erste Schritte* und ,,PrUfliste fUr digitale Dienste fUr
den o6ffentlichen Bereich" durch, die Informationen zum Setupprozess und zu den
verschiedenen Anforderungen enthalten, die vor der Implementierung des &ffentlichen
Sektors zu berGcksichtigen sind.

3. Wahlen Sie Erste Schritte, um mit der Konfiguration zu beginnen.
Auf der Setup-Seite werden die verschiedenen Kategorien von Konfigurationsaufgaben
angezeigt, die abgeschlossen werden mussen.
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servicenaw Al

Favorites

History =~ Workspaces  Admin

Guided Setup ¢

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup
Complete
5| Government Service Portal skip

@ 0%

Status: Not Started

0%

Status: Not Started

0%

Status: Not Started

Get Started

0%

Status: Not Started

Get Started

0%

Status: Not Started

Get Started

Modify the Government Service Portal to meet your needs. Configure the portal branding by
changing the name and adding logos. You can also set up the main menu, assign a home page,

define the content on your portal, and configure page security by role.

Ekf; Configurable Workspace for Public Sector Digital Services ~ >?
Modify the CSM Configurable Workspace to show the lists, modules, and form fields for Public
Sector Digital Services. The following features require configuration: List menu, Landing page, and

Customer Central,

63 Services Offered skip

Configure Public Sector Digital Services 5o that you can define the type of service offered, the

service taxonomy, and which agency offers the service.

—= Case Types skip
—

Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the
customer service case. The base GSM case type is called a government service case. As an
administrator, you can extend this case type to create additional government case types for various

government services.

Guided Setup Skip

Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to

configure foundation data and workflows.

Q Search

Filter  Show all

0/1 Tasks completed

Customize the Government Service Portal

0/3 Tasks completed

Configure List Menu
Configure Landing Page with U1 Builder

Activate Customer Central

0/1 Tasks completed

Configure Services Offered

0/1 Tasks completed

Case Types Guided Setup

0/1 Tasks completed

Customer Service Management Guided Setup

4. Wahlen Sie fUr jede Kategorie Erste Schritte, und fUhren Sie die Aufgaben aus.

Ndchste MaBnahme

Nachdem Sie die Setupaufgaben abgeschlossen haben, kénnen Sie andere Anwendungen
des offentlichen Sektors installieren, z. B. die Anwendung Service Request Playbook und das
Performance Analytics-Inhaltspaket fur Digitale Dienste furden &ffentlichen Bereich .

Konfigurieren Sie Anwenderrollen in Digitale Dienste fur den offentlichen

Bereich

Die Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich verwendet Rollen, um

Zugriff auf Informationen zu gewdhren, interne und externe Benutzer zu identifizieren, die
Datensicherheit zu gewdhrleisten und verschiedene Arten von Beziehungen zwischen
Benutzern und Entitaten des 6ffentlichen Sektors herzustellen. Diese Rollen bieten
verschiedene Zugriffsebenen auf Daten des &ffentlichen Sektors, um die Datensicherheit zu

gewdabhrleisten.

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich bietet viele funktionale und granulare Rollen, die
Sie Benutzern des &ffentlichen Sektors zuweisen kdnnen.
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Sie kdnnen Rollen Benutzern oder Gruppen zuweisen, die in Now Plo’rform®konfigurier’r
wurden. Ein Benutzer ist eine Person, die auf Ihre Instanz zugreifen kann, und eine Gruppe
besteht aus Benutzern, die ein gemeinsames Ziel verfolgen. Einer Gruppe zugeordnete
Benutzer werden als Gruppenmitglieder aufgefUhrt. Nachdem Ihre Benutzer und Gruppen
konfiguriert wurden, kénnen Sie ihnen Rollen zuweisen.

Weitere Informationen zu Rollen finden Sie unter Mit Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich Core installierte Rollen.

Sie kédnnen Benutzern und Gruppen mithilfe des gefUhrten Setups Rollen zuweisen. Oder

Sie kdnnen die folgenden Now Platform Benutzerverwaltungsfunktionen verwenden, um
Benutzer und Gruppen zu erstellen und die entsprechenden Rollen fUr den &ffentlichen Sektor
zZuzuweisen:

Benutzer, Gruppen und Rollen konfigurieren

Erstellen Sie Benutzer und Gruppen « Erstellen Sie einen Anwender@

e Erstellen Sie eine -Benutzergruppe@ .

e FUgen Sie einer Gruppe einen Anwender
hinzu@ .

Weisen Sie Anwendern und Gruppen Rollen
zU

* Weisen Sie einem Anwender eine Rolle
zua .

* Weisen Sie einer Gruppe eine Rolle zu@ .

Optionale Konfigurationsschritte fur Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich Core

Als Administrator k&dnnen Sie das Portal fir Behérdendienstleistungen anpassen und
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM fur die Anwendung Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core ] konfigurieren, ohne das gefUhrte Setup zu verwenden.

Beispielsweise ist das Portal fUr Behdérdendienstleistungen auf die Verwendung im &ffentlichen
Sektor zugeschnitten. Sie kbnnen das Portal jedoch anpassen, indem Sie lhr eigenes Branding
hinzufUgen, z. B. einen Behérdennamen und ein Logo. Sie kédnnen auch verschiedene
Elemente des Arbeitsbereichs so konfigurieren, dass die entsprechenden Module, Listen und
Felder des offentlichen Sektors angezeigt werden, und andere Arbeitsbereichsfunktionen for
Ihre Service Desk-Mitarbeiter aktivieren, z. B. die Kundenzentrale.

Portal fir Behordendienstleistungen anpassen

Andern Sie das Portal fir Behdrdendienstleistungen an lhre Anforderungen, z. B. um das
Portal-Branding festzulegen.

Vorbereitungen

Sie kédnnen das Portal fUr Behérdendienstleistungen anpassen, indem Sie dieses Verfahren
anwenden oder verwenden GefUhrtes Setup fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
Core Anwendung.

Erforderliche Rolle: admin
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Prozedur

Navigieren zu Alle > Service Portal > Serviceportal-Konfiguration.
Einige der anzupassenden Komponenten sind:

¢ Branding: Konfigurieren Sie das Portal-Branding@ , um lhrem Portal fOr
Behdrdendienstleistungen ein eigenes Erscheinungsbild zu verleihen. Sie kénnen
beispielsweise Ihrem Portal einen Namen geben und lhr Logo hinzufugen.

¢ Meniis: Konfigurieren Sie das HeadermenU des Portals, um das HauptmenU @ einzurichten,
eine der wichtigsten Navigationssteuerelemente fur Inre Anwender.

* Homepage: Weist dem Portal eine Homepage zu@ .

¢ Widgets: Verwenden Sie Serviceportal-Widgets@ , um den Inhalt in lhrem Portal zu
definieren.

¢ Rollen: Konfigurieren Sie die Seitensicherheit nach Rolle@ , um Seiten entweder als
offentlich einzurichten (keine Anmeldung erforderlich) oder um sie nach Anwenderrolle zu
filtern.

Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM fir Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereicheinrichten

Andern Sie Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM, um die Listen, Module und Formularfelder
fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereichanzuzeigen .

Bestimmte -Funktionen in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM fUr Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich erfordern eine Konfiguration fUr den &ffentlichen Sektor:

e ListenmenuU
* Zielseite des 6ffentlichen Sektors

¢ Kundenzentrale

Bestimmte Funktionen wie der automatische Umbruch , mit dem die Seiten des
konfigurierbaren Arbeitsbereichs vertikal neu strukturiert werden, wenn der Benutzer
heranzoomt, sind auf Seitenebene automatisch verfGgbar. Administratoren kbnnen jedoch
den automatischen Umbruch fUr ausgewdhlte Experiences, Seiten oder fUr den gesamten
konfigurierbaren Arbeitsbereich deaktivieren. Informationen zum Deaktivieren dieser Funktion
finden Sie unter Umbruch fUr konfigurierbaren Arbeitsbereich@ .

() Hinweis: Sie kdnnen das gefihrte Setup verwenden, um diese konfigurierbaren
Funktionen des Arbeitsbereichs zu konfigurieren. Einzelheiten hierzu finden Sie unter
Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich mithilfe des gefUhrten Setups konfigurieren.

Konfigurieren Sie das Listenmend fir Digitale Dienste fir den 6ffentlichen Bereich

FUgen Sie dem Listenmenu in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMMenUoptionen fir den
offentlichen Sektor hinzu.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird
Um das Listenmenu zu konfigurieren, kdnnen Sie diesem Verfahren folgen oder das gefuhrte
Setup fur die Anwendung Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich Core verwenden.
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Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Tabellen.

2. Wd&hlen Sie in der Tabelle ,,Tabellen* [ sys_db_object ] neben der Spalte Bezeichnung das
Suchsymbol, und geben Sie unter der Spaltentberschrift ux-ListenmenUkonfiguration ein.

Label Hame - Exinncs tabie Einenibly

N Lint Mor Conbguration

135 L L ey poey gl e O 100

3. Wechseln Sie in der Tabelle ,,UX-ListenmenU-Konfigurationsliste" zu ,,Zugehérige Links*, und
wahlen Sie Liste anzeigen aus.

Table - UX List Menu Configuration

Table = — (oo
UX List Meru Configuration ] Upd
x 3 fahe
femety) + faise
e Dot par ‘objec faise
fempy %0 faise
femety) L faise
femeey) 5 fahe
femoty & faise
fempty 4000 fake
fempty 255 true
femoty) n faise

Insert a new row.

Upedate

Related Links
DesigaF

s Labels(1)  Database indexes (3)  Table Subscription Confguration (1)

Name = Operation Troe Active Updated by Updated

4. Wahlweise: Wdahlen Sie im KontextmenU die Option Favorit erstellen aus, um die Tabelle
UX-Listenmenukonfigurationen mit einem Lesezeichen zu versehen, damit Sie schnell darauf
zugreifen kdnnen, wenn Sie spater Anderungen vornehmen muissen.

Al Favorites  History  Workspaces UX List Menu Configurations

2 1I¥hiet Menu Configurations | Name - | Search s o o m]

View

Active Description

(Optional)

5. Entfernen Sie die Kategorien, die nicht fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereichgelten.
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a. Wdahlen Sie den Datensaiz Listenmeni ,,Konfigurierbarer CSM/FSM-Arbeitsbereich” aus,
und wechseln Sie zur Registerkarte UX -Listenkategorien.

now All  Favorites  History  Workspaces = UX List Menu Configuration - C5... ¢
UX List Menu Configuration £ = e o ~
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config ¢ = Update || Delete L
) You are editing a record in the CSM and FSM C Worksp: ion application (cance
* Name = CSM/FSM Configurable Workspace List Application CSM and FSM Configurable Workspace
Active @

Description  List menu for the base CWF Agent Workspace

Update Delete

UX List Categories (57) ~ UXLists (219)
YV Order ~ | Search @ Actions on selected rows. v

Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config

Title Description Active Order - Updated
Customer Cases true 0 2021-11-22 15:46:05
Financial Services Tasks true 0 2021-07-2800:21:01
Financial Services Cases true 0 2021-07-2800:21:59
Document verification task true 1 2022-03-1103:04:47
true 1 2021-06-16 17:16:26
true 2 2021-06-16 17:16:32
Quality control tasks true 3 2021-06-1617:16:38
Document Services true 5 2021-08-0420:57:24

b. Wd&hlen Sie fUr jede der folgenden Kategorien den Kategoriedatensatz aus, und dndern
Sie den Wert Aktiv in false:

(] Hinweis: Wenn die folgende Meldung angezeigt wird, wahlen Sie hier, um die
Seite zu bearbeiten.

@) This record is in the CSM Configurable Workspace application, but Global is the current application. To edit this record click here.

= Falle

 Management schwerwiegender Probleme
= Aufgaben

= SLAS

* Incidents

» Probleme

» Change

= Anforderungen

= Katalogaufgaben

- CMDB

= KonversationsUberwachung

Ndachste MaBnahme
Konfigurieren Sie die Zielseite des &ffentlichen Sektors mit Ul Builder.

Zielseite fur den offentlichen Sektor mit Ul Builder konfigurieren

Mit Ul Builder kdnnen Sie im konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich bestimmte Felder auf der
Zielseite fUr den offentlichen Sektor dndermn.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die CSM-Zielseite bietet Service Desk-Mitarbeitern eine Ubersicht Uber ihre neuen und
zugewiesenen Fdlle, Fdlle mit hoher Prioritat und Fdlle, die ihren Gruppen zugewiesen sind.
Ersetzen Sie bestimmte Felder auf der Zielseite durch Felder, die fUr den &ffentlichen Sektor
relevant sind. Je nach Bedarf kénnen Sie auch andere Felder hinzufugen oder dndern.
Weitere Informationen zur Verwendung von Ul Builder zum Andern von Seiten finden Sie unter
Mit Seiten arbeiten@ .

Prozedur
1. Navigieren Sie zu Alle, geben Sie im Filter Ul Builder ein, und wdhlen Sie ihn aus.

2. Navigieren Sie zur CSM-Zielseite:

a. Wahlen Sie in der Liste Meine Experiences die Option CSM/FSM - Konfigurierbarer
Arbeitsbereich aus.

b. Navigieren Sie in Ul Builderzu Seite > Zielseite und wdhlen Sie CSM-Zielseiteaus.

BS UlBuliter  CHMIN Comtpestemetn. e Rep  UBL fowsiges § o o a— =
Pinpe: Li o Ciflerent aoghcstar wope The Variar oo 5 Conligarable s pace Heiir crgral sooos P -

.

s
Hello, System! |- ) '
et a little help monitoring your wark with your personal home page.

P—
. a
|ﬂ‘|p-ﬂl‘tﬂl1l tems
1
by A d it e s L L
0 0 0 0 0
r oy oum
Cases N LR R
Track N

My active cases |

Humber S description Accound Prioriky Sate Ation status Updan

| e & pending change reduasst ¢ .4l Open re—

My team's cases &

c. Wdhlen Sie in der Meldung, die oben auf der Seite angezeigt wird, Im urspringlichen
Umfang bearbeiten aus.

B UiBulker  CHATIM Doofpeabls Worki. M Pl UL Sowioeiiagens / home T
Faps: {ancng Fage 3 T DI a0 g T b T G e Wirs e 148 1 s sioge Page eabpuraen

Laysast

Hello, System!

Gat a little help monitoring yous waork with your personal home pags

LLLLL

| Important items

3. Wahlen Sie auf der CSM-Zielseite die Komponente Meine aktiven Fdlle aus, und I6schen
Sie auf der Registerkarte Konfiguration des Konfigurationsbereichs das Feld Account unter
Spalten.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 29
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-pages&version=xanadu&pubname=xanadu-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-pages&version=xanadu&pubname=xanadu-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=work-pages&version=xanadu&pubname=xanadu-application-development

servicenow.

B UiBelder SIS ClalpamhimOra . Me eelp L Toameliagen | e =1 =
Page: Londeg Fagew ' u Thavararcin 5 ool wmae [ L]
[Lys—
Tariieis “Crmite
Bindg v
0 Sesrch
e
3 C4M Landing hage
My iitive eased
Ot Cases [
mwmnmmnmﬁv\m-mm e
e
My active cases. 1
i e i
Numler Shart Sesorigtian Aesoia Prisrity State Bt stahan Upda | T
CSOOCM0N] | have 3 panting chasge sequatt Aarce Super Computing L Cpar e e 334 rurmizer # o
RO SasIiptien Fox
My tiais casas 0
L=t vl rerord v ACOBUNT & £
"
. " ity &
03 S Sl Numser §hart description Acroust Prierity State Funigued o Upciet
= 25 Lo ¥ ek
[I— CHOMO] |l d pesdbsgchamprroml  Adviros S Compting it Open Eren Adrnsvater 00F faed s
3 Comamrar 22 Pl action_stabg # o
]
0 O 11 e Performance U0 ;o
e e
- 59 e 1 St v o b e 8 050 b Cursl ey At 1o, ity Of wie e it - -
o e e d
"-'*7""_‘*'"":"?3 Mot 4L, fnt ¥y Heoperaed case ot 30 deyy . —
o Singln scoen P ek, ey ik e o st
O
” o -
AR el L w) ﬁ:

4. FUgen Sie das Feld Beteiligter hinzu:

a. Wahlen Sie im Konfigurationsbereich in der Liste Spalten die Option +Hinzufigen aus, um

die Feldauswahl zu &6ffnen.
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b. Wé&hlen Sie in der Liste Feld auswdhlen die Option aus Verbraucher > Beteiligter und

wdhlen Sie OK.
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c. Ordnen Sie im Konfigurationsbereich die Spalten neu an, indem Sie consumer.constituent
unter short.description verschieben.
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5. Wiederholen Sie die Schritte 3 und 4, um die Komponente Falle meines Teams zu dndern.
6. Nehmen Sie nach Bedarf weitere Seitendnderungen vor.

7. Klicken Sie oben rechts auf Speichern, um die Anderungen der Zielseite zu speichern.

Aktivieren Sie die Kundenzentrale zum Anzeigen von Profilinformationen .

Installieren Sie die Kundenzentrale mithilfe des gefuhrten Setups Kundenservice |, damit
Service Desk-Mitarbeiter einen vollisténdigen Uberblick Uber die Informationen zu Beteiligten,
Unternehmen oder Behorden in den digitalen Diensten fUr den &ffentlichen Bereich erhalten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Kundenzentrale zeigt alle Kontaktpunkte, die ein Burger, ein Unternehmen oder
eine Behdrde mit einem Regierungszentrum oder einer Behdrde hat, in Form von
Informationskarten an.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Kundenservice > Administration > Gefiihrtes Setup.

2. Suchen Sie im Abschnitt Kundenzentrale - Kundeninformationen fir den konfigurierbaren
CSM-Arbeitsbereich nachder Liste der Aufgaben zum Einrichten des konfigurierbaren
Arbeitsbereichs.

3. Wdahlen Sie Kundenzentrale aktivieren aus, um das Plugin zu installieren.

Nach der Installation von ist eine der folgenden Registerkartenim Interaktionsdatensatz
verfgbar:

o Registerkarte ,Informationen zu Beteiligten”, wenn die Registerkarte ,Beteiligter*
ausgefullt ist.

- Die Registerkarte ,, Geschdftsinformationen ", wenn die Registerkarte ,, Geschdaft
ausgefullt ist.

> Die Registerkarte ,, Behérdeninformationen”, wenn die Registerkarte ,,Behérde” ausgefullt
ist.

Sie kdnnen bei Bedarf weitere Anderungen an diesem Layoutvornehmen. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Kundeninformationsansicht mit dem konfigurierbaren
CSM-Arbeitsbereich konfigurieren@ .

Legen Sie eine Standardansicht fir in der Platiform Digitale Dienste fir den o6ffentlichen
Bereich erhaltene Elemente fest

Passen Sie die Standardansicht im Plattform-Arbeitsbereich Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich so an, dass die zugehdrige Liste ,,Erhaltene Artikel” unter einem
Geschdafts-, Beteiligten- oder Behdrdendatensatz angezeigt wird.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Prozedur

1. Navigieren Sie zu einem Geschdafts-, Beteiligten- oder Behérdendatensatz auf der Plattform
Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich.

2. Wd&hlen Sie das Symbol Listensteuerelemente (= ), und zeigen Sie auf Ansicht.

3. Wdhlen Sie in der Dropdownliste PSDS aus.

Ergebnisse
Die Benutzeransicht wird gedndert, und die zugehorige Liste ,,Erhaltene Artikel* wird
angezeigt.

Konfigurieren Sie zugehorige Parteien fur erhaltene Artikel

FUgen Sie einem Element, das in der Anwendung Digitale Dienste fUr den offentlichen
Bereich empfangen wurde, zugehorige Parteien hinzu, damit die Kontakte, Unternehmen,
Beteiligten oder Behorden die richtige Zugriffsebene erhalten, um die fir einen Fall
erforderlichen Aktionen auszufUhren.
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Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent, sn_gsm.constituent_agent,
sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent oder
sn_gsm.service_manager

Prozedur

1. Navigieren Sie zu Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM, und wdhlen Sie das Listensymbol
H in der Sidebar.

2. Navigieren zu Element erhalten > Alle.
3. Wdahlen Sie den Datensatz aus, dem Sie die zugehdrigen Parteien hinzufGgen mochten.
4. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,,Zugehdrige Parteien" Neu.

5. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,Datensatz der zugehorigen Parteien®.

Feld Beschreibung

Typ Typ der zugehorigen Partei. Der Typ der zugehdrigen Partei kann ein
Kontakt, ein Verbraucher oder ein beitragender Benutzer sein. Sie
kénnen aus der Liste der zugehdrigen Parteikonfigurationen fur die mit
dem Basissystem bereitgestellten Falle auswdéhlen:

o Autorisiertes Unternehmen
o Autorisierter Kontakt

o Autorisierter Beteiligter

o Autorisierter Haushalt

o Autorisierte Behdrde

o Autorisierter Anwender

o AufgefGhrter Beteiligter

o Gelistete Behorde

Fall Automatisch generierte Fallnummer.
Unternehmen, Kontakt, der fUr den Fall verantwortlich ist.
BUrger, Haushalt

oder Anwender

Verantwortlichkeit Zugriffsebene auf die Fallinformationen.

Wenn Sie den Typ der zugehorigen Partei auswdhlen, wird
standardmdaBig die zugehorige Zustandigkeit hinzugefigt. Wenn der
Typ der zugehorigen Partei gedndert wird, wird die Zustandigkeit, die
dem Typ der zugehorigen Partei entspricht, entsprechend aktualisiert.

@ Hinweis: Wenn der Typ der zugehdrigen Partei ausgewdanhlt ist,
das Feld ,,Zustandigkeit” jedoch nicht automatisch ausgefullt
wird, haben Ihre Kontakte keinen Zugriff auf das verkaufte
Produkt (erhaltenen Service) und den zugehdrigen Fall.

6. Wdahlen Sie Absenden.
Die zugehorigen Parteien werden dem Fall hinzugefugt.
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Ergebnisse
Nachdem eine zugehdrige Partei dem Fall als autorisierter Vertreter mit einer funktionalen
Rolle hinzugefUgt wurde, kann die zugehdrige Partei die folgenden Aktionen ausfUhren:

* SchlieBen Sie einen Fall.

* Erstellen Sie einen Fall fur den erhaltenen Service (verkauftes Produkt).
* Benachrichtigungen Uber Fallaktualisierungen empfangen.

* Akfualisieren Sie die fur den Kunden sichtbaren Fallaufgaben.

* Zusatzliche Kommentare und Anhdnge hinzufugen.

¢ Eine Losung akzeptieren oder ablehnen

Konfigurieren Sie Virtual Agent fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Richten Sie ServiceNow® Virtual Agent ein, damit Konversationsdesigner (Themenautoren)
automatisierte Konversationen fir Anwendungsfdlle im &ffentlichen Sektor erstellen und
andern kénnen. Ermaglichen Sie lhren Endanwendern auch, Virtual Agent im Portal fOr
Behdrdendienstleistungen auszufUhren und Hilfe bei Selfservice-Aufgaben zu erhalten.

Vor dem Erstellen von Virtual Agent -Themen fur Anwendungsfdlle des
offentlichen Sektors

Als Administratoren oder Themenautoren (Benutzer mit der Rolle virtual_agent_admin)
kénnen Sie mit Virtual Agent:

* Verwenden Sie vorgefertigte Konversationen und Themenbldcke (Komponenten, die
Subflows oder allgemeine Funktionen in einer Konversation ausfGhren). Vorgefertigte
Konversationen und Themenbldcke sind mit der Plattform Virtual Agent, dem Plugin
»Customer Service Virtual Agent Conversations" (com.sn_csm.virtualagent) und der
Anwendung Playbook fur Serviceanfragen | verfiGgbar. Vorgefertigte Themenbldcke fOr
den o6ffentlichen Bereich sind mit der Asnwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereich Core verfUgbar.

* Erstellen Sie Ihre eigenen anwenderdefinierten Konversationsthemen fur den éffentlichen
Sektor. Sie kbnnen vorgefertigte Themen und Themenbldcke duplizieren und dann nach
Bedarf anpassen.

Bevor Sie oder Ihre Themenautoren (Benutzer mit der Rolle virtual_agent_admin)
Konversationen vom Typ Virtual Agent erstellen oder &dndern, mussen Sie die folgenden
Voraussetzungen fUr die Arbeit mit vorgefertigten Themen und Themenbldcken in Virtual
Agent-Designererflllen:

¢ Aktivieren Sie das Plugin ,,Glide Virtual Agent@ * (com.glide.cs.chatbot), um auf
Plattformthemen und Themenbldcke zuzugreifen, und fuhren Sie Virtual Agent-Designeraus.

» Akfivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent@ * (com.sn_csm.virfualagent),
um auf vorgefertigte Customer Service Management-Konversationen und Themenbldcke
zuzugreifen.

* Machen Sie sich mit Virtual Agent-Designer vertraut@ , um Konversationsthemen zu
erstellen und zu aktualisieren.

* Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core installieren um auf Themenbldcke des
offentlichen Sektors zuzugreifen, die in Konversationen des 6ffentlichen Sektors verwendet
werden kénnen.
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* Playbook fur Serviceanfragen fur Digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich installieren,
um auf das vorgefertigte Thema Serviceanfrage erstellenzuzugreifen.

¢ Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen fur Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich
installieren, um auf das vorgefertigte Thema ,, Lizenz-/Erlaubnisantrag starten* zuzugreifen.

Konfigurieren Sie Virtual Agent -Konversationen fur Benutzer des o6ffentlichen
Sektors

Als Administratoren oder Themenautoren (Benutzer mit der Rolle virtual_agent_admin )
kdnnen Sie vorgefertigte Konversationsthemen fUr lhre Endanwender bereitstellen, z. B. das
mit der Anwendung Playbook fur Serviceanfragen bereitgestellte Thema Serviceanfrage
erstellen sowie von lhnen erstellte anwenderdefinierte Konversationsthemen .

Diese Blocke sind Subflows, die Konversationselemente oder allgemeine Aufgaben in
einer Konversation ausfUhren, z. B. das Hinzufugen oder Abrufen von Datensatzen. Mit
Themenbldcken kdnnen Themenautoren den Konversationen Virtual Agent schnell
Standardfunktionen hinzufGgen und so das Konversationsdesign und die Wartung
vereinfachen.

1. Konfigurieren Sie Mitarbeiterchat im Portal fUr Behérdendienstleistungen.
a. Navigieren Sie zu Alle >Serviceportal >Mitarbeiterchat.

b. Suchen Sie GSP Chat, und aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um den Datensatz auf
Aktivzu setzen.

2. Suchen Sie in Virtual Agent-Designernach dem entsprechenden Themenblock.

> Suchen Sie fur Playbook fUr Serviceanfragen -Anforderungen nach Serviceanfrage
erstellen, und wdahlen Sie die Option aus.

> Suchen Sie fur Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen -Anforderungen nach Lizenz-/
Erlaubnisantrag starten, und wdahlen Sie dies aus.

3. Wahlen Sie Veroffentlichen aus, um den Themenblock auf Aktiv zu setzen und fir
Ihre Endanwender verfigbar zu machen. Weitere Informationen zum Erstellen und
Verodffentlichen von Virtual Agent -Themen finden Sie unter Virtual Agent -Thema
veroffentlichen@ .

Weitere Informationen zum Arbeiten mit Themen in Virtual Agent-Designerfinden Sie unter
Erste Schritte mit Virtual Agent-Designer@ .

Beispielthemen Virtual Agent .

Die Anwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich Core stellt mehrere OOB-
Themenbldcke bereit, die Sie in Konversationen des &6ffentlichen Sektors verwenden kdnnen:

¢ Aufforderungsservice fUr Beteiligten — Fordert die Beteiligten auf, eine Art von
Behdrdendienstleistung auszuwdhlen.

* Zusatzliche Mitglieder fUr &ffentlichen Sektor erstellen: Fordert Beteiligte auf, weitere
Personen hinzuzufigen, die ein berechtigtes Interesse an einem Problem oder Fall haben.

Themenblock ,,Service fUr Beteiligten anfordern®.

Verwenden Sie diesen Themenblock in einer Konversation, um Beteiligte zu
bitten, einen Service aus einer Liste verfugbarer Behdrdendienstleistungen
auszuwdhlen, z. B. Genehmigungen oder Lizenzen. Akfivieren Sie das Plugin
»Customer Service Virtual Agent Conversations" (com.sn_csm.virtualagent), um
diesen Themenblock zu verwenden.
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Beispiel einer Aufforderung fur Services

@ Now Support

Just now

wWhich product or service can | help you with
today?

Permit - Planning and Development - Building -
Farmers Market Permit

Permit - Planning and Development - Building -
Fence Permits

Permit - Planning and Development - Building -

e Special Use Permit
Themenblock , Zusatzliche Mitglieder des offentlichen Sektors erstellen®. C
—+
Verwenden Sie diesen Themenblock, um Ihren Beteiligten die Mdglichkeit O
zU geben, andere Personen festzulegen, z. B. Familienmitglieder oder
andere autorisierte Personen, die einen Fall oder ein Problem anzeigen 3
kédnnen. Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent Q
Conversations" (com.sn_csm.virftualagent), um diesen Themenblock zu |
verwenden. e
(Vg
Beispielaufforderungen zum Hinzufigen von Mitgliedern zu einem O
Behordendienstleistungsfall )
@ Now Support
F description Witk .
Product Service Requests - Waste Management U
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal
0K, | created your case. You can update any of this Priority 4-Low
State Draft

o information Later.

Government Service Case GOVCS0001296
Short My garbage pick up did not happen this
description Week

Product Service Requests - Waste Management -
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal

Priority 4 - Low

State Draft

Would you like to add any additional users to the
issue?

® z

Would you like to add any additional users to the

0 issue?

How is this person involved with this request?

Beneficiary

Applicant
Household member
Tenant

Landlord

° Co-applicant

Wenn Sie diesen Themenblock in einer Konversation verwenden, geben Sie
die Eingabeparameter aus dem urspringlichen (aufrufenden) Thema fur den

Themenblock an.
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Eingabeparameter fir ,, Zusatzliche Mitglieder des offentlichen Sektors*.

Parameter Beschreibung

) sys_id des erstellten Falldatensatzes fir
case_id den éffentlichen Sektor.

Erweiterung des Basisservice des
case_type offentlichen Sektors.

Weitere Informationen zu Themenblécken und inrer Verwendung in Virtual Agent-
Konversationen finden Sie unter Wiederverwendung von Code mit Themenbldcken
maximieren @

Konfigurieren Sie einen Service fur Beteiligten, Unternehmen oder Behorde

Konfigurieren Sie den Servicekatalog Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich, um die
Art des angebotenen &ffentlichen Services, die Servicetaxonomie und die Behdérde zu
definieren, die den Service anbietet.

Vorbereitungen

o Hinweis: Bestimmen Sie, welche Felder vertrauliche Informationen enthalten und wie
sie zum Schutz vertraulicher Daten verschlUsselt werden.

Erforderliche Rolle: admin
Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogdefinitionen > Kategorien verwalten.

2. Wahlen Sie Neu, oder &ffnen Sie das zu bearbeitende Katalogelement.

3. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Public Services Service Catalog-Formular

Feld Beschreibung

Name Name des 6ffentlichen Service.

Katalog Produktkategorie, zu der der Service gehdrt. Wenn leer,
wdhlen Sie Behordendienstleistung aus.

Kategorie Gibt den Typ des &ffentlichen Service an.

Anwendung Anwendungsbereich des Service. Wahlen Sie unter den

folgenden Optionen aus:

o Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core
o Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen

> Information Request Playbook

> Playbook fur Serviceanfragen

Status Status des dffentlichen Service. Im aktiven Feld zugeordnet
als:

> VerfOgbar = wahr

o Nicht verfogbar = falsch
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Feld Beschreibung

Kurzbeschreibung Kurze Beschreibung des &ffentlichen Services.

Beschreibung Beschreibung des 6ffentlichen Services.

4. Wahlen Sie Absenden oder Aktualisieren aus.

Konfigurieren Sie Engagement Messenger fur Playbooks

Konfigurieren Sie bestimmte Engagement Messenger -Einstellungen, damit Endanwender des
offentlichen Sektors Anforderungen erstellen und nachverfolgen kénnen. Mit Engagement
Messengerkdnnen Benutzer des &ffentlichen Sektors auBerhalb der Umgebung ServiceNow
auf Selfservice- und Chatfunktionen von Webanwendungen von Drittanbietern zugreifen.

* Erstellen Sie ein Engagement Messenger-Modul. Weitere Informationen zur
Implementierung von Engagement Messengerfinden Sie unter Engagement Messenger
einrichten@ .

* Machen Sie sich mit der Anpassung des Moduls Engagement Messenger vertraut.
Einzelheiten hierzu finden Sie unter Funktfionskonfiguration von Engagement Messenger
anpassen@ .

» Aktivieren Sie das Plugin@&@ ,Mitarbeiterchat" (com.glide.interaction.awa).

e Akfivieren Sie das Plugin ,,Virtual Agent@ * (com.glide.cs.chatbot), fUr das ein
Abonnement erforderlich ist.

¢ Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent Conversations&
“ (com.sn_csm.virtualagent), fOr das ein Abonnement erforderlich ist.

Konfigurieren Sie Engagement Messenger fir die Anwendung Playbook fir Serviceanfragen .

Konfigurieren Sie Engagement Messenger -Einstellungen fur das Erstellen und Nachverfolgen
von Nicht-Noftfall-Serviceanfragen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_csm_ec.ec_admin oder admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Endanwender des &ffentlichen Sektors kdnnen Serviceanfragen in Engagement
Messengererstellen und nachverfolgen. Sie kbnnen aus einem Katalog vordefinierter
Serviceanfragen auswdhlen, die mit der Anwendung Service Request Playbook bereitgestellt
werden. Wenn Virtual Agent implementiert ist, kdnnen sie die vorgefertigte Virtual Agent
-Konversation ,Serviceanfrage erstellen” verwenden, um Serviceanfragen, die keine Notfdlle
sind, von Engagement Messengerzu Ubermitteln und zu aktualisieren. Sie missen den
Behdrden-Servicekatalog und diese vorgefertigte Virtual Agent -Konversation in Engagement
Messengeraktivieren.

Prozedur
1. Navigieren Sie in Engagement Messenger zu Alle > Engagement Messenger > Module.

2. Passen Sie die Funkfion ,,Katalog" an, um den Behérdenservicekatalog zu verwenden, der
die vorgefertigten Nicht-Notfallservices bereitstellt, aus denen Anwender beim Erstellen
einer Serviceanfrage auswdhlen kénnen.

a. Offnen Sie im Abschnitt ,, Funktionen* die FunktionKatalog.

b. Wdahlen Sie Bearbeiten aus, um nach dem Behérdendienstleistungskatalog zu suchen
und ihn dann hinzuzufUgen.
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3. Passen Sie die Chat-Funktion an, indem Sie die vordefinierte Konversation Virtual Agent
zum Erstellen einer Serviceanfrage aktivieren.

a. Offnen Sie im Abschnitt ,, Funktionen“ die FunktionChat.

b. Suchen Sie unter Referenz-Chatdas Konversationsthema Serviceanforderung erstellen,
und wdhlen Sie es aus.

4. Wahlen Sie Aktuadlisieren.

Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich Core installierte
Komponenten

Verschiedene Arten von Komponenten, z. B. Tabellen, Anwenderrollen und Flows, werden
installiert, wenn Sie das Plugin Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core |, aktivieren.

Die folgenden Plugins werden aktiviert, wenn Sie das Plugin Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core (com.sn_public_sector_digital_services_core) aktivieren:

* Ul Components for Customer Portals (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)

* Modell fir Behérdensupport (com.sn_agency_support_model)
¢ Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)

¢ Kundenserviceportal (com.glide.service-portal.customer-portal)

* Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)

@ Hinweis: In der Tabelle ,Anwendungsdateien® sind die mit dieser Anwendung
installierten Komponenten aufgefUhrt. Anweisungen fur den Zugriff auf diese Tabelle
finden Sie unter Komponenten finden, die mit dieser Anwendung installiert wurden@ .

FUr diese Funktion sind Demodaten verfugbar.

() Hinweis: Informationen zu den Rollen, die installiert werden, wenn Sie das Plugin |
Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich Core aktivieren, finden Sie unter Mit Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core installierte Rollen.

Installierte Tabellen

Mit Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich installierte Tabellen

Tabelle Beschreibung

Behdérdendienstleistungsfalll Tabelle fUr Behdrdendienstleistungsfalle

[sn_gsm_govermnment_service_case] @ Hinweis: Diese Tabelle ist eine Erweiterung der
Tabelle ,Fall* [sn_customerservice_case].

Beteiligtenprofil Beteiligtenprofiltabelle
sn_gsm_constituent_profile
Servicedefinition Servicedefinitionstabelle

[sn_case_type_selection_list] @ Hinweis: Diese Tabelle ist eine Erweiterung der
Tabelle ,,Produktmodell” [cmdlb_model].
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Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich installierte Tabellen (Fortsetzung)

Beschreibung

Geschdftsregistrierungsanforderung  Tabelle fUr eine neue

Geschdftsregistrierungsanforderung
[sn_gsm_business_registration]

Installierte Flows

Mit Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich installierte Flows

Fluss Beschreibung

»Von Datensatz blockiert*, wenn die Erstellt einen Datensatz ,,Blockiert von",
Fallaufgabe einem Behdrdenfall zugeordnet  wenn die Fallaufgabe einem Behdrdenfall
ist zugeordnet ist.

[create_blocked_by_record_if_case_task_is_associated_with_government_case]

,Blockiert von“-Datensatz erstellen, wenn Erstellt einen ,,Blockiert von"-Datensatz,
fUr den Behdérdenfall Kundeninformationen wenn fOr den Behordenfall weitere
erforderlich sind Kundeninformationen bendtigt werden.

[create_blocked_by_record_if_case_needs_customer_information]

Die L&sung wurde durch den Datensatz Entfernt den Datensatz ,,blockiert von* fir
blockiert, wenn die Fallaufgabe geschlossen den zugehdrigen Behdrdenfall, wenn der
und dem Behordenfall zugeordnet ist Behdrdenfall geldst wird.

[resolve_blocked_by_record_if_case_task_is_closed_and_associated_with_government_case]

Durch Datensatz blockierte Ldsung, Entfernt den Datensatz ,,Blockiert von*, wenn
wenn Anwenderinformationen fUr den die Fallaufgabe geschlossen wird.
Behdrdenfall angegeben werden

[resolve_blocked_by_record_if_user_information_is_provided_for_govt_case]

Mit Digitale Dienste fir den o6ffentlichen Bereich Core installierte Rollen

Die Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core verwendet Rollen, um
Zugriff auf Informationen zu gewdhren, interne und externe Benutzer zu identifizieren, die
Datensicherheit zu gewdhrleisten und verschiedene Arten von Beziehungen zwischen
Benutzern herzustellen.

Kernrollen

Rollen der Beteiligten

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen

Betelligter Ermgghch’r Beteligten, * sn_install_base.sold_product_authorizec
) Services anzufordern

[sn_gsm.constituent] und ihre Informationen, * sn_gsm.service_received_read_granula

Behdrdendienstleistungsfalle
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Rollen der Beteiligten (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen

und erhaltenen Services zu .
¢ sn_customerservice.consumer

verwalten.
e sn_gsm.case_write_granular
konstituierender_agent Ermd&glicht Service Desk- . .
) Mitarbeitern die AusfUhrung sn_gsm.report_viewer
[Sn_gsm.COﬂSTlTUGnT_OgenT] der fo|genden Aktionen: . Sn_gsm.ccse_wrifer

» Behordendienstleistungsfalle ® sn_gsm.service_offered_writer
fUr alle Beteiligten lesen,

) o * sn_customerservice.consumer_agent
schreiben und aktfualisieren.

. . . * sn_gsm.constituent_writer

¢ Sie kdnnen die Datensdatze ‘ .
von Beteiligten lesen, e interaction_agent
schreiben und aktualisieren.

»contributor_contriobutor* Ermdglicht Anwendern, . o
. . ¢ sn_customerservice.consumer—conftribu
) ) im Namen eines
[sn_gsm.constituent_contributor] beliebigen Beteiligten e sn_gsm.conftributor_creator

Services anzufordern und

.. . ¢ sn_customerservice.case_autiiorized_cc
Behordenservicefdlle zu

melden.
»contributor_admin* Gewdhrt Service sn_gsm.constituent_writer
) ) Desk-Mitarbeitern
[sn_gsm.constituent_admin] Administratorzugriff und

ermdglicht ihnen das Erstellen,
Lesen, Aktualisieren und
Loschen von Datensdtzen von

Beteiligten.

konstituierender_writer Bietet Service Desk- sn_gsm.constituent_viewer
Mitarbeitern Zugriff zum

[sn_gsm.constituent_writer] Erstellen, Lesen und

Aktualisieren von Datensdtzen
von Beteiligten.

Lizenz und Erlaubnisse — Bietet Erstellungs-, Lese- sn_gsm_lic_prmt.ibb_writer
Installationsbasis fur Autor und Schreibzugriff auf

Installationsbasiselemente.
[sn_gsm_lic_prmt.ib_writer]

,contributor_viewer" Gewdhrt Service sn_customerservice.customer_data_viewe
Desk-Mitarbeitern

[sn_gsm.constituent_viewer] schreibgeschitzten Zugriff auf
Datensatze von Beteiligten.

Element-Viewer fur Diese Rolle bietet Lesezugriff  sn_gsm.report_viewer

Installationsbasis fUr Lizenzen auf Installationsbasiselemente

und Berechtigungen

[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer]
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Geschadaftsrollen

Rollentitel [Name]

business_contact

[sn_gsm.business_contact]

business_contact_admin

[sn_gsm.business_contact_admin]

business_case_manager

[sn_gsm.business_case_manager]

business_contributor

[sn_gsm.business_contributor]

business_partner

[sn_gsm.business_partner]
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Beschreibung

Ermoglicht Stakeholdern,
Services anzufordern

und Informationen,
Behordenservicefdlle

und erhaltene Services zu
verwalten.

Erteilt einem
Business-Stakeholder
Administratorzugriff auf
ein Business-Account.
Diese Rolle hat Zugriff auf
alle Daten innerhall des
geschdaftlichen Kontos.

Ermdglicht einem
Business-Stakeholder,
Behdrdenservicefdlle fur ein
geschdftliches Konto und
zugehorige untergeordnete
Accounts zu verwalten.
Diese Rolle kann die
folgenden Aktionen
ausfUhren:

¢ Erstellt einen Fall im
Namen eines anderen
Geschaftskontakts.

» Zeigen Sie eine Liste
der Fdlle an, die zum
Unternehmen gehdren.

e Bearbeiten Sie die
zum Unternehmen
gehdérenden Fdlle.

Ermdglicht Stakeholdern, im
Namen eines Unternehmens
Services anzufordern und
Behdrdendienstleistungsfalle
ZU melden.

Ermdglicht
Geschdftspartnern,
Behdrdenservicefdlle

von ihrem eigenen
Account oder einem
Geschdaftsaccount, dem

sie zugeordnet sind, zu
erstellen, anzuzeigen und zu
bearbeiten.

Enthalt Rollen

¢ sn_customerservice.consumer

* sn_install_base.sold_product_auth

sn_gsm.service_received_read_gre

* sn_gsm.case_write_granular

sn_customerservice.customer_adn

¢ sn_gsm.business_contact

¢ sn_customerservice.customer_cas

e sn_gsm.business_contact

¢ sn_customerservice.relGiianship_ce
¢ sn_gsm.contributor_creator

* sn_customerservice.case_authoriz

* sn_customerservice.partner

* sn_gsm.business_contact
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Geschadftsrollen (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung

Gewdhrt einem
Business-Stakeholder
Administratorzugriff auf
einen Partner-Account.
Dieser Anwender kann

auf alle Daten innerhalb
des Partnerkontos und der
von den Partnern erstellten
Behdrdendienstleistungsfélle
zugreifen.

business_partner_admin

[sn_gsm.business_partner_admin]

business_agent Ermoglicht Service Desk-
Mitarbeitern die AusfUhrung

[sn_gsm.business_agent] der folgenden Aktionen:

e Lesen, schreiben
und aktualisieren Sie
Behdérdenservicefdlle
fUr alle geschdaftlichen
Konten.

e Geschaftsdatensatze
lesen, schreiben und
aktualisieren.

Business Contributor fUr Sozialleistungen  Ermdglicht Anwendern, im
Namen eines Unternehmens
[sn_gsm_soc_bnfts.business_contributor] service anzufordern und
Sozialleistungsfdlle zu
melden. Dadurch kénnen
Geschdfts-Stakeholder
als anfordernde Person
im Namen von Kunden
fungieren.

Enthalt Rollen

sn_customerservice.partner_admir
sn_gsm.business_partner
sn_gsm.business_contact

sn_gsm.business_contact_admin

sn_gsm.report_viewer
sn_gsm.case_writer
sn_gsm.service_offered_wyiiter
sn_customerservice.consger_age
sn_gsm.business_writer

interaction_agent

sn_gsm.business_conftributor

sn_gsm_soc_bnfts.contritsetor_crec

Rollen von Service Desk-Mitarbeitern

Rollentitel [Name] Beschreibung

Agentur_Agent Ermdglicht

Enthalt Rollen (©.

sn_customerservice.svc

Behoérdenmitarbeitern das
Erstellen und ErfUllen von
Behdrdendienstleistungsfallen
fUr die mit der Behoérde
verbundenen Unternehmen
und Geschdftskontakte.

[sn_gsm.agency_agent]

Agentur_Beteiligter_Agent Ermoglicht
Behdérdenmitarbeitern das
Erstellen und ErfUllen von
Behdérdendienstleistungsfallen
fUr Burger und Haushalte, die

der Behdrde zugeordnet sind.

[sn_gsm.agency_constituent_agent]
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name]

Beteiligter mit Lizenz- und Erlaubnisstatus

[sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent]

Agentur_Beitragender

[sn_gsm.agency_contributor]

Beitragender der Behdrde fUr Lizenzen und
Erlaubnisse

[sn_gsm_lic_prmt.agency_contributor]

Agentur_manager

[sSn_gsm.agency_manager]

Manager der Lizenz- und Erlaubnisbehdrde

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager]

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

Beschreibung

Ermoglicht Anwendern, an

Lizenz- und Erlaubnisfallen for
alle Beteiligten zu arbeiten. Sie
beinhaltet die Méglichkeit zum
Lesen/Schreiben/Aktualisieren
aller Lizenz- und Erlaubnisfalle
und Datensdtze zu Beteiligten

Ermoglicht
Behdrdenmitarbeitern,
im Namen der Behdérde
Services anzufordern und
Behordenservicefdlle zu
melden.

Ermdglicht Anwendern,
Service anzufordern und
Lizenz- und Erlaubnisfalle
fUr ihre Serviceorganisation
(Geschaftsstandort) zu
melden. Diese Rolle ist

fUr intern und extern
kennzeichnend.

Ermoglicht einem
Behdrdenmanager, die
folgenden Aktionen
auszufUhren:

e Erstellen und aktualisieren

Sie Behordenservicefdlle
fUr Burger, Haushalte,
Unternehmen und
Geschaftskontakte.

Verwalten Sie Daten fir

BUrger und Haushalte, die

den Behorden innerhalb
der Behdrdenhierarchie
zugeordnet sind.

Verwalten Sie Daten

fur Unternehmen und
Geschaftskontakte, die
den Behorden innerhalb
der Behdrdenhierarchie
zugeordnet sind.

Ermoglicht Anwendern
das Verwalten von Daten
fUr Behdrden in der
Behordenhierarchie des
Managers.

Enthalt Rollen

¢ sn_gsm.constituent_c
e sn_gsm_lic_prmt.case

e sn_gsm_lic_prmt.repc

¢ sn_customerservice.s
e sn_gsm.contributor_c

¢ sn_customerservice.c

* sn_gsm.aggency_con

e sn_gsm_lic_pimt.con

* sn_customeérservice.s
* sn_gsm.agency_age

* SN_gsm.ageney_con:

* sSn_gsm.agency_mar
e sn_gsm_lic_prmt.age

e sn_gsm_lic_prmt.age
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthalt Rollen
Agentur_Manager_Beitragender Ermdglicht Anwendern .
. * sn_gsm.business_con
) das Erstellen, Aktualisieren,
[sn_gsm.agency_manager_contributor] Anzeigen und Genehmigen * sn_gsm.government_

von Fdallen. Erméglicht das

Registrieren und Entfernen von
Mitarbeitern in allen von ihm * sn_gsm.government_
verwalteten Behdrden. o

¢ sn_gsm.constituent_c

sn_gsm.agency_mar

¢ sn_customerservice.s

Lizenz und Erlaubnis — Behérdenmanager - Ermdglicht Anwendern . sn asm lic .ormt.busi
Beitragender das Erstellen, Aktualisieren, ~gsmlic.ermt.
Anzeigen und Genehmigen * sn_gsm_licZprmt.gowve

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor]  von Fallen. Sie k&nnen auch
Mitarbeiter in allen von
ihnen verwalteten Behdrden * sn_gsm_lic jpimt.age
registrieren und entfernen. .

e sn_gsm_lic -egnt.con:

sn_gsm_lic_pimt.age

* sn_gsm.agénky_mar

Beziehungsmanager Ermdglicht Anwendern das o
h . .. * sn_bus_loc(location_
. ) Anzeigen von Fdllen fUr alle
[sn_gsm.agency_relationship_manager] externen Behdrden, fir die * sn_gsm.agentcy_mar

sie die Verantwortung for
location_relationship_manager

haben.
Lizenz- und Erlaubnisse — Behérdenmanager — Granulare Rolle zur Verwaltung
. * sn_gsm.agency_mar
Core der Registrierungen von
) Behdrdenmitarbeitern und der  * confract_nicnager
[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] Mitarbeiterbeziehungen zu

Unternehmen, Beteiligten und
Haushalten fUr alle Behdrden
innerhalb der Hierarchie.

Beziehungsmanager bei der Lizenz- und Ermdglicht Anwendern das . -
Erlaubnisbehorde Anzeigen von Fdllen for alle sn_gsm.agency._relal
externen Behorden, fUr die e sn_gsm_lic_prmt.age

[sn_gsm_lic_prmt.agency_relationshio_manager]  sje die Verantwortung fur
location_relationship_manager

haben.
service_manager Ermoglicht einem .
- . * sn_gsm.service_offers
) Servicemanager die
[sn_gsm.service_manager] AusfUhrung der folgenden * sn_gsm.service_offers
Aktionen:

* sn_gsm.constituent_c

¢ Verwalten Sie alle von
Service Desk-Mitarbeitern
ausgefUhrten Arbeiten. * sn_gsm.business_age

e Alle
Behdrdendienstleistungsfélle

* sn_gsm.constituent_c
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthalt Rollen

lesen, schreiben,
aktualisieren und I6schen.

¢ Alle Datensétze von
Beteiligten, Unternehmen
und Behdérden lesen,
schreiben, aktualisieren und

|bschen.
Lizenz- und Erlaubnis-Fallaufgaben-Agent Bietet Anwendern die e sn asm lic ormt.con
' Moglichkeit, Lizenz- und ~gsm_lic_prmt.
[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent] Erlaubnisfélle fUr die Beteiligten * sn_gsm_lic.prmt.case

und Haushalte in der Behdrde

* sn_gsm.case_task_ac
des Agenten zu erstellen und

zu erflllen.
Business Agent der Behorde fUr Lizenzen und Ermdglicht Anwendern das .« s gsm.adercy age
Erlaubnisse Erstellen und ErfUllen von ~9sM-AgeTiEy_Ag
) Lizenz- und Erlaubnisfallen for ¢ contract_niinager
[sn_gsm_lic_prmt.agency_agent] die Accounts und Kontakte in
der Behorde des Service Desk-
Mitarbeiters.
Social_Benefeats_agency_agent Bietet Anwendern die . —
Mdglichkeit, Falle for die °N-gsM.ageriey-age
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_agent] Accounts und Kontakte in der ¢ decision_tdible_readk

Behdrde des Service Desk-

; - * confract_nparieger
Mitarbeiters zu erstellen und zu

erfGllen.
Social_Vorteile_Agentur_Beteiligter_Agent Bietet Anwendern die « decision takle read:
' Moglichkeit, Falle fUr die P
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_constituent_agent] Beteiligten und Haushalte in * SN_gsSmM.agency_con:

der Behdrde des Service Desk-

. ) * contract_merager
Mitarbeiters zu erstellen und zu

erfUllen.
Social_benefeats_agency_contributor Ermdglicht Anwendern,
. * sN_gsm.government_
] Service anzufordern und
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_contributor] Sozialleistungsfélle for ihre * sn_gsm_socC_bnfts.co

Behdrde (Geschaftsstandort)
zu stellen. Diese Rolle

ist fUr intern und extern
kennzeichnend.

Social_benefeats_agency_manager Bietet Anwendern die .
Méglichkeit, Daten sN_gsm_soc_bnfts.ag
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager] fUr Behdrden in der * sn_gsm_soc_bnfts.ag

Behordenhierarchie des

* sSn_gsm.agency_mar
Managers zu verwalten.

* sn_gsm_soc_bnfts.ag
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung

Verwalten Sie Behdrden und
erstellen Sie einen Fall fUr ein
Unternehmen, einen Haushalt
oder einen Beteiligten in

der Behdrde oder einer
untergeordneten Behdrde.

Social_benefeats_agency_manager_contributor

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_conftributor]

soziale_Vorteile_Agentur_Manager_Core Granulare Rolle zur Verwaltung
der Registrierungen von
Behoérdenmitarbeitern und der
Mitarbeiterbeziehungen zu
Unternehmen, Beteiligten und
Haushalten fur alle Behdrden

innerhalb der Hierarchie.

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_core]

Verwaltet und Uberwacht
alle von den Behdrden
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_relationship_manager] qurchgefUhrten Aktivitaten.
Es fungiert auch als interner
Ansprechpartner fur die
Behdrden.

Social_Vorteile_Agentur_Beziehung_Manager

Bietet Benutzern

die Méglichkeit, an
Sozialleistungsfallen for
Unternehmen zu arbeiten. Sie
beinhaltet die Moglichkeit zum
Lesen/Schreiben/Aktualisieren
aller Sozialleistungsfélle und
Geschdaftsdatensdatze.

Social_beneforms_business_agent

[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent]

Sachbearbeiter fUr Sozialleistungsfalle Ermoglicht Anwendern die
Bearbeitung von Fallaufgaben

[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent] fUr Sozialleistungen.

Bietet Anwendern

die Moglichkeit, an
Sozialleistungsfallen fUr alle
Beteiligten zu arbeiten. Sie
beinhaltet die Moglichkeit zum
Lesen/Schreiben/Aktualisieren
aller Falle und Datensétze von
Beteiligten

Beteiligter fUr Sozialleistungen

[sn_gsm_soc_bnfts.constituent_agent]

Bietet Anwendern die
Méglichkeit, die gesamte
Arbeit von Service Desk-
Mitarbeitern zu verwalten,
die an Sozialleistungsfdllen

Manager fUr Sozialleistungen

[sn_gsm_soc_bnfts.manager]

Enthalt Rollen

* sn_gsm_soc_bnfts.ag

sn_gsm_soc_bnfts.bu
sn_gsm_soc_bnfts.ag
sn_gsm_soc_bnfts.co

sn_gsm.agency_mar

sn_gsm.agency_mar

confract_manager

sn_gsm_soc_bnfts.ag

sn_gsm.agercy_rela

sn_gsm_so¢Tonfts.ca
sn_gsm_soc_bnfts.rer
sn_gsm.busingss_age

sn_gsm_soehnfis.ib_

sn_gsm_soc_ionfts.ca
sn_gsm_so¢_onfts.co

sn_gsm.case)task_ag

sn_gsm_soc_bnfts.ca
sn_gsm_soc_bnfts.rer
sn_gsm.constituent_c

sn_gsm_soc_bnfts.ib_

sn_gsm_soc_bnfts.ib_
sn_gsm_soc_bnfts.bu

sn_gsm.government_
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name]

arbeiten (Beteiligter und
Unternehmen). Anwender

Beschreibung

Enthalt Rollen

* sn_gsm_soc_bnfts.co

mit dieser Rolle kbnnen * sn_majorissue_mgt.m
alle Sozialleistungsfalle

und Beteiligten-/

Geschdaftsdatensatze lesen/

schreiben/aktualisieren/

[6schen.

Beziehungsmitarbeiter fir Sozialleistungen

[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent]

Ermoglicht Benutzern
die Bearbeitung von
Sozialleistungsfallen nur * decision_table_readk
fUr Kunden, zu denen sie

* sn_gsm_soc_bnfts.reg

sn_gsm.relaiignship_c

Beziehungen haben.

e contract_manager

Administrator und andere Rollen

Rollentitel [Name] Beschreibung

Bietet einem

Benutzer delegierten
Administratorzugriff

auf bereichsbezogene
Anwendungen, die auf der
Plattform Digitale Dienste
fUr den o6ffentlichen Bereich
erstellt wurden.

Administrator

[sn_gsm.admin]

Gewdhrt Benutzern
Administratorzugriff

und ermoglicht ihnen

das Erstellen, Lesen,
Aktualisieren und Léschen
von Datensétzen fUr
angebotene Services und
erhaltene Datensdtze fur
Services.

service_offered_admin

[sn_gsm.service_offered_admin]

license_permit_admin Ermoglicht Anwendern die

Verwaltung aller Arbeiten, die
von Service Desk-Mitarbeitern

[sn_gsm_lic_prmt.admin]
ausgefUhrt werden, die an
Lizenz- und Erlaubnisféllen
arbeiten (Beteiligter und
Unternehmen). Anwender
mit dieser Rolle kbnnen alle
Lizenz- und Erlaubnisfalle
sowie Beteiligten-/

Geschdaftsdatensdatze lesen/

schreiben/aktualisieren/
[6schen.
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\_/
Enthalt Rollen —_—

sn_gsm.service_manager

sn_gsm.service_offered_writer

* sn_gsm_lic_prmt.manager

* sn_gsm.admin
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Administrator und andere Rollen (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthadlt Rollen
Social_benefeats_admin Bietet delegierten .
. . * sn_gsm.admin
) Administratorzugriff
[sn_gsm_soc_bnfts.admin] auf bereichsbezogene * sn_gsm_soc_bnfts.manager

Anwendungen, die im
Playbook fur Sozialleistungen
erstellt wurden.

Lizenz und Erlaubnisse —
Installationsbasisadministrator

[sn_gsm_lic_prmt.ib_admin]
service_offered_admin

[sn_gsm.service_offered_admin]

service_offered_writer Bietet Benutzern Zugriff sn_gsm.service_offered_viewer
zum Erstellen, Lesen und

[sn_gsm.service_offered_writer]  aktualisieren von Datensdtzen
fUr angebotene Services und
erhaltenen Services.

service_offered_viewer Bietet Anwendern sn_customerservice.customer_data_viewe
) ) schreibgeschiUtzten Zugriff auf
[sn_gsm.service_offered_viewer] patensatze for angebotene

Services und fUr erhaltene

Services.
case_writer Bietet Service Desk- sn_gsm.case_viewer
) Mitarbeitern Zugriff
[sn_gsm.case_writer] zum Erstellen, Lesen

und Aktualisieren von
Behdrdendienstleistungsfallen.

case_viewer Gewdhrt Service Keine
) Desk-Mitarbeitern
[sn_gsm.case_viewer] schreibgeschUtzten Zugriff auf
Behdrdendienstleistungsfdélle.
Contributor_creator Ermoglicht Service Keine
Desk-Mitarbeitern
[Sn_gsm.COI’]TI’ibUTOI’_CreOTOI’] oder Unfernehmens_

Stakeholdern das Erstellen
von Behordenservicefdllen
und ist in den Rollen fUr
Beitragende der obersten
Ebene enthalten. Diese
Rolle kann Falle erstellen,
aber keine anderen Fdlle

anzeigen.
wrelationship_agent* Ermdglicht Service . .
_ ) Desk-Mitarbeitern, sn_gsm.report_viewer
[sn_gsm.relationship_agent] Behdrdenservicefdlle for * sn_customerservice.relationship_agent

Kunden zu bearbeiten, mit
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Administrator und andere Rollen (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen
denen sie eine Beziehung
haben.
wrelationship_contributor” Ermoglicht Stakeholdern, . . . .
. P * sn_customerservice.relationship_contrib
. ) ) Behdrdenservicefdlle im
[sn_gsm.relationship_contributor] Namen von Kunden zu * sn_gsm.contributor_creator

melden, mit denen sie eine

. * sn_customerservice.case_authorized_c«
Beziehung haben.

Fallbetrachter for Diese Rolle bietet Anwendern | SN asm.case viewer
Sozialleistungen schreibgeschitzten Zugriff -gsm. -
auf Datensétze von e decision_table_reader

[sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer] sozialleistungstallen.

Sachbearbeiter for Diese Rolle bietet Anwendern .
S . * sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer
Sozialleistungen Zugriff zum Erstellen,
Lesen und Aktualisieren * sn_gsm.case_writer

[sn_gsm_soc_bnfts.case_writer]  von Datensdtzen fur

e * contract_manager
Sozialleistungen.

Granulare Rollen

Sie kbnnen mit Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich installierte vordefinierte
funktfionale und granulare Rollen verwenden, um Beziehungen zwischen Benutzern
und Enfitaten des 6ffentlichen Sektors herzustellen. Diese funkfionalen und granularen
Rollen bieten verschiedene Zugriffsebenen auf Daten des &ffentlichen Sektors, um die
Datensicherheit zu gewdhrleisten.

¢ Funktionale Rollen: Ein Satz von Rollen, die zum AusfUhren einer Funktion oder sinnvollen
Aktion erforderlich sind und Zugriff auf mehrere Entitaten erfordern.

* Granulare Rollen: Rollen, die Zugriff auf Falle, verwendete Services und zugehdrige
Entitaten des 6ffentlichen Sektors bieten. Eine oder mehrere granulare Rollen kénnen als
funktionale Rolle gebundelt werden.

Ein granulares Modell trégt zum Schutz von Daten bei, indem es den entsprechenden
EntitGten des &ffentlichen Sektors die entsprechende Zugriffsebene gewdhrt. Mit dieser
Funktionalitat ist jede Rolle mit einer Reihe von Berechtigungen oder Verantwortlichkeiten
verknUpft, die den Zugriff von Benutzern auf bestimmte Informationen bestimmen. Sie kbnnen
eine differenzierte Zugriffssteuerung einrichten, indem Sie granulare Richtlinien festlegen,

die einzelne Personen autorisieren, auf die Informationen zuzugreifen, die fUr ein effizientes
und effektives Arbeiten erforderlich sind, und letztendlich die Experience der Beteiligten
verbessern.

Wenn Sie beispielsweise die Tabelle ,,Behdrdendienstleistungsfall* oder andere Tabellen

in der App Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich erweitern, mussen Sie die
Zugriffssteuerungslisten fur die erweiterten Tabellen replizieren. Sie kdnnen Benutzern des
offentlichen Sektors granulare Rollen zuweisen, um den Zugriff auf diese erweiterten Tabellen
ZU steuern.
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Granulare Rollen

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen
case_create_granular Bietet Beteiligten oder sn_gsm.case_read_granular
Geschafts-Stakeholdern
[sn_gsm.case_create_granular] granularen Erstellungszugriff
auf Behérden-Servicefdlle.
case_read_granular Bietet Beteiligten oder sn_customerservice.case_read_¢
Geschafts-Stakeholdern
sn_gsm.case_read_granular granularen Lesezugriff auf
Behodrdendienstleistungsfalle.
case_write_granular Bietet Beteiligten oder e sn asm.case create aranular
. Geschafts-Stakeholdern ~gsm. - -9
sn_gsm.case_write_granular granularen Schreibzugriff auf  * sn_gsm.case_read_granular

Behdrdendienstleistungsfaille.

service_received_read_granular Bietet Beteiligten oder sn_install_base.sold_praduct_rea
Geschafts-Stakeholdern
[sn_gsm.service_received_read_granular]  granularen Lesezugriff auf
Datensatze zu erhaltenen
Services.

Lizenz und Erlaubnisse — Installationsbasis  Bietet granularen Lesezugriff  sn_install_base.install_toase_read.
granular lesen auf ausgestellte Lizenzen und

Erlaubnisse.
[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular]

Lizenz- und Erlaubnisse — Granulare Rolle zur « sn_gsm.agency_mandger_cor
Behérdenmanager — Core Verwaltung der - ) - -
Registrierungen von * contfract_manager

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] Beh&rdenmitarbeitern und
der Mitarbeiterbeziehungen
zu Unternehmen, Beteiligten
und Haushalten fUr alle
Behdérden innerhalb der

Hierarchie.
Lizenzieren und erlauben Sie den Ersteller  Erméglicht Anwendern sn_gsm.confributor_cre@tor
des Beitragenden das Erstellen von

Behdrdendienstleistungsfallen
[sn_gsm_lic_perm.contributor_creator] und ist in den Rollen fir

Beitragende der obersten
Ebene enthalten. Sie
ermdglicht nur die Erstellung
von Datensdtzen, aber
keine Sichtbarkeit fUr einen
Datensatz fur sich.

Installationsbasisadministrator fir Diese Rolle bietet sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer
Sozialleistungen Erstellungs-, Lese-, Schreib-

und Loschzugriff auf
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_admin] Installationsbasiselemente
Granulare Anzeige der Installationsbasis Bietet granularen sn_install_base.install_base_read.
fUr Sozialleistungen Lesezugriff auf ausgestellte

Sozialleistungen.
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Granulare Rollen (Fortsetzung)
Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_read_granular]

Betrachter der Installationsbasis fir Gewdhrt Lesezugriff auf Keine
Sozialleistungen Installationsbasiselemente.

[sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer]

Installationsbasis fur Sozialleistungen Autor  Bietet Erstellungs-, Lese- sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer
) ) und Schreibzugriff auf
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer] Installationsbasiselemente.

Business-Stakeholder-Rollen

Business-Stakeholder fur Digitale Dienste fir den 6ffentlichen Bereich enthdélt Plugins und
Rollen, die Zugriff auf Funktionen fUr Business-Stakeholder bieten.

Administratoren mit Zugriff auf Business-Stakeholder kbnnen Business-Stakeholder-Benutzern
Rechte fUr die folgenden Aktionen gewdhren:

* Fdlle im Namen eines Unternehmens oder einer Behdrde (Serviceorganisation) erstellen
* Zeigen Sie Fdlle, Fallaufgaben und Geschdaftsdaten an.

* Anforderungen genehmigen

Falle im Namen von Kunden erstellen

Rolle Beschreibung Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp

Beifragender Ermdglicht . . sn_cUs’romerserv%%@éﬂsgﬁ}be“r_csc?ﬁn %r%grhdl_eﬂm ngs_coe
Anwendern, im

[sn_gsm.constituent goatiiet * sn_gsm.contributor_creator
beliebigen
Beteiligten
Services
anzufordern und
Behdrdenservicefdlle

Zu melden.
Bg’rrggender Mit d|e§er * sn_gsm.constituent_contributor
mit Lizenz- und Rolle kbnnen
Erlaubnisstatus Anwender im * sn_gsm_lic_prmt.confributor_creator

Namen eines
[sn_gsm_lic_prmt.cgagiisiget contricutor]
Beteiligten
Service
anfordern und
Lizenz- und
Erlaubnisfalle
stellen. Dadurch
kbnnen
Geschafts-
Stakeholder
im Namen von
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Falle im Namen von Kunden erstellen (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung Enthalt Rollen Plugin Anwendertyp

Kunden als
anfordernde
Person agieren.

Business Ermoglicht
Contributor Stakeholdern,

im Namen eines  * sn_gsm.confributor_creator
[sn_gsm.business_agniEidiarhens

Services

anzufordern und

Behdrdendienstleistungsfalle

. sn_cusTomerser\/%%rpe‘?aﬁgH?rlﬁp—_ cO

zuU melden.
Lizenzieren Mit dieser . .
. * sn_gsm.business_contributor
und erlauben Rolle kbnnen
Sie Business Anwender im e sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator
Contributor Namen eines
Unternehmens

[sn_gsm_lic_prmt.bssingess conftributor]
anfordern und
Lizenz- und
Erlaubnisfalle
erheben.
Dadurch kénnen
Geschdafts-
Stakeholder
im Namen von
Kunden als
anfordernde
Person agieren.

Beitfragenderzu  Ermdéglicht
Beziehungen Stakeholdern,

Behdrdenservicefdtesn_gsm.conftributor_creator
[sn_gsm.relationshipneeapriytor]

von Kunden

zu melden,

mit denen sie

eine Beziehung

com.sn..publi
. sn_cus’romerser\flce.re?oh%n?nlp-_co

haben.
Beitfragender Ermoglicht . I, .
fr Lizenz- und Anwendern, sn_gsm.relationship_contributors
Erlaubnisbeziehundizenz- und * n_gsm_lic_prmt.confributor_creatcr

Erlaubnisfalle
[sn_gsm_lic_prmt.relgiignship gsmiributor]

Kunden zu

stellen, zu denen

sie Beziehungen

haben. Dadurch

kénnen Business-

Stakeholder

im Namen von

Kunden als
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Falle im Namen von Kunden erstellen (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung Enthalt Rollen Plugin Anwendertyp

anfordernde
Person agieren.

Beitfragender fUr Diese Rolle
Sozialleistungen  ermdéglicht es

Anwendern, im * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
[sn_gsm_soc_bnftsganrsdivemiesontributor]

beliebigen

Beteiligten

Service

anzufordern und

Sozialleistungsfalle

zu stellen.

Dadurch kénnen

Geschdafts-

Stakeholder

im Namen von

Kunden als

anfordernde

Person

fungieren.

* sn_gsm.constituent_contributor

Ersteller des Ermoglicht
Beitragenden fur Anwendern das
Sozialleistungen  Erstellen von * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

Sozialleistungsfdllen
[sn_gsm_soc_bnftsgemisidigesreator]

Rollen fir

Beitragende der

obersten Ebene

enthalten. Sie

ermoglicht

nur die

Erstellung von

Datensatzen,

nicht jedoch

die Sichtbarkeit

eines eigenen

Datensatzes.

* sn_gsm.constituent_contributor

Beitfragender fUur Gewdhrt sn_gsm.contributor_creator
Sozialleistungen  einschrdnkenden
— Editor Schreibzugriff

auf die Felder
[sn_gsm_soc_bnftsigopdiRiier_editor]

»Sozialleistungsfall”.

Beitragender fir  Ermdglicht

sozialleistungsbezi em das * sn_gsm.relationship_contributor

Stellen von * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
[sn_gsm_soc_bnfts sglgdignshingepntributor]

im Namen

von Kunden,

mit denen sie
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Falle im Namen von Kunden erstellen (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung

Beziehungen
haben. Dadurch
kd&nnen Business-
Stakeholder

im Namen von
Kunden als
anfordernde
Person agieren.

Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp

Erstellt Falle im Namen von Behorden

Rolle Beschreibung

Beitragender der Ermdglicht

Behdérde
im Namen der

[sn_gsm.agency_cpafipdioservices
anzufordern und

Behdérdenmitarbeitern,

Enthalt Rollen Plugin

Modell fOr In

Anwendertyp
_CUs’romerser\llgeehsoerra/g:nesu%r gﬁ]iZO* gg{gr

* sn_gsm.contributi@oaigateigency_support_model)

ernund e

*sn 1oN_contri

Behordenservicefdlle

zuU melden.

Falle, Fallaufgaben und Kundendaten anzeigen

Rolle Beschreibung

Gewdhrt
~ Service Desk-
[sn_gsm.case_viewatarbeitern

Fall-Viewer

Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp

Keine

schreibgeschitzten

Zugriff auf
Behdrdendienstleis

Gewdhrt
Service Desk-
Mitarbeitern

Beteiligter
Betrachter

tungsfdlle.

sn_customerserviceoosikonaukd atce dieetigital_service

[sn_gsm.constituendcianibschitzten

Zugriff auf
Datensatze von
Beteiligten.

Business Viewer

[sn_gsm.business_viewer]

com.sn_public_sedtderdigital_servic

sn_customerserviceooskonaultdatce dieertigital_service

Betrachter der Bietet
angebotfenen Anwendern
Services schreibgeschutzten
Zugriff auf
[sn_gsm.service_offsggshyigyessl)
angebotenen

Services und
zu erhaltenen
Services.
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Falle, Fallaufgaben und Kundendaten anzeigen (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp
Betrachter fUr Ermoglicht Intern
empfcngene Benutzern Com.Sn_pUb”C_SeCfor_digiTO|_SerViCE

Behdrdendienstleissahgeingeschitzten
Zugriff auf
[sn_gsm.service_repgingaafiewer]
fUr erhaltene
Services.

pS_Ccore

Zeigen Sie Berichte und Dashboards an

Rolle Beschreibung Enthalt Rollen Plugin Anwendertyp

report_viewer Ermoglicht Keine com.sn_public_sedtderdigital_service

Benutzern das
[sn_gsm.report_viewgskigen von
Berichten auf
der Plattform
Digitale
Dienste fUr den
oOffentlichen

Bereich.
Berichtbetrachter Ermdglicht sn_gsm.report_viewer
fUr Lizenzenund  Benutzern das
Erlaubnisse Anzeigen von

Berichten auf
[sn_gsm_lic_prmt.rererbiMiewer
Digitale
Dienste fUr den
oOffentlichen
Bereich.

wSocial_beneeign_Bigiertt_viewer" sn_gsm.report_viewer
Anwendern
[sn_gsm_soc_bnftsyggait zvigwerl
Anzeigen von
Berichten fur
das Playbook fir
Sozialleistungen.

S_Ccoie

() Hinweis: Kunden, die ein -Abonnement Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich erworben haben, kénnen Business-Stakeholder-Benutzern Rechte
fUr Aktionen gewdhren, die unter Business-Stakeholder fUr Customer Service
Management@ aufgefihrt sind.

Personabasierte Rollen in Digitale Dienste fir den o6ffentlichen Bereich

Rollen und Personae helfen Ihnen, die verschiedenen Rollen zu verstehen, die an Digitale

Dienste fUr den &ffentlichen Bereichbeteiligt sind.

Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich unterstUtzt Benutzer mit den folgenden
grundlegenden Auftragsfunkfionen (Personas).
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Personas werden als die einzelnen Rollen definiert, die verschiedene Aufgaben in Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen BereichausfUhren.

Personas des offentlichen Sektors

Auftragsfunktion Beschreibung

Administrator Systemadministrator, der unabhdngig von
Sicherheitsbeschrdnkungen Zugriff auf alle Features,
Funktionen und Daten des Systems hat:

¢ Verwaltet bestimmte bereichsbezogene Apps, die mit
verschiedenen Falltypen erstellt wurden.

¢ Verwaltet die Informationen fUr die Beteiligten.

Beteiligter Endanwender, z. B. BUrger, Anwohner, Besucher,
Veteranen:

¢ Fordert Services von Behdrden an.

* Verfolgt die Losung von Anforderungen.

Business-Stakeholder Endanwender, z. B. Geschdaftsinhaber,
Geschaftskontakt, Geschaftspartner:

¢ Fordert Services von Behdérden an.

* Verfolgt die Lésung von Anforderungen.

Regierungsbeamter ErfUller, z. B. Beteiligter, Geschaftsmitarbeiter,
Agenturmitarbeiter:

* Arbeitet an Behdérdenservicefdllen fur alle Beteiligten.
Kann alle Behérdendienstleistungsfalle und
Profildatensaize lesen, schreiben und aktualisieren.

e KOnnen bestimmten Teams oder Behdrden
angehdren.

e Kann an bestimmten Falltypen arbeiten (z. B. Lizenzen
oder Arbeitslosenunterstitzung).

Beitragender Business-Stakeholder oder anfordernde Person for
Beteiligten:

¢ Helfen Sie Beteiligten oder Unternehmen mit den
Services, die sie bendtigen.

« Ubermittelt Anforderungen im Namen von Beteiligten
und fungiert als Proxy.

Behdrdendienstleistungsmanager Manager von Beteiligten und Business-Services sowie
Service Desk-Mitarbeiter, die die Services von Beteiligten
unterstUtzen:
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Personas des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Auftragsfunktion Beschreibung

* Verwaltet Services, die fUr Beteiligte, Stakeholder und
Behdrden bereitgestellt werden.

* Kann alle Behérdendienstleistungsfdlle lesen,
schreiben, aktualisieren und I&schen.

* Kann alle Datensdtze von Beteiligten, Unternehmen
und Behdrden lesen, schreiben, aktualisieren und
[6schen.

* Sie verbessert die Servicebereitstellung und die
Zufriedenheit der Beteiligten.

Installieren Sie die Analytics and Reporting-Losung fur Digitale
Dienste fur den offentlichen Bereich

Installieren Sie das Inhaltspaket fUr Digitale Dienste fir den 6ffentlichen Bereich Performance
Analytics und Reporting-Lésung aus dem ServiceNow Store.

Vorbereitungen

¢ Akfivieren Sie die vollstindige Abonnementversion von Performance Analytics auf der
Instanz, auf der Sie diese Performance Analytics und Reporting-Lésung aktivieren. Sie
kénnen Performance Analytics in einer Instanz auBerhalb der Produktion aktivieren, ohne
ein Abonnement zu erwerben. Weitere Informationen finden Sie unter Performance
Analytics-Abonnement aktivieren@ .

¢ Installieren Sie Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core von ServiceNow Store.

Erforderliche Rolle: admin

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemanwendungen > Alle Anwendungen > ServiceNow Store.

2. Suchen Sie nach dem Performance Analytics-Inhaltspaket fir digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich, und vergewissern Sie sich, dass Sie Uber die erforderlichen gUltigen
Berechtigungen verfigen.

Sie bendtigen ein HI-Konto und die Berechtigung zum Anfordern von Anwendungen fur die
betreffenden Instanzen. HI-Konto und Instanz mussen zum selben Unternehmen gehoren.
Weitere Informationen finden Sie unter Install a ServiceNow Product@ (ServiceNow-
Produkte installieren) im ServiceNow Store.

3. Suchen Sie nach dem Performance Analytics-Inhaltspaket fiir digitale Dienste
fir den O0ffentlichen Bereich.

4. Installieren Sie die Anwendung.
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Now Assist fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (DD6B)
installieren und konfigurieren

Wenn Sie Uber die Administratorrolle verfigen, kbnnen Sie die Anwendung Now Assist fir
Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD6B) so konfigurieren, dass lhre Service Desk-
Mitarbeiter die Kompetenzen der generativen Kl in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM
und in Core-Ulverwenden kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Verwenden Sie die Now Assist-Administrator-Konsole, um Now Assist fUr Digitale Dienste

fUr den offentlichen Bereich (DD6B) zu konfigurieren. Diese Konsole enthdlt alles, was

Sie bendtigen, um die Plugins zu installieren und die Kompetenzen generativer Kl zu
konfigurieren. Weitere Informationen finden Sie unter Now Assist-Administrator -Konsole @ .

In der folgenden Tabelle sind die Funkfionen und Kompetenzen aufgefUhrt, auf die Sie Uber

die Now Assist-Administrator-Konsole zugreifen kdnnen.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Funktionen und Kompetenzen in der Now
Assist-Administrator -Konsole

PSDS-Funktionen Kompetenzen

Fall
e Fallzusammenfassung

¢ LO&sungshinweise generieren

@ Hinweis:

Now LLM Service ist derzeit der einzige Anbieter fUr die Kompetenzen dieser Now Assist-
Anwendung.

Prozedur

1. Installieren Sie das Plugin Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich (DDG6B)
(com.sn_psds_gen_ai).

> Informationen zu den Plugin-Abhd&ngigkeiten und der Plugin-Aktivierungsreinenfolge
finden Sie unter .

> Informationen zum Installationsprozess finden Sie unter Now Assist -Plugins installieren@ .

2. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Funktionen um auf die Registerkarte ,, Features “
der Now Assist-Administrator -Konsole zuzugreifen.
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SEI’Vi cenow All Favorites

f

FAVORITES

No Results

ALL RESULTS
~ Admin Center
Now Assist Admin
~ Now Assist Admin
| Overview
Features
Settings

MNow Assist Admin

3. Akfivieren und konfigurieren Sie die -Kompetenzen fur Now Assist fur DDOB.
Diese Funktionen sind unter der Workflow-Gruppe ,, Kunde “ gruppiert. Wahlen Sie in der
Dropdown-Liste PSDS aus, um auf die Kompetenzen fir Now Assist fUr Digitale Dienste fUr
den o6ffentlichen Bereich (DD6B)zuzugreifen. Jede Funktion hat zugehérige Kompetenzen.

SerVicen ow All  Favorites History Admin Now Assist Admin %

Overview Now Assist Features Settings

Technology Now Assist Features > Customer
Customer
Employee Now Assist skills for Customer
Creator Explore Now Assist skills for Customer products.
Platform
Select product
PSDS v
v PSDS
CSM
FSM
T™MT

4. Wahlen Sie auf der Funktionskarte, die der zu akfivierenden Kompetenz zugeordnet ist,
Details anzeigen.
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Wadhlen Sie fur die Kompetenz ,Zusammenfassung von Behdrdenfdllen® unter der
Funktionskarte ,,Behérdenfall” die Option Details anzeigen aus.

ServiCenNoOw Al Favorites  History  Admin i Now Assist Admin v

Dverview Mow Assist Features Settings

Technology Mow Assist Features > Customer
Customer
Employee Now Assist skills for Customer
Creator Explore Now Assist skills for Customer products.
Platform

Select product

| Psps -

+#

Government Case

All case-related functionality for
workspaces and Mow Assist Panel.

All Government Case skills

Government case Mot started
"'\\- summarization

\ﬁ View details

5. Wdhlen Sie im Abschnitt ,,Alle verfUgbaren Kompetenzen" fUr die gewUnschte Funktion
Kompetenz aktivierenaus.

6. Wdahlen Sie die Eingaben oder Ausldser fur die ausgewdhlte Kompetenz aus.

7. Nachdem Sie alle Eingaben oder Ausldser fUr die ausgewdhlte Kompetenz konfiguriert
haben, wahlen Sie Speichern und forifahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.
Uber die Schaltfléche Zuriick kdnnen Sie zum vorhergehenden Schritt zurickkehren.

8. Definieren Sie die Verfugbarkeit der Kompetenz.
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(] Hinweis: Dieser Schritt gilt fUr die Kompetenzen ,,Fallzusammenfassung*,
»Losungshinweise" und ,,Chat-Zusammenfassung”. Wenn Sie die Kompetenz
»Chat-Zusammenfassung" konfigurieren, wird als n&chster Schritt Eingabe wahlen
angezeigt. Sie kdnnen die kundenorientierten Portale auswdhlen, die Sie als Quelle
der Eingabedaten verwenden mdchten. Das Standardproduktportal sowie Portale,
die bereits von anderen Produkten verwendet werden, kdnnen nicht ausgewdhlt
werden.

Beispielbildschirm fir die Eingabeauswahl fir die Kompetenz ,,Chat-
Zusammenfassung*“.

Sie kbnnen die Kompetenz so konfigurieren, dass sie fur Benutzer immer verfGgbar
ist, oder Sie kdnnen Bedingungen auswdahlen, die erfullt werden mussen, damit
die Kompetenz verfUgbar ist. Wenn Sie Verfugbarkeit von Kompetenzen anpassen
auswdahlen, wird ein Bedingungsgenerator angezeigt.

9. Nachdem Sie die VerfUgbarkeit der Kompetenzen konfiguriert haben, wéhlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

10. Wahlen Sie aus, wo die Kompetenz angezeigt werden soll.

> Produktintern: Wenn diese Option ausgewdhlt ist, werden die Now Assist-Kompetenzen
in Formularen und Arbeitsbereichen angezeigt. Wahlen Sie fUr die Kompetenzen, die
produktintern angezeigt werden, den Abwartspfeil, um die Rollen festzulegen, die diese
Kompetenzen verwenden kénnen.

> Now Assist-Bereich: Wenn diese Option ausgewdahlt ist, sind Now Assist-Kompetenzen
im Bereich Now Assist verfugbar. Wenn diese Option nicht angezeigt wird, mUssen Sie
den Bereich Now Assist aktivieren. Weitere Informationen finden Sie unter Aktivieren
Sie den Bereich Now Assist .@ . Wahlen Sie fUr die Kompetenzen, die im Bereich Now
Assist angezeigt werden, den Abwartspfeil, um die Rollen zu identfifizieren, die diese
Kompetenzen verwenden kénnen.

(] Hinweis: Wenn Sie Produktintern auswéhlen, kann die Fallzusammenfassungskarte
auf der Playbook-Seite fUr prozessbasierte Experience in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMangezeigt werden. Wdahlen Sie fUr die Zusammenfassung von
Behdrdenfdllen die Option Produktinternaus.

11. Nachdem Sie die Anzeige fUr die ausgewdhlte Kompetenz konfiguriert haben, wdhlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

12. Uberprifen Sie Ihre Auswahl, und wdhlen Sie Aktivieren, um die Konfiguration
abzuschlieBen.
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Ihre Kompetenz ist konfiguriert.

Servicen ow All Favorites Histery  Admin i Now Assist Admin 7 O, Search

Crearview MWow Assist Features Settings

Government case summarization rses [ Exit ]

General details Review and activate

Wiew input Go over the default setup and turn on the skill for agents. Exslain this

]
[
Customize prompt ]
Define Availability L]

]

Select display What data is used as input? What are the prompt output sections?
Review and activate ] Case new Case new
Input table Government Service Case Prompt Sectlons lssue

Input flelds Description, Shart description, State, Work
notes, Additional comments
Case work in progress

B Prompt Scctions Issue, Key Actions Taken
Case work in progress

Input table Geovernment Service Case
o Case resolved
Input fieglds Description, Shart description, State, Work

nates, Additional comments Prompt Sections Issue, Key Actions Taken, Resalution

Case resolved
Input table Gowernment Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work
nntes Additinnal comments Resnlutinn notes

Back |

Zugehdrige Informationen
Now Assist &

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich (DDOB) installieren und
konfigurieren

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD&B) verwenden

Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Playbook fur
Serviceanfragen .

Installieren Sie die Anwendung Playbook fur Serviceanfragen, die Endanwendern des
sffentlichen Sektors die Ubermittlung und Nachverfolgung von Serviceanfragen auBerhalb
von Notfdllen ermoglicht und Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess fUr die
Bearbeitung und L&sung dieser Anfragen bietet. AnschlieBend kdnnen Sie die Funktionen
konfigurieren, die zum Senden von Anforderungen und zum Weiterleiten von Anforderungen
an Service Desk-Mitarbeiter verfUgbar sind.

FUhren Sie als Benutzer mit der Rolle admin die folgenden Konfigurationsaufgaben aus, um
Playbook fur Serviceanfrageneinzurichten, nachdem Sie die Anwendung ,, Digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich Core * installiert haben.

Konfigurationsaufgaben fir Playbook fir Serviceanfragen

Aufgabe Beschreibung

Installieren Sie die Anwendung ,,Playbook fur Installieren Sie Playbook fur Serviceanfragen
Serviceanfragen*. (com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™~ Store.

Leiten Sie Serviceanfragen mit automatisch ~ Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow
weiter Erweiterte Arbeitszuweisung Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
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Konfigurationsaufgaben fir Playbook fir Serviceanfragen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Serviceanforderungen des &ffentlichen
Sektors weiterzuleiten und ihnen zuzuweisen.

Konfigurieren Sie Engagement Messenger fur  Konfigurieren Sie bestimmte Engagement
Playbooks Messenger -Einstellungen, die Endanwender
des offentlichen Sektors das Erstellen
und Nachverfolgen von Nicht-Notfall-
Serviceanfragen Uber Engagement
Messengerermdoglichen.

Ermoglichen Sie Endanwendern des Verwenden Sie Virtual Agent-Designer,
offentlichen Sektors, eine Serviceanfrage mit  um@& das vorgefertigte Konversationsthema
zu erstellen Virtual Agent Serviceanfrage erstellenzu verdffentlichen,

mit dem Endanwender eine Serviceanfrage
mit dem Chatboft Virtual Agent senden
kdnnen.

Konfigurieren Sie die Akfivitats-Ul fUr dhnliche  Zeigen Sie eine Liste dhnlicher

Datensatze in Playbook fur Serviceanfragen  Anforderungen nach Standort an, ohne
nach Anforderungen suchen oder das
Playbook verlassen zu mussen.

Mobile Agent fUr Playbook fir (Optional) Installieren Sie die Plugins

Serviceanfragen konfigurieren »Customer Service Mobile" und Playbook fur
Serviceanfragen ,, , damit Servicemitarbeiter
von Behdrden die Nachverfolgung von
Serviceanfragen ohne Noftfdlle auf dem
Mobile Agentnachverfolgen kénnen.

Playbook fur Serviceanfragen fir Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich
installieren

Mit der Administratorrolle kdnnen Sie die Anwendung Playbook fur Serviceanfragen
(sn_gsm_srvc_req) installieren.Die Anwendung enthalt Demodaten und installiert die
zugehorigen ServiceNow® Store-Anwendungen und Plugins, falls sie nicht bereits installiert
sind.

Vorbereitungen

¢ Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehorigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gUltige Berechtigungen fur ServiceNow verfigen. Weitere
Informationen finden Sie unter Berechtigungen fUr ein Produkt oder eine Anwendung von
ServiceNow anfordern@ .

¢ Bestimmte Funktionen in der Anwendung Playbook fUr Serviceanfragen sind basierend
auf Inren Berechtigungen fur ServiceNow | verfUgbar und erfordern moglicherweise die
Installation anderer Anwendungen ServiceNow und die Aktivierung bestimmter Plugins.

@ Hinweis: Installieren Sie die Anwendung ,,Playbooks fir Customer Service
Management”“& , um die Playbook-Experience zu akfivieren.

« Uberprifen Sie die Anwendungsliste fUr Serviceanfrage-PlaybooksB in ServiceNow Store
auf Informationen zu Abhdngigkeiten, Lizenzierungs- oder Abonnementanforderungen
sowie zur Releasekompatibilitat.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 64
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=xanadu&pubname=xanadu-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=xanadu&pubname=xanadu-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=xanadu&pubname=xanadu-conversational-interfaces
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7aade7bb87a0d51056f84089cebb35ff
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7aade7bb87a0d51056f84089cebb35ff
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7aade7bb87a0d51056f84089cebb35ff

servicenow.

Erforderliche Rolle: admin
Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Tabelle ,Serviceanfrage" [sn_gsm_service_request_case] wird mit Playbook fur
Serviceanfrageninstalliert.

Prozedur

1. Navigieren Sie zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfigbaren Anwendungen > Alle.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

| System Applications
Getting Started
Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Suchen Sie mithilfe der Filterkriterien und der Suchleiste nach der Anwendung Playbook fir
Serviceanfragen (sn_gsm_srvc_req).

Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie
die Anwendung nicht finden kénnen, mussen Sie sie moglicherweise Uber den ServiceNow
Store anfordern.

In der Liste neben der Schaltflache Installieren werden die fUr Sie verfUgbaren Versionen
angezeigt.

3. Wdahlen Sie eine Version aus der Liste und dann Installieren aus.

Im angezeigten Dialogfeld ,,Installieren” werden alle Abh&ngigkeiten aufgelistet, die
zusammen mit der Anwendung installiert werden.

4. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, folgen Sie den Links zum ServiceNow Store, um
zus@izliche Berechtigungen fUr Abhdngigkeiten zu erhalten.

5. Wahlweise: Wenn Demodaten verfugbar sind und Sie diese installieren moéchten,
aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Demodaten laden.
Demodaten sind Beispieldatensdtze, die Anwendungsfunktionen fUr die géngigen
Anwendungsfdlle veranschaulichen. Laden Sie die Demodaten, wenn Sie die Anwendung
zum ersten Mal auf einer Entwicklungs- oder Testinstanz installieren.
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(] Wichtig: wenn Sie die Demodaten nicht wahrend der Installation laden, stehen sie
nicht zum spd&teren Laden zur VerfGgung.

6. Wdahlen Sie Installieren aus.

Leiten Sie Serviceanfragen mit automatisch weiter Erweiterte
Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Serviceanforderungen des offentlichen Sektors, z. B. Nicht-Notfallanforderungen,
weiterzuleiten und ihnen zuzuweisen.

Die Anwendung Playbook fur Serviceanfragen stellt die folgenden Elemente bereit, die
in AWA zum automatischen Weiterleiten und Zuweisen von Serviceanforderungen des
offentlichen Sektors verwendet werden:

« Servicekanal fir Serviceanfragen — Der Standardservicekanal fUr die Weiterleitung
eingehender Serviceanfragen des &ffentlichen Sektors an bestimmte
Regierungsmitarbeiter. Dieser Servicekanal enthdlt zugehorige Attribute, die die
Standardbedingungen fUr die Bestimmung der im Kanal behandelten Elemente, der
Arbeitswarteschlange, die Mitarbeiter-Zuweisungsgruppen zugeordnet ist, der Layouts des
Posteingangs und mehr definieren.

» Zuweisungsgruppe fir Anforderungen des offentlichen Sektors — Die
Standardzuweisungsgruppe, die die Service Desk-Mitarbeiter identifiziert, die
Serviceanforderungen des 6ffentlichen Sektors bearbeiten. Mitarbeiterzuweisungen
basieren auf VerfGgbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen von Mitarbeitern.

* Warteschlange fur 6ffentlicheServiceanforderungen : Die Standardwarteschlange, an die
Serviceanforderungen des offentlichen Sektors weitergeleitet werden.

¢ Posteingangslayouts — Die Standardkartenlayouts fUr Serviceanfrageelemente, die in der
Ansicht des Posteingangs des Service Desk-Mitarbeiters von Konfigurierbarer Arbeitsbereich
fur CSMangezeigt werden:

> Layout der Serviceanfrage von Beteiligten: Enthalt die Felder ,, Kurzbeschreibung*, |,
Beteiligter" und ,Service “.

> Layout fUr Business-Service-Anforderung: Enthdalt die Felder ,, Kurzbeschreibung®,
~Geschaft”, ,Geschdaftskontakt“und ,, Service *“.

o Serviceanfrage-Layout generieren: Wird angezeigt, wenn anonyme Anwender
Serviceanfragen Ubermitteln. Enthdlt die Felder ,, Kurzbeschreibung” und ,, Service “.

Als Administrator kdnnen Sie Erweiterte Arbeitszuweisung fir Serviceanfragefdlle aktivieren
und deaktivieren sowie die Standardattribute fir den Servicekanal Serviceanfragen édndern,
z. B. die zugehdrigen Zuweisungsgruppen- und Warteschlangeneinstellungen. Details finden
Sie unter Konfigurieren Sie den Servicekanal fUr Serviceanfragen.

Konfigurieren Sie den Servicekanal fir Serviceanfragen

Andern Sie die standardmaBigen Servicekanal-Attribute fir Serviceanfragen in Erweiterte
Arbeitszuweisung, um zu steuern, wie Serviceanfragen des 6ffentlichen Sektors weitergeleitet
und an Behdérdenmitarbeiter zugewiesen werden.
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Vorbereitungen
¢ Aktivieren Sie das Plugin ,,Erweiterte Arbeitszuweisung" (com.glide.awa)@ .
¢ Aktivieren Sie das Plugin ,Mitarbeiterchat" (com.glide.interaction.awa) @ .

¢ |Installieren Sie die Anwendung Service Request Playbook.

Erforderliche Rolle: awa_admin oder admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird

Sie kédnnen den Kontext und die Aftribute fUr Servicekandle @ in AWA dndern.
Verwenden Sie fUr den Servicekanal Serviceanfragen die Zuweisungsgruppe
Anforderungen des 6ffentlichen Sektors, um die Service Desk-Mitarbeiter festzulegen,
die Serviceanfragen bearbeiten. Sie kbnnen auch erweiterte Bedingungen hinzufigen,
um die Weiterleitungsbedingungen im Servicekanal Serviceanfrage zu filtern, oder
Warteschlangeneinstellungen dndern, z. B. Zuweisungsregeln.

Prozedur

Konfigurieren Sie den Servicekanal Serviceanfragen, indem Sie die Standardattribute nach
Bedarf andern.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen Anwesenheitssta-
tus.

b. Wahlen Sie den Datensatz Verfigbar aus.
Aktivieren Sie den Servicekanal Servicean-

c. Wechseln Sie im Formular ,,Anwesenheits-
frage

status" zum FeldServicekandle, und ver-
schieben Sie den Serviceanfragekanal in
die Spalte Ausgewabhilt.

d. Wdahlen Sie Aktualisieren.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Management > Gruppen.

b. Wahlen Sie die Gruppe Offentliche Ser-
viceanfragen aus.

c. Navigieren Sie im Formular Gruppe zur zu-
gehdrigen Liste Gruppenmitglieder, und
Uberprufen Sie die Liste der Beispielmitglie-
der.

FOgen Sie der Zuweisungsgruppe ,,Offentli-
che Sektoranforderungen* Mitglieder (Ser-
vice Desk-Mitarbeiter) hinzu

Verwenden Sie die Beispiele, um die Regie-
rungsmitarbeiter, Manager und die zuge-
horigen Rollen zu bestimmen, die der Zu-
weisungsgruppe hinzugefugt werden sol-
len.
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e

@ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter
und Manager, die dieser Zuweisungs-
gruppe hinzugefugt werden, miUssen
auch Uber die Rolle ,,awa_agent”
verfgen.

d. Klicken Sie in der zugehdrigen Liste Grup-
penmitglieder auf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufogen.

e. Wdahlen Sie Bearbeiten.

f. Wahlen Sie einen oder mehrere Namen in
der Liste Sammlung aus, und verschieben
Sie sie in die Liste Gruppenmitglieder.

g. Wdahlen Sie Speichern.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen > Warteschlangen.

b. Wahlen Sie die Warteschlange Offentliche
Serviceanforderungen aus.

Konfigurieren Sie die Warfeschlange fir 6f- |, Andern Sie andere Einstellungen nach Be-
fentliche Serviceanforderungen darf, z. B. die Zuweisungsregel, die die Be-
rechtigung fUr Zuweisungen bestimmt.

d. Wdahlen Sie Aktualisieren.

Weitere Informationen zu Warteschlangen-
einstellungen finden Sie unter Warteschlange
fUr Arbeitselemente erstellen@ .

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Servicekandle und wdahlen Sie
den Serviceanfragekanal aus.

b. Wdahlen Sie den zugehdrigen Link Postein-

Kartenlayouts des Posteingangs fUr Service- gangslayouts aus.

anfrageelemente im konfigurierbaren CSM- |c. Wahlen Sie das Layout aus, und bearbei-
Arbeitsbereich dndern ten Sie die zu aktualisierenden Felder.

d. Wahlen Sie Aktuadlisieren.
Weitere Informationen zum Andern des Lay-

outs der Posteingangskarten finden Sie unter
Posteingangslayout erstellen oder dndern@ .

Mobile Agent fur Playbook fir Serviceanfragen konfigurieren

Installieren Sie die Plugins ,,Customer Service Mobile*” und Playbook fur Serviceanfragen ,, ,
damit Servicemitarbeiter von Behdrden die Nachverfolgung von Serviceanfragen ohne
Notfélle unter Mobile Agentermdglichen. AnschlieBend kénnen Sie die Rollen konfigurieren.
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FUhren Sie als Benutzer mit der Administratorrolle die folgenden Konfigurationsaufgaben aus,
um die Anwendung Mobile Agent einzurichten.

Administratoraufgaben fir die Konfiguration der App Mobile Agent

Aufgabe Beschreibung

Installieren Sie die Anwendung ,,Playbook fur Installieren Sie Playbook fur Serviceanfragen
Serviceanfragen*. (com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™~ Store.

Plugin ,,Customer Service o ) )
Mobile" (com.sn_csm_mobile) aktivieren Sie kénnen das Plugin ,,Customer Service
Mobile" (com.sn_csm_mobile) mit dem

geflhrten Setup fUr Customer Service
Management aktivieren.

(Optional) PluginField Service Management  Installieren Sie das Plugin AuBendienst-

aktivieren®@ (com.snc.work_management) Management, um die zugehdrige Liste
der Arbeitsauftrdge anzuzeigen. Weitere
Informationen finden Sie unter Integration
mit AuBendienst-Management.

Konfigurieren Sie Rollen und Berechtigungen Konfigurieren Sie Anwenderrollen, damit

des offentlichen Sektors fUr die App Mobile Servicemitarbeiter von Behoérden auf die

Agent . App Mobile Agent zugreifen kénnen.
Dieser Schritt ist fir Behérdenmitarbeiter
obligatorisch, um Uber die App arbeiten zu
kénnen.

Sobald die Mobile-Anwendung Customer Service Management aktiviert und konfiguriert
ist, kbnnen Service Desk-Mitarbeiter ServiceNow Mobile Agent auf ihnre Mobilgeréte
herunterladen und auf die Instanzen ServiceNow zugreifen.

Konfigurieren Sie Rollen und Berechtigungen des offentlichen Sektors fur die App Mobile
Agent .

Konfigurieren Sie Anwenderrollen fUr Servicemitarbeiter von Behoérden fUr den Zugriff auf die
App Mobile Agent. Dieser Schritt ist fir Behdrdenmitarbeiter obligatorisch, um Uber die App
arbeiten zu kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Geben Sie im Navigationsfilter sys_sg_applet_launchet.list ein, um die Tabelle Applet
Startprogramme [sys_sg_applet_launcher] zu 6ffnen.

2. Wahlen Sie in der Tabelle ,,Startprogramm-Bildschirme" den Datensatz ,, Falle * aus.
Der Datensatz ,,Erforderliche Rollen* darf nur die Rolle ,,Kundenservice-
Mitarbeiter” (sn_customerservice_agent) enthalten.

3. Wahlweise: Wechseln Sie bei entsprechender Aufforderung von der Anwendung ,,Global*
zur Anwendung ,,Customer Service Mobile".

4. Wahlen Sie unter , Erforderliche Rollen* das Bearbeitungssymbol ( '5?), und fugen Sie die
folgenden Rollen hinzu:
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° sSN_gsm.agency_manager
° sn_gsm.government_service_manager
o sn_gsm.constituent_agent
o sn_gsm.business_agent
o sN_gsm.agency_constituent_agent
° sn_gsm.agency_agent
5. Wdahlen Sie Fertig, um die Rollen zu speichern.

Service Desk-Mitarbeiter mit den oben genannten Rollen k&nnen sich jetzt bei Mobile
Agent anmelden und an den ihnen zugewiesenen Serviceanfragefdllen arbeiten.

Konfigurieren Sie eine Servicedefinition fur Playbooks in Digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich

Erstellen Sie eine Servicedefinition zur Verwendung mit Playbooks in Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Servicedefinitionen sind Datensdtze zum Speichern von Details zu einem Service, der
Endkunden zur Verfugung steht. Sie kbnnen Servicedefinitionen fur jeden 6ffentlichen Dienst
erstellen, der von lhrer Behdrde angeboten wird.

Nach dem Upgrade auf Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich v8.0 werden die
angebotenen Services, eine Erweiterung des Produkimodells, nicht mehr zur Modellierung
von Behoérdendienstleistungen verwendet. ,,Erhaltene Services", eine Erweiterung von
»Verkauftes Produkt”, wird nicht mehr zur Modellierung der Behdrdendienstleistungen
verwendet, die Beteiligten gewdhrt/bereitgestellt wurden. Die Servicedefinitionstabelle wird
verwendet, um alle von Behdrden angebotenen &ffentlichen Services zu modellieren. Die
folgenden Felder aus der Tabelle ,Serviceangebote" werden entfernt und durch Felder fir
das Servicemodell ersetzt:

* Typ

 Status

* Nummer

¢ Periodenanfangsdatum
* Periodenenddatum

» Gerichtsbarkeit

» Kategorie

¢ Unterkategorie

* Zahlungsquelle

() Wichtig: Beim Upgrade auf Vancouver missen alle Daten in den
Tabellen ,,Angebotene Services" und ,Erhaltene Services" manuell in die
Servicedefinitionstabelle migriert werden. Erstellen Sie dazu fUr jeden Eintrag in der
Tabelle ,,Angebotene Services" eine Servicedefinition. Daten zu angebotenen Services
und erhaltenen Services sind in der Asnwendung erst zugdnglich, wenn dieser Schritt
abgeschlossen ist. Dies ist eine optionale Aufgabe fUr frGhere Releases.
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Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Kundenservice > Administration > Servicedefinitionen.
2. Wd&hlen Sie Neu.

3. Geben Sie die Details fUr die Servicedefinition ein.

Formular ,Servicedefinition“.

Field Beschreibung

Name Name der Servicedefinition.

ID Vom System generierter eindeutiger
Bezeichner fUr die Servicedefinition

Aufgabentyp Tabelle, die der Servicedefinition
zugeordnet ist. Wahlen Sie eine Fall- oder
Aufgabentabelle basierend auf dem

Service aus.

Anzeigen Ansicht zum Laden fUr den ausgewdhlten
Service.

Vorlage Feldwerte, die standardmdaBig im Formular

verwendet werden sollen, wenn ein Fall
oder eine Aufgabe erstellt wird.

Kategorie Servicedefinitionskategorie fUr einen
offentlichen Service.

4. Wdahlen Sie Absenden oder Aktualisieren aus.
5. Wahlen Sie den neuen Servicedefinitions-Datensatz aus.

6. Wdahlen Sie im Feld Standardtabellenwerte die Option Servicedefinitionaus.

7. Wahlen Sie das Suchsymbol O\ und wahlen Sie im Auswahlmenu die neue
Servicedefinition aus.

8. Wdahlen Sie Absenden.
Die Servicedefinition wurde jetzt erstellt und kann mit allen Playbooks in Digitale Dienste fur
den o6ffentlichen Bereichverwendet werden.

Konfigurieren Sie ein anwenderdefiniertes Playbook in Playbook fir
Serviceanfragen

Mit anwenderdefinierten Playbooks und Servicedefinitionen kbnnen Sie die standardmdaBige
Playbook fur Serviceanfragen -Anwender-Experience an die Interaktion mit den
gewunschten Behdrden-Workflows anpassen. Nachdem Sie eine Servicedefinition erstellt
haben, kdnnen Sie ihr ein Playbook zuordnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Bevor Sie mit diesem Verfahren beginnen, mussen Sie eine Servicedefinition erstellen, um
Ihr Playbook zu zuordnen. Weitere Informationen zum Erstellen einer Servicedefinition finden
Sie unter Konfigurieren Sie eine Servicedefinition fUr Playbooks in Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich.
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Wenn der Service Desk-Mitarbeiter auf dem Bildschirm fUr die Falltypauswahl Fall erstellen
auswdahlt, zeigt das System den neuen Falldatensatz an und startet das dem Service
zugeordnete Playbook auf einer Registerkarte auf der Datensatzseite.

@ Hinweis: Dies ist eine optionale Aufgabe.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.

2. Wahlen Sie Neuen Prozess erstellenaus, geben Sie die Details des Playbooks ein, und
wdhlen Sie Select a trigger (Ausléserauswdhlen) aus.

3. Wdhlen Sie im Dropdown-MenU einen Auslésertyp aus.
Ihr Ausldsertyp ist die Servicedefinition, die Sie kUrzlich erstellt haben.

4. Wdahlen Sie Zum Designer wechseln.
Der Prozessautomatisierungs-Designer ist jetzt gedffnet.

5. Wahlweise: Wdahlen Sie Neue Spalte hinzufGgen, um Ihrem Prozess eine Spalte
hinzuzufigen.
Weitere Informationen zu Spuren im Prozessautomatisierungs-Designer finden Sie
unterPhasen und AkfivitGten@ .

6. Wdahlen Sie Aktivieren aus, nachdem Sie den Prozess nach Ihren Vorgaben erstellt haben.
Das Playbook wird jetzt zur AusfUhrung veroffentlicht, wenn es ausgeldst wird.

7. Navigieren zu Alle > System-Ul > Ul-Richtlinien.
Sie kdnnen die Anwenderoberfldche des Playbook-Datensatzgenerators bearbeiten. Dies
ist das erste Formular, das Service Desk-Mitarbeitern beim Erstellen eines Falls angezeigt
wird.

8. Wdahlen Sie Neu.

9. Wdahlen Sie Serviceanfrage im Dropdown-MenU Tabelle aus, und geben Sie eine
Kurzbeschreibung lhrer neuen Ul-Richtlinie ein.

10. FUgen Sie auf den Registerkarten Zeitpunkt fur Anwendung und Skriptdie erforderlichen
Bedingungen hinzu, und wdhlen Sie Absendenaus.
lhre Ul-Richtlinie und Ihr Playbook werden jetzt erstellt.

Konfigurieren Sie die Aktivitats-Ul fur ahnliche Datensatze in Playbook fur
Serviceanfragen

Die Aktivitat ,Ahnliche Datensatze" verwendet den Namen und die Beschreibung
vorhandener Fdlle, um eine Liste der Falle anzuzeigen, die dem aktuellen Fall zugeordnet
sind. Service Desk-Mitarbeiter kbnnen so feststellen, ob der aktuelle Fall ein Duplikat eines
vorhandenen Falls ist. Ahnliche Datensétze kdnnen auch hilfreiche Informationen zu einem
aktuellen Fall enthalten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.

2. Wdahlen Sie Serviceanfrage aus.

3. Wahlen Sie unter Aufnahme die Option Aktivitdt hinzufigenaus.

4. AuswahlvorgangPlaybooks fir Customer Service Management > Ahnliche Datensétze
5. Wdahlen Sie unter Startzeitpunkt in der Dropdownliste Mit vorherigemaus.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 72
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=process-automation-designer-lanes-activities&version=xanadu&pubname=xanadu-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=process-automation-designer-lanes-activities&version=xanadu&pubname=xanadu-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=process-automation-designer-lanes-activities&version=xanadu&pubname=xanadu-build-workflows

servicenow.

6. Wdahlen Sie Alle Eigenschaften anzeigenund dann Automatisierungaus.

7. Wahlen Sie den Pfeil neben Datensatz aus, und wéhlen Sie Ausloser: Serviceanfrage >
Serviceanfrage-Datensatz.

8. Wdahlen Sie unter Bedingungen die Option aus Stufe > ist nicht > Aufnahme.
9. Schalten Sie in der oberen rechten Ecke des Bildschirms die Opfion Erweitert ein.
10. Wé&hlen Sie Experienceaus, und legen Sie die zugehdrige Tabelle auf ,,Serviceanfrage" fest.

11. Legen Sie den zugeordneten Datensatz auf fest Ausloser: Serviceanfrage >
Serviceanfrage-Datensatz

12. Wahlweise: Um Parameter fUr festzulegen.
13. Legen Sie den Titel auf fest Diese Aktivitat > Bezeichnung.

14. Wahlen Sie Fertigund dann Aktivierenaus.

Ergebnisse

Die Ul-Aktivitat ,Ahnliche Datensétze* ist jetzt konfiguriert, und das Modal sollte
jetzt angezeigt werden, wenn Sie ein neues oder vorhandenes Playbook fir
Serviceanfragendffnen.

Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Information
Request Playbook .

Installieren Sie die Anwendung Information Request Playbook, die Endanwender des
sffentlichen Sektors das Ubermitteln und Nachverfolgen von Anforderungen fur dffentliche
Datensatze erméglicht und Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess fUr die
Bearbeitung und L&sung dieser Anforderungen bietet. AnschlieBend k&nnen Sie die
Funktionen konfigurieren, die zum Senden von Anforderungen und zum Weiterleiten von
Anforderungen an Service Desk-Mitarbeiter verfugbar sind.

FUhren Sie als Benutzer mit der Rolle admin die folgenden Konfigurationsaufgaben aus, um
Information Request Playbookeinzurichten, nachdem Sie die Anwendung ,, Digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich Core * installiert haben.

Konfigurationsaufgaben fir Information Request Playbook

Aufgabe Beschreibung

Information Request Playbook fUr Digitale Installieren Sie Information Request Playbook
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (com.sn_public_sector_digital_services_core)
installieren aus ServiceNow ™ Store.

Leiten Sie Serviceanfragen mit automatisch ~ Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow

weiter Erweiterte Arbeitszuweisung Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Informationsanforderungen des &ffentlichen
Sektors an bestimmte Service Desk-
Mitarbeiter weiterzuleiten und ihnen

Zuzuweisen.
Konfigurieren Sie die Einstellungen fir Sie kdnnen eine angeforderte RCA
die Berechtigung ,,Eingeschrdankter verwenden, um Store-Apps Zugriff auf
Anruferzugriff” in Digitale Dienste fUr den geschUtzte Ressourcen in Now Platform
offentlichen Bereich zu gewdhren, ohne auf das néchste

Familien-Release warten zu mUssen. Wenn
Sie die Rolle ,,Systemadministrator oder
»Anwendungsadministrator” innehaben,
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Konfigurationsaufgaben fir Information Request Playbook (Fortsetzung)

Aufgabe

Erstellen oder bearbeiten Sie eine

Zuweisungsgruppe fur die Rechtsabteilung,
die Uberprifung oder die Abschlussprifung

Konfigurieren Sie die Akfivitats-Ul
,Dokumente verwalten" in Information
Request Playbook

Konfigurieren Sie die Ul fUr &hnliche
Anforderungsdokumente in Information
Request Playbook

Mobile Agent fur Information Request
Playbook konfigurieren

Beschreibung

kénnen Sie angeforderte RCAs Uberprifen,
genehmigen und ablehnen.

Erstellen Sie eine Mitarbeitergruppe

fOr Rechts-, Uberprifungs- oder
EndUberprifungszuweisungen fur die
abschlieBenden Uberprifungsschritte einer
Informationsanforderung.

Erstellen Sie Dokumente, suchen Sie

mit der automatisch vervollstGndigten
Namenssuche nach Dokumenten, und
verknUpfen Sie vorhandene Dokumente mit
einem Fall, oder heben Sie die Verknipfung
bestehender Dokumente mit einem Fall auf
— alles Uber ein einziges modales Element im
Playbook.

Durchsuchen Sie Dokumente aus &hnlichen
Fallen, zeigen Sie mehrere Dokumentsatze
gleichzeitig in der Vorschau an, und
verknUpfen Sie Dokumente mit dem Fall oder
heben Sie die VerknUpfung mit dem Fall

in einem modalen Element auf, ohne das
Playbook verlassen zu mussen.

(Optional) Installieren Sie die Plugins
»Customer Service Mobile"” und Information
Request Playbook ,, , damit Service Desk-
Mitarbeiter Informationsanforderungen unter
Mobile Agentanzeigen und nachverfolgen
kédnnen.

Information Request Playbook fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

installieren

Mit der Administratorrolle kénnen Sie die Anwendung Information Request Playbook
(sn_gsm_info_req) installieren.Die Anwendung enthdélt Demodaten und installiert die
zugehorigen ServiceNow ™ Store-Anwendungen und Plugins, falls sie nicht bereits installiert

sind.

Vorbereitungen

* Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehdrigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gultige Berechtigungen fUr ServiceNow verfugen. Weitere
Informationen finden Sie unter Berechtigungen fUr ein Produkt oder eine Anwendung von

ServiceNow anfordern@ .

¢ Bestimmte Funkfionen in der Anwendung Information Request Playbook sind basierend
auf Inren Berechtigungen fur ServiceNow | verfUgbar und erfordern moglicherweise die
Installation anderer Anwendungen ServiceNow und die Aktivierung bestimmter Plugins.
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@ Hinweis: Installieren Sie die Anwendung ,,Playbooks for Customer Service
Management”“@ , um die Playbook-Experience zu akfivieren.

« Uberprifen Sie die Anwendungsliste Information Request Playbook®& in ServiceNow Store
auf Informationen zu Abhdngigkeiten, Lizenzierungs- oder Abonnementanforderungen
sowie zur Releasekompatibilitat.

Erforderliche Rolle: admin
Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Tabelle ,Informationsanforderung” [sn_gsm_information_request] wird mit Information
Request Playbookinstalliert.

Prozedur

1. Navigieren Sie zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfigbaren Anwendungen > Alle.

SerVicenﬁw All | Favorites  Hist

VY system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

| System Applications
Getting Started
Studio

All Available Applications
All

Auvailable To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Suchen Sie mithilfe der Filterkriterien und der Suchleiste nach der Asnwendung Information
Request Playbook (sn_gsm_info_req).

Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie
die Anwendung nicht finden kénnen, mussen Sie sie mdglicherweise Uber den ServiceNow
Store anfordern.

In der Liste neben der Schaltflache Installieren werden die fUr Sie verfiUgbaren Versionen
angezeigt.

3. Wdahlen Sie eine Version aus der Liste und dann Installieren aus.

Im angezeigten Dialogfeld ,,Installieren” werden alle Abh&ngigkeiten aufgelistet, die
zusammen mit der Anwendung installiert werden.
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4. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, folgen Sie den Links zum ServiceNow Store, um
zus@tzliche Berechtigungen fUr Abhdngigkeiten zu erhalten.

5. Wahlweise: Wenn Demodaten verfugbar sind und Sie diese installieren mdchten,
aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Demodaten laden.
Demodaten sind Beispieldatensatze, die Anwendungsfunktionen fUr die géngigen
Anwendungsfalle veranschaulichen. Laden Sie die Demodaten, wenn Sie die Anwendung
zum ersten Mal auf einer Entwicklungs- oder Testinstanz installieren.

() Wichtig: wenn Sie die Demodaten nicht wahrend der Installation laden, stehen sie
nicht zum spd&teren Laden zur VerfGgung.

6. Wdahlen Sie Installieren aus.

Leiten Sie Informationsanforderungen automatisch mit weiter Erweiterte
Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Informationsanforderungen, z. B. Anforderungen fur 6ffentliche Datensétze, an designierte
Service Desk-Mitarbeiter weiterzuleiten und ihnen zuzuweisen.

Die Anwendung Information Request Playbook stellt die folgenden Elemente bereit, die in
AWA zum automatischen Weiterleiten und Zuweisen von Informationsanforderungen des
offentlichen Sektors verwendet werden:

« Servicekanal fir Informationsanforderung — Der Standardservicekanal fUr die Weiterleitung
eingehender Informationsanforderungen des 6ffentlichen Sektors an bestimmte
Regierungsmitarbeiter. Dieser Servicekanal enthdlt zugehdrige Attribute, die die
Standardbedingungen fUr die Bestimmung der im Kanal behandelten Elemente, der
Arbeitswarteschlange, die Mitarbeiter-Zuweisungsgruppen zugeordnet ist, der Layouts des
Posteingangs und mehr definieren.

e Zuweisungsgruppe fir Informationsanforderungen des o6ffentlichen Sektors — Die
Standardzuweisungsgruppe, die die Service Desk-Mitarbeiter identifiziert, die
Informationsanforderungen des 6ffentlichen Sektors bearbeiten. Mitarbeiterzuweisungen
basieren auf VerfGgbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen von Mitarbeitern.

* Warteschlange fUr Informationsanforderungen desoffentlichen Sektors : Die
Standardwarteschlange, an die Informationsanforderungen des &ffentlichen Sektors
weitergeleitet werden.

* Posteingangslayouts — Die Standardkartenlayouts fUr Informationsanforderungselemente,
die in der Ansicht des Posteingangs des Service Desk-Mitarbeiters von Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMangezeigt werden:

o Layout der Anforderung von Informationen zu Beteiligten: Enthdalt die Felder ,,
Kurzbeschreibung“, ,, Beteiligter" und ,Service *.

> Layout der Anforderung von Geschdaftsinformationen: Enthalt die Felder ,,
Kurzbeschreibung”, ,,Geschaft”, ,Geschdaftskontakt“und ,, Service *.

o Layout der Anforderung allgemeiner Informationen: Enthalt die Felder ,,
Kurzbeschreibung“ und ,, Service *.

Als Administrator kdnnen Sie Erweiterte Arbeitszuweisung fir InNformationsanforderungsfalle
aktivieren und deaktivieren sowie die Standardattribute fUr den Servicekanal
»Informationsanforderungen* dndern, z. B. die zugehorigen Zuweisungsgruppen und
Warteschlangeneinstellungen. Details finden Sie unter Konfigurieren Sie den Servicekanall
»Informationsanforderungen®..
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Konfigurieren Sie den Servicekanal , Informationsanforderungen®.

Andern Sie die Standardattribute des Servicekanals fUr Informationsanforderungen in
Erweiterte Arbeitszuweisung, um zu steuern, wie Informationsanforderungen des &ffentlichen
Sektors weitergeleitet und an Behdrdenmitarbeiter zugewiesen werden.

Vorbereitungen
¢ Aktivieren Sie das Plugin , Erweiterte Arbeitszuweisung" (com.glide.awa)@ .
* Aktivieren Sie das Plugin ,,Mitarbeiterchat* (com.glide.interaction.awa)@ .

¢ Installieren Sie die Anwendung Information Request Playbook.

Erforderliche Rolle: sn_gsm_info_reg.admin, awa_admin, admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Sie kbnnen den Kontext und die Attribute fUr Servicekandle@ in AWA &ndern.
Verwenden Sie fUr den Servicekanal ,,Informationsanforderungen* die Zuweisungsgruppe
»Anforderungen des &ffentlichen Sektors”, um die Service Desk-Mitarbeiter festzulegen,
die Informationsanforderungen bearbeiten. Sie kdnnen auch erweiterte Bedingungen
hinzufUgen, um die Weiterleitungsbedingungen im Servicekanal ,Information Request* zu
filtern, oder Warteschlangeneinstellungen &dndern, z. B. Zuweisungsregeln.

Prozedur

Konfigurieren Sie den Servicekanal Informationsanforderungen, indem Sie die
Standardattribute nach Bedarf &ndern.

oppoan e

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen Anwesenheitssta-
tus.

b. Wdahlen Sie den Datensatz Verfugbar aus.

c. Wenn Sie dazu aufgefordert werden,
wechseln Sie zur Asnwendung Global, um

Akftivieren Sie den Servicekanal ,,Information -
den Datensatz zu bearbeiten.

Request”.

d. Wechseln Sie im Formular ,,Anwesenheits-
status" zum FeldServicekandle, und ver-
schieben Sie den Kanal ,,Informationsanfor-
derung" in die Spalte Ausgewdhilt.

e. Wdahlen Sie Aktualisieren.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Management > Gruppen.

. b. Wdahlen Sie die Gruppe ,,Informationsanfor-
FOgen Sie der Zuweisungsgruppe , Offentli- derungen* aus.

che Sektoranforderungen* Mitglieder (Ser-

vice Desk-Mitarbeiter) hinzu - .
c. Navigieren Sie im Formular Gruppe zur zu-

gehdrigen Liste Gruppenmitglieder, und
Uberprufen Sie die Liste der Beispielmitglie-
der.
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oproren T e

Verwenden Sie die Beispiele, um die Regie-
rungsmitarbeiter, Manager und die zuge-
horigen Rollen zu bestimmen, die der Zu-
weisungsgruppe hinzugefugt werden sol-
len.

@ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter
und Manager, die dieser Zuweisungs-
gruppe hinzugefugt werden, mussen
auch Uber die Rolle ,,awa_agent”
verfigen.

d. Klicken Sie in der zugehdorigen Liste Grup-
penmitglieder auf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufugen.

e. Wdahlen Sie Bearbeiten.

f. Wahlen Sie einen oder mehrere Namen in
der Liste Sammlung aus, und verschieben
Sie sie in die Liste Gruppenmitglieder.

g. Wdahlen Sie Speichern.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen > Warteschlangen.

b. Wdahlen Sie die Warteschlange Informati-
onsanforderungen aus.

Konfigurieren Sie die Warfeschlange firIn- |, Andern Sie andere Einstellungen nach Be-
formationsanforderungen darf, z. B. die Zuweisungsregel, die die Be-
rechtigung fUr Zuweisungen bestimmt.

d. Wdahlen Sie Aktualisieren.

Weitere Informationen zu Warteschlangen-
einstellungen finden Sie unter Warteschlange
fUr Arbeitselemente erstellen@ .

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Servicekandle und wdahlen Sie
den Kanal ,,Informationsanforderung* aus.

b. Wdahlen Sie den zugehdrigen Link Postein-

Kartenlayouts des Posteingangs fur Informa- gangslayouts aus.

tionsanforderungselemente im konfigurier-  |€. W&hlen Sie das Layout aus, und bearbei-
baren CSM-Arbeitsbereich dndern ten Sie die zu aktualisierenden Felder.

d. Wdahlen Sie Aktualisieren.

Weitere Informationen zum Andern des Lay-
outs der Posteingangskarten finden Sie unter
Posteingangslayout erstellen oder dndern@ .
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Mobile Agent fur Information Request Playbook konfigurieren

Installieren Sie die Plugins ,,Customer Service Mobile" und Information Request Playbook ,, ,
damit Regierungsbeamte die Anforderung von Informationen zu 6ffentlichen Datensétzen
auf dem Mobile Agentnachverfolgen kdnnen. AnschlieBend kdnnen Sie die Rollen
konfigurieren.

FUhren Sie als Administrator die folgenden Konfigurationsaufgaben aus, um die Anwendung
Mobile Agent einzurichten.

Administratoraufgaben fir die Konfiguration der App Mobile Agent

Aufgabe Beschreibung

Installieren Sie die Anwendung ,,Playbook zur Installieren Sie Information Request Playbook
Informationsanforderung*. (com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™~ Store.

Plugin ,,Customer Service

Mobile" (com.sn_csm_mobile) aktivieren Sie konnen das Plugin ,,Customer Service
Mobile" (com.sn_csm_mobile) mit dem
geflhrten Setup fUr Customer Service
Management aktivieren.

Konfigurieren Sie Rollen und Berechtigungen Konfigurieren Sie Anwenderrollen, damit

des &ffentlichen Sektors fur die App Mobile Regierungsbeamte auf die App Mobile

Agent . Agent zugreifen kdnnen. Dieser Schritt ist fOr
jeden Behdérdenmitarbeiter obligatorisch, um
Uber die App arbeiten zu kbnnen.

Sobald die Mobile-Anwendung Customer Service Management akfiviert und konfiguriert
ist, kbnnen Service Desk-Mitarbeiter ServiceNow Mobile Agent auf ihre Mobilgerate
herunterladen und auf die Instanzen ServiceNow zugreifen.

Erstellen oder bearbeiten Sie eine Zuweisungsgruppe fur die Rechtsabteilung,
die Uberprifung oder die Abschlussprifung

Erstellen oder bearbeiten Sie eine Rechts-, Uberprifungs- oder Abschlussprifungs-
Zuweisungsgruppe fur Informationsanforderungen.

Zuweisungsgruppen erstellen

Erstellen Sie fur Informationsanforderungen eine Rechts-, Uberprifungs- oder
Abschlussprifungs-Zuweisungsgruppe.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Anwenderadministration > Gruppen.
2. Wdhlen Sie Newu.

3. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.
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Formular ,Zuweisungsgruppen*.

Feld Beschreibung

Name Name der Zuweisungsgruppe.
Manager Gruppenmanager oder Lead
Typ Kategorie fUr diese Gruppe. Suchen Sie im

Feld Zieldatensatz auswdhlen nach OT, um
ihn dem Typfeld hinzuzufGgen.

Gruppen-E-Mail Gruppen-E-Mail-Verteilerliste oder E-Mail-
Adresse des Kontaktpunkts.

Ubergeordnet Andere Gruppe, der die Gruppe angehort.

Beschreibung Beschreibung der Zuweisungsgruppe.

4. Wdahlen Sie Absenden.

Bearbeiten Sie eine Zuweisungsgruppe
Bearbeiten Sie eine Rechts-, Uberprifungs- oder Abschlussprifungs-Zuweisungsgruppe for
Informationsanforderungen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Anwenderadministration > Gruppen.
2. Wahlen Sie die Gruppe aus, die Sie bearbeiten mdchten.
3. Wdhlen Sie Gruppenmitglieder aus

4. Wahlen Sie Neu.

5. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,Mitglieder der Zuweisungsgruppe®“.

Feld Beschreibung

Anwender-ID Anwender-ID des Anwenders, den Sie der
Gruppe hinzufugen.

Name Name des Anwenders, den Sie der Gruppe
hinzufogen.

Titel Titel des Anwenders, den Sie der Gruppe
hinzufUgen.

Abteilung Abteilung des Benutzers, den Sie der

Gruppe hinzufugen.

Telefon Telefonnummer des Anwenders, den Sie der
Gruppe hinzufigen.

Passwort muss zurGckgesetzt werden Wenn diese Option akfiviert ist, wird bei der
nachsten Anmeldung das Passwort fUr den
Anwender zurickgesetzt.
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Feld Beschreibung

Gesperrt Wenn diese Option aktiviert ist, wird die
Anmeldung des Anwenders verhindert.

Nur Webservice-Zugang Wenn diese Option aktiviert ist, kann der
Anwender sich nicht bei einer Instanz
oder einem Serviceportal anmelden, sich
Uber Single Sign-on verbinden oder seine
Anmeldeinformationen fUr die Anmeldung
bei der ServiceNow-Ul verwenden.

Interner Integrationsanwender Wenn diese Option aktiviert ist,
kdnnen Anwender die WS-Security-
Authentifizierungsanforderung umgehen.

Positionsbestimmung nachverfolgt Wenn diese Option aktiviert ist, wird die
Standortverfolgung fur den angegebenen
Anwender aktiviert.

Standort Physischer Standort des Anwenders

6. Wahlen Sie Absenden.

Konfigurieren Sie die Einstellungen fur die Berechtigung ,,Eingeschrankter
Anruferzugriff” in Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Definieren Sie bereichsUbergreifenden Zugriff auf eine Anwendung, eine
Anwendungsressource (z. B. eine Zugriffssteuerungsrolle, eine Geschdaftsregel, eine Ul-Aktion
oder eine Skripteinbindung) oder ein Ereignis. Sie kdnnen eine angeforderte RCA verwenden,
um Store-Apps Zugriff auf geschutzte Ressourcen in der Now Platform zu gewd&hren, ohne auf
das ndchste Familien-Release warten zu mussen.

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Wenn Sie die Rolle ,,Systemadministrator* oder ,,Anwendungsadministrator” innehaben,
kénnen Sie angeforderte RCAs Uberprifen, genehmigen und ablehnen. Sie kbnnen diese
Einstellungen sogar verwenden, um Zugriffsanforderungen zuzulassen oder abzulehnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Falltypen > Falltypen verwalten.

2. Stellen Sie sicher, dass ein Datensatz fur die Informationsanforderung vorhanden ist und die
Kurzbeschreibung ,, Anforderungen fUr FOIA/6ffentliche Datensdtze verwalten® lautet.

3. Erstellt einen Fall aus einer Liste im -Arbeitsbereich, und Uberprift, ob die Felder richtig
ausgefullt sind.

Konfigurieren Sie die Aktivitats-Ul ,Dokumente verwalten* in Information
Request Playbook

Konfigurieren Sie die Akfivitats-Ul ,Dokumente verwalten® in Information Request Playbook,
damit Service Desk-Mitarbeiter Dokumente anzeigen, verknUpfen oder die VerknUpfung mit
einem Informationsanforderungsfall autheben kénnen.
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Vorbereitungen
FUr diese Aufgabe muss das Plugin

,Dokumentmanagement* [com.snc.platform_document_management] in lhrer -Instanz aktiv

sein. Wenn ,,Dokumentmanagement* [com.snc.platform_document_management] in lhrer
Instanz nicht aktiv ist, finden Sie Anweisungen unter Plugins akfivieren@ .

Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1.

o A W DN

o~

Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.

. Wahlen Sie Informationsanforderung aus.
. Wahlen Sie unter Aufnahme die Option Aktivitat hinzufigenaus.
. Auswahlvorgang Playbooks fir Customer Service Management > Dokumentliste verwalten.

. Wahlen Sie die Schaltfladche ,,Bearbeiten” aus, und benennen Sie die Aktion in Dokumente

verwaltenum.

. Wahlen Sie unter Startzeitpunkt die Option Sofortaus.

7. Wahlen Sie Alle Eigenschaften anzeigen aus, um den Ausléser festzulegen und andere

Konfigurationen zu bearbeiten.

. Wdhlen Sie in der oberen rechten Ecke des Bildschirms die Schaltfléche Erweitert, um sie

einzuschalten.
Die Registerkarte Experience sollte jetzt angezeigt werden.

9. Wahlen Sie Automatisierung aus.

. Wahlen Sie unter Datensatz die Option aus Ausléser: Informationsanforderung >

Informationsanforderungsdatensatz.

11. Wahlen Sie unter Bedingungen die Option Status ist Neuund anschlieBend Fertig aus.

12. Wdahlen Sie Experience aus.

13. Wdahlen Sie unter ,Zugeordnete Tabelle" Informationsanforderungund unter
»Zugeordneter Datensatz" die Option aus Ausloser: Informationsanforderung >
Informationsanforderungsdatensatz.

14. Wdhlen Sie unter Titel die Option aus Diese Aktivitét > Bezeichnung.

15. Wahlen Sie Fertigund dann Aktivierenaus.

Ergebnisse

Die Ul-Aktivitat ,,Dokumente verwalten” ist jetzt konfiguriert, und das Modal sollte
jetzt angezeigt werden, wenn Sie ein neues oder vorhandenes Information Request
Playbookéffnen.

Konfigurieren Sie die Ul fur ahnliche Anforderungsdokumente in Information
Request Playbook

Die Aktivitat ,Ahnliche Anforderungsdokumente" verwendet den Namen und die
Beschreibung vorhandener Informationsanforderungsfdlle, um eine Liste von Dokumenten
anzuzeigen, die dem aktuellen Fall zugeordnet sind, und bietet hilfreiche Informationen
zu den Dokumenten, die zur Losung dhnlicher Informationsanforderungen in Information
Request Playbookverwendet werden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.
. Wahlen Sie Informationsanforderung aus.

. Wahlen Sie unter Aufnahme die Option Aktivitat hinzufigenaus.

. AuswahlvorgangPlaybooks fir Customer Service Management > Ahnliche Dokumente.

o A W DN

. Wahlen Sie die Schaltfldche ,,Bearbeiten* aus, und benennen Sie ,, Ahnliche Dokumente *
in ,Ahnliche Anforderungsdokumente“um.

o~

. Wahlen Sie unter Startzeitpunkt die Option Sofortaus.

7. Wahlen Sie Alle Eigenschaften anzeigen aus, um den Ausléser festzulegen und andere
Konfigurationen zu bearbeiten.

8. Wdahlen Sie in der oberen rechten Ecke des Bildschirms die Schaltfléche Erweitert, um sie
einzuschalten.
Die Registerkarte Experience sollte jetzt angezeigt werden.

9. Wahlen Sie Automatisierung aus.

10. Wdahlen Sie unter Datensatz die Option aus Ausléser: Informationsanforderung >
Informationsanforderungsdatensatz.

11. Wahlen Sie unter Bedingungen die Option Status ist Neuaus.
12. Wa&hlen Sie die Registerkarte Experience aus.

13. Wdahlen Sie unter ,Zugeordnete Tabelle" Informationsanforderungund unter
~Zugeordneter Datensatz" die Option aus Ausloser: Informationsanforderung >
Informationsanforderungsdatensatz.

14. Geben Sie unter Zugehdriger Datensatz — Codierte Abfrage den Wertstate=3ein.
15. Wahlen Sie unter Titel die Option aus Diese Akfivitat > Bezeichnung.

16. Wahlen Sie Fertigund dann Aktivierenaus.

Ergebnisse

Die Ul-Aktivitat ,Ahnliche Dokumente" ist jetzt konfiguriert, und das Modal sollte
jetzt angezeigt werden, wenn Sie ein neues oder vorhandenes Information Request
Playbook&ffnen.

Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Playbook fur
Lizenzen und Berechtigungen .

Installieren Sie die Anwendung Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen, die
Endanwender im &ffentlichen Sektor das Einreichen und Nachverfolgen von Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen ermoglicht und Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess
fUr die Bearbeitung und Lésung dieser Anforderungen bietet. AnschlieBend kdnnen Sie die
Funktionen konfigurieren, die zum Senden von Anforderungen und zum Weiterleiten von
Anforderungen an Service Desk-Mitarbeiter verfugbar sind.

FUhren Sie als Benutzer mit der Rolle admin die folgenden Konfigurationsaufgaben aus, um
Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungeneinzurichten, nachdem Sie die Anwendung ,,
Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core * installiert haben.
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Konfigurationsaufgaben fiur Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen Installieren Sie Playbook fur

fUr Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Lizenzen und Berechtigungen

Bereich installieren (com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™ Store.

Konfigurieren Sie Servicedefinitions- Die Tabellen ,Angebotene Services"

Katalogelemente fUr die Anwendung und ,,Erhaltene Services" wurden in die

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen .  Servicedefinitionstabelle migriert. Alle Daten
zZu angebotenen Services muUssen in einzelne
Servicedefinitionen konvertiert werden.
Weitere Informationen finden Sie unter
Migrationsleitfaden fur angebotene und
erhaltene Services@ .

Ermdglichen Sie Endanwendern des Verwenden Sie Virtual Agent-Designer,
offentlichen Sektors, mit eine Lizenz- oder um@ das vorgefertigte Konversationsthema
Erlaubnisanforderung zu erstellen Virtual Lizenz-/Erlaubnisantrag startenzu

Agent verdffentlichen, mit dem Endanwender Uber

den Chatbot Virtual Agent eine Lizenz- oder
Erlaubnisanforderung Ubermitteln kénnen.

Leiten Sie Lizenz- und Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow
Erlaubnisanforderungen mit automatisch Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
weiter Erweiterte Arbeitszuweisung Lizenz- und Erlaubnisanforderungen an

designierte Service Desk-Mitarbeiter
weiterzuleiten und zuzuweisen.

Konfigurieren Sie die E-Signafur in Playbook  Konfigurieren Sie E-Signatur, um Beteiligten

fur Lizenzen und Berechtigungen die Méglichkeit zu geben, ihre Signatur zu
zeichnen, wenn sie Falle Gber das Portal fur
Behdrdendienstleistungen Gbermitteln.

Konfigurieren Sie die Berechtigungsprufliste in - Konfigurieren Sie die BerechtigungsprUflisten-

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen Ul, damit Service Desk-Mitarbeiter bestatigen
kénnen, ob ein Antragsteller fUr die
angeforderte sperzifische Lizenz oder
Erlaubnis berechtigt ist.

Konfigurieren Sie Entscheidungstabellen fur ~ Verwenden Sie Entscheidungstabellen, um

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen die Preiskonfiguration einer Lizenz- oder
Erlaubnisanforderung zu vereinfachen,
die von mehreren Faktoren abhdangt.
Entscheidungstabellen bieten einen
zentralen Ort, an dem Sie Preise und
abhdangige Atftribute erstellen, anzeigen und
andern kénnen.

Preis an Preisattributbezeichnung anhdngen  Preise werden standardmd&Big an alle
booleschen Preisattribute angehangt. Client-
Skripts muUssen fUr alle Preisauswahlattribute
oder Preiskonftrollattribute hinzugefugt
werden.

Erstellen Sie Dokumentvorlagen fur Playbook  Verwenden Sie die Anwendung
fUr Lizenzen und Berechtigungen »Dokumentvorlagen®, um Vorlagen
fUr verschiedene Arten von Lizenzen
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Konfigurationsaufgaben fur Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

und Erlaubnissen zu generieren,
die Uber Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungenausgestellt wurden.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen fur Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich installieren

Mit der Administratorrolle kdnnen Sie die Anwendung Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungen (sn_gsm_lic_prmg installieren.Die Anwendung enthdlt Demodaten und
installiert zugehorige ServiceNow ™ Store -Anwendungen und Plugins, falls sie nicht bereits
installiert sind.

Vorbereitungen

* Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehorigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gultige Berechtfigungen fur ServiceNow verfugen. Weitere
Informationen finden Sie unter Berechtigungen fUr ein Produkt oder eine Anwendung von
ServiceNow anfordern@ .

* Bestimmte Funktionen in der Anwendung Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen
sind basierend auf Ihren Berechtigungen fur ServiceNow ] verfigbar und erfordern
moglicherweise die Installation anderer Anwendungen ServiceNow und die Aktivierung
bestimmter Plugins.

@ Hinweis: Instaliieren Sie die Anwendung ,,Playbooks for Customer Service
Management” @ , um die Playbook-Experience zu akfivieren.

« Uberprifen Sie die Anwendungsliste Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen@
in ServiceNow Store auf Informationen zu Abh&ngigkeiten, Lizenzierungs- oder
Abonnementanforderungen sowie zur Releasekompatibilit&t.

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Die Tabelle , Lizenz- und Erlaubnisanforderung” [sn_gsm_license_permit_case] wird mit
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungeninstalliert.
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Prozedur

1. Navigieren Sie zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfigbaren Anwendungen > Alle.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
~ System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Suchen Sie mithilfe der Filterkriterien und der Suchleiste nach der Anwendung Playbook fur
Lizenzen und Berechtigungen (sn_gsm_lic_prmt).

Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie
die Anwendung nicht finden kénnen, mussen Sie sie moglicherweise Uber den ServiceNow
Store anfordern.

In der Liste neben der Schaltfldche Installieren werden die fUr Sie verfUgbaren Versionen
angezeigt.

3. Wdahlen Sie eine Version aus der Liste und dann Installieren aus.

Im angezeigten Dialogfeld ,,Installieren” werden alle Abh&ngigkeiten aufgelistet, die
zusammen mit der Anwendung installiert werden.

4. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, folgen Sie den Links zum ServiceNow Store, um
zus@izliche Berechtigungen fUr Abhdngigkeiten zu erhalten.

5. Wahlweise: Wenn Demodaten verfugbar sind und Sie diese installieren mochten,
aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Demodaten laden.
Demodaten sind Beispieldatensdtze, die Anwendungsfunktionen fUr die géngigen
Anwendungsfdlle veranschaulichen. Laden Sie die Demodaten, wenn Sie die Anwendung
zum ersten Mal auf einer Entwicklungs- oder Testinstanz installieren.

(] Wichtig: Wenn Sie die Demodaten nicht wéhrend der Installation laden, stehen sie
nicht zum spd&teren Laden zur VerfGgung.

6. Wdahlen Sie Installieren aus.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 86
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Leiten Sie Lizenz- und Erlaubnisanforderungen mit automatisch weiter
Erweiterte Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen an designierte Service Desk-Mitarbeiter weiterzuleiten und ihnnen
zZuzuweisen.

Die Anwendung Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen stellt die folgenden
Elemente bereit, die in AWA zum automatischen Weiterleiten und Zuweisen von Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen verwendet werden:

* Servicekanal fUrlizenz- und Erlaubnisanforderungen — Der Standardservicekanal fUr die
Weiterleitung eingehender Lizenz-/Erlaubnisanforderungen des &ffentlichen Sektors an
bestimmte Regierungsmitarbeiter. Dieser Servicekanal enthdlt zugehdrige Attribute, die
die Standardbedingungen fur die Bestimmung der im Kanal behandelten Elemente, der
Arbeitswarteschlange, die Mitarbeiter-Zuweisungsgruppen zugeordnet ist, der Layouts des
Posteingangs und mehr definieren.

¢ Zuweisungsgruppe fir Lizenz- und Erlaubnisanforderung fir den 6ffentlichen Sektor — Die
Standardzuweisungsgruppe, die die Service Desk-Mitarbeiter identifiziert, die Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen fir den &ffentlichen Sektor bearbeiten. Mitarbeiterzuweisungen
basieren auf VerfGgbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen von Mitarbeitern.

¢ Warteschlange fUrlizenz- und Erlaubnisanforderungen des offentlichen Sektors : Die
Standardwarteschlange, an die Lizenz-/Erlaubnisanforderungen des &ffentlichen Sektors
weitergeleitet werden.

* Posteingangslayouts — Die Standardkartenlayouts fur Lizenz-/
Erlaubnisanforderungselemente, die in der Ansicht des Posteingangs des Service Desk-
Mitarbeiters von Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMangezeigt werden:

> Layout von Lizenz/Erlaubnis des Beteiligten: Enthdalt die Felder ,, Kurzbeschreibung”,
Beteiligter” und ,Falltyp*.

 Layout ,,Geschdaftslizenz/-erlaubnis': Enthdlt die Felder ,, Kurzbeschreibung”, ,,Geschatt",
~Geschdftskontakt“und ,Falltyp”.

Als Administrator kbnnen Sie Erweiterte Arbeitszuweisung fUr Lizenz-/Erlaubnisanforderungen
aktivieren und deaktivieren sowie die Standardatiribute fur den Servicekanal , Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen dndern, z. B. die zugehodrigen Zuweisungsgruppen- und
Warteschlangeneinstellungen. Details finden Sie unter Konfigurieren Sie den Servicekanal fur
Lizenz- und Erlaubnisanforderungen.

Konfigurieren Sie den Servicekanal fir Lizenz- und Erlaubnisanforderungen

Andern Sie die Standardattribute des Servicekanals fir Lizenz- und Erlaubnisanforderungen
in Erweiterte Arbeitszuweisung, um zu steuern, wie Lizenz- und Erlaubnisanforderungen des
offentlichen Sektors weitergeleitet und an Behérdenmitarbeiter zugewiesen werden.

Vorbereitungen

¢ Akfivieren Sie das Plugin ,,Erweiterte Arbeitszuweisung" (com.glide.awa)@ .
¢ Akfivieren Sie das Plugin ,,Mitarbeiterchat" (com.glide.interaction.awa) @ .
¢ |Installieren Sie die Playbook-Anwendung zur Anforderung von Lizenzen und

Berechtigungen.

Erforderliche Rolle: awa_admin, admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Sie kbnnen den Kontext und die Attribute fUr Servicekandle@ in AWA &ndern. Verwenden
Sie fUr den Servicekanal , Lizenz- und Erlaubnisanforderungen® die Zuweisungsgruppe

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 87
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-activate&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-activate&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-activate&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-related-plugins&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-related-plugins&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-related-plugins&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-service-channels&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-service-channels&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-service-channels&version=xanadu&pubname=xanadu-servicenow-platform

servicenow.

»Anforderungen des &ffentlichen Sektors”, um die Service Desk-Mitarbeiter festzulegen,
die Lizenz- und Erlaubnisanforderungen bearbeiten. Sie kdnnen auch erweiterte
Bedingungen hinzufGgen, um die Weiterleitungsbedingungen im Servicekanal Lizenz-
und Erlaubnisanforderung zu filtern, oder Warteschlangeneinstellungen dndern, z. B.

Zuweisungsregeln.

Prozedur

Konfigurieren Sie den Servicekanal Lizenz- und Erlaubnisanforderungen, indem Sie die

Standardattribute nach Bedarf &ndern.

opponn e

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-

Akfivieren Sie den Servicekanal ,,Lizenz- und
Erlaubnisanforderung*.

FOgen Sie der Zuweisungsgruppe ,,Offentli-
che Sektoranforderungen Mitglieder (Ser-
vice Desk-Mitarbeiter) hinzu
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weisung > Einstellungen Anwesenheitssta-
tus.

. Wéahlen Sie den Datensatz Verfigbar aus.

c. Wenn Sie dazu aufgefordert werden,

wechseln Sie zur Asnwendung Global, um
den Datensatz zu bearbeiten.

. Wechseln Sie im Formular ,,Anwesenheits-

status" zum FeldServicekandle, und ver-
schieben Sie den Kanal fUr Lizenz- und Er-
laubnisanforderung in die Spalte Ausge-
wahlt.

. Wdhlen Sie Aktualisieren.

. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-

weisung > Management > Gruppen.

. Wahlen Sie die Gruppe Lizenz- und Erlaub-

nisanforderungen aus.

. Navigieren Sie im Formular Gruppe zur zu-

gehdrigen Liste Gruppenmitglieder, und
Uberprifen Sie die Liste der Beispielmitglie-
der.

Verwenden Sie die Beispiele, um die Regie-
rungsmitarbeiter, Manager und die zuge-
horigen Rollen zu bestimmen, die der Zu-
weisungsgruppe hinzugefigt werden sol-
len.

@ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter
und Manager, die dieser Zuweisungs-
gruppe hinzugefugt werden, mussen
auch Uber die Rolle ,,awa_agent”
verflgen.

. Klicken Sie in der zugehorigen Liste Grup-

penmitglieder auf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufugen.
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oproren T e

e. Wdahlen Sie Bearbeiten.

f. Wahlen Sie einen oder mehrere Namen in
der Liste Sammlung aus, und verschieben
Sie sie in die Liste Gruppenmitglieder.

g. Wdahlen Sie Speichern.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen > Warteschlangen.

b. Wdahlen Sie die Warteschlange Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen.

Konfigurieren Sie die Warfeschlange fir Li- ¢, Andern Sie andere Einstellungen nach Be-
zenz- und Erlaubnisanforderungen darf, z. B. die Zuweisungsregel, die die Be-
rechtigung fUr Zuweisungen bestimmt.

d. Wahlen Sie Aktualisieren.

Weitere Informationen zu Warteschlangen-
einstellungen finden Sie unter Warteschlange
fUr Arbeitselemente erstellen@ .

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Servicekandle und wdhlen Sie
den Kanal Lizenz- und Erlaubnisanforde-
rung aus.

b. Wéahlen Sie den zugehdrigen Link Postein-
Kartenlayouts des Posteingangs fUr Lizenz- gangslayouts aus.
und Erlaubnisanforderungselemente im kon-

figurierbaren CSM-Arbeitsbereich dndern ¢. Wahlen Sie das Layout aus, und bearbe-

ten Sie die zu aktualisierenden Felder.
d. Wahlen Sie Aktuadlisieren.
Weitere Informationen zum Andern des Lay-

outs der Posteingangskarten finden Sie unter
Posteingangslayout erstellen oder dndern@ .

Konfigurieren Sie Servicedefinitions-Katalogelemente fir die Anwendung
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen .

Erstellen Sie eine Servicedefinition zur Verwendung mit Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungen in Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich.

Vorbereitungen

Servicedefinitionen sind Datensafze zum Speichern von Details zu einem Service, der
Endkunden zur Verfiugung steht. Sie kbnnen Servicedefinitionen fur jeden Lizenz-/
Erlaubnisservice erstellen, der von lhrer Behérde angeboten wird.
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() Wichtig: Nach dem Upgrade auf Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich v8.0
mussen Sie jetzt eine Servicedefinition fUr jeden vorherigen Serviceangebotsdatensatz
erstellen. Die Einstellung von ,,Angebotsservices" bedeutet, dass Servicedefinitionen
jetzt fUr jeden Service erstellt werden mUssen, den lhre Behdrde anbietet. Weitere
Informationen finden Sie unter Migrationsleitfaden fir angebotene und erhaltene
Services@ .

Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogdefinitionen > Kategorien verwalten >
Lizenzen/Erlaubnisse.

2. Wahlen Sie Erlaubnisse oder Lizenzenaus, je nachdem, welcher Kategorie Sie ein
Katalogelement hinzufGgen mochten.

3. Wahlweise: Wechseln Sie zur Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
Core, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

4. Wahlen Sie unter der zugehdrigen Liste ,Katalogelement” Neu.

5. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Public Services Service Catalog-Formular

Feld Beschreibung

Name Name des 6ffentlichen Service.

Katalog Produktkategorie, zu der der Service gehdrt. Wenn leer,
wdahlen Sie Behdrdendienst aus.

Kategorie Gibt den Typ des &ffentlichen Service an. Wenn leer,
wdhlen Sie entweder Erlaubnisse oder Lizenzenaus, je
nachdem, welcher Kategorie Sie ein Katalogelement
hinzufugen méchten.

Anwendung Anwendungsbereich des Service. Wenn leer, wahlen Sie
aus.

Status Status des &ffentlichen Service. Im aktiven Feld zugeordnet
als:

> VerfGgbar = wahr
> Nicht verfGgbar = falsch
Kurzbeschreibung Kurze Beschreibung des &ffentlichen Services.

Beschreibung Beschreibung des 6ffentlichen Services.

6. Wdahlen Sie Absenden.
Ihr Katalogelement wurde erstellt und kann von Beteiligten, die Falle Uber das Portal for
Behdrdendienstleistungen einreichen, oder von Service Desk-Mitarbeitern verwendet
werden, die in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMeinen Fall von Grund auf neu
erstellen.

Konfigurieren Sie die E-Signatur in Playbook fiur Lizenzen und Berechtigungen
Die E-Signatur ermoglicht es Anwendern, inre Anwendungen aus dem Portal fir

Behordendienstleistungen mit einer eingegebenen oder gezeichneten E-Signatur zu
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signieren, die eine Bestatigung der Anwendung impliziert. Diese Funktionalitdt kann beim
Upgrade optional von einem Administrator konfiguriert werden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1.

. Wahlen Sie den Datensatzersteller Lizenz anfordern.

o A W DN

12.

13.

14.

Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Datensatzersteller.

. Wdahlen Sie auf der Registerkarte Variablen die Option Neuaus.
. Wdahlen Sie unter Typ die Opfion Anwenderdefiniertaus.

. Geben Sie auf der Registerkarte Fragen im Feld Frage den Wert Esignature fir

Datensatzersteller und im Feld Name den Wert esignature for record producers ein.

. Geben Sie auf der Registerkarte Typspezifikationen im Feld Widget den Wert E-Signatur fir

Lizenz/Erlaubnis im Portal ein.

. Wahlen Sie Absenden.

. Wdahlen Sie auf der Registerkarte Variablen die Option Neuaus.
. Wdahlen Sie unter Typ die Option Mehrzeiliger Textaus.

10.
11.

Akfivieren Sie das Kontrollkéstchen fUr Ausgeblendet.

Geben Sie auf der Registerkarte Fragen im Feld Frage den Text esignature Variable und im
Feld Nome esignature variable ein.

Wahlweise: Wenn eine Berechtigungspruifliste fUr Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungenkonfiguriert ist, navigieren Sie zu Alle > Servicekatalog > Katalogverwaltung
> Katalog-Ul-Richtlinien um eine Katalog-UI-Richtlinie fur das Katalogelement des
Datensatzerstellers zu erstellen.

Wechseln Sie zur Asnwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core, wenn Sie
dazu aufgefordert werden.

Wahlweise: FUgen Sie dem Skript des Datensatzerstellers fUr das Widget
~esignature for record producers™ eine Logik zum Anzeigen/Ausblenden hinzu.

FUgen Sie den folgenden Codeblock im Serverskript des Datensatzerstellers ,, Lizenz
anfordern “ auf der Registerkarte Was darin enthalten ist an.

Wechseln Sie zur Asnwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core, wenn Sie
dazu aufgefordert werden.

if (gs.nil (producer.esignature variable) || producer.
esignature variable == "") {
gs. addErrorMessage (gs. getMessage ('Please do the E-signature and
click on Accept. ')):;
current.setAbortAction (true) ;
var caseTable = sn gsm. GovernmentServicesConstants.

LICENSE PERMIT CASE;
var attachment = new GlideSysAttachment () ;
var caseRecord = new GlideRecord (caseTable);
caseRecord.get (current.sys id) ;
var fileName = 'applicantESign.png';
var contentType = "image/png';
attachment.writeBase64 (caseRecord, fileName, contentType,
producer.esignature variable);
var sigRec = new GlideRecord( 'signature image');
sigRec.signed on = new GlideDateTime () .getDisplayValue();
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sigRec.user = gs.getUserID() ;

sigRec.table = caseTable;

sigRec.document = current.sys id;

sigRec.is drawing = true;

sigRec.active = true;

sigRec.acknowledgment text = "This constitutes your electronic

signature and has the same legal impact as signing a printed version
of this document.";
var signSysId = sigRec.insert();
var signRecord = new GlideRecord('signature image') ;
signRecord.get (signSysId) ;
attachment.writeBase64 (signRecord, fileName, contentType,
producer.esignature variable);

15. Wahlen Sie Aktualisieren aus

Ergebnisse

Die Registerkarte ,, Signatur zeichnen" wird jetzt neben der Registerkarte ,, Typsignatur
angezeigt. Wenn ein Beteiligter einen Lizenz- und Erlaubnisfall erstellt, wird die Option zum
Zeichnen einer Signatur angezeigt. Wenn eine Anwendung mit einer E-Signatur Gbermittelt
wird, wird ein Bild mit der E-Signatur des Benutzers erstellt, das dann der entsprechenden
Anwendung zugeordnet und angehdngt wird.

Konfigurieren Sie die Berechtigung in Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Anhand der Berechtigungskriterien in Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen kann ein
Agent bestatigen, ob ein Antragsteller fur die angeforderte spezifische Lizenz oder Erlaubnis
berechtigt ist.

Der Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen verwendet Berechtigungskriterien, eine
Reihe von Fragen, die einem Antfragsteller gestellt werden, um zu bestimmen, ob er
berechtigt ist, eine Lizenz oder Erlaubnis zu beantragen. Die Verwendung festgelegter
Berechtigungskriterien fUr Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen kann dazu beitragen,
Antrdge abzuwehren, in denen der Antragsteller nicht berechtigt ist, eine Lizenz oder
Erlaubnis zu erhalten.

Die Berechtigungskriterien werden durch die DurchfGhrung der folgenden drei AktivitGten
festgelegt:

e Erstellen einer Pruflistenvorlage fUr die Lizenz- oder Erlaubnisklasse.

¢ HinzufGgen der Berechtigungsprufliste zum Lizenz- oder Erlaubnis-Datensatzersteller.

* Zuordnung zur entsprechenden Lizenz- oder Erlaubnisklasse.

Wenn der Antragsteller alle Berechtigungskriterien erfullt, kann der Service Desk-Mitarbeiter
mit der Erstellung eines Falls fUr den Antragsteller fortfahren. Wenn der Antragsteller
mindestens eines der Berechtigungskriterien nicht erfillt, kann ein Service Desk-Mitarbeiter
keinen Fall fur den Antfragsteller erstellen.

Konfigurieren Sie die Berechtigungspriifliste in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen
Konfigurieren Sie die Berechtigungspruflisten-Ul als Teil des Datensatzgenerators in Playbook
fUr Lizenzen und Berechtigungen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Prozedur

. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Tabellen.

. Wahlen Sie die Tabelle Priflistenvorlage aus, indem Sie auf den Bezeichnungslink klicken.
. Wahlen Sie Liste anzeigen unter Zugehorige Links.

. Wahlen Sie Neu.

. Erstellen Sie einen Datensatz mit Priflistenvorlage, indem Sie die Felder ausfillen.

. Wahlen Sie Absenden.

. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die obere MenUleiste des neuen Datensatzes
Priflistenvorlage, und wdahlen Sie im KontextmenU sys_id kopieren aus.

N 060 o A W N =

o]

. Navigieren zu Alle > Systemerweiterungspunkte > Skriptbasierte Erweiterungspunkte.

9. Offnen Sie den Datensatz sn gsm lic prmt.GSMLicensePermitConfig, und suchen
Sie die Funktion getEligibilityChecklist

10. Wahlweise: Wechseln Sie zur Anwendung Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen, um
den Datensatz zu bearbeiten, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

11. FOgen Sie die Logik hach der i f-Funktion hinzu.
Eine Beispiellogik, bei der der Tabellenname bzw. die sys_id-Nummer in Anfuhrungszeichen
gesetzt wird.

} else if (tableName == "[table name]") {
return "[sys id]";

12. Wdahlen Sie Implementierung erstellen.

Ergebnisse

Die BerechtigungsprUfliste wird jetzt angezeigt, wenn Sie in der ersten Aktivitat Playbook for
Lizenzen und Berechtigungen einen neuen Lizenz- und Erlaubnisdatensatz erstellen. Siehe
Definieren Sie Berechtigungsfragen in Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen, um die
Kriterien zu konfigurieren, die zur Bestimmung der Berechtigung fUr die Lizenz oder Erlaubnis
verwendet werden.

Definieren Sie Berechtigungsfragen in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen
Konfigurieren Sie die Fragen zu Berechtigungskriterien fur Anwender, die einen Antrag auf
eine Lizenz oder Erlaubnis stellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogvariablen > Variablensdize.

2. Wahlen Sie in der Listenansicht der Variablensatze Neu.

3. Wahlen Sie Einzeiliger Variablensatz aus.

4. Geben Sie den gewunschten Titel und internen Namen ein, und wdahlen Sie Absendenaus.
5. Suchen und 6ffnen Sie in der Liste den neu erstellten Variablensatz.

6. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,, Variablen “ Neu aus, um fUr jede Berechtigungsfrage

eine Variable zu erstellen.
7. Wdahlen Sie Ja/Nein als Variablentyp aus.

8. Wiederholen Sie die Schritte 6-7, bis fUr jede Berechtigungsfrage eine Variable erstellt wird.
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9. Erstellen Sie eine Variable mit dem Namen Berechtigtund geben Sie im Feld Frage Ja/Nein
ein.

10. Wd&hlen Sie Ja/Nein als Variablentyp aus.

11. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,Katalog-Ul -Richtlinien” Neu.
12. Geben Sie eine Kurzbeschreibung fur die Richtlinie ein.

13. Navigieren Sie zur Registerkarte Zeitpunkt fir Anwendung.

14. FUgen Sie der Ul-Richtlinie fUr jede Berechtigungsfrage eine Katalogbedingung hinzu, und
legen Sie die Bedingung auf ist Jafest.

15. Navigieren Sie zur Registerkarte Skript, und fugen Sie den Bedingungen Wahr und Falsch
die folgenden Skripts hinzu.

16. Wahlen Sie Absenden.

17. Navigieren Sie zu Alle > Servicekatalog > Katalogdefinition > Datensatzersteller.
18. Suchen Sie den Lizenz-/Erlaubnis-Datensatzersteller, und 6ffnen Sie den Datensatz.
19. Navigieren Sie zur Registerkarte Variablensatze, und wdhlen Sie Bearbeitenaus.

20. Suchen Sie den fUr die Berechtigungskriterien erstellten Variablensatz, und verschieben Sie
ihn in die Liste der Variablensatze, indem Sie die Nach-rechts-Taste wdhlen.

21. Wdahlen Sie Speichern.

Ergebnisse

Die Fragen zu den Berechtigungskriterien sind jetzt definiert und kénnen verwendet werden,
um zu bestimmen, ob ein Beteiligter berechtigt ist, einen Lizenz- oder Erlaubnisantrag zu
stellen.

Konfigurieren Sie Entscheidungstabellen fur Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Verwenden Sie Entscheidungstabellen, um die Preiskonfiguration einer Lizenz-

oder Erlaubnisanforderung zu vereinfachen, die von mehreren Faktoren abhdngt.
Entscheidungstabellen bieten einen zentralen Ort, an dem Sie Preise und abhdngige
Attribute erstellen, anzeigen und dndern kdnnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

In Entscheidungstabellen ist jeder Faktor eine Entscheidungseingabe. Wenn Ihre Behérde
beispielsweise den Preis fUr eine Fangerlaubnis festlegt, kbnnen diese Eingaben den Ort
umfassen, an dem die Erlaubnis angefordert wird, die Art des Produkts (ein oder mehrere),
fUr die eine Fangerlaubnis angefordert wird, und die GréBe des das fischerbooft. Die
Verwendung einer Entscheidungstabelle kann es Service Desk-Mitarbeitern ermdglichen,
die Preisgestaltung auf unkomplizierte Weise darzustellen, auch wenn diese von mehreren
Faktoren abhangt.

Prozedur

1. Geben Sie an, welche Tabellenfelder im Lizenz- und Erlaubnisdatensatz sich auf die mit der
Lizenz- oder Erlaubnisanforderung verbundene GebUhr auswirken.
Zum Beispiel ist jeder Fangart im Datensatz ,,Angelerlaubnis” eine andere GebUhr
zugeordnet. Dies sind Beispiele fUr Tabellenfelder, die sich auf die GesamtgebUhr
auswirken, die mit der Erlaubnisanforderung verbunden ist.

2. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Entscheidungstabellen.
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3. Wdahlen Sie Neu.

4. Geben Sie einen Namen fUr die Entscheidungstabelle ein, und stellen Sie sicher, dass auf
die Tabelle Gber Alle Anwendungsbereiche zugegriffenwerden kann.

5. Wahlen Sie Erstellen und fortfahren aus.
6. Wdahlen Sie Hinzufigen aus, um eine Eingabe hinzuzufugen.

7. Erstellen Sie eine Eingabe mit Fall als Bezeichnung, Referenz als Typ und Lizenz-/
Erlaubnisfall-Erweiterungstabelleals Tabelle.

8. Wahlen Sie Ergebnisspalte hinzufUgen, um die Preisspalte hinzuzufGgen.

9. Legen Sie die Spaltenbezeichnung auf Preisund den Ergebnistyp auf Wahrungfest.
10. Wd&hlen Sie Fertig.
11. Wahlen Sie Bedingungsspalte hinzufigen aus.
12. Legen Sie die Eingabe auf Caseund die auszuwertenden Daten auf Feldfest.

13. Wdahlen Sie das Dropdown-MenU unter Feld und dann das Feld aus, das der Preisgestaltung
zugeordnet ist.

14. Wahlen Sie Fertig.
15. Wahlen Sie Neue Entscheidungszeile hinzufigen aus.

16. Wdahlen Sie die neue Tabellenzelle aus, die unter der Spalte Feldbezeichnung hinzugefugt
wurde, und vergewissern Sie sich, dass im Operator ,,ist" angegeben ist.
Wenn der Feldtyp ,Auswahl* ist, darf der Eingabewert nicht ,Keine" sein. Wahlen Sie
die entsprechende Auswahleingabe aus dem Dropdown-MenU aus. Wenn der Feldtyp
~wahr'/, falsch" ist, muss der Eingabewert ,, wahr" sein.

17. Wa&hlen Sie die neue Tabellenzelle aus, die unter der Spalte Preis hinzugefUgt wurde, und
geben Sie den Preis ein, der dem Feldwert zugeordnet ist.
Wenn der Feldtyp Auswabhlist, wiederholen Sie die Schritte 15 bis 17 fir jede Option der
Auswanhl.

18. Wahlweise: Wdahlen Sie das Plus-Symbol unter Ergebnisse und anschlieBend
Bedingungsspalte hinzufGgen, um ein weiteres Preisgestaltungsfeld hinzuzufugen.
Wiederholen, bis alle Preisgestaltungsfelder hinzugefugt sind.

19. Wd&hlen Sie Speichern, um die Enfscheidungstabelle zu speichern, und wdhlen Sie dann
SchlieBenaus.

Ergebnisse

Die Entscheidungstabelle wurde jetzt erstellt und kann dem Falltyp ,,Lizenz" und ,,Erlaubnis*
zugeordnet werden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Ordnen Sie eine
Entscheidungstabelle einem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis* zu.

Ordnen Sie eine Entscheidungstabelle einem Falltyp ,Lizenz und Erlaubnis*” zu

Nachdem Sie eine Entscheidungstabelle fUr die Preiskonfiguration konfiguriert haben, ordnen
Sie sie dem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis* zu, um Preiskonfigurationen an diese Falltyptabelle
anzuhdngen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Entscheidungstabellen.

2. Suchen Sie die Entscheidungstabelle fUr die Preisgestaltung fUr den Falltyp Lizenz und
Erlaubnis, und klicken Sie mit der rechten Maustaste darauf.

3. Wdahlen Sie im KontextmenU sys_id kopieren.
4. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Lexikon.

5. Suchen Sie den Eintrag mit ,,sn_gsm_license_permit_case" als Tabellenname und ,,
attribute_pricing_config “ als Spaltenname.

6. Wahlen Sie den Datensatz aus, um ihn zu 6ffnen.
7. Wahlen Sie auf der Registerkarte AuBerkraftsetzung des Wérterbuchs Neu.

8. Legen Sie das Feld Tabelle auf die Falltyptabelle fUr Lizenzen und Erlaubnisse fest, die Sie
der Entscheidungstabelle zuordnen méchten.

9. Aktivieren Sie das Kontrollkéstchen Standardwert Uberschreiben.
10. FUgen Sie den kopierten Wert von sys_id in das Feld Standardwert ein.
11. Wahlen Sie Absenden.

Ergebnisse
Die Entscheidungstabelle ist jetzt mit dem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis* verknUpft.

FUigen Sie einer Entscheidungstabelle eine Preisanpassung hinzu

Als Administrator k&dnnen Sie eine Preisanpassungsdefinition verwenden, um Anpassungen
zu Feldpreisen hinzuzufigen, die auf den Bedingungen von Feldern basieren, die keine
Preisfelder sind, z. B. dem Wohnsitzstatus des Beteiligten fUr den Standort, an dem die
Erlaubnis oder Lizenz angefordert wird.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird

FUr jede Lizenz-/Erlaubnisoption kann ein Basisbetrag eingegeben und gespeichert und
basierend auf einer oder mehreren Steuerungsbedingungen vom akfuellen Wert in einen
neuen Wert gedndert werden. Eine Preisanpassungsdefinition besteht nur aus einem
Preisfeld. Als Administrator kénnen Sie mehrere erstellen.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Entscheidungstabellen, und 6ffnen Sie eine
Entscheidungstabelle, die einem Falltyp , Lizenz und Erlaubnis* zugeordnet wurde.
Informationen zum Zuordnen einer Entscheidungstabelle zum Falltyp finden Sie unter
Ordnen Sie eine Entscheidungstabelle einem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis* zu.

Sie sollten zu Workflow-Studio weitergeleitet werden.

2. Wahlen Sie Bedingungsspalte hinzufigen aus.
3. Legen Sie die Eingabe auf Fallund die auszuwertenden Daten auf Feldfest.

4. Wahlen Sie unter Feld das Feld aus, das die Preisgestaltung fur die betreffende
Preisanpassung steuert.

5. Geben Sie in der Bezeichnung der Bedingungsspalte den Namen des oben genannten
Felds ein, und wdahlen Sie Fertig.

6. Wiederholen Sie die Schritte 4 bis 6 fUr alle Preissteuerungsfelder.
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7. Wahlen Sie Neue Entscheidungszeile hinzufigen.

8. Wdahlen Sie die neu hinzugeflgte Zelle unter einer der Preissteuerungsspalten aus, um
Steverungsbedingungen hinzuzufigen.

9. Geben Sie die Steuerungsbedingung fUr dieses Feld an.
Wenn der Feldtyp eine Auswahl ist, darf der Eingabewert nicht ,,Keine" sein. Wahlen Sie die
enfsprechende Bedingung aus der Dropdown-Liste aus.

10. Wiederholen Sie die Schritte 11 bis 12, um Bedingungen fUr weitere Steuerungsfelder
hinzuzufigen.

11. Wenn das Preisfeld, fUr das die Anpassung gilt, auf Auswahl festgelegt ist, geben Sie die
betroffene Preisauswahl ein.Wenn das Preisfeld, fUr das die Anpassung gilt, keine Auswahl
ist, setzen Sie den Wert auf frue.

12. Geben Sie in der neu hinzugefligten Zelle unter der Spalte Preis den Anpassungspreis ein,
den Preis, wenn diese Steuerungsbedingungen gelten.
Wenn das Preisfeld ein boolescher Wert ist, muss der Wert des Preisfelds auf ,, true*
festgelegt werden . Wenn das Preisfeld eine Auswahl ist, kann der Wert des Preisfelds nicht
auf ,, Keine" festgelegt werden . Geben Sie den Wert des Anpassungspreises in das Feld
ein.

13. Wd&hlen Sie Speichernund dann SchlieBenaus.

Preis an Preisattributbezeichnung anhangen

Preise werden standardmd&Big an boolesche Preisattribute angehdangt. Client-Skripts mUssen
fUr die Preisauswahlattribute und die Preissteuerungsattribute hinzugefigt werden, um an
Preise angehdngt zu werden, wenn Preisanpassungen vorgenommen werden.

Client-Skripts zu Preisauswahlfeldern hinzufigen

Als Administrator kénnen Sie Client-Skripts hinzufigen und dndern, um Formulare, Felder und
Feldattrioute (z. B. Preisauswahlattribute) zu konfigurieren, w&hrend der Benutzer das Formular
ausfullt.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Client-Skripts erméglichen es dem System, JavaScript auf dem Client (Webbrowser)
auszufUhren, wenn clientbasierte Ereignisse im Portal fir Behdrdendienstleistungen auftreten,
z. B. wenn ein Beteiligter eine Auswabhl trifft, ein Formular Ubermittelt oder einen Wert &dndert.
Weitere Informationen zu Client-Skripts finden Sie unter Client-Skripts@ .

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Client-Skripts.
2. Wdhlen Sie New.

3. Geben Sie einen Namen fUr das Skript an.
Wenn Sie beispielsweise ein Skript hinzufiUgen, um die Preiswerte jedes Mal zu aktualisieren,
wenn der Erlaubnistyp durch den Beteiligten gedndert wird, der den Antfrag einreicht,
kénnen Sie |hr Skript als ,,Preisbezeichnung bei Anderung des Erlaubnistyps aktualisieren”
kennzeichnen.

4. Legen Sie die Tabelle auf die Erweiterungstabelle fUr Lizenz-/Erlaubnisfélle fest.
5. Legen Sie den Ul-Typ auf Alle und den Typ auf OnChange fest.

6. Wdahlen Sie das Preisauswahlfeld unter der Dropdownliste fUr den Feldnamen aus.
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Im obigen Beispiel lautet der ausgewdhlte Feldname Typ der gewerblichen Erlaubnis. Das
ist die Auswahl des Beteiligten, die dann die angezeigten Preiswerte bestimmt. Weitere
Informationen zu den Client-Skript-Formularfeldern finden Sie unter Client-Skripts@ .

7. Geben Sie das Skript mit dem folgenden Inhalt ein:

function onChange (control, oldValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading) {

return;

}
g_scratchpad.updatePriceLabel () ;
}

8. Wdahlen Sie Absenden.

Fugt Client-Skripts zu Preissteuerungsfeldern hinzu

Als Administrator k&dnnen Sie Client-Skripts hinzufigen und &ndern, um Formulare, Felder
und Feldattribute (z. B. Preissteuerungsattrioute) zu konfigurieren, wéhrend der Benutzer das
Formular ausfUllt.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Client-Skripts erméglichen es dem System, JavaScript auf dem Client (Webbrowser)
auszufUhren, wenn clientbasierte Ereignisse im Portal fir Behdrdendienstleistungen auftreten,
z. B. wenn ein Beteiligter eine Auswanhl trifft, ein Formular Ubermittelt oder einen Wert éndert.
Weitere Informationen zu Client-Skripts finden Sie unter Client-Skripts@ .

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Client-Skripts.
2. Wdahlen Sie Neu.

3. Geben Sie einen Namen fUr das Skript an.
Wenn Sie beispielsweise ein Skript hinzufugen, um den Preiswert basierend darauf zu
aktualisieren, ob der Beteiligte mitteilt, dass er am angeforderten Standort ansdssig ist,
kénnen Sie lhrem Skript die Bezeichnung ,,Preisbezeichnung bei Residentenwechsel
aktualisieren” hinzufigen.

4. Legen Sie die Tabelle auf die Erweiterungstabelle fUr Lizenz-/Erlaubnisfdlle fest.
5. Legen Sie den Ul-Typ auf Alle und den Typ auf OnChange fest.

6. Wdahlen Sie das Feld Preissteuerung unter der Dropdownliste fUr Feldname aus.
Im obigen Beispiel lautet der ausgewdhlte Feldname Ansdassig; das das Steuerungsfeld
ist, bestimmt dann den angezeigten Preiswert. Weitere Informationen zu den Client-Skript-
Formularfeldern finden Sie unter Client-Skripts@ .

7. Geben Sie das Skript mit dem folgenden Inhalt ein:

(] Hinweis: Entfernen Sie newvalue === '' aus dem Skript, wenn der Feldtyp eine
Auswahl ist.

function onChange (control, oldvValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading || newValue === "'') {
return;

}
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g_scratchpad.updatePriceLabel () ;
}

8. Wdahlen Sie Absenden.

Verldangern Sie den Lizenz- und Erlaubnis-Basisfall

Lizenzen und Erlaubnisse werden als Produkte modelliert, und fir genehmigte Anwendungen
werden die Lizenz- oder Erlaubnisinstanzen generiert und in den sperzifischen Erweiterungen
des Installationsbasiselements aufgezeichnet, die als erhaltene Elemente bezeichnet werden.
Sie kdnnen die Installationsbasis weiter erweitern, um bestimmte erhaltene Klassen fUr Lizenz-
oder Erlaubniselemente zu definieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Uberprifen Sie die Attribute des Legacy-Erlaubnisantrags, und legen Sie die Attribute fest,
die fUr den erweiterten Falltyp erstellt werden sollen.

2. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Tabellen und wdahlen Sie Neuaus.
3. Geben Sie den Namen der Lizenz oder Erlaubnis ein, fUr die neue Fdlle erstellt werden.

() Hinweis: Der Wert im Feld ,,Name* wird basierend auf dem im Feld ,,Bezeichnung*
eingegebenen Wert automatisch ausgefulit.

4. Wdahlen Sie den Wert Lizenz- und Erlaubnisfall im Feld Tabelle erweitern aus.

5. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Datensatz-Header, und wdhlen Sie
Speichernaus.

6. Wdahlen Sie auf der Registerkarte Spalten die Option Neu aus, um zus&tzliche Felder
hinzuzufUgen, die fUr den Lizenz-/Erlaubnisantrag relevant sind.

7. Geben Sie einen Wert in das Feld Spaltenbezeichnung ein, und wdhlen Sie Optionen fur
die anderen Attribute auf Spaltenebene aus.

8. FUllen Sie die Felder des Formulars aus und fugen Sie neue Spalten fUr jede Frage hinzu, die
im Lizenz-/Erlaubnisantrag aufgefUhrt ist.

9. Wdahlen Sie Aktualisieren.

Erstellen Sie Dokumentvorlagen fur Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Mit der Anwendung ServiceNow Dokumentvorlagen kénnen Sie HTML- und PDF-
Dokumentvorlagen erstellen, um Standardschreiben oder -dokumente zu generieren. Sie
kénnen den Prozess des AusfUllens, Signierens und Uberprifens eines Dokuments online
automatisieren und vereinfachen. Verwenden Sie die Anwendung ,,Dokumentvorlagen®,
um Vorlagen fUr verschiedene Arten von Lizenzen und Erlaubnissen zu generieren, die Cber
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungenausgestellt wurden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Dokumentvorlagen > Alle Dokumentvorlagen.
2. Wahlen Sie Neu.
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3. Wdahlen Sie PDF-Dokumentvorlage aus.

4. FUllen Sie die Felder im Formular aus:

PDF-Vorlagenformular

Feld Beschreibung

Name Name der PDF-Dokumentvorlage

Tabelle Bestimmt, wo die Dokumente angehdngt werden. Wdahlen
Sie Lizenz- und Erlaubnisfall [sn_gsm_license_permit_case]
aus, um die generierte PDF-Datei dem Fall zuzuordnen.
Wahlen Sie , Installationsbasiselement Lizenz und
Erlaubnis” [sn_gsm_license_permit_install_base_item] aus,
um die generierten PDF-Felder dem erhaltenen Element
zuzuordnen.

Kategorie Dokumentkategorie, in der die Vorlage hinzugefigt
wird Wdahlen Sie fUr Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungenlizenz und Erlaubnis aus.

Anwendung Bereich der Anwendung, in der die Dokumentvorlage
erstellt wird
Status Aktueller Status der Dokumentvorlage

o Entwurf: Gibt an, dass die Dokumentvorlage noch nicht
veroffentlicht wurde

- Bearbeitung: Gibt an, dass die Dokumentvorlage
bearbeitet wird, nachdem sie verdffentlicht wurde

- Veroffentlicht: Gibt an, dass die Dokumentvorlage von
Services und Fdllen verwendet werden kann

Anwenderkriterien Die Zielgruppenkriterien fur dieses Dokument. Sie kdnnen
beispielsweise eine Erlaubnis erstellen, die nur fUr in Kanada
ansdssige Personen vorgesehen ist.

@ Hinweis: Informieren Sie sich beim Definieren
von Bedingungen wie der Beachtung der GroB-/
Kleinschreibung oder Nullwerten Uber die API
GlidefFilter - Scoped, Global@ .

Startdatum Datum, ab dem die PDF-Dokumentvorlage gUltig ist. Das
Startdatum hilft bei der Verwaltung mehrerer Versionen
derselben Vorlage.

@ Hinweis: Das Startdatum muss vor dem Enddatum
liegen.

Enddatum Datum, bis zu dem die PDF-Dokumentvorlage gultig ist.
Das Enddatum hilft bei der Verwaltung mehrerer Versionen
derselben Vorlage.

Wenn die Werte in Startdatum und Enddatum leer sind, wird
impliziert, dass die Vorlage immer gultig ist.
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Feld Beschreibung

Vorlagendatumsformat

Vorlagensprache

Signaturtyp

Anlagetyp

Dokument
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Wenn Sie ein Enddatum angeben, mUssen Sie auch ein
Startdatum angeben.

Format, in dem das Datum angezeigt werden soll, wenn
ein Service Desk-Mitarbeiter eine Vorschau des Dokuments
anzeigt, den Anhang generiert oder Dokumentaufgaben
fUr Teilnehmer initiiert.

© Hinweis:

> Beim Signieren mit einer Anwendung von
ServiceNow oder AdobeSign: Wenn unter
Vorlagendatumsformatkein Wert ausgewdanhit
ist, wird der in der Systemeigenschaft
template_date_format angegebene Wert
berUcksichtigt. Wenn die Systemeigenschaft
, Vorlagendatumsformat “ und ,,
template_date_format * leer sind, wird der Wert im
Feld ,,Datumsformat* aus dem Anwenderprofil des
Service Desk-Mitarbeiters berUcksichtigt.

o

Beim Signieren mit der DocuSign-Anwendung:
Das in den Signiereinstellungen in der DocuSign-
Anwendung ausgewdhlte Datumsformat wird
gegenUber dem Vorlagendatumsformat in der
konfigurierten PDF-Vorlage in einer ServiceNow-
Instanz berUcksichtigt.

Sprache, in die dynamische Token Ubersetzt werden, wenn
ein Service Desk-Mitarbeiter eine Vorschau des Dokuments
anzeigt, den Anhang generiert oder Dokumentaufgaben
fUr Teilnehmer initiiert.

@ Hinweis:

> ,Vorlagensprache" ist ein Pflichtfeld. Die
Standardsprache ist keine.

- Die Ubersetzungsfunktion ist nur verfogbar, wenn
die Sprach-Plugins in der -Instanz installiert sind.

Option zum Angeben der Anwendung, die zum Signieren
oder Ausflllen des Dokuments verwendet wird. Zum
Beispiel ServiceNow Sign, DocuSign oder AdobeSign.

@ Hinweis: Signaturtypen sind nur verfugbar, wenn die
entsprechenden Integrations-Plug-Ins installiert sind.

Option zum Hochladen eines neuen Dokuments oder
Auswdahlen eines Dokuments aus ServiceNow Verwaltete
Dokumente.

Option zum Hochladen des Anhangs einer ausftlibaren
PDF-Datei zur weiteren Anpassung

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

101



servicenow.

Feld Beschreibung

@ Hinweis: Dieses Feld wird angezeigt, wenn Neues
Dokument hochladen unter Anhangtypausgewabhiltist.

DokumentUberarbeitung Option zum Auswd@hlen eines Dokuments aus ServiceNow
Verwaltete Dokumente.

@ Hinweis: Dieses Feld wird angezeigt, wenn
Aus Dokumentiiberarbeitung auswdhlen unter
Anhangtypausgewdanhilt ist.

Akftiv Option zur Aktivierung der PDF-Dokumentvorlage fir die
Verwendung

Bestatigungstext Text, der den Benutzer dazu auffordert, beim Ubermitteln
eines ausgeflliten Dokuments ein Konftrollk&stchen zu
akfivieren

Quellvorlage Quellvorlage, aus der Sie eine Kopie der aktuellen Vorlage

erstelltf haben.

5. Wahlweise: Wdahlen Sie den zugehorigen Link PDF analysieren aus, um Informationen und
Felder aus der PDF-Datei automatisch zu analysieren und diese Informationen in der PDF-
Zuordnungstabelle zur Wiederverwendung zu speichern.

Jedes PDF-Feld kann jetzt dem entsprechenden Zuordnungsfeld in der
Installationsbasistabelle fUr Lizenz und Erlaubnis zugeordnet werden.

6. Wahlweise: Definieren Sie in der zugehdrigen Liste ,,PDF-Vorlagenzuordnungen* zusdtzliche
PDF-Feldzuordnungen.
Weitere Informationen finden Sie unter PDF-Feldzuordnung definieren@ .

7. Wdahlen Sie Aktualisieren.

Um zu bestimmen, welche Dokumentvorlage fUr die Generierung verwendet werden
soll, mUssen Sie die erstellfe Dokumentvorlage der entsprechenden Erweiterungstabelle
»Installationsbasiselement*/, Erhaltene Elemente" zuordnen. Dies wird mithilfe der
Dokumentvorlagenzuordnung in Entscheidungstabellen erreicht.

8. Navigieren zu Decision Management > Entscheidungsgenerator.

9. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

PDF-Vorlagenformular

Feld Beschreibung

Dokumentvorlagenkategorie Verwenden Sie dieses Feld, um mehrere Vorlagen fir eine
einzelne Installationsbasiselement-Tabelle zu haben.

Tabellenname Verwenden Sie dieses Feld, um anzugeben, welche
Tabelle der Dokumentvorlage zugeordnet werden soll.

Dokumentvorlage Verwenden Sie dieses Feld, um anzugeben,
welche Dokumentvorlage fUr eine bestimmte
Dokumentvorlagenkategorie und einen bestimmten
Tabellennamen verwendet werden soll.
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Beschreibung

isPdfTemplate Verwenden Sie dieses Feld, um anzugeben, ob die
ausgewdhlte Dokumentvorlage eine PDF-Vorlage (Wert =
wahr) ODER eine HTML-Vorlage (Wert = falsch) ist.

10. FUgen Sie zus&tzliche Entscheidungszeilen hinzu, um weitere Dokumentvorlagen zu
konfigurieren.

Ergebnisse

Die von der Dokumentvorlage generierte PDF-Datei wird erstellt, nachdem die Aktivitat
»Entscheidung vorschlagen* gewdhrt/genehmigt wurde. Sie kbnnen die generierte PDF-
Datei anzeigen, die an das entsprechende Installationsbasiselement angehdngt ist, das in
der Akfivitat , Lizenz/Erlaubnis erstellen” in der Enfscheidungsphase empfangen wurde.

Nachste MaBnahme
FUgen Sie in der zugehdrigen Liste Teilnehmer zusatzliche Teilnehmer hinzu. Weitere
Informationen finden Sie unter Erstellen Sie Teilnehmer fUr eine PDF-Dokumentvorlage @ .

Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Social Benefits
Playbook .

Installieren Sie die Anwendung Social Benefits Playbook, die Endanwender im &ffentlichen
Sektor das Einreichen und Nachverfolgen von Sozialleistungsanforderungen erméglicht und
Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess fUr die Bearbeitung und Losung dieser
Anforderungen bietet. AnschlieBend kénnen Sie die Funkfionen konfigurieren, die zum
Senden von Anforderungen und zum Weiterleiten von Anforderungen an Service Desk-
Mitarbeiter verfUgbar sind.

FUhren Sie als Benutzer mit der Rolle admin die folgenden Konfigurationsaufgaben aus, um
Social Benefits Playbookeinzurichten, nachdem Sie die Anwendung ,, Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core " installiert haben.

Konfigurationsaufgaben fur Social Benefits Playbook

Aufgabe Beschreibung

Social Benefits Playbook fur Digitale Dienste  Installieren Sie Social Benefits Playbook (app-

fUr den 6ffentlichen Bereich installieren psds-social-benezips) aus ServiceNow™ Store.
Antrédge auf Sozialleistungen mit Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow
automatisch weiterleiten Erweiterte Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Arbeifszuweisung Anfrage auf Sozialleistungen an designierte

Service Desk-Mitarbeiter weiterzuleiten und
ihnen zuzuweisen.

Konfigurieren Sie die Engine fur Konfigurieren Sie die Berechtigungs-
Berechtigungsregeln in Social Benefits Framework-Engine, damit Service Desk-
Playbook Mitarbeiter bestatigen kbnnen, ob

ein Antragsteller fUr die spezifischen
angeforderten Sozialleistungen berechtigt
ist.
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Social Benefits Playbook fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
installieren

Sie kédnnen die Anwendung Social Benefits Playbook (app-psds-social-benezips) installieren,
wenn Sie die Administratorrolle innehaben.Die Anwendung enthdlt Demodaten und installiert
die zugehdrigen ServiceNow® Store-Anwendungen und Plugins, falls sie nicht bereits installiert
sind.

Vorbereitungen

* Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehodrigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gultige Berechtigungen fur ServiceNow verfugen. Weitere
Informationen finden Sie unter Berechtigungen fUr ein Produkt oder eine Anwendung von
ServiceNow anfordern@ .

¢ Bestimmte Funkfionen in der Anwendung Social Benefits Playbook sind basierend auf lhren
Berechtigungen fUr ServiceNow ] verfGgbar und erfordern méglicherweise die Installation
anderer Anwendungen ServiceNow und die Aktivierung bestimmter Plugins.

@ Hinweis: Instaliieren Sie die Anwendung ,,Playbooks fir Customer Service
Management” @ , um die Playbook-Experience zu akfivieren.

« Uberprifen Sie die Anwendungsliste fUr das Playbook fUr Sozialleistungen@ im
ServiceNow Store auf Informationen zu Abh&ngigkeiten, Lizenzierungs- oder
Abonnementanforderungen sowie zur Releasekompatibilit&t.

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird
Die Tabelle ,Sozialleistungen” [sn_gsm_social_beneeigns_case] wird mit Social Benefits
Playbookinstalliert.
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Prozedur

1. Navigieren Sie zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfigbaren Anwendungen > Alle.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
~ System Applications
Getting Started

Studio

-0 All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Suchen Sie mithilfe der Filterkriterien und der Suchleiste nach der Anwendung [ Social
Benefits Playbook ( sn_gsm_soc_bnfts).

Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie
die Anwendung nicht finden kénnen, mussen Sie sie moglicherweise Uber den ServiceNow
Store anfordern.

In der Liste neben der Schaltfldche Installieren werden die fUr Sie verfUgbaren Versionen
angezeigt.

3. Wdahlen Sie eine Version aus der Liste und dann Installieren aus.

Im angezeigten Dialogfeld ,,Installieren” werden alle Abh&ngigkeiten aufgelistet, die
zusammen mit der Anwendung installiert werden.

4. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, folgen Sie den Links zum ServiceNow Store, um
zus@izliche Berechtigungen fUr Abhdngigkeiten zu erhalten.

5. Wahlweise: Wenn Demodaten verfugbar sind und Sie diese installieren mochten,
aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Demodaten laden.
Demodaten sind Beispieldatensdtze, die Anwendungsfunktionen fUr die géngigen
Anwendungsfdlle veranschaulichen. Laden Sie die Demodaten, wenn Sie die Anwendung
zum ersten Mal auf einer Entwicklungs- oder Testinstanz installieren.

(] Wichtig: Wenn Sie die Demodaten nicht wéhrend der Installation laden, stehen sie
nicht zum spd&teren Laden zur VerfGgung.

6. Wdahlen Sie Installieren aus.
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Antrage auf Sozialleistungen mit automatisch weiterleiten Erweiterte
Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um Antrége
auf Sozialleistungen an designierte Service Desk-Mitarbeiter weiterzuleiten und ihnen
zZuzuweisen.

Die Anwendung Social Benefits Playbook stellt die folgenden Elemente bereit, die in AWA
zum automatischen Weiterleiten und Zuweisen von Sozialleistungsanforderungen verwendet
werden:

* Servicekanal fUr Anforderungen von Sozialleistungen — Der Standardservicekanal fOr
die Weiterleitung eingehender Antrage auf Sozialleistungen des 6ffentlichen Sektors an
bestimmte Regierungsmitarbeiter. Dieser Servicekanal enthdlt zugehdrige Attribute, die
die Standardbedingungen fur die Bestimmung der im Kanal behandelten Elemente, der
Arbeitswarteschlange, die Mitarbeiter-Zuweisungsgruppen zugeordnet ist, der Layouts des
Posteingangs und mehr definieren.

» Zuweisungsgruppe fur Sozialleistungen fUr den &ffentlichen Sektor — Die
Standardzuweisungsgruppe, die die Service Desk-Mitarbeiter identifiziert, die Antrége auf
Sozialleistungen fUr den &ffentlichen Sektor bearbeiten. Mitarbeiterzuweisungen basieren
auf VerfGgbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen von Mitarbeitern.

¢ Warteschlange fUr Anforderungen von Sozialleistungen des &ffentlichen Sektors: Die
Standardwarteschlange, an die Anforderungen von Sozialleistungen des &ffentlichen
Sektors weitergeleitet werden.

* Posteingangslayouts — Die Standardkartenlayouts fur Anforderungselemente for
Sozialleistungen, die in der Ansicht des Posteingangs des Service Desk-Mitarbeiters von
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMangezeigt werden:

o Layout fUr Sozialleistungen fur Beteiligte: Enthdlt die Felder ,, Kurzbeschreibung”,
Beteiligter” und ,Falltyp*.

o Layout fUr geschdaftliche Sozialleistungen: Enthalt die Felder ,, Kurzbeschreibung®,
~Geschaft’, ,Geschdftskontakt“und ,Falltyp*.

Als Administrator k&nnen Sie Erweiterte Arbeitszuweisung fUr Falle des Antrags auf
Sozialleistungen aktivieren und deaktivieren sowie die Standardattribute fUr den Servicekanal
»Antradge auf Sozialleistungen' dndern, z. B. die zugehodrigen Zuweisungsgruppen- und
Warteschlangeneinstellungen. Details finden Sie unter Konfigurieren Sie den Servicekanal
»Anforderungen von Sozialleistungen®”..

Konfigurieren Sie den Servicekanal ,,Anforderungen von Sozialleistungen®.

Andern Sie die Standardattribute des Servicekanals ,, Antrége auf Sozialleistungen* in
Erweiterte Arbeitszuweisung, um zu steuern, wie Antradge auf Sozialleistungen des &ffentlichen
Sektors weitergeleitet und an Regierungsmitarbeiter zugewiesen werden.

Vorbereitungen
¢ Akfivieren Sie das Plugin ,,Erweiterte Arbeitszuweisung" (com.glide.awa)@ .

¢ Akfivieren Sie das Plugin ,,Mitarbeiterchat" (com.glide.interaction.awa) @ .

¢ |Installieren Sie die Anwendung Playbook fUr Sozialleistungen.

Erforderliche Rolle: admin, awa_admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Sie k&dnnen den Kontext und die Attribute fUr Servicekandle @ in AWA dndern.
Verwenden Sie fUr den Servicekanal ,,Anfrdge auf Sozialleistungen* die Zuweisungsgruppe
»Anforderungen des &ffentlichen Sektors”, um die Service Desk-Mitarbeiter festzulegen,
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die Antrage auf Sozialleistungen bearbeiten. Sie kdnnen auch erweiterte Bedingungen
hinzufUgen, um die Weiterleitungsbedingungen im Servicekanal ,Anforderung von
Sozialleistungen® zu filtern, oder Warteschlangeneinstellungen dndern, z. B. Zuweisungsregeln.

Prozedur

Konfigurieren Sie den Servicekanal ,,Anforderungen von Sozialleistungen*, indem Sie die
Standardattribute nach Bedarf &ndern.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen Anwesenheitssta-
tus.

b. Wahlen Sie den Datensatz Verfigbar aus.

c. Wenn Sie dazu aufgefordert werden,
wechseln Sie zur Anwendung Global, um

Akfivieren Sie den Servicekanal ,Anforde- ;
den Datensatz zu bearbeiten.

rung von Sozialleistungen®.

d. Wechseln Sie im Formular ,,Anwesenheits-
status" zum FeldServicekandle, und ver-
schieben Sie den Kanal ,,Anforderung von
Sozialleistungen* in die Spalte Ausgewdhlt.

e. Wdahlen Sie Aktualisieren.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Management > Gruppen.

b. Wdahlen Sie die Gruppe ,, Antradge auf Sozi-
alleistungen* aus.

c. Navigieren Sie im Formular Gruppe zur zu-
gehdrigen Liste Gruppenmitglieder, und
Uberprufen Sie die Liste der Beispielmitglie-
der.

Verwenden Sie die Beispiele, um die Regie-
rungsmitarbeiter, Manager und die zuge-
hoérigen Rollen zu bestimmen, die der Zu-
weisungsgruppe hinzugefugt werden sol-
len.

FOgen Sie der Zuweisungsgruppe ,,Offentli-
che Sektoranforderungen Mitglieder (Ser-
vice Desk-Mitarbeiter) hinzu

@ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter
und Manager, die dieser Zuweisungs-
gruppe hinzugefugt werden, mussen
auch Uber die Rolle ,awa_agent”
verfGgen.

d. Klicken Sie in der zugehdrigen Liste Grup-
penmitglieder auf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufugen.

e. Wdahlen Sie Bearbeiten.
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oproren T e

f. Wahlen Sie einen oder mehrere Namen in
der Liste Sammlung aus, und verschieben
Sie sie in die Liste Gruppenmitglieder.

g. Wdahlen Sie Speichern.

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Einstellungen > Warteschlangen.

b. Wdahlen Sie die Warteschlange ,,Sozialleis-
tungsanforderungen* aus.

Konfigurieren Sie die Warfeschlange fir An- |, Andern Sie andere Einstellungen nach Be-
frége auf Sozialleistungen darf, z. B. die Zuweisungsregel, die die Be-
rechtigung fUr Zuweisungen bestimmt.

d. Wdahlen Sie Aktualisieren.

Weitere Informationen zu Warteschlangen-
einstellungen finden Sie unter Warteschlange
fUr Arbeitselemente erstellen@ .

a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Servicekandle und wdahlen Sie
den Kanal ,,Anforderung von Sozialleistun-
gen' aus.

b. Wdahlen Sie den zugehdrigen Link Postein-
Kartenlayouts des Posteingangs fUr Elemen- gangslayouts aus.
te der Anforderung von Sozialleistungen im

. Wéanhl ie das L t , und bearbei-
konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich dndern ¢. Wahlen Sie das Layout aus, und bearbei

ten Sie die zu aktualisierenden Felder.
d. Wdahlen Sie Aktualisieren.
Weitere Informationen zum Andern des Lay-

outs der Posteingangskarten finden Sie unter
Posteingangslayout erstellen oder dndern@ .

Konfigurieren Sie die Engine fir Berechtigungsregeln in Social Benefits
Playbook

Anhand der Berechtigungskriterien in Social Benefits Playbook kann ein Service Desk-
Mitarbeiter bestatigen, ob ein Antragsteller fUr das angeforderte Leistungsprogramm
berechtigt ist.

Die Social Benefits Playbook verwenden eine Engine fUr Berechtigungsregeln, eine Reihe
von vordefinierten Richtlinien, die einer bestimmten Leistung zugeordnet sind, um zu
bestimmen, ob sie berechtigt sind, ein oder mehrere von Ihrer Behérde angebotene
Sozialleistungsprogramme zu beantragen. Diese Richtlinien stellen einen Satz vordefinierter
Regeln und Logik dar, die bestimmen, ob ein Beteiligter Leistungen erhdalt oder nicht. Die
Verwendung festgelegter Berechtigungsregelkriterien fir Social Benefits Playbook kann
dazu beitragen, Antrége abzuwehren, fUr die der Antragsteller keinen Anspruch auf ein
bestimmtes Sozialleistungsprogramm hat. Diese Richtlinien kdnnen aktualisiert werden, wenn

sich die Regeln und Vorschriften fUr diese Sozialleistungsprogramme dndern. Die Richtlinien
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in Social Benefits Playbook - Engine-Kriterien fUr Berechtigungsregeln werden von Policy as
Code Engine (PaCE) unterstitzt.
Berechtigungsrichtlinien werden erstellt durch:

¢ Definieren, Testen und Vero6ffentlichen von Berechtigungsrichtlinien auf der Startseite der
Richtlinienverwaltung.

* Verbdffentlichte Richtlinien werden einem oder mehreren Leistungstypen zugeordnet.

* Aktualisierung vorhandener Richtlinien, wenn sich Gesetze und Vorschriften &ndern.

Sie kénnen die Engine fUr Berechtigungsregeln verwenden, um den Lebenszyklus einer
Richtlinie zu verwalten und Richtlinien zu erstellen, zu aktualisieren, zu Gberprifen und
auszufUhren. Mit der Engine fUr Berechtigungsregeln kdnnen Sie:

» Bewerten Sie alle Anderungen, um sicherzustellen, dass sie den
Richtlinienverwaltungsanforderungen lhrer Organisation entsprechen.

* Erstellen Sie eine Richtlinie, dndern Sie Richtlinieninformationen, oder kopieren Sie eine
Richtlinie und ihre Version in eine neue Richtlinie.

¢ Erstellen Sie eine neue Richtlinienversion, indem Sie eine vorhandene Richtlinienversion
kopieren und adndern.

* Zeigen Sie Zuordnungsinformationen fUr eine beliebige Richtlinie an, und definieren Sie sie.

« Uberprifen Sie die ausgefuhrte Richtlinienaktivitét und den AusfUhrungsverlauf for
Richtlinien und Richtlinienversionen.

* Verwenden Sie Tags und Kategorien, um lhre Richtlinien effizienter zu verwalten.

Wenn der Anfragsteller alle von den Richtlinien der Engine fUr Berechtigungsregeln
festgelegten Kriterien erfUllt, kann er mit dem Antrag fortfahren, oder der Service Desk-
Mitarbeiter kann mit der Erstellung eines Falls fUr den Anfragsteller fortfahren. Wenn
der Anfragsteller mindestens eine der folgenden Bedingungen nicht erfullt Sobald die
Berechtigungskriterien erfUllt sind, kbnnen weder ein Service Desk-Mitarbeiter noch ein
Anfragsteller einen Fall fGr das Sozialleistungsprogramm erstellen.

Konfigurieren Sie die Priflisten-Ul fir vorlaufige Verifizierung in Social Benefits Playbook
Konfigurieren Sie die PrUfliste fUr die vorlaufige Verifizierung, um zu bestimmen, ob ein

Antragsteller berechtigt ist, einen Antrag auf eine oder mehrere Sozialleistungen zu stellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Entscheidungstabellen.

2. Wahlen Sie die Tabelle ,, Vorlaufige Verifizierung von Sozialleistungen " aus, indem Sie die
Bezeichnung auswdhlen.

3. Geben Sie unter Eingaben eine oder mehrere Bezeichnungen fur die gewUnschten
Verifizierungsfragen ein, und wdahlen Sie Zeichenfolge als Typ aus.

4. FUgen Sie die erforderlichen Filterbedingungen mit dem Bedingungsgenerator hinzu.
Diese Bedingungen bestimmen das Ergebnis der Richflinie.

5. FUgen Sie fUr jede Eingabe oben eine Bedingungsspalte hinzu, indem Sie das Hinzufiigen-
Symbol wéhlen.

6. Verwenden Sie die Dropdownliste, um festzulegen, welche Antwortkombination eine
Genehmigung oder Ablehnung ergibt.
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Ergebnisse
Die Fragen werden auf der ersten Seite der Aufnahmeseite Serviceportal fir
Behdrdendienstleistungen angezeigt.

Definieren Sie Berechtigungsfragen in Social Benefits Playbook
Konfigurieren Sie Fragen zu den Berechtigungskriterien fur Anwender, die einen Antrag auf
Sozialleistungen stellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogvariablen > Variablensatze.

2. Wahlen Sie in der Listenansicht der Variablensdize Neu.

3. Wdahlen Sie Einzeiliger Variablensatz aus.

4. Geben Sie den gewunschten Titel und internen Namen ein, und wdahlen Sie Absendenaus.
5. Suchen und 6ffnen Sie in der Liste den neu erstellten Variablensatz.

6. Wdahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,, Variablen “ Neu aus, um fUr jede Berechtfigungsfrage

eine Variable zu erstellen.

N

. Wahlen Sie Ja/Nein als Variablentyp aus.
8. Wiederholen Sie die Schritte 67, bis fUr jede Berechtigungsfrage eine Variable erstellt wird.

9. Erstellen Sie eine Variable mit dem Namen Berechtigtund geben Sie im Feld Frage Ja/Nein
ein.

10. Wahlen Sie Ja/Nein als Variablentyp aus.

11. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,,Katalog-Ul -Richtlinien” Neu.
12. Geben Sie eine Kurzbeschreibung fur die Richtlinie ein.

13. Navigieren Sie zur Registerkarte Zeitpunkt fir Anwendung.

14. FUgen Sie der Ul-Richtlinie fUr jede Berechtigungsfrage eine Katalogbedingung hinzu, und
legen Sie die Bedingung auf ist Jafest.

15. Navigieren Sie zur Registerkarte Skript, und fugen Sie den Bedingungen Wahr und Falsch
die folgenden Skripts hinzu.

16. Wahlen Sie Absenden.

17. Navigieren Sie zu Alle > Servicekatalog > Katalogdefinition > Datensatzersteller.
18. Suchen Sie den Lizenz-/Erlaubnis-Datensatzersteller, und 6ffnen Sie den Datensatz.
19. Navigieren Sie zur Registerkarte Variablensatze, und wdhlen Sie Bearbeitenaus.

20. Suchen Sie den fUr die Berechtigungskriterien erstellten Variablensatz, und verschieben Sie
inn in die Liste der Variablensdtze, indem Sie die Nach-rechts-Taste wdahlen.

21. Wdahlen Sie Speichern.

Ergebnisse

Die Fragen zu den Berechtigungskriterien sind jefzt definiert und k&énnen verwendet werden,
um zu bestimmen, ob ein Beteiligter berechtigt ist, einen Antrag auf Sozialleistungen zu
stellen.
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Konfigurieren Sie Richtlinien fir die Berechtigungsregel-Engine in Social Benefits Playbook

Verwenden Sie die Social Benefits Playbook Engine fUr Berechtigungsregeln, die auf der
Engine ,,Policy as Code" (PaCE) basiert, um den Lebenszyklus einer Richtlinie zu verwalten
und Richtlinien zu erstellen, zu aktualisieren, zu Uberpriufen und auszufUhren. Auf der
Richtlinien-Homepage von Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMkdnnen Sie die Richtlinien
erstellen, entfernen und akfualisieren, die zur Bestimmung der Berechtigung fur eine Uber
Social Benefits Playbookweitergeleitete Anwendung verwendet werden.

Sie kbnnen die Richtlinien Ihrer Berechtigungsregel-Engine in einer einzigen
Verwaltungskonsole, der Startseite fUr Richtlinienmanagement in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fUr CSM, definieren und verwalten.

ServiCenOW Al Favorites History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... ¢

(A & Policy Home Disability Status x| +

v Policies &
= <= AllPolicies [& cllellv
o oJ(e] (] =3

(=) All Policies
é Templates > Policy name « Owner State & Category Content source
= All Templates v State: Active (7) Show all
Te la =
emplate Type Disability Status admin ® Active (empty) User
~ Mappings
Household Size admin o Active (empty) User

admin o Active (empty) User

All Invocations

admin o Active (empty) User

Compliant " N
Receiving Disability Payments admin o Active (empty) User

Non-compliant

Still Employed i ® Active t U
\/ Variable Definition il admin S (empty) ser

API Variables Type of Income admin o fctive (empty) User
Config Parameters ~ State: Inactive (1) Show all

Felony status admin o nactive (empty) User

Hier haben Sie folgende Mdglichkeiten:

¢ Erstellen Sie Richtlinien.
« Uberprifen Sie vorhandene Richtlinien.
» Bewerten und implementieren Sie Anderungen fir jede Richtlinie.

* Bestimmen Sie, ob eine Richtlinie als Vorlage fur eine andere Richtlinie verwendet werden
soll.

* Nachvollziehen, warum eine Richtlinie mdglicherweise nicht wie erwartet funktioniert.

Sie kénnen eine beliebige Anzahl von Richtlinien erstellen, die nach Bedarf aktualisiert
werden kénnen.

Erstellen Sie eine Berechtigungsrichtlinie mit Social Benefits Playbook Berechtigungs-
Framework

Erstellen Sie eine Berechtigungsrichtlinie mit Social Benefits Playbook Berechtigungs-
Framework.

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Sie kdnnen eine Richtlinie mit Richtlinienmanagement von Grund auf neu erstellen und die
Logik fUr diese Richtlinie mit dem Richtlinien-Generator-Tool definieren. Die Richtlinienlogik ist
eine Reihe von Bedingungen, mit denen bestimmt wird, ob ein Antragsteller fUr eines oder
mehrere der von lhrer Behdrde angebotenen Sozialleistungsprogramme berechtigt ist. Sie
kdnnen mithilfe der Bedingungsfelder Bedingungen fUr die Richtlinie festlegen.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur Startseite der
Richtlinie.

2. Auswahlvorgang Alle Richtlinien > Neu.

3. Wahlen Sie Neue leere Richtlinie, um mit einer leeren Richtlinie zu beginnen, oder wahlen
Sie aus den vorhandenen Richtlinienvorlagen aus.

4. Wdahlen Sie Erstellen aus.

5. FUllen Sie die Felder im Formular ,,Neue Richtlinie erstellen* aus.

Formular ,,Neue Richtlinie erstellen”.

Feld Beschreibung

Richtlinienname Der Richtlinienname.

@ Hinweis: Der Richtlinienname muss
eindeutig sein und wird als Bezeichner
der Richtlinie verwendet.

Kategorie Ermoglicht Ihnen, Richtlinien effizienter zu
gruppieren und zu verwalten.

Erstellt Datum und Uhrzeit der Erstellung der
Richtlinie. Automatisch ausgefullt.

Aktualisiert Datum und Uhrzeit der Aktualisierung der
Richtlinie. Automatisch ausgefullt.

Beschreibung Zusatzliche Details fUr diese Richtlinie.

6. Wahlen Sie Speichern.
Die neu erstellte Richtlinie enthdalt die folgenden Registerkarten:

Registerkartenname Beschreibung

Details Zeigt die Details der Richtlinie an,
einschlieBlich Richtlinienname, Kategorie,
Erstellungsdatum und Beschreibung.

Richtliniengenerator Wenn Sie eine Richtlinie erstellen, wird
eine Entwurfsrichtlinienversion erstellt.
Diese muss verdffentlicht werden, bevor
sie aktuell ist und verwendet werden
kann. Jede Richtlinienversion enthdilt
Versionsmetadaten, ein Richtlinienskript
und Variableneingabedefinitionen, die
alle gedndert werden kénnen. Auf der
Registerkarte ,Richtliniengenerator *
konnen Sie:
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Registerkartenname Beschreibung

Versionsverwaltung

Zuordnungen

AusfGhrungen

o Bearbeiten Sie eine Richtlinienversion.

@ Hinweis: Verdffentiichte Richtlinien
konnen nicht bearbeitet werden.
Um eine veroffentlichte Richtlinie
ZU bearbeiten, wdhlen Sie Kopie
erstellenaus.

o Zeigen Sie Versionsdetails an
o Erstellen Sie eine neue Version

o Wechseln Sie von Low-Code zum Code-
Editor

> Speichern Sie die Richtlinie als Vorlage
> Versionen vergleichen

> Doppelte Richtlinienversionen
Weitere Einzelheiten finden Sie unter

Verwalten Sie PaCE Richtlinienversionen@ .

@ Hinweis: Sie mUssen eine
Richtlinienversion veroffentlichen, um
sie auf den neuesten Stand zu bringen,
bevor sie verwendet werden kann.

Zeigt frGhere Versionen der Richtlinie an.
Sie kbnnen auch eine neue Version der
Richtlinie erstellen.

Ermdglicht Ihnen, das Leistungsmodell zu
definieren, dem die Richtlinie zugeordnet
werden soll.

Ermdglicht Ihnen, die AusfGhrungsaktivit&t
fUr die Richtlinie zu Uberprtfen.

7. Legen Sie mithilfe der Bedingungsfelder Bedingungen fUr die Richtlinie fest.

8. Wahlweise: FUgen Sie einen Bedingungssatz hinzu, indem Sie Neuer

Bedingungssatzwdhlen.

If-Anweisungsfelder und Else-If-Anweisungsfelder

Feld Beschreibung

Bedingungsbeschreibung

Quelle

Operator

Wert
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Feld Beschreibung

mehrere Textzeichenfolgen mit mehreren
Datenpillen zu verketten und eine Variable
fUr das Protokoll auszuwdhlen.

@ Hinweis: Wenn Inhre Quelle
ausgewdhlt ist, kbnnen Sie nicht
mehrere Datenpillen auswdahlen.

9. Wahlweise: FUgen Sie eine abhdngige Bedingung hinzu, indem Sie oder oder und neben

der Bedingung auswdahlen.

Dann- und Else-Anweisungsfelder

Feld

Entscheidung

Protokollebene

Protokolinachricht

Ausgabetyp

Daten

Beschreibung

Entscheidung, um zu bestimmen, ob die
Richtlinie konform oder nicht konformist

Ebene des Protokolls.

Feld ,,Protokollmeldung”, um Text
einzugeben, oder wdhlen Sie das
Datenauswahl-Symbol, um mehrere
Textzeichenfolgen mit mehreren
Datenpillen zu verketten und eine Variable
fUr das Protokoll auszuwdhlen.

Ausgabetyp des Protokolls. Sie kbnnen
das Plus-Symbol wéhlen, um mehrere
Ausgabetypen hinzuzufGgen, oder das
Minus-Symbol, um den Ausgabetyp zu
|6schen.

Datenfeld zum Eingeben von Text. Wahlen
Sie das Datenauswahl-Symbol, um
mehrere Textzeichenfolgen mit mehreren
Datenpillen zu verketten und eine Variable
fUr das Protokoll auszuwdhlen.

10. Wdahlen Sie Veroffentlichen aus.

Ergebnisse

Eine Berechtigungsrichtlinie wird jetzt erstellt und kann einem oder mehreren
Leistungsmodellen von Social Benefits Playbookzugeordnet werden. Informationen zum
Zuordnen der verdffentlichten Police zu einer bestimmten Leistung finden Sie unter Ordnen
Sie einem Leistungsmodell eine Berechtigungsrichtlinie zu.

Ordnen Sie einem Leistungsmodell eine Berechtigungsrichtlinie zu

Damit eine Berechtigungsrichtlinie ordnungsgemdaB aufgerufen wird, muss sie einem
vorhandenen Leistungsmodell zugeordnet werden. Ordnen Sie eine veroffentlichte
Berechtigungsrichtlinie einem oder mehreren der von lhrer Behérde angebotenen

Sozialleistungstypen zu.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Prozedur

1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur Startseite der
Richtlinie.

2. Auswahlvorgang Zuordnungen > Statische Zuordnungen > Neu.

3. Wd&hlen Sie in der Dropdownliste das Sozialleistungsmodell aus, das Sie zuordnen mdchten.
FUr die Zuordnung verfUgbare Objekte werden angezeigt.

4. Wahlen Sie die Richtlinie aus, der Sie das Sozialleistungsmodell zuordnen méchten.

Ergebnisse
Die neu erstellte Zuordnung ist gultig und aktiv, und die Zuordnungseingabe wird der Liste der
Richtlinienzuordnungen hinzugefugt.

Aktuadlisiert eine Berechtigungsrichtlinie in der Engine fir Berechtigungs-Framework fir
Sozialleistungen
Aktualisiert eine Berechtigungsrichtlinie in der Engine fUr Berechtigungs-Framework fUr
Sozialleistungen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur Startseite der
Richtlinie.

2. Wdahlen Sie Alle Richtlinienund anschlieBend den Richtliniennamen aus.

3. Je nachdem, welche Informationen Sie aktualisieren modchten, fUhren Sie einen der
folgenden Schritte aus.

Bearbeiten Sie Details wie Richtlinienname,

Wadhlen Sie die Registerkarte Details aus. Kategorie, Datum und Beschreibung.

Nehmen Sie Anderungen an der Richtlinien-
logik vor, und wechseln Sie zwischen Versio-
nen, um verschiedene Akfionen auf Versi-
onsebene auszuflhren.

@ Hinweis: Veroffentlichte Versionen
Wadhlen Sie die Registerkarte Richtlinienge- von Richtlinien kénnen nicht aktuali-
nerator aus. siert werden. Um Anderungen an der
Logik einer vorhandenen Richtlinie vor-
zunehmen, wdhlen Sie Kopie erstellen,
um eine neue Version der vorhande-
nen Richtlinie zu erstellen, die entspre-
chend aktualisiert werden kann.

Wahlen Sie die Registerkarte Versionsver- Verwalten Sie verschiedene Versionen einer
waltung. Richtlinie.
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Aktualisieren oder Gberprifen Sie die Leis-
Wadhlen Sie die Registerkarte Zuordnungen. | fungen, denen die angegebene Police zu-
geordnet ist.

Aktualisieren oder Gberprifen Sie die Aus-
Wahlen Sie die Registerkarte Ausfuhrungen. | fUhrungsaktivitat fir die angegebene Richt-
linie.

Aktuadlisiert eine Richtlinienlogik in der Engine fur das Framework fir die Berechtigung fur
Sozialleistungen

Nehmen Sie Anderungen an der Richtlinienlogik in der Engine fUr das Framework fUr die
Berechtigung fUr Sozialleistungen vor. Auf der Registerkarte ,,Richtliniengenerator” kann ein
Administrator neue Logikparameter Uber den Test-Playground testen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur Startseite der
Richtlinie, und wdhlen Sie Alle Richtlinienaus.

2. Wdahlen Sie den Richtliniennamen und dann die Registerkarte Richtliniengenerator aus.

3. Wdhlen Sie Kopie erstellen aus, um eine neue Version der vorhandenen Richtlinie zu
erstellen, die entsprechend aktualisiert werden kann.
Ein neuer Entwurf wird erstellt, an den Anderungen angehdngt werden kénnen.

4. Aktudlisieren Sie den Wert oder die Bedingung, die Sie &ndern mochten, oder figen Sie der
Berechtigungsrichtlinie eine neue Logik hinzu.

5. Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Playground-Symbol  * -Playground-
Symbol, um die Richtlinie zu testen.

6. Wahlen Sie die Parameter der Richtlinienlogik und dann Test ausfihrenaus.

7. Uberprifen Sie das Ausgabeprotokoll, um sicherzustellen, dass durch die neuen Parameter
keine Probleme oder Fehler verursacht wurden.

8. Wdahlen Sie Veroffentlichen aus.

9. Wahlen Sie erneut Verdffentlichen, wenn Sie dazu aufgefordert werden.
Die vorherige Version der Richtlinie wird archiviert, und die neu veroffentlichte Version wird
zur aktuellen Produktionsversion.

Aktualisiert die Richtlinienzuordnung in der Engine fir das Framework fir Sozialleistungen-
Berechtigung

Sie kénnen die Zuordnungseinstellungen bearbeiten, die eine Richtlinie einem
Leistungsmodell zuordnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 11 6
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Prozedur

1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur Startseite der
Richtlinie, und wdahlen Sie Alle Richtlinienaus.

2. Wdahlen Sie den Richtliniennamen fUr die Richtlinie aus, die Sie aktualisieren méchten, und
wdhlen Sie die Registerkarte Zuordnungen.

3. Wahlen Sie im Feld Eingabe die Zuordnungs-ID aus.

4. Bearbeiten Sie im angezeigten Zuordnungs-Eingabeformular die gewunschten Details, und
wdahlen Sie Speichernaus.

5. Wahlweise: Wdahlen Sie Hinzufigen, um der Liste der Zuordnungen fUr die Richtlinie ein
neues Leistungsmodell hinzuzufugen.

Erstellen Sie eine Berechtigungsrichtlinienvorlage

Erstellen Sie Berechtigungsrichtlinienvorlagen fur die Social Benefits Playbook
-Richtlinienformulare, die Sie haufig verwenden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur Startseite der
Richtlinie.

2. Navigieren zu Vorlagen > Alle Vorlagen.
3. Wdhlen Sie New.

4. FUllen Sie die Felder im Formular ,,Neue Vorlage erstellen” aus.

Neues Vorlagenformular erstellen

Feld Beschreibung

Name Name der Richtlinienvorlage.

Vorlagentyp Vorlagentyp nach Kategorie sortiert. Mit
Vorlagentypen ké&nnen Sie eine Kategorie
auswdahlen, wenn Sie Gber mehrere Arten
von Richtlinienvorlagen verfigen. Sie
kdnnen einen Vorlagentyp erstellen, indem
Sie die folgenden Schritte ausfUhren:

a. Navigieren zu Vorlagen > Vorlagentyp.
b. Wahlen Sie Neu.

c. FUllen Sie die Felder Name und
Beschreibung aus.

d. Wahlen Sie Speichern.
Der Typ kann im Feld Vorlagentyp
ausgewdhlt werden.

Beschreibung Zusatzliche Details fUr diese Vorlage.

Ist Low Code Aktivieren Sie dieses Kontrollk&stchen,
wenn die Richtlinienvorlage in Low-Code
geschrieben wird.
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Feld Beschreibung

@ Hinweis: Sie kdnnen von Low-
Code zum Code-Editor wechseln,
wenn Sie die Bedingungen erstellen,
aber Sie kdnnen nicht zu Low-Code
zurUckkehren.

Aktualisiert Datum und Uhrzeit der Aktualisierung der
Richtlinienvorlage.

Aktualisiert von Benutzer, der die Richtlinienvorlage
aktualisiert hat.

Erstellt Datum und Uhrzeit der Erstellung der
Richtlinienvorlage.

. Wdahlen Sie Speichern.

Neue Vorlagen sind standardmdaBig inaktiv. Wéahlen Sie auf der neuen Richtlinienseite das
Kontrollkastchen ,,Inaktiv* aus, um die inaktive Vorlage anzuzeigen.

. Wdahlen Sie die Registerkarte Vorlagengenerator aus, fillen Sie die Bedingungen im

Abschnitt Richtlinienlogik aus, und wdahlen Sie Speichernaus.

Weitere Informationen zu den Feldern ,,Parameter" und ,,Bedingung" finden Sie unter
Ubergabe von Parametern an Richtlinien PaCE 8 und Logikbedingungsfelder fur
Richtlinie@ .

Nachste MaBnahme
Bevor Sie Inhre Vorlage aktivieren, k&nnen Sie eine Richtlinie erstellen, um die Vorlage zu
testen.

1.

o A W DN

o~

Navigieren zu Richtlinien > Meine Richtlinien.

. Wahlen Sie Neu.
. Wdahlen Sie Vorschau aus, um zu Gberprifen, ob die Informationen korrekt sind.
. Wdahlen Sie Speichern.

. Wahlen Sie die Vorlage aus, mit der Sie eine Richtlinie erstellen méchten, und wdahlen Sie

dann Erstellenaus.

. FUllen Sie die Felder aus, und wdahlen Sie Speichernaus.

. Wahlen Sie den neuen Richtlinienentwurf und dann die Registerkarte Playground testen

aus, um die Richtlinie zu testen.

. Navigieren Sie zurick zu Vorlagen > Alle Vorlagen. Wdahlen Sie die getestete Vorlage aus,

und aktivierenSie .

() Hinweis: Das Aktualisieren einer Vorlage hat keine Auswirkungen auf Richtlinien, die

zuvor mit dieser Vorlage erstellt wurden.

Konfigurieren Sie die automatische Stornierung fur Falle in Social Benefits
Playbook

Ein Administrator kann den automatischen Abbruch von Social Benefits Playbook Féllen
konfigurieren, die l&nger als einen festgelegten Zeitraum im Entwurfsstatus verbleiben. Die

Anzahl der Tage, die ein Fall im Entwurfsstatus verbleiben kann, bevor er abgebrochen wird,

kann von einem Administrator konfiguriert werden. Der Standardwert betragt funf Tage.
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > System-Ul > Skripteinbindungen und suchen Sie nach dem Datensatz
SocialBeneitsConstants.

2. Wdahlen Sie den Datensatz aus, um ihn zu 6ffnen.

3. Wahlweise: Wechseln Sie zur Anwendung Social Benefits Playbook, um den Datensatz zu
bearbeiten, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

4. Suchen Sie die Funktion SocialBeneitsConstants.SOCial BENEFITS MODELS ARray =
[ im Skripft.

5. Offnen Sie eine separate Registerkarte in lhrer Instanz.

6. Geben Sie in der Navigationsleiste cmdb model.list ein, um eine Liste aller
Produktmodelle in Playbooks Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich anzuzeigen.

7. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Namen des gewiUnschten
Produktmodelldatensatzes in Social Benefits Playbook, und wdahlen Sie im Kontextmen(
sys_id kopieren aus.

Um beispielsweise alle fUr die Arbeitslosenversicherung Ubermittelten Antragsentwrfe
zu schlieBen, klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Datensatz
Arbeitslosenversicherung, und kopieren Sie die sys_id.

8. FUgen Sie die kopierten sys_id(s) in die Funktion
SocialBeneitsConstants.SOCial BENEFITS MODELS ARray = [ ein, und fOgen Sie
nach Bedarf weitere hinzu.

9. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die obere Mendleiste, und wdahlen Sie im
KontextmenU Speichernaus.

10. Wahlweise: Navigieren zu Alle > Systemeigenschaften > Alle und suchen Sie nach dem
Datensatz sn_gsm soc bnfts.sb cancel draft state.

11. Wahlweise: Wechseln Sie zur Anwendung Social Benefits Playbook, um den Datensatz zu
bearbeiten, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

12. Wahlweise: Andern Sie die Zahlim Feld Wert, um die Anzahl der Tage festzulegen, die ein
Fall vor dem Abbruch im Entwurfsstatus verbleiben kann, und wdhlen Sie Aktualisierenaus.

Ergebnisse
Social Benefits Playbook ist jetzt so konfiguriert, dass alle EntwUrfe von Fdéllen, die sich seit
mehr als x Tagen im Entwurfsstatus befinden, automatisch abgebrochen werden.

Benennen Sie Elemente fir die Verwendung im offentlichen Sektor
nach dem Upgrade um

Nach dem Upgrade lhrer Instanz kénnen Sie bestimmte Elemente in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fUr CSM fUr die Verwendung im offentlichen Sektor umbenennen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Bestimmte MenUs und MenUelemente in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM sind for
die Verwendung im &ffentlichen Sektor umbenannt. Nach dem Upgrade lhrer Instanz
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werden diese Elemente jedoch auf die urspringlichen Bezeichnungen fUr Kundenservice-
Management (CSM)zurickgesetzt. Sie kdnnen die folgenden Elemente fUr die Verwendung
im &ffentlichen Sektor umbenennen, indem Sie sie in den UX-Listenkategorien fir Kunden und
Serviceorganisationen dndern.

Bezeichnungsdnderungen im konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich fir den offentlichen

Sektor

CSM-Bezeichnung \SAS;:rsseln Sie zur Bezeichnung des offentlichen
Accounts Geschafte

Verbraucher Beteiligte

Geschdaftsstandort Interne Behdrde

Externe Geschdéftsstandorte Externe Behdrde

Externe Mitarbeiter der Serviceorganisation  Externe Beschéftigte

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Tabellen.

2. Wd&hlen Sie im KontextmenU Tabellen die Option Bezeichnung aus, geben Sie im Suchfeld
*UX-Liste ein, um nach Listen zu suchen. Wdhlen Sie dann den Datensatz der UX-
Listenkategorie aus.

3. Scrollen Sie im Datensatz UX-Listenkategorie nach unten zum Abschnitt ,Zugehdérige Links",
und wdahlen Sie Liste anzeigen aus.

a. Wahlen Sie in UX-Listenkategorien den Datensatz Kunde aus.

b. Wechseln Sie im Formular UX-Listenkategorie fir Kunde zum Abschnitt UX-Listen, und
wdhlen Sie den Datensatz Verbraucher aus.

c. Andern Sie im Feld Titel des Formulars UX-Listenkategorie fUr Verbraucher die Option
Verbraucher in Beteiligten, und wdhlen Sie Aktualisierenaus.

4. Wahlen Sie in UX-Listenkategorien den Datensatz Accounts aus.
a. Andern Sie im Feld Titel des Formulars ,,UX-Listen-Accounts” Accounts in Geschifte.
b. W&hlen Sie Aktualisieren.

5. Wahlen Sie in UX-Listenkategorien den Datensatz Serviceorganisationen aus.

a. Andern Sie im Feld Titel des Formulars UX-Liste fUr Serviceorganisationen die Option
Serviceorganisationen in Behdrde.

b. Wdahlen Sie Aktualisieren.

6. Wechseln Sie im Formular UX-Listenkategorie fur Behdrden zum Abschnitt ,,UX-Listen*, und
gehen Sie wie folgt vor:

a. Wdahlen Sie den Datensatz Interner Geschdaftsstandort aus.

b. Andern Sie im Feld Titel des Formulars ,,UX-Liste fUr internen Geschaftsstandort* die Option
, Interner Geschidftsstandort“in, Interne Behdrde“.

c. Wdahlen Sie Aktualisieren.
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d. Kehren Sie zum Abschnitt ,,UX-Listen" zurUck, und wiederholen Sie die Schritte a bis ¢ fUr
den Datensatz ,, Externer Geschdfisstandort .
Andern Sie im Feld Titel die Option Externer Geschiftsstandort in Externe Behdérde.

e. Kehren Sie zum Abschnitt ,,UX-Listen" zurick, und wiederholen Sie die Schritte a bis c fUr
den Datensatz ,Externe Mitarbeiter der Serviceorganisation”.
Andern Sie im Feld Titel die Option Externe Mitarbeiter der Serviceorganisation in
Externe Mitarbeiter.

Benennen Sie Portalelemente fur den Business-Service-Standort fur
die Verwendung im offentlichen Sektor nach dem Upgrade um

Mithilfe des gefUhrten Setups kdnnen Sie optional die Seite ,,Geschaftsstandortdetails” im
Geschdaftsstandortserviceportal so dndern, dass sie in ,,Behdrdenstandortdetails” umbenannt
wird und wéahrend der Konfiguration die Begriffe ,,Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich" verwendet wird.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Dieses Skript benennt die Seite ,,Geschaftsstandortdetails” im Portal fOr
Geschdftsstandortservices in ,,Behérdendetails” um. Verweise auf ,,Geschaftsstandorte*
werden in ,Behdérden gedndert. Der Abschnift ,Installationsbasis” der Seite wird in
wErhaltene Elemente" gedndert. Der Abschnitt ,Produkte" wird entfernt. In den digitalen
Diensten fUr den &ffentlichen Bereich gibt es keinen entsprechenden Anwendungsfall.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Beteiligtenservice > Administration > Gefihrtes Setup.

2. Wdahlen Sie Erste Schritte, um mit der Konfiguration zu beginnen.
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Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Seite ,Gefihrtes Setup*.
Servicenow Al Favorites

History =~ Workspaces  Admin

Guided Setup ¢

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup
Complete
[Z=| Government service Portal Skip

@ 0%

Status: Not Started

0%

Status: Not Started

0%

Status: Not Started

Get Started

0%

Status: Not Started

Get Started

0%

Status: Not Started

Get Started

Modify the Government Service Portal to meet your needs. Configure the portal branding by
changing the name and adding logos. You can also set up the main menu, assign a home page,

define the content on your portal, and configure page security by role.

4 . . .. .
fi)f: Configurable Workspace for Public Sector Digital Services ~ ?
Modify the CSM Configurable Workspace to show the lists, modules, and form fields for Public
Sector Digital Services. The following features require configuration: List menu, Landing page, and

Customer Central.

6_,‘9 Services Offered Skip
Configure Public Sector Digital Services so that you can define the type of service offered, the
Service taxenomy, and which agency offers the service.

-—

—= Case Types Skip
—

Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the
customer service case. The base GSM case type s called a government service case. As an
administrator, you can extend this case type to create additional government case types for various

government services.

Guided Setup skip

Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to

configure foundation data and workflows.

Q Search

0/1 Tasks completed

Customize the Government Service Portal

0/3 Tasks completed

Configure List Menu
Configure Landing Page with U1 Builder

Activate Customer Central

0/1 Tasks completed

Configure Services Offered

0/1 Tasks completed

Case Types Guided Setup

0/ 1 Tasks completed

Customer Service Management Guided Setup

Filter  Show all

Auf der Setup-Seite werden die verschiedenen Kategorien von Konfigurationsaufgaben
angezeigt, die abgeschlossen werden mussen.

3. Wdahlen Sie Erste Schritte unter der Kategorie Portal fUr Behdrdendienstleistungen aus.

4. Wdahlen Sie Portal fir Geschdftsstandortservices anpassen aus.

5. FUhren Sie die Schritte zum AbschlieBen der Aufgabe ,,GeflUhrtes Setup” aus.

Ordnen Sie einem offentlichen Service einen Behordenstandort zu

Ordnen Sie die Standorte Ihrer Behérdendienstleistungen mithilfe der Anwendung

Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich (PSDS) einer Servicedefinition zu. Mit dieser

Zuordnung kdnnen lhre Mitarbeiter von Behérdendienstleistungen Anfragen von Beteiligten

nach Dokumenten, Datensdtzen oder Services bearbeiten, die an einem bestimmten
Behdrdenstandort angeboten werden, und einen Fall im Namen eines Beteiligten oder

Unternehmens stellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Einem Behdrdenstandort kdnnen mehrere &ffentliche Services zugeordnet sein. Dies kann
311-Service- oder Wartungsanforderungen, Anforderungen fur 6ffentliche Aufzeichnungen
auf Bundes- oder Landesebene oder Anforderungen fUr Lizenz- und Erlaubnisservices
umfassen. Zum Beispiel kann ein bestimmter Behérdenstandort einen Antrag auf
Lebensmittelmarken oder medizinische Hilfe anbieten, aber keinen Antrag auf eine CDL-
Lizenz oder einen gewerblichen Fangschein. Eine Zuordnung der Kriterien fur &ffentliche
Services zu Behdérdenstandorten kann jeder vorhandenen Servicedefinition in der Tabelle
»Serviceorganisationen, die Service anbieten” [service_organizations_offering_service]
hinzugefUgt werden.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Kundenservice > Administration > Servicedefinition.

2. Wahlen Sie eine Servicedefinition aus, indem Sie die Nummer auswdéhlen.

3. Wdahlen Sie in der zugehdrigen Liste Serviceorganisationen, die Service anbieten Neu.

4. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,,Behérdenstandorte mit 6ffentlichem Serviceangebot”.

Feld Datentyp Beschreibung
Standortkriterien fOr Referenz Kriterien zum Definieren der
Serviceorganisationen/ Behordenstandorte, die den
Behdrde Service bereitstellen.
Servicedefinition Referenz Service, den

dieser spezifische
Behdérdenstandort bietet.

© Hinweis: Das Feld
Servicedefinition
wird automatisch
mit dem Namen
der ausgewdhlten
Servicedefinition
ausgefullt.

Aktiv Wahr/Falsch Aktivieren Sie die Checkbox,

um die Kriterien fOr
den Behdérdenstandort
zu aktivieren oder zu
deaktivieren.

StandardmdaBig ist das Feld
aktiv auf truefestgelegt.

© Hinweis: Pro
Tabelle, die einer
Servicedefinition
zugeordnet werden
soll, ist nur ein aktives
Kriterium aktiviert.
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5. Wdhlen Sie Absenden.
Die Kriterien fUr die Behdrdenstandorte werden der zugehdérigen Liste ,,Behdrdenstandorte
mit &ffentlichem Serviceangebot" hinzugefugt.

Servicedefinitionen fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Servicedefinitionen sind Datensdtze, die zum Speichern der Details zu einem Service
verwendet werden, der Endanwendern bereitgestellt wird. Mithilfe einer Servicedefinition
kdnnen Sie einen &ffentlichen Service mit einem Falltyp verbinden, um die anforderbaren
Servicetypen und die zur UnterstUtzung dieser Services erstellbaren Falltypen zu erweitern. Sie
kénnen auch die Supporttypen fUr diese Services konfigurieren.

Ubersicht Uber eine Servicedefinition

Zusatzlich zu den Falltypen kénnen Sie eine Servicedefinition verwenden, um einen
anwenderdefinierten Prozess zu erstellen, Gber den eine anfordernde Person mit dem Service
verbunden wird, der zur Losung ihres Anspruchs erforderlich ist. Mit einer Servicedefinition
kénnen Sie der Liste der Services, die lhre Behdrde zur Losung dieser Anforderung anbietet,
einen &ffentlichen Service, einen Informationsservice oder einen Lizenz- und Erlaubnisservice
zuordnen. Wenn Sie eine Servicedefinition erstellen, kbnnen Sie die Fallverwaltungsprozesse
(z. B. Falltypen) fur die AusfUhrung dieser Services konfigurieren.

Mit Servicedefinitionen kdnnen Sie die folgenden Aufgaben ausfGhren:

» Konfigurieren Sie die Supporttypen fUr Services so, dass entsprechende Services basierend
auf dem vom Beteiligten oder Unternehmen angeforderten Service angezeigt werden.

* Erstellen Sie die Falltypen, die die angeforderten Services unterstUtzen.

* Wahlt automatisch einen Falltyp aus, der auf dem Service- oder Informationstyp basiert,
den ein Beteiligter oder ein Unternehmen anfordert.

Mit einer Servicedefinition stellen Sie Verbindungen zwischen den angeforderten und

den angebotenen 6ffentlichen Services her. Durch die Zuordnung der relevanten
offentlichen Services, die fUr die angeforderten Services angeboten werden, k&dnnen Sie eine
Servicedefinition verwenden, um die Serviceanforderungen zu vereinfachen, die auf dem
Kontext der Beteiligten basieren.

Servicedefinitionen sind mit dem Plugin ,,Customer Service Case
Types" (com.snc.csm_case_types) verfugbar, das automatisch aktiviert wird, wenn Sie das
Plugin ,,Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich Core* aktivieren.
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© Wichtig:

Nach dem Upgrade auf Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich v8.0 werden
die angebotenen Services, eine Erweiterung des Produktmodells, nicht mehr zur
Modellierung von Behérdendienstleistungen verwendet. ,,Erhaltene Services*,
eine Erweiterung von ,,Verkauftes Produkt", wird nicht mehr zur Modellierung

der Behordendienstleistungen verwendet, die Beteiligten gewdahrt/bereitgestellt
wurden. Die Servicedefinitionstabelle wird verwendet, um alle von Behdrden
angebotenen offentlichen Services zu modellieren. Die folgenden Felder aus der

Tabelle ,Serviceangebote" werden entfernt und durch Felder fUr das Servicemodell
ersetzt:

* Typ

* Status

* Nummer

* Periodenanfangsdatum
* Periodenenddatum

» Gerichtsbarkeit

» Kategorie

e Unterkategorie

e Zahlungsquelle

Weitere Informationen zum Erstellen einer Servicedefinition finden Sie unter Konfigurieren Sie
eine Servicedefinition fUr Playbooks in Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich.

Servicedefinitionsaufgaben fur Administratoren

Zum Erstellen einer Servicedefinition sind die folgenden Hauptkomponenten erforderlich:
¢ Servicedefinitionsdatensatz, den Sie fUr den neuen Service erstellen.

* Neue Ansicht und Ansichtsregel, die Sie fur den neuen Service in der Falltyptabelle
erstellen.

* Neuer Flow, den Sie fUr den neuen Service erstellen. Dieser Flow wird ausgel6st, wenn
in der Falltyptabelle ein neuer Datensatz erstellt wird. Flows werden nur fUr komplexere
Anwendungsfdlle bendtigt, z. B. Falle mit mehreren Aufgaben oder Teilaufgaben.

* Neuer Datensatzersteller fUr einen anfordernden Endanwender, der Uber den
Servicekatalog erstellt werden soll.

Sie konnen die folgenden Aufgaben ausfUhren:

¢ Definieren Sie die verfUgbaren Services.
> Definieren Sie die Details fUr jeden angebotenen 6ffentlichen Service.
> Ordnen Sie ein Playbook einem Service zu.

> Ordnen Sie ein Servicekatalogelement einer Servicedefinition zu, damit Beteiligte oder
Unternehmen diesen Service direkt anfordern kénnen.

¢ Ordnen Sie die relevanten &ffentlichen Services zu, die jeder Anforderung angeboten
werden.

* Ordnen Sie verschiedene Services verschiedenen Falltypen zu (diese Aufgabe

automatisiert die Auswahl der Falltypen fur die Service Desk-Mitarbeiter anhand des von
ihnen ausgewdhlten Service).
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Lebenszyklus eines offentlichen Servicefalls

Ein Fall fUr eine Anforderung eines &ffentlichen Service in einer der drei Playbook-
Anwendungen Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich kann sich wahrend des
ErfGllungszyklus in einem von mehreren Status befinden.

Fallphasen fur offentliche Serviceanforderungen

Ein Fall fUr eine 6ffentliche Serviceanfrage durchléuft vier Phasen:

* Aufnahme
* Profung
* Prozess

* Entscheidung

Wenn ein Fall einer &ffentlichen Serviceanfrage die oben aufgefUhrten Phasen durchlduft
und sich einer Losung ndhert, wird der Fallstatus aktualisiert. Phase und Status sind
miteinander verknUpft, wie in der folgenden Tabelle beschrieben.

Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status

Fallphase

Aufnahme

Leitet den Service Desk-
Mitarbeiter durch, die
Informationen zu sammein,
die zum Erstellen des Public
Service Request-Falls
erforderlich sind.
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Fallstatus

Entwurf

Neu

Beschreibung

Der Fall wurde noch nicht Gbermittelt,
und der Datensatz fUr den Fall der
Anforderung eines 6ffentlichen Service
wurde noch nicht erstellt.

Der anfangliche Status fir einen
neuen offentlichen Servicefall,

der Uber das Serviceportal fur
Behdrdendienstleistungen oder eines
der Playbooks Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich erstellt wurde.

In diesem Status kann ein
Behdrdenmitarbeiter eine der folgenden
Aktionen ausfGhren:

e Mirzuweisen: Weist den Fall selbst zu.
Der Status dndert sich in Open.

* Akzeptieren: Wenn der Fall dem
Service Desk-Mitarbeiter von einem
Servicemanager fUr Behdrden
zugewiesen wurde, kann der Service
Desk-Mitarbeiter den Fall annehmen
oder neu zuweisen. Wenn akzeptiert
wird, &ndert sich der Status in Open.

o Aktualisieren: Aktualisiert den Fall.
* Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

e Loschen: Loscht den Fall.

In diesem Status kann ein Beteiligter eine
der folgenden Aktionen ausfUhren:
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase

Uberprifen

Ermoglicht dem Service Desk-
Mitarbeiter, eine anfangliche
Problembehandlung fUr den
Fall durchzufGhren, nach
ahnlichen oder doppelten
Fallanforderungen zu suchen
und zu bestimmen, welche
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Fallstatus

Offen

Auf
Informationen
warten

Offen

Beschreibung

¢ Aktualisieren: Aktualisiert den Fall mit
zusatzlichen Informationen.

* Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

Ein Fall dndert sich von ,, Neu * in ,, Offen
", wenn ein Behdrdenmitarbeiter sich
den Fall selbst zuweist (Mirzuweisen)
oder einen Fall akzeptiert, der ihm von
einem Behdrdenmanager zugewiesen
wurde.

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Aktionen
ausfUhren:

o Aktualisieren: Aktualisiert den Fall.

¢ Info anfordern: Fordert zus&tzliche
Informationen vom Beteiligten an. Der
Fallstatus éndert sich in Warten auf
Info.

e Losungvorschlagen: Lésung fUr den
Fall vorschlagen. Der Fallstatus dndert
sich in Gelost.

* Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.
e Loschen: Loscht den Fall.

Zusdatzliche Informationen wurden vom
Beteiligten angefordert. In diesem Status
kann der Beteiligte einen der folgenden
Schritte ausfUhren:

e Aktualisieren: Figen Sie dem Falll
die angeforderten Informationen
hinzu. Sobald diese Informationen
empfangen wurden, wird der Falll

zurUck in den Status Offen verschoben.

 Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Aktionen
ausfUhren:

« Uberpriufen Sie, ob dhnliche oder
doppelte Anforderungen vorhanden
sind. Wenn dies der Fall ist, kann der
Fall verschoben werden, um direkt
fortzufahren.
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase

Services erbracht werden
mussen.

Vorgang
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Fallstatus

Inspektion wird
durchgefuhrt

Auf
Informationen
warten

In Bearbeitung

Arbeitszuweisung
wird
durchgefUhrt

Auf
Informationen
warten

Beschreibung

¢ Inspektionanfordern: Wenn eine
Inspektion angefordert wird, wird der
Fallstatus in Inspektion in Bearbeitung
gedndert

Die Inspektion des Servicestandorts
durch einen AuBendienstmitarbeiter wird
durchgefuhrt. Nach Abschluss wird der
Fall in Verarbeitenverschoben.

Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter

zu irgendeinem Zeitpunkt in der
Uberpriofungsphase weitere
Informationen anfordert, dndert sich der
Status des Falls in Warte auf Info.

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Aktionen
ausfUhren:

« Offener Fall: Andern Sie den Fallstatus
zurUck in ,,Offen”.

e Aktualisieren: Aktualisiert den Fall.
¢ Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

e Loschen: Loscht den Fall.

In diesem Status kann der Beteiligte
einen der folgenden Schritte ausfGhren:

* Aktuadlisieren: Figen Sie dem Fall
die angeforderten Informationen
hinzu. Sobald der Beteiligte den Fall
aktualisiert hat, dndert sich der Status
in Offen.

* Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

Der Fallstatus dndert sich in In
Arbeit,wenn der Service Desk-
Mitarbeiter Arbeit beginnenauswahli.
Ein Arbeitsauftrag zur Lésung der
offentlichen Serviceanfrage wird jetzt
ausgefuhrt.

Ein Arbeitsauftrag wird ausgefUhrt, und
der Servicemitarbeiter der Behorde [6st
alle offenen Fallaufgaben, die mit dem
Fall verbunden sind.

Der Fall wechselt in den Status Warten
auf Informationen, wenn ein Service
Desk- Mitarbeiter Informationen
anfordern auswdahlt, um weitere
Informationen von der anfordernden
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase Fallstatus Beschreibung

Person anzufordern. Der Service Desk-
Mitarbeiter hat wdhrend oder nach der
Lésung des Falls weitere Informationen

angefordert.
Entscheidung Bereit fUr Der Fall ist bereit fUr eine Entscheidung
Entscheidung eines Service Desk-Mitarbeiters.
Ermoglicht der anfordernden
Person, die Entscheidung
des Service Desk-Mitarbeiters
zu Uberprufen und zu
akzeptieren oder abzulehnen.
Geldst Sobald ein Service Desk-Mitarbeiter

einen Lésungscode bereitstellt, auf der
Registerkarte Auflésungsinformationen
L&sungsnotizen eingibt und Lésung
vorschlagenauswdahlt, dndert sich der
Status des Falls von Warte auf Info in
Gelost.

Die Felder Losungscode und
Loésungsnotizen sind obligatorisch, damit
ein Service Desk-Mitarbeiter eine Losung
fUr den Fall vorschlagen kann.

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Aktionen
ausfUhren:

e Aktualisieren: Aktualisiert den Fall

* Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

Ein Fall kann von einem Service
Desk-Mitarbeiter oder Service Desk-
Mitarbeiter-Manager nicht geschlossen
werden, wenn er sich in diesem Status
befindet.

In diesem Status kann der Beteiligte
einen der folgenden Schritte ausfGhren:

* Losung akzeptieren: Akzeptiert
die vom Service Desk-Mitarbeiter
vorgeschlagene L&sung. Der Fallstatus
andert sich in Geschlossen, und eine
Umfrage wird angezeigt.

* Losung ablehnen: Lehnt die
vom Service Desk-Mitarbeiter
vorgeschlagene Lésung ab. Der
Fallstatus &dndert sich in Offen.

e Loschen: Loscht den Fall.
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase Fallstatus Beschreibung

Geschlossen Nach dem Vorschlagen einer Lésung
wartet der Service Desk-Mitarbeiter auf
die Antwort eines Beteiligten.

e Wenn der Beteiligte auf Losung
akzeptierenklickt, &ndert sich der
Fallstatus von Gelost in Geschlossen.

* Wenn der Beteiligte auf Losung
ablehnenklickt, &dndert sich der Status
von Gelost in Offen, und der Service
Desk-Mitarbeiter muss eine andere
L&sung vorschlagen.

Um einen Fall als Service Desk-
Mitarbeiter oder Service Desk-
Mitarbeiter-Manager zu schlieBen,
mUssen dem Feld Losungshinweise
Kommentare hinzugefugt werden. Dies
ist nicht erforderlich, wenn ein Kunde
einen Fall schlieBt.

Ein Fall kann nicht aktualisiert werden,
nachdem er geschlossen wurde.

Abgebrochen Die &ffentliche Serviceanfrage wird
abgebrochen.

o Hinweis: Sie kdnnen einen dffentlichen Serviceanfragefall nicht bearbeiten, wenn der
Status des Falls auf Geschlossen - vollstandig oder Abgebrochenfestgelegt ist.

Prozesse und Daten fur einen Public Service-Fall definieren

Sie kénnen einen o6ffentlichen Servicefall, der auf dem Falltyp ,,Behdrdenservice" basiert,
verwenden, um den Kundenservicefall aus der Anwendung Kundenservice-Management zu
erweitern. Mithilfe eines Falltyps kdnnen Sie die Prozesse und Daten definieren, die zur Lésung
Ihrer Public Service-Anforderungen erforderlich sind.

Ubersicht Uber einen Falltyp

Ein Falltyp stellt die Daten und Prozesse dar, die zur Losung eines bestimmten Typs von
Beteiligten- oder Geschdaftsanforderungen erforderlich sind. Zuséatzlich zur Verwendung von
Servicedefinitionen k&nnen Sie die Funktion ,Falltypen* verwenden, um die verschiedenen
Arten von Behérdenservicefdllen zu erstellen und zu konfigurieren, die |hre Behérde
bearbeitet. Weitere Informationen zu Servicedefinitionen finden Sie unter Servicedefinitionen
fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich.

Der Basistyp des Behérdendienstleistungsfalls wird als 6ffentlicher Servicefall bezeichnet

und ist eine Erweiterung des Kundenservicefalltyps aus der Anwendung Kundenservice-
Management. Die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich verfigt
auBerdem Uber einen Falltyp ,Serviceanfrage*, einen Falltyp ,Informationsanforderung” und
einen Falltyp , Lizenz und Erlaubnis®, die alle Erweiterungen des Basistyps ,,Behdrdenservice*
sind.
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Als Administrator kénnen Sie diesen Basisfalltyp erweitern, um zusétzliche Falltypen fir
verschiedene Behdrdendienstleistungen zu erstellen, die Inre Behdrde anbietet.

Das Erstellen eines Falltyps umfasst das Erstellen einer Tabelle, die eine Erweiterung eines
vorhandenen Falls ist, oder das Erstellen einer vollig neuen Falltyptabelle. Normalerweise
muUssen Sie auch Rollen, Module, Arbeitsbereiche und andere erforderliche Entitéten fir den
Falltyp erstellen.

Sie kénnen sowohl Falltypen als auch Servicedefinitionen verwenden, um die Daten und
Prozesse zu definieren, die zur Lésung einer Anfrage nach einem Behdrdenservice erforderlich
sind. Weitere Informationen zu Servicedefinitionen in Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereichfinden Sie unter Servicedefinitionen fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich.

Falltypaufgaben fur Administratoren

Sie kénnen einen Falltyp konfigurieren, indem Sie eine Tabelle fUr den neuen Falltyp erstellen,
die die Basisfalltabelle fUr Behdrdendienstleistungen erweitert. AnschlieBend kénnen Sie eine
Reihe von Prozessen und Komponenten fUr diesen Falltyp einrichten.

« Eine Ubersicht Uber diesen Prozess finden Sie unter Typen von Behérdendienstleistungsfélien
— GefUhrtes Setup.

* Weitere Informationen zur Konfiguration von Falltypen mithilfe des gefUhrten Setups finden
Sie unter Kundenservicefalltypen konfigurieren@ .

Ein Service Desk-Mitarbeiter kann diesen anwenderdefinierten Falltyp dann verwenden, um
einen Fall zur L&sung einer Beteiligten- oder Geschdaftsanforderung zu erstellen. .

Plugin ,, Behordendienstleistungsfalltypen®.

Das Plugin ,,Customer Service Case Types" (com.snc.csm_case_types) wird
aktiviert, wenn Sie das Plugin ,,Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
Core" (com.sn_public_sector_digital_services_core) aktivieren.

Durch die Akfivierung dieses Plugins wird dem Anwendungsnavigator das Modul ,,Falltypen*
hinzugefUgt. Sie kbnnen dieses Modul verwenden, um Falltypen zu erstellen und zu verwalten
sowie den Basisfalltyp ,,Behdérdendienstleistung” zu erweitern.

Weitere Informationen zu den Plugins, die mit der Asnwendung [ Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core installiert werden, finden Sie unter Mit Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core installierte Komponenten.

Gefihrtes Setup: Falltypen

Durch Aktivieren des Plugins ,,Customer Service Case Types" wird der Abschnitt ,,Falltypen*
zum Guided Setup fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core hinzugefigt.

Navigieren zu Alle > Beteiligtenservice > Administration > Gefihrtes Setup und verwenden Sie
die Aufgaben in diesem Abschnitt, um einen Falltyp zu erstellen und zu konfigurieren.

Uber das gefUhrte Setup kdnnen Sie verschiedene Prozesse und Komponenten fir
einen Falltyp fUr Behdérdendienstleistungen konfigurieren, einschlieBlich der Rollen,
Zugriffssteuerungslisten (ACLs), Benachrichtigungen, Aktionen und Datensatzersteller.

FUhren Sie die folgenden Aufgaben aus, um einen Falltyp zu erstellen und zu konfigurieren.

* Erstellen Sie eine Tabelle fUr den neuen Falltyp, die die Basisfalltabelle
(sn_gsm_government_service_case) erweitert.

* Konfigurieren Sie die Ul-Aktionen, Ul-Richtlinien und Client-Skripts fUr den neuen Falltyp.
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¢ Konfigurieren Sie die Ansichten und Ansichtsregeln, Rollen, Zugriffssteuerungen (ACLs),
Business-Regeln und mehr fUr den neuen Falltyp.

* Richten Sie die Prozesse fur den Falltyp ein, einschlieBlich der Datensatzersteller, Status-
Flows und speziellen Bearbeitungsnotizen.

* Erstellen Sie einen Datensatz fur die Falltypdefinition des neuen Falltyps, und fugen Sie ihn
der Tabelle ,,Falltyp* (sn_case_type) hinzu.

» Konfigurieren Sie den Flow zum Abrufen von Falltypen, und dndern Sie die Bedingungen,
die die Sichtbarkeit fur einen Falltyp bestimmen.

Weitere Informationen zur Verwendung des gefUhrten Setups fUr Digitale Dienste fir den

offentlichen Bereichfinden Sie unter Konfigurieren Sie Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich Core mithilfe des gefUhrten Setups.

Behordendienstleistungsfall-Typanwendungen

In der folgenden Tabelle sind die Uber ServiceNow Store verfUgbaren Anwendungen
aufgefthrt, die den Falltyp ,,Behdérdenservice" und seine Erweiterungen verwenden.

Behordendienstleistungsfall-Typanwendungen

Anwendung Beschreibung

Playbook fur Serviceanfragen Playbook, das Schritt-fur-Schritt-
Anleitungen durch den Lebenszyklus
(sn_gsm_srvc_req) eines Serviceanfragefalls bereitstellt.

Dieses Playbook verwendet den Falltyp
wServiceanfrage", um die Details der
Anforderungen fUr die verschiedenen
Arten der Community-Wartung zu
erfassen. Weitere Informationen finden
Sie unter Lebenszyklus eines &ffentlichen
Servicefalls. Die Serviceanfragefalltabelle
[sn_gsm_service_request_case] wird mit
Serviceanfrage-Playbook installiert.

Information Request Playbook Playbook, das Schritt-fur-Schritt-
) Anleitungen durch den Lebenszyklus
(sn_gsm_info_req) eines Informationsanforderungsfalls bietet.

Dieses Playbook verwendet den Falltyp
»Informationsanforderung”, um die Details
einer Anforderung fUr verschiedene Arten
von offentlichen Datensdtzen auf Bundes-,
Landes- und lokaler Ebene zu erfassen, die
auBerhalb von neun Ausnahmen liegen.

Playbook zur Anforderung von Lizenzen und  Playbook, das Schritt-fir-Schritt-Anleitungen

Berechtigungen durch den Lebenszyklus des Lizenz- oder
] ) Erlaubnisanforderungsfalls bietet. Dieses
sn_gsm_license_permit Playbook verwendet den Falltyp der Lizenz-

und Erlaubnisanforderung, um die Details
einer Anforderung fUr eine neue Lizenz zu
erfassen.

Uberprifen Sie die Anwendungsliste ,,Playbook fUr Serviceanfragen®, ,, Playbook @ fir
Informationsanforderungen* @ oder ,,Playbook fur Lizenzen und Berechfigungen“@
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in ServiceNow Store auf Informationen zu Abhdngigkeiten, Lizenzierungs- oder
Abonnementanforderungen sowie zur Releasekompatibilitat.

Offentlicher Servicefallphasen

Der Servicefalltyp ,,Behérde” durchlduft die in der folgenden Tabelle aufgefUhrten Phasen.

Fallphasen fir 6ffentliche Serviceanfragen

Stufe Beschreibung

Aufnahme

PrGfung

Prozess

Entscheidung

Standardphase fUr einen neuen Fall.

Phase, in der der Status von Entwurf

auf Offen aktualisiert wird, weil der Fall
zugewiesen ist und von dem im Feld
Zugewiesen an genannten Service Desk-
Mitarbeiter angenommen wurde.

Phase, in der der Status von ,,Offen* auf ,,In
Bearbeitung" aktualisiert wird.

Phase, in der der Status von ,,In Arbeit" auf
,Gelost aktualisiert wird.

Offentlicher Servicefallstatus

Der Behordenfalltyp durchlduft die Status, die in der folgenden Tabelle aufgefUhrt sind.
Weitere Informationen finden Sie unter Lebenszyklus eines &ffentlichen Servicefalls.

Fallstatus fir offentliche Serviceanfragen

Status Beschreibung

Entwurf

Neu

Offen

In Bearbeitung

Auf Informationen warten

Gelbst

Geschlossen
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Fall, der von Entwurf zu Neu wechselt, wenn
der Benutzer Absendenauswahlt.
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wenn er zugewiesen wird und vom Service
Desk-Mitarbeiter im Feld ,, Zugewiesen an *
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Fall, der von , Offen” zu ,,In Bearbeitung*
wechselt, wenn der Service Desk- Mitarbeiter
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Service Desk-Mitarbeiter Informationen
anfordernauswanhilt.

Fall, der in den Status ,,Geldst wechselt,
wenn der Service Desk- Mitarbeiter Losung
vorschlagenauswahli.

Fall, der in den Status ,,Geschlossen
wechselt, wenn die anfordernde Person
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Fallstatus fur offentliche Serviceanfragen (Fortsetzung)

Status Beschreibung

»Losung akzeptieren” oder ,Fall schlieBen*
auswahlt.

Abgebrochen Fall, derin den Status ,,Abgebrochen*
verschoben wird. Dies kann durch
eine automatische ZeitUberschreitung
geschehen, oder wenn die anfordernde
Person Abbrechenauswahilt.

Integration von Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich mit anderen Anwendungen

Erweitern Sie die FGhigkeiten von Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich, und stellen Sie
eine Verbindung mit anderen Abteilungen her, um die Lésung von Fdllen durch Integration
mit anderen Anwendungen zu unterstitzen.

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich bietet Integrationen fUr die folgenden
Anwendungen:

Field Service Management

Durch die Integration der Asnwendung [ Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich in die
Anwendung AuBBendienst-Management kénnen Sie alle Arbeitsauftrédge und Termine im
Zusammenhang mit Inrem Fall entsprechend den Geschdftsanforderungen erstellen und
anzeigen.

Integration mit AuBendienst-Management

Durch die Integration von Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich mit der Anwendung
ServiceNow® AuBendienst-Management kdnnen Sie Informationen zu Arbeitsauftrdgen und
Arbeitsauftragsaufgaben aus einem Fall des 6ffentlichen Sektors anzeigen.

Durch die Integration der Anwendung [ Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich in die
Anwendung AuBendienst-Management kénnen Sie alle Arbeitsauftrédge und Termine im
Zusammenhang mit lhrem Fall entsprechend den Geschdftsanforderungen erstellen und
anzeigen.

Benutzer der Anwendung AuBendienst-Management kénnen in der Anwendung
AuBendienst-Management ] die Birger, den Haushalt, das Unternehmen und die Kontakte
fUr Arbeitsauftrége und Arbeitsauftragsaufgaben anzeigen.

In dieser Anwendung enthaltene Produkinutzungsrechte

Wenn Sie ein Abonnement fUr die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
(PSDS) und AuBendienst-Management (FSM) erworben haben, kdnnen PSDS-Mitarbeiter alle
Arbeitsauftrdge und Termine im Zusammenhang mit ihren Fallen erstellen und anzeigen.

FSM-AuBendienstmitarbeiter kbnnen relevante PSDS-Daten aus Arbeitsauftrdgen mit den
richtigen Rollen anzeigen.

Externe Benutzer mit den Rollen snc_external und anderen relevanten Rollen im Feld PSDS
und Kundenservice-Management (CSM) kénnen alle fallbezogenen Arbeitsauftrédge und
Termine im Zusammenhang mit inren Accounts anzeigen.
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Integration mit AuBendienst-Management konfigurieren

FUhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Integration der Anwendung Digitale Dienste fUr
den &ffentlichen Bereich mit der Anwendung AuBendienst-Management ] zu konfigurieren:

1. Aktivieren Sie den Kundenservice mit dem Plugin ,AuBendienst-Management*.
(com.snc.csm_fsm_integration).

2. FUgen Sie den PSDS-Falltyptabellen bei Bedarf Ul-Aktionen hinzu. Abh&ngig von lhrer
Erfahrung kdnnen Sie relevanten Playbooks auch einige Aktionen hinzufGgen.

3. FUgen Sie die zugehdrige Liste ,,Arbeitsauftrdge" den PSDS-Falltyptabellen fUr alle
relevanten Ansichten in der klassischen Anwenderoberfldche und/oder im Arbeitsbereich
hinzu.

4. Wenn Sie ein FSM-AuBendienstmitarbeiter sind, kdnnen Sie die relevanten PSDS-
Kundendaten aus den Arbeitsauftrdgen anzeigen, indem Ihnen die richtigen Rollen als
Kundendaten-Viewer zugewiesen werden.

Hinweis: Ein Administrator muss FSM-AuBendienstmitarbeitern die entsprechenden
PSDS-Kundendaten-Viewer-Rollen zuweisen, damit sie die relevanten PSDS-
Kundendaten aus Arbeitsauftrdgen anzeigen kdnnen. Weitere Informationen zu
Rollen finden Sie unter Mit Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich Core installierte
Rollen.

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich verwenden

Erfahren Sie, wie Behdrden des offentlichen Sektors Beteiligten und Unternehmen mit
digitalen Diensten helfen und ihre Probleme I6sen.

Portal fir Playbooks Konfigurierbarer
Behordendienstleistungen Arbeitsbereich fur CSM

FUhren Sie Behorden

Melden Sie Probleme, durch den Lebenszyklus Richten Sie den
fordern Sie offentliche einer Lizenz und konfigurierbaren CSM-
Datensétze an, suchen Erlaubnis, eines Arbeitsbereich ein,
Sie nach Informationen, Behdérdendatensatzes, und erweitern Sie die
und bitten Sie einen offentlicher Informationen Workspace-Ul, um die
Behdrdenmitarbeiter oder eines Nicht-Noftfall- Serviceprozesse fur
um UnterstUtzung - Serviceanfragefalls. Agents zu optimieren.

alles Uber eine
anpassbare Schnittstelle.
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Standortserviceportal Virtual Agent Mobile Agent
der Behorde

Verwenden Sie Virtual Ermoglichen Sie die
Eine einzige Anlaufstelle Agent, um Chatbot- Entwicklung von
fUr die Verwaltung Konversationen zu Anwendungen des
interner und externer erstellen, die auf offentlichen Sektors fir
Behdrdenstandorte. Anwendungsfdlle im die Bereitstellung digitaler
offentlichen Sektor Services fUr Beteiligte,
zugeschnitten sind. z. B. Leistungen, Lizenzen

und Serviceanfragen.

Now Assist

Verwenden Sie Now
Assist for PSDS, um die
Produktivitdt und Effizienz
der Anwender durch
proaktive Experiences
mit generativer
Kl zu verbessern.

Mithilfe des Portals fur Behordendienstleistungen in Digitale Dienste
fur den offentlichen Bereich

Uber das Portal fir Behdrdendienstleistungen kénnen Beteiligte und Unternehmen Probleme
melden, auf vorhandene Serviceanfragen zugreifen und deren Status anzeigen, &ffentliche
Aufzeichnungen anfordern, nach Informationen zu einer Frage oder einem Problem
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suchen, ihre Kontaktinformationen anzeigen und aktualisieren und Hilfe von einer Regierung
anfordern Servicemitarbeiter— und das alles Uber eine anpassbare Anwenderoberfléche.

Das Portal fur Behordendienstleistungen als Beteiligten verwenden

Die Experience des Portals fir Behdrdendienstleistungen beginnt auf der Homepage des
Portals fUr Beteiligte. Behdrden passen ihnre Homepages normalerweise so an, dass sie von
registrierten Anwendern und nicht registrierten Anwendern angezeigt werden. Beispielsweise

kdnnen registrierte Benutzer auf der Homepage andere Informationen sehen als nicht
angemeldete Benutzer.

Dieses Beispiel zeigt eine Standard-Homepage fUr einen registrierten Benutzer des Digitale

Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Portals fUr Behdrdendienstleistungen.

Standard-Homepage des Portals fur Behordendienstleistungen (Ansicht der
Beteiligten)
servicenow.

Services =

Knowledge  Your cases =  Your information =  Notifications @

Your government working for you

Qur mis to nd inform
com

@ Browse services e View articles @ Ask the community
Report an issue or request a service. Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

srograms, and more. perspectives.

Popular services

Park maintenance Scooter and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

T

Auf der Standard-Homepage fir Behérdendienstleistungen kbnnen Beteiligte die
folgenden Kommunikationsoptionen auswdahlen:

1.

() Hinweis: Administratoren kénnen die Homepages des Behdérdendienstleistungsportals

Durchsuchen und fordern Sie Services oder Informationen an, verfolgen Sie

Falle, zeigen Sie erhaltene Services an, und melden Sie Probleme.

. Erhalten Sie die neuesten Informationen zu Richtlinien und Programmen, indem
Sie Artikel suchen und anzeigen.

. Diskutieren Sie Probleme mit Kollegen, und teilen Sie Perspektiven, indem Sie
die Community fragen.

. Zeigen Sie lhre neuesten Services und die beliebten Services auf der Website

an.

in Serviceportalanpassen, sodass sich die Homepages je nach Behodrde visuell

unterscheiden kdnnen. Weitere Informationen zur Anpassung finden Sie unter Portal fir

Behdrdendienstleistungen anpassen.
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In der folgenden Tabelle ist aufgefihrt, worauf Beteiligte Uber die Homepage von zugreifen
kénnen.

Homepage des Portals fir Behérdendienstleistungen fir registrierte Birger

Ul-Komponente Beschreibung

Wissen Registerkarte, Uber die Beteiligte auf die Knowledge-Homepage
zugreifen und eine Liste der am besten bewerteten oder am
haufigsten angezeigten Knowledge Base-Artikel suchen oder
anzeigen kénnen.

Services Registerkarte, auf der Beteiligte alle im Katalog verfugbaren Services
finden kénnen. Sie kbnnen den Servicekatalog durchsuchen
oder eine Liste der zuletzt verwendeten oder beliebtesten
Katalogelemente anzeigen.

Meine Falle Registerkarte, auf der Beteiligte alle ihre Fdlle finden kénnen.

lhre Informationen  Registerkarte, Gber die Beteiligte auf Quick-Links zu ihren persénlichen
Informationen zugreifen kdnnen:

* Geschafte (nur Mitarbeiter-Experience)
» Kontakte (nur Mitarbeiter-Experience)

* Veroffentlichungen

Benachrichtigungen Registerkarte, auf der Beteiligte inre Benachrichtigungen fir geldste
Falle, Falle, fur die Informationen ausstehen, Verdffentlichungen und
Genehmigungen anzeigen kdnnen.

Touren Link, Uber den Beteiligte eine Tour mit zusatzlichen Anleitungen zur
Funktionsweise der Anwendung Digitale Dienste fur den éffentlichen
Bereich anzeigen kdnnen. Ein Administrator bestimmt, ob Touren auf
-Seiten angezeigt werden.

Live-Chat Link, Uber den Beteiligte mit einem Virtual Agent oder Kundenservice-
Mitarbeiter chatten kbnnen. Weitere Informationen zur Verwendung
von Virtual Agent zum Abrufen von Hilfe finden Sie unter Erhalten Sie
mit Hilfe bei Anfragen fUr den &ffentlichen Service Virtual Agent.

Engagement Link, Uber den Beteiligte Engagement Messenger verwenden kénnen,

Messenger um Serviceanfragen aus einer Webanwendung einer Drittpartei zu
Ubermitteln, die sich auBerhalb der Umgebung ServiceNow befindet.
Weitere Informationen finden Sie unter Konfigurieren Sie Engagement
Messenger fUr Playbooks.

Profimen( Link, Uber den Beteiligte auf ein Profilfoto zugreifen und entweder ein
Profil anzeigen oder sich abmelden kénnen.

Suchen Link, Uber den Beteiligte das Portal durchsuchen kdnnen, indem
sie entweder ein Stichwort eingeben, um die Typeahead-Suche
zu verwenden, oder ein oder mehrere Woérter eingeben, um alle
Suchergebnisse anzuzeigen.

Am haufigsten Link, Uber den Beteiligte eine Liste der am haufigsten angezeigten
gelesene Artikel Artikel anzeigen kénnen.

Empfohlene Artikel  Link, Gber den Beteiligtle Community-Inhalte anzeigen ké&nnen.
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Homepage des Portals fur Behordendienstleistungen fir registrierte Burger (Fortsetzung)

Ul-Komponente Beschreibung

Hilfreichste Artikel Link, Uber den Beteiligte die nUtzlichsten Wissensartikel nach
Verwendungsanzahl der Artikel anzeigen k&nnen.

Nicht registrierte Beteiligte kdnnen in Serviceportal fUr Behdrdendienstleistungendie
folgenden Aufgaben ausfuhren:

* Registrieren Sie sich als neuer Benutzer, erstellen Sie eine Anmeldung, und erstellen Sie ein
Benutzerprofil.

* Nach Informationen suchen, durch Wissensartikel blattern und Kontakt mit der Community
aufnehmen.

* Erhalten Sie Hilfe zu Virtual Agent.

* Fordern Sie Services wie StraBenreparaturen, MUllentsorgung, Gebdudeinspektionen und
andere 6ffentliche Wartungsarbeiten an.

* Fordern Sie Informationen und &ffentliche Aufzeichnungen von lokalen, staatlichen und
bundesstaatlichen Behérden an.

Nach der Registrierung und Anmeldung bei Serviceportal for
Behdrdendienstleistungenkdnnen Beteiligte:

* Zeigen Sie die erhaltenen Services an.
* Angeforderte Informationsdatensétze anzeigen.
* Zeigen Sie alle Lizenz- oder Erlaubnisanforderungen an.

* Zeigen Sie Profile von Beteiligten an (einschlieBlich Haushaltsinformationen wie Namen,
Adressen und andere Informationen von Beteiligten).

* Zeigen Sie vorhandene Fdlle an.

* Zeigen Sie Verdffentlichungen und Benachrichtigungen an, einschlieBlich
Regierungsbroschiren und -newsletter Uber Services und von
Behdrdenbenachrichtigungen.

Weitere Informationen zu den Services, die im Servicekatalog Serviceportal for
Behodrdendienstleistungen angeboten werden, finden Sie unter Servicekatalogliste des Portals
fUr Behdrdendienstleistungen.

Das Portal fur Behordendienstleistungen wird geschaftlich genutzt

Uber das Portal fir Behérdendienstleistungen kénnen Unternehmen auf ihre Félle

und Serviceinformationen zugreifen und Probleme melden. Unternehmen oder
Geschaftskontakte kénnen das Portal fUr Behdrdendienstleistungen verwenden, um ihre
eingereichten Falle anzuzeigen und Anforderungen Uber den Serviceanfragekatalog zu
stellen.

Geschaftskontakte verfiUgen Uber dieselben Funktionen wie konstituierende Benutzer,
verfugen jedoch Uber einige zusatzliche Berechtigungen. Zusatzlich zu den Aufgaben von
Beteiligten fur Anwender kénnen Geschdaftskontakte im Portal fur Behdrdendienstleistungen
die folgenden Aufgaben ausfUhren:

¢ Registrieren Sie ein neues Unternehmen.
» Fordern Sie Services an, die sich auf Lizenzen, Leistungen, Erlaubnisse und Serviceanfragen
beziehen.
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¢ Zeigen Sie die erhaltenen Services an.

¢ Angeforderte Informationsdatensdize anzeigen.

* Zeigen Sie alle Lizenz- oder Erlaubnisanforderungen an.

* Elemente anzeigen, die sie erhalten haben.

* Zeigen Sie die vorhandenen Fdlle an.

* Zeigen Sie Geschdaftsprofile und untergeordnete Geschdaftsprofile an.

* Zeigen Sie Geschdaftskontaktinformationen wie Namen, Adressen und andere
Kontaktinformationen an.

* Zeigen Sie Verdffentlichungen zu Services an, z. B. Regierungsbroschiren und Newsletter.

* Zeigen Sie Benachrichtigungen wie Behérdenbenachrichtigungen und Genehmigungen
fUr neue Kontakte an.

Anpassung des Portals fur Behordendienstleistungen

Um dieses Portal anzupassen, navigieren Sie zu Service Portal > Portale und wdahlen
Sie Behérdendienstleistung aus. Weitere Informationen @ zum Erstellen einer
anwenderdefinierten Schnittstelle finden Sie im Serviceportal.

Registrieren Sie sich fur das Portal fur Behordendienstleistungen

Registrieren Sie sich beim Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Portal fur
Behdrdendienstleistungen, damit Sie nach Informationen suchen, Hilfe von einem
Behdrdenmitarbeiter anfordern oder den Status Ihrer Anfrage verfolgen kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Prozedur
1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdérdendienstleistungen
2. Wahlen Sie im Header des Portals Registrierenaus.

3. Wdahlen Sie aus, ob Sie sich als Beteiligter, Geschdaftskontaktoder Geschadftregistrieren
moéchten.

4. FUllen Sie die Felder im Registrierungsformular aus.
lhre E-Mail-Adresse muss eindeutig sein. Wenn Sie eine Adresse eingeben, die sich bereits
im System befindet, wird eine Fehlermeldung angezeigt. Versuchen Sie es erneut mit einer
anderen E-Mail-Adresse.

5. Akfivieren Sie das Kontrollkdstchen Sicherheitscode, schlieBen Sie die CAPTCHA-Validierung

ab, und wdhlen Sie Verifizierenaus.

6. Wenn Sie aufgefordert werden, der Datenschutzrichtlinie und den Nutzungsbedingungen
der Community zuzustimmen, akfivieren Sie das Kontrollk&stchen Zustimmen.

7. Wahlen Sie Anmelden aus.
Eine Verifizierungs-E-Mail wird an die von Innen angegebene E-Mail-Adresse gesendet.

8. Wdahlen Sie den Link in der E-Mail, um |Ihre E-Mail-Adresse zu bestatigen.

Ergebnisse
Ihre Registrierung ist abgeschlossen. Sie kénnen sich jetzt beim Portal for
Behdrdendienstleistungen anmelden.
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Registrieren Sie ein geschaftliches Konto im Portal fir Behordendienstleistungen Digitale
Dienste fir den offentlichen Bereich .

Als Geschdaftsinhaber k&dnnen Sie Ihr Unternehmen im Portal fUr Behdrdendienstleistungen
selbst registrieren, um Zugriff zu erhalten und ein Geschdaftsprofil zu erstellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Prozedur

1. Wechseln Sie zur Seite des Portals fUr Behdrdendienstleistungen, und wdhlen Sie im Header
des Portals Registrieren aus.

2. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, wahlen Sie Neues Geschdft.

3. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.
Weitere Informationen zu den Feldern fUr die Geschdaftsregistrierung und den
Informationen, die bei der Registrierung als neues Unternehmen erfasst werden, finden Sie
unter Formular ,,Geschaftsprofil*..

4. Akftivieren Sie das Kontrollkéstchen Sicherheitscode, schlieBen Sie die CAPTCHA-Validierung
ab, und wdahlen Sie Verifizierenaus.

5. Stimmen Sie der Datenschutzrichtlinie und den Nutzungsbedingungen der Community zu,
indem Sie das Konftrollk&stchen aktivieren.

6. Wdahlen Sie Registrieren aus.
Ihre Anforderung wird an einen Administrator weitergeleitet, der die
Registrierungsanforderung genehmigen oder ablehnen kann. Wenn die
Registrierungsanforderung genehmigt wird, erhalten Sie eine E-Mail, in der Sie aufgefordert
werden, eine Anwender-ID und ein Passwort fur die Anmeldung beim Portal for
Behdrdendienstleistungen festzulegen. Wenn die Registrierungsanforderung abgelehnt
wird, werden Sie per E-Mail benachrichtigt.

Zeigen Sie ein Beteiligtenprofil im Portal fir Behordendienstleistungen an, oder aktualisieren
Sie es

Als registrierter BUrger kdnnen Sie lhr Profil anzeigen, Ihre Informationen aktualisieren und lhr
Passwort direkt im Portal fur Behérdendienstleistungen Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich dndern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constfituent

Prozedur
1. Melden Sie sich beim Portal fir Behdrdendienstleistungen an.
2. Wahlen Sie im Header des Portals Inren Anwendernamen und dann Profilaus.

3. Um die persoénlichen Informationen in Inrem Profil zu aktualisieren, einschlieBlich Ihres
Namens, Kontaktinformationen und Adresse, fUhren Sie die folgenden Schritte aus:

a. Wahlen Sie das gewUnschte Feld aus.
b. Geben Sie im Popup-Fenster die neuen Informationen ein.

c. Wdahlen Sie Speichern.
Weitere Informationen zu den Feldern finden Sie unter Formular ,,Beteiligtenprofil des
Behdrdenservice*..

4. Um lhr Passwort zu dndern, wahlen Sie Passwort dndern.
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Der Link ,, Passwort andern * wird im Profil des Serviceportals fUr Behdrden nur angezeigt,
wenn das Plugin ,Selfservice-Passwortzuricksetzung" (com.snc.password_reset) von einem
Administrator aktiviert wird.

5. FUllen Sie im Popup-Fenster ,,Passwort dndern” die Felder aus, und wdéhlen Sie
Aktualisierenaus.

6. Um Ihre Einstellungen fur E-Mail-Benachrichtigungen zu verwalten, wahlen Sie
Benachrichtigungseinstellungen aus, und akfivieren Sie die gewunschten Optionen, oder
I6schen Sie die nicht gewlnschten Opftionen.

Ihre Einstellungen werden automatisch gespeichert.

Verfolgen Sie lhre Falle aus dem Portal fur Behordendienstleistungen in
Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Verfolgen Sie Ihre Serviceanfrage-, Informationsanforderungs- oder Lizenz-/
Erlaubnisanforderungsfalle im Portal fur Behdrdendienstleistungen nach, indem Sie eine
Liste lhrer Falle anzeigen und diejenigen auswdhlen, zu denen Sie weitere Details anzeigen

m&chten. Hier kbnnen Sie auf die Anfrage eines Service Desk-Mitarbeiters antworten, eine
Antwort anzeigen oder sehen, ob zur Losung des Falls weitere Schritte erforderlich sind.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constfituent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Wenn Sie einen Fall auswdhlen, wird ein Formular mit den folgenden Abschnitten geoffnet:

e Ein Datensatz der Aktivitat fir den Fall, einschlieBlich hinzugefigter Anhdnge oder
Interaktionen zwischen der anfordernden Person und dem Sachbearbeiter fir den Fall der
Lizenz- und Erlaubnisanforderung.

¢ Aufgaben oder Aktionen, die vom Benutzer ausgefUhrt werden mussen, z. B. das
Akzeptieren oder Ablehnen eines Fallergebnisses.

¢ Falldetails, einschlieBlich Kontaktinformationen, Fallnummer sowie Phase und Status des
Falls.

* Alle angehdngten Dateien.

Prozedur

1. Navigieren Sie im Portalheader des Portals fUr Behdrdendienstleistungen zu lhre Fdlle.
In der folgenden Tabelle sind die sichtbaren Fallkategorien aufgefuhrt:

Kategorieliste lhrer Félle

Alle Falle Liste aller Falle.

Aktion erforderlich Falle im Status ,,Geldst", die auf eine
Antwort eines Beteiligten warten.

Meine Fdlle Falle, die noch nicht zur Losung Ubermittelt
wurden.

Ihre Anforderungen Falle, die zur Losung Ubermittelt wurden

und auf eine Antwort eines Service Desk-
Mitarbeiters warten.
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Kategorie Beschreibung

lhre Serviceanfragen Alle Serviceanfragefdlle, auf die
ein Benutzer Zugriff hat. Die Liste
»Serviceanfragen" enthdlt folgende Felder:

- Serviceanfragenummer
o Kurzbeschreibung

o Beteiligter, Geschdaft oder
Geschdaftskontakt

o Status
o Gemeldet am

Ihre Informationsanforderungen Alle Informationsanforderungsfdalle, auf
die ein Benutzer Zugriff hat. Die Liste
»Informationsanforderungen* enthdalt die
folgenden Felder:

o Nummer der Informationsanforderung
o Kurzbeschreibung

o Beteiligter, Geschdaft oder
Geschdaftskontakt

o Status
o Gemeldet am

lhre Lizenzen/Erlaubnisse Alle Lizenz- und Erlaubnisanforderungsfdlle,
auf die ein Benutzer Zugriff hat. Die Liste
Lizenz- und Erlaubnisanforderungen enthdait
die folgenden Felder:

°» Nummer des Antfrags auf Lizenz und
Erlaubnis

o Kurzbeschreibung

o Verbraucher, Geschdft oder
Geschaftskontakt

o Status

o Gemeldet am

2. Wdahlen Sie in der Liste der Fdlle die Fallnummer aus, zu der Sie weitere Informationen
anzeigen mdchten.

3. Wahlweise: Wenn Sie eine Nachricht fUr einen Service Desk-Mitarbeiter hinzufigen
mdochten, geben Sie die Nachricht ein, und wdhlen Sie Veroffentlichenaus.
Ihre Nachricht wird Teil der Fallkonversation. Alle Antworten des Service Desk-Mitarbeiters
werden auch in die Konversation einbezogen, und Sie k&nnen hier Antworten von anderen
Service Desk-Mitarbeitern anzeigen.

Ubermitteln Sie einen Antrag auf Sozialleistungen im Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich Serviceportal fur Behordendienstleistungen

Ubermitteln Sie einen Antrag fir ein oder mehrere Sozialleistungsprogramme, die von einer
Behdrde angeboten werden, indem Sie Serviceportal fur Behérdendienstleistungen in
Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereichverwenden.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Als Beteiligter kdnnen Sie die Playbooks Digitale Dienste fir den 6ffentlichen Bereich auf
Serviceportal-Experience in Serviceportal fur Behdrdendienstleistungen verwenden, um ein
oder mehrere Sozialleistungsprogramme zu beantragen, die von einer Behdrde angeboten
werden, die Sie bedient. Sie k&dnnen sich fir mehr als ein Programm bewerben, indem Sie
Informationen aus dem priméren Antrag verwenden, und sehen, ob Sie basierend auf

den von lhnen angegebenen Informationen fUr zusatzliche Programme berechtigt sind, je
nachdem, was die Behdrde anbietet. Sie kbnnen das Portal auch verwenden, um den Status
vorhandener Antrige anzuzeigen, die Zusammenfassungskarte mit den Leistungen Ihrer
Beteiligten anzuzeigen, Details hinzuzufugen, Dokumente hochzuladen oder Ihr Profil und lhre
Kontaktinformationen zu aktualisieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Prozedur

1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdérdendienstleistungen.

2. Navigieren zu Services > Sozialleistungen.

3. Wdahlen Sie das Sozialleistungsprogramm aus, fUr das Sie einen Antrag einreichen mochten.
4

. Bestatigen Sie auf der Aktivitatskarte Berechtigungsfragen beantworten die Berechtigung
des primdren Antragstellers anhand der Berechtigungsfragen, und wdhlen Sie
Berechtigung Uberprifenaus.

Auf der Leistungskarte wird die moégliche Berechtigung fUr alle von der Behoérde
angebotenen Sozialleistungen angezeigt. Ein Service Desk-Mitarbeiter wird die Details lhres
Falls Gberprufen, um eine endgultige Entscheidung zu freffen.

5. Wenn als berechtigt fUr die mit dem derzeit geodffneten Antrag verbundene Leistung
eingestuft wird, wahlen Sie Antrag startenaus.
Wenn der Anfragsteller nicht fUr die mit dem derzeit gedffneten Antrag verbundene
Leistung berechtigt ist, kann der Antrag nicht fortgesetzt werden. Auf der Leistungskarte
werden andere Sozialleistungsprogramme angezeigt, fur die der Antragsteller zusatzlich zu
oder anstelle der mit dem aktuell gedffneten Antrag verknUpften Leistung berechtigt sein
kann.

6. Wahlweise: Wenn Sie diesen Anfrag im Namen eines anderen Beteiligten oder fUr einen
Geschdaftskontakt einreichen, aktivieren Sie das Konftrollk&stchen Ich stelle den Antrag im
Namen von jemand anderem.

7. FUllen Sie im Formular die Felder mit den persénlichen und finanziellen Informationen des
primdren Antragstellers aus, einschlieBlich SSN, demografische Informationen, Standort und
Kontaktinformationen.

8. Wahlweise: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um anzugeben, dass der Antragsteller eine
Kontaktaufnahme per SMS vorzieht.

9. Wahlen Sie die ndchste Aktivitéat aus.

10. Wahlweise: FUgen Sie alle Personen hinzu, die neben dem primdren Antragsteller auch
Leistungen erhalten wirden.
Sie kdbnnen mehrere hinzufugen. Verwandte Personen kénnen Ehepartner, Kinder,
unterhaltsberechtigte Personen, Haushaltsmitglieder oder andere Personen sein, die neben
dem primdren Antragsteller Leistungen beziehen.

11. Wahlen Sie die ndchste Aktivitat aus.
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12.

13.

14.
15.

16.

17.
18.

19.
20.

21.
22.

23.
24.

25.

26.

27.

Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers eine Einkommensquelle hat,
wdhlen Sie Jaund fUllen im Formular die Felder aus.

Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers eine Einkommensquelle hat, wahlen Sie
Neinaus.

Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers Beitr&ge vor Steuern auf eines
seiner aktuellen Einkommen hat, wahlen Sie Ja, und geben Sie alle Beitrge vor Steuern
ein, die sich auf das Einkommen des Haushalts des Anfragstellers auswirken.

Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Beitrage vor Steuern hat, wéhlen Sie Nein.

Wadhlen Sie die ndchste Aktivitat aus.

Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers Ausgaben oder finanzielle
Verpflichtungen hat, wahlen Sie Jaaus.

Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Ausgaben oder finanzielle Verpflichtungen
hat, wéhlen Sie Nein

Wahlweise: FUllen Sie die Felder des Formulars fUr jedes Ausgabenelement aus.
Sie kdnnen mehrere hinzufugen. Wahlen Sie Element hinzufigen aus, um der Liste mehrere
Ausgaben hinzuzufigen.

Wadhlen Sie die ndchste Aktivitat aus.

Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers Uber Finanzkonten, Assets oder Ressourcen
verfugt, wéhlen Sie Jaund fullen im Formular die Felder aus.

Sie kbnnen mehrere hinzufugen. Wahlen Sie Element hinzufUgen aus, um der Liste mehrere
Ausgaben hinzuzufGgen. Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Gber Finanzkonten,
Assets oder Ressourcen verfugt, wahlen Sie Neinaus.

Wdahlen Sie die ndchste Aktivitét aus.

Laden Sie alle Begleitdokumente hoch, die die Identitdt des Anfragstellers und aller
zugehodrigen Parteien bestétigen oder zusdtzlichen Kontext fir deren Anforderung bieten.

Wdhlen Sie die ndchste Aktivitét aus.

Wahlen Sie im Formular die Optionen aus, die die Vorstrafen, Kommunikationseinstellungen
und Barrierefreiheitsanforderungen des Antragstellers am besten beschreiben.

Wadhlen Sie die ndchste Aktivitat aus.

Uberprifen Sie den Antrag in seiner Gesamtheit, und korrigieren Sie alle Fehler, bevor Sie
den Anfrag absenden. Wdahlen Sie dann Als abgeschlossen markierenaus.

Wahlen Sie das Bleistiftsymbol, um zu einer Aktivitdt zurGckzukehren, die korrigiert werden
muss.

Akfivieren Sie das Kontrollkdstchen, um zu bestatigen, dass Sie die Offenlegungen gelesen
haben und ihnen zustimmen, und geben Sie Ihre Signatur ein.

Wenn ein Administrator die E-Signatur konfiguriert hat, kénnen Sie eine Signatur zeichnen
oder eingeben.

Wdhlen Sie Absenden.

Ihre Anforderung wird jetzt an einen Sachbearbeiter fUr Sozialleistungen weitergeleitet,
der Ihren Antrag bearbeiten wird. Sie gelangen jetzt zur Fallseite, auf der Sie die Details
lhrer Anforderung Uberprufen oder aktualisieren kbnnen. Nachdem lhre Anforderung
erfUllt wurde, mUssen Sie zum Portal zurGckkehren, um Informationen zu Uberprifen, ein
Interviewdatum zu bestétigen oder zusatzliche Dokumente hochzuladen, die zur ErfUllung
lhrer Anforderung erforderlich sind. Uber die Registerkarte Benachrichtigungen kénnen Sie
auf ausstehende Genehmigungen und Aufgaben zugreifen.

Wahlweise: Wdahlen Sie Jetzt beanfragen aus, um Informationen aus dem aktuellen Antrag
zu verwenden und andere Sozialleistungsprogramme zu beantragen, fur die der primdre
Anfragsteller moglicherweise berechtigt ist.
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Sie kdnnen mehrere beantragen. Jede neue Anwendung wird in einer neuen
Browserregisterkarte gedffnet. Die Option zum Erstellen eines angehdngten Falls IGuft nach
einer angegebenen Zeit ab.

28. Wahlweise: Wdahlen Sie Uberspringen aus, um diese Aktivitét zu Uberspringen.
Der Fallstatus des Antrags auf zuséatzliche Leistung &ndert sich in ,Nicht Gbermittelt”. Es kann
kein neuer Fall mehr erstellt und an die primédre Anwendung angehdngt werden.

29. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, sobald die gewUnschten Anwendungen
Ubermittelt wurden.
Der Fall wird in die Phase Uberpriifung verschoben, in der ein Service Desk-Mitarbeiter die
Details Inrer Anforderung Uberpruft.

Erstellen einer Serviceanfrage fur Behorden mit Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich

Im Portal fUr Behérdendienstleistungen in Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereichkdnnen
Sie einen Fall zu einer Community-Frage oder einem Problem erstellen. Das Portal fir
Behdérdendienstleistungen unterstUtzt Ubermittiungen durch registrierte und anonyme
Benutzer.

Bevor Sie beginnen
Erforderliche Rolle: keine
Uber diese Aufgabe

Beteiligte kbnnen das Portal fur Behdrdendienstleistungen verwenden, um Services
anzufordern und Probleme in inrer Community zu melden. Sie kbnnen auch das
-Portal verwenden, um den Status vorhandener Serviceanfragen anzuzeigen und inre
Kontaktinformationen zu aktualisieren.

Beteiligte kdnnen ihre Nicht-Notfallanforderungen Uber die Selfservice-Experience des
Portals fur Behdrdendienstleistungen, Gber Virtual Agentoder mit Engagement Messenger
Ubermitteln. Weitere Informationen zur Verwendung von Virtual Agent mit Digitale Dienste
fUr den &ffentlichen Bereichfinden Sie unter Erhalten Sie mit Hilfe bei Anfragen fur den
offentlichen Service Virtual Agent.

Erstellt eine Serviceanfrage als registrierter Benutzer

Erstellen Sie eine Serviceanfrage als registrierter Benutzer in der Anwendung Digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Beteiligten, Business_Contact, Business_Partner

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Als Beteiligter kbnnen Sie das Portal fir Behdrdendienstleistungen verwenden, um
Services anzufordern und Probleme in der Community zu melden. Sie kénnen das Portal
auch verwenden, um den Status vorhandener Serviceanfragen anzuzeigen und deren
Kontaktinformationen zu aktualisieren.

Als Beteiligter kdnnen Sie Nicht-Notfallanforderungen Uber die Selfservice-Experience des
Portals fir Behdrdendienstleistungen, Gber Virtual Agentoder mit Engagement Messenger
Ubermitteln. Weitere Informationen zur Verwendung von Virtual Agent mit Digitale Dienste
fUr den 6ffentlichen Bereichfinden Sie unter Erhalten Sie mit Hilfe bei Anfragen fur den
offentlichen Service Virtual Agent.
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Prozedur
1. Navigieren Sie zum Portal fir Behdérdendienstleistungen.

2. Auswahlvorgang Services > Serviceanforderungen um die Liste der
Serviceanfragekategorien zu erweitern, die von Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereichangeboten werden, und wdahlen Sie die gewunschte Kategorie aus.

3. Wdahlen Sie das Serviceanfrageproblem aus, das Sie melden mdchten.
Weitere Informationen zu den im Portal fur Behérdendienstleistungen angebotenen
Services finden Sie unter Servicekatalogliste des Portals fUr Behérdendienstleistungen.

4. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Fallformular erstellen

Feld Beschreibung

Standorttyp Standorttyp der Serviceanfrage. Die Auswahliméglichkeiten
sind:

o Adresse
> Kreuzung
StraBe und Hausnummer Adresse fUr diesen Fall, wenn Adresse als Ortstyp ausgewdhlt ist.

Erste QuerstraBe/zweite  QuerstraBen fOr den Fall, wenn ,,Kreuzung* als Oristyp

QuerstraBe ausgewdanhlt ist.

Kurzbeschreibung Kurze Beschreibung der Frage, des Problems oder des
Problems.

Details Detaillierte Beschreibung der Frage, des Problems oder des
Problems.

Kontakfinformationen Kontaktinformationen fUr das Unternehmen oder die Person,
die diesen Fall gemeldet hat.

5. FOgen Sie Anhdnge hinzu.
6. Wdahlen Sie Absenden.

Ergebnisse

Der Fall wurde erstellt, ihm wurde eine Fallnummer zugewiesen, und er kann jetzt in der
Liste ,, Inre Fdlle " im Portal fUr Behérdendienstleistungen angezeigt werden. Informationen
dazu, wie Sie den Fall wahrend der verschiedenen Phasen nachverfolgen kénnen,

finden Sie unter Verfolgen Sie den Status einer &ffentlichen Serviceanfrage im Portal for
Behordendienstleistungen.

Erstellt eine Serviceanfrage als offentlicher Benutzer

Erstellen Sie eine Serviceanfrage als &éffentlicher Benutzer in der Anwendung Digitale Dienste
fUr den &ffentlichen Bereich. Sie kdnnen eine Serviceanfrage anonym Ubermitteln, ohne sich
bei der Anwendung anzumelden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

o Hinweis: Damit éffentliche Benutzer Serviceanforderungen Ubermitteln kénnen,
mussen bestimmte Einstellungen von einem Administrator konfiguriert werden. Weitere
Informationen dazu, wie ein Administrator diese Einstellungen konfigurieren kann, finden
Sie unter Nicht authentifizierte Benutzer kdnnen Katalogelemente im Serviceportal
Ubermitteln@ .

Organisationen passen ihre Zielseiten normalerweise an, und anonyme Benutzer sehen
moglicherweise andere Informationen als angemeldete Benutzer.

Prozedur
1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdrdendienstleistungen.
2. Wdhlen Sie im Header des Portals Servicesaus.

3. Erweitern Sie die Liste der von Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich angebotenen
Serviceanfragekategorien, indem Sie Serviceanfragenauswdhlen, und wdahlen Sie die
gewUlnschte Kategorie aus.

4. Wahlen Sie das Serviceanfrageproblem aus, das Sie melden mdchten.

5. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Fallformular erstellen

Feld Beschreibung

Standorttyp Standorttyp der Serviceanfrage. Die Auswahimoglichkeiten
sind:
o Adresse
o Kreuzung

StraBe und Hausnummer Die Adresse fUr diesen Fall, wenn Adresse als Ortstyp
ausgewanhlt ist.

Erste QuerstraBe/zweite Die QuerstraBen fUr den Fall, wenn ,,Kreuzung" als Ortstyp

QuerstraBe ausgewdnhlt ist.

Kurzbeschreibung Kurze Beschreibung der Frage, des Problems oder des
Problem:s.

Details Detaillierte Beschreibung der Frage, des Problems oder des
Problem:s.

Kontaktinformationen Option, diesen Fall als Unternehmen oder Einzelperson zu
melden

@ Hinweis: Sie konnen die Felder ,Kontakfinformationen* leer lassen oder Ihre E-
Mail-Adresse hinzufugen, um Updates zum Fallstatus zu erhalten. Das HinzufGgen von
Anhdngen wird als 6ffentlicher Anwender nicht unterstotzt.

6. Aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Sicherheitscode, schlieBen Sie die CAPTCHA-Validierung
ab, und wdahlen Sie Absendenaus.
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Sie kehren zum Serviceanfragekatalog zurick, wo Sie eine weitere Serviceanfrage
Ubermitteln oder sich fUr ein Konto registrieren kbnnen.

(] Hinweis: Wenn Sie keine Kontaktinformationen angegeben haben, kénnen
Sie den Status dieser Anforderung nicht nachverfolgen oder die Details des Falls
anzeigen, nachdem Sie Absendenausgewdhlt haben. Wenn Sie den Status dieser
Anforderung nach dem Senden Uberprifen méchten, mussen Sie sich fUr ein Konto
registrieren. Anweisungen dazu finden Sie unter Registrieren Sie sich fUr das Portal for
Behordendienstleistungen.

Erstellen Sie eine Informationsanforderung mit Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich

Erstellen Sie einen Fall, in dem Sie 6ffentliche Datensdtze von offentlichen Bundes- oder
Landesbehdrden im Portal fur Behdrdendienstleistungen in Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereichanfordern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Beteiligten, Business_Contact, Business_Partner

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Als Beteiligter kdnnen Sie das Portal fir Behérdendienstleistungen verwenden, um Kopien

von &ffentlichen Aufzeichnungen anzufordern und zu erhalten, die von Behdrden gefuhrt
werden. Sie kbnnen beispielsweise Zugriff auf 6ffentliche Datensétze von Bundesstaaten oder
Regionen wie Inspektionsberichte, Finanzberichte, Unternehmens- und Eigentumsdatensdatze,
Adoptionsdatensdtze sowie Geburts-, Sterbe- oder Heiratsurkunden anfordern. Sie k&nnen
das Portal auch verwenden, um den Status vorhandener Informationsanforderungen
anzuzeigen, Details hinzuzufUgen, Dokumente hochzuladen oder Ihre Kontaktinformationen
zu aktualisieren.

Benutzer kbnnen eine Anforderung fUr jeden &ffentlichen Datensatz einreichen, solange er
nicht unter eine von neun Ausnahmen faillt:

1. Ausnahme 1: Klassifizierte Informationen zur nationalen Verteidigung und zu
AuBenbeziehungen.

2. Befreiung 2: Interne Personalregeln und -praktiken der Behdrde.

3. Befreiung 3: Informationen, deren Offenlegung durch ein anderes Bundesgesetz untersagt
ist.

4. Befreiung 4: Betriebsgeheimnisse und Geschdafts- oder Finanzinformationen, die von einer
privilegierten oder vertraulichen Person erhalten wurden.

5. Befreiung 5: Inter- oder behdrdeninterne Memoranden oder Schreiben, die durch
gesetzliche Privilegien geschitzt sind.

6. Befreiung é: Personal-, medizinische, finanzielle und dhnliche Dateien, deren Offenlegung
einen eindeutig ungerechtfertigten Eingriff in die Privatsphdre darstellen wirde.

7. Befreiung Siebent: Bestimmte Arten von Informationen, die zu Strafverfolgungszwecken
zusammengestellt werden.

8. Befreiung 8: Aufzeichnungen, die in oder im Zusammenhang mit Prifungs-, Betriebs- oder
Zustandsberichten enthalten sind, die von, im Namen von oder zur Verwendung durch eine
Behorde erstellt wurden, die fur die Regulierung oder Beaufsichtigung von Finanzinstituten
verantwortlich ist.

9. Ausnahme 9: Geologische und geophysische Informationen und Daten, einschlieBlich
Karten, zu Quellen.
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Prozedur
1. Navigieren Sie zum Portal fir Behdérdendienstleistungen.
2. Navigieren zu Services > Informationsanforderungen.

3. Wahlen Sie die gewunschte Art der Informationsanforderung aus.
Sie kédnnen zwischen einer FOIA-Anforderung (Féderativ) oder einer Anforderung fur
offentliche Datensatze (Bundesstaat) wdahlen.

4. Geben Sie |lhre Kontaktinformationen ein.
Wenn Sie Informationen fUr eine andere Person anfordern, aktivieren Sie das
Kontrollkdstchen Anforderung im Namen einer anderen Person.

5. FUllen Sie die Anforderungsdetails aus.
6. FUllen Sie die GebUhrendetails aus.

7. Fordern Sie eine GebuUhrenbefreiung an, indem Sie das Kontrollkéstchen
Gebuhrenbefreiung aktivieren.
Sie kénnen sich fur eine GebUhrenbefreiung qualifizieren, wenn Sie den Antrag im Namen
einer Non-Profi-Organisation oder einer Bildungseinrichtung stellen.

8. Wahlweise: Wenn Sie eine beschleunigte Verarbeitung anfordern mussen, aktivieren Sie
das Kontrollkdstchen Verarbeitung beschleunigen.

9. Wahlweise: FUgen Sie Anhdange hinzu, z. B. Dokumente, die zur Uberprifung lhrer Identitét
erforderlich sind.
Erforderliche Anh&nge variieren je nach Anforderung.

10. Wahlen Sie Absenden.
Sie gelangen jetfzt zur Fallseite, auf der Sie die Details Inrer Anforderung Uberprifen oder
aktualisieren kdnnen. Auf dieser Seite kdnnen Sie die Ausnahmenpruifliste anzeigen. Dies
ist eine Liste der Informationskategorien, die aus regulatorischen Grinden nicht verfugbar
sind. Nachdem Ihre Anforderung erfUllt wurde, mUssen Sie zum Portal zurGckkehren,
um die GebUhrenschétzung fUr die ErfUllung Ihrer Anforderung anzunehmen oder
abzulehnen. Auf ausstehende GebUhrengenehmigungen kdnnen Sie auf der Registerkarte
Benachrichtigungen zugreifen.

Erstellen Sie eine Lizenzanforderung in Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich Serviceportal fir Behordendienstleistungen

Erstellen Sie einen Fall, in dem Sie mit Serviceportal fUr Behdrdendienstleistungen in Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereicheine Lizenz oder Erlaubnis von einer Regierungsbehdrde
anfordern. Im -Portal kbnnen Sie sehen, wie sich Preise und GebUhren basierend auf lhrer
Auswahl dndern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Als Beteiligter kbnnen Sie mit dem Serviceportal fir Behdrdendienstleistungen eine Erlaubnis
oder Lizenz anfordern. Sie kdnnen das Portal auch verwenden, um den Status vorhandener
Lizenz- und Genehmigungsanforderungen anzuzeigen, Details hinzuzufigen, Dokumente
hochzuladen oder Ihr Profil und Ihre Kontaktinformationen zu aktualisieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine
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Prozedur

1

o A W DN

10.

11.

12.

13.

14.

15
16

. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdrdendienstleistungen.

. Navigieren zu Services > Lizenz und Erlaubnisse.

. Wahlen Sie Lizenz/Erlaubnis anfordern aus.

. Bestatigen Sie die Berechtigung, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

. FUllen Sie im Formular Ihre Kontaktinformationen und die Anforderungsinformationen aus.
Wenn der Name, der in der Erlaubnis angezeigt werden soll, von dem der anfordernden
Person abweicht, geben Sie diesen Namen hier ein.

. Wahlweise: Wenn Sie diesen Anfrag im Namen eines anderen Beteiligten oder fir einen
Geschdaftskontakt einreichen, aktivieren Sie das Konfrollk&stchen Ich stelle den Antrag im
Namen von jemand anderem.

. Wahlweise: Wahlen Sie in der Dropdownlistelndividueller Typ entweder Beteiligter oder
Geschaftaus.

. Wahiweise: Geben Sie den Namen des Beteiligten oder Unternehmens ein, in dessen
Namen Sie den Anfrag einreichen.

. Wahlweise: FUgen Sie zusatzliche zugehdrige Parteien hinzu.
Zugehdrige Parteien kdnnen Geschdaftspartner, Manager oder Geschaftskontakte sein, die
Zugriff auf diese Lizenz/Erlaubnis bendtigen. Es mUssen Kontakte sein, die bereits registriert
und lhrem Unternehmen zugeordnet sind.

Wahlweise: Laden Sie alle Dokumente hoch, die die Identitdt der anfordernden Person
und der zugehdrigen Partei Gberprufen oder zusatzlichen Kontext fUr lhre Anforderung
bieten.

Die erforderliche Dokumentation variiert je nach Anforderung.

Wahlweise: Wdahlen Sie beliebige Add-ons aus, z. B. Erlaubnisvermerke.

Sie kdnnen mehrere hinzufUgen. Der Preis fUr eine Lizenz oder Erlaubnis variiert je nach
Auswahl oder Kombination von Auswahiméglichkeiten. Wenn Sie von der GebUhr befreit
sind, akfivieren Sie das Kontrollkdstchen Gebuhrenbefreiung beantragen, um eine
Befreiung zu beantragen.

Uberprifen Sie die mit lhrer Auswahl verbundenen GebUhren.
Die GesamtgebUhr dndert sich dynamisch basierend auf den ausgewdhlten Opfionen.

Aktivieren Sie das Kontrollkkdstchen, um die gewerbliche eidesstattliche ErkiGrung und die
DDR-eidesstattliche ErklGrung zu bestatigen.

Geben Sie Ihre Signatur ein.
Wenn ein Administrator die E-Signatur konfiguriert hat, kbnnen Sie eine Signatur zeichnen
oder eingeben.

. FGgen Sie Anhange hinzu.
. Wdahlen Sie Absenden.

Ergebnisse

Ihre Anforderung wird jetzt an einen Lizenz- und Erlaubnis-Mitarbeiter weitergeleitet, der

Ihre Anforderung bearbeitet. Sie gelangen jetzt zur Fallseite, auf der Sie die Details Ihrer
Anforderung Uberprufen oder aktualisieren kdnnen. Nachdem lhre Anforderung erfullt
wurde, mussen Sie zum Portal zurGckkehren, um die GebUhrenschéatzung fUr die ErfUllung
Ihrer Anforderung zu akzeptieren oder abzulehnen und alle Ausweisdokumente oder
Begleitdokumente hochzuladen, die fir die ErfUllung lhrer Anforderung erforderlich sind. Uber
die Registerkarte Benachrichtigungen kénnen Sie auf ausstehende Genehmigungen und
Aufgaben zugreifen.
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Zugehdrige Beteiligte und Geschdaftskontakte, die dem Lizenz-/Erlaubnisantrag hinzugefigt
wurden, kénnen die Falldetails jetzt im Serviceportal fir Behdrdendienstleistungenanzeigen.

Verfolgen Sie den Status einer offentlichen Serviceanfrage im Portal fur
Behordendienstleistungen

Uberwachen Sie den Status eines Falls, den Sie Uber das Portal fUr Behdrdendienstleistungen
in Digitale Dienste fUr den &ffentlichen BereichUbermittelt haben. Auf der Fallseite kdnnen
Sie sehen, wann der Fall erstellt wurde, wann er zuletzt aktualisiert wurde, und ob er auf eine
Antwort von lhnen oder einem Service Desk-Mitarbeiter wartet.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Beteiligten, Business_Contact, Business_Partner

Prozedur
1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdrdendienstleistungen.

2. Wahlen Sie im Header des Portals fUr Behdrdendienstleistungen lhre Falleaus.
In der folgenden Tabelle sind die sichtbaren Fallkategorien aufgelistet:

Kategorieliste lhrer Fdlle

Kategorie Beschreibung
Alle Falle Liste aller Falle.
Aktion erforderlich Falle im Status ,,Geldst”, die auf eine

Antwort eines Beteiligten warten.

Meine Fdlle Falle, die noch nicht zur Lésung Ubermittelt
wurden.
Ihre Anforderungen Falle, die zur Losung Ubermittelt wurden

und auf eine Antwort eines Service Desk-
Mitarbeiters warten.

Ihre Serviceanfragen Alle Serviceanfragefdlle, auf die
ein Benutzer Zugriff hat. Die Liste
»Serviceanfragen" enthdlt folgende Felder:

» Serviceanfragenummer
> Kurzbeschreibung

> Beteiligter

o Geschaft

> Geschdaftskontakt

o Status

o Gemeldet am

3. Wahlen Sie unter lhre Fdlledie gewUnschte Fallnummer aus.
Die folgende Tabelle beschreibt die Felder, die angezeigt werden:
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Behordendienstleistungsportal - Fallfelder

Felder Beschreibung

Zeitachse Visuelle Anzeige, die anzeigt, wann der
Fall erstellt und wann er zuletzt aktualisiert
wurde.

Status Aktueller Status des Falls fUr die

angegebene Phase. Eine detaillierte
Erkl&rung der einzelnen Fallstatus finden Sie
unter Behorden-Serviceportal — Fallstatus.

Beteiligter, Geschaft oder Geschdaftskontakt Kontaktinformationen fUr die berichtende

Partei.
Service Typ des angeforderten Services.
Stufe Phase, die ein Fall durchlduft. Eine

detaillierte Erkl&rung der einzelnen
Fallphasen finden Sie unter Servicefalltypfor
Behdrden.

Standorttyp Option, die angibt, ob der Standort des
Problems eine Adresse oder Kreuzung ist.

Adresse oder QuerstraBen Adresse oder QuerstraBen, in denen sich
das Problem befindet.

Zugehorige Registerkarten Zusatzliche Fallinformationen, Aktivitaten
oder Kommentare. Die Registerkarten
»Zugehorig" zeigen die folgenden Felder:

o Akfivitat
o> Anhdnge
> Zugehorige Aufgaben

Sie kédnnen hier Anhdnge oder
Kommentare hinzufigen.

Verwalten Sie lhre Behordendienstleistungsfalle im Portal fur
Behordendienstleistungen

Erstellen, Akzeptieren, Zuweisen, Eskalieren, Deeskalieren, Abbrechen eines Falls und noch
weitere Aktionen fUr verschiedene Behdrdendienstleistungen — alles Gber das Portal for
Behdrdendienstleistungen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constfituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur
1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdrdendienstleistungen.

2. FUhren Sie eine der folgenden Aktfionen aus, die sich auf lhren Fall beziehen:
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Fallaktionen fir Serviceanfragen

Aktion Beschreibung

Fall erstellen

Akzeptieren

Mir zuweisen

E-Mail erstellen

Fall eskalieren

Fall deeskalieren

WissenslUcke melden
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Erstellt einen Fall und ordnet den neuen Fall
dem urspringlichen Fall zu. Der neue Fall
wird in der zugehdérigen Liste Zugehorige
Falle angezeigt.

Mit dieser Aktion wird das Popup-Fenster
HFalltyp auswdhlen" angezeigt, in dem Sie
den Typ des zu erstellenden Falls auswdéhlen
kénnen.

Akzeptiert einen zugewiesenen Fall. Diese
Aktion wird vom angemeldeten Benutzer
ausgefuhrt.

Weist den Fall dem angemeldeten Benutzer
Zu.

Diese Aktion ist verfugbar, wenn der Fall
nicht zugewiesen ist und der angemeldete
Benutzer Uber die richtige Rolle verfigt.

Offnet ein E-Mail-Fenster in einer neuen
Unterregisterkarte auf der Registerkarte ,,
Fall “.

> Das Feld An zeigt die E-Mail-Adresse des
Kunden an.

> Das Feld Betreff zeigt die Fallnummer und
das Problem an.

Diese Aktion ist im MenU Weitere Ul-
Aktionen verfUgbar.

Eskaliert den Fall, wodurch der

Fall hervorgehoben wird und die
Aufmerksamkeit auf einen Kunden oder ein
Problem erhoht wird

Diese Aktion ist verfGgbar, wenn der
angemeldete Benutzer Gber die richtige
Rolle verfugt.

Deeskaliert einen Fall.

Diese Aktion ist verfUgbar, wenn ein Fall
eskaliert wurde und der angemeldete
Benutzer Uber die entsprechende Rolle
verfugt.

Offnet eine Wissensfeedback-Aufgabe auf
einer neuen Unterregisterkarte fUr den Fall.
Nach dem Speichern wird die Aufgabe

in der zugehorigen Liste ,,WissenslGcken"
angezeigt.
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Aktion Beschreibung

Diese Aktion ist im MenU Weitere Ul-
Aktionen verfugbar.

Lésung vorschlagen Ermoglicht dem Service Desk-Mitarbeiter,
eine Losung fur einen Fall vorzuschlagen.

Erfassungszeit Zeichnet die fUr den Fall oder Fallaufgaben
gearbeitete Zeit auf. Wenn Sie ,,
Zeiterfassung " wdhlen, wird ein Formular
wArbeitszeit" gedffnet, in dem die Felder
»~Aufgabe® und , Benutzer “ bereits
ausgefullt sind.

Diese Aktion ist im MenU Weitere Ul-
Aktionen verfugbar.

Arbeitsauftrag erstellen Erstellt einen Arbeitsauftrag fur den Fall.

Nachdem ein Arbeitsauftrag erstellt
wurde, wird er in der zugehorigen
Liste ,,Arbeitsaufirdge” angezeigt.
Die Fallnummer referenziert auch den
Arbeitsauftrag.

Diese Aktion ist im MenU Weitere Ul-
Aktionen verfugbar.

Fall schlieBen SchlieBt einen Fall.

Diese Aktion ist verfGgbar, nachdem ein
Loésungscode und alle Informationen im
Zusammenhang mit dem Abschluss im Feld
L&sungshinweise angegelben wurden.

Fall 6ffnen Andert den Status eines Falls von ,,Auf Info
warten' in ,,Offen".

Anfrag Ubermitteln Speichert die Anwendung und dndert den
Status des Falls von Entwurf in Neu.

Diese Aktion ist verfGgbar, wenn der Status
eines Falls Entwurf ist.

Info anfordern Fordert Informationen zu einem Fall oder
einer Fallaufgabe von einem Beteiligten,
einem Unternehmen oder einer Behorde
an.

Diese Aktion ist verfGgbar, wenn der
Status eines Falls nicht ,,Entwurf", ,,Geldst",
»Geschlossen' oder ,,Abgebrochen* ist.

Arbeit starten Beginnt die Arbeit an einem offenen Fall.

Diese Aktion ist fUr den Service Desk-
Mitarbeiter verfUgbar, der der Aufgabe
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Aktion Beschreibung

zugewiesen ist, wenn der Fall den Status
Offen aufweist.

Abbrechen Aktualisiert den Status des Falls in
»Abgebrochen”.

Diese Aktion ist verfGgbar, wenn der Status
eines Falls nicht Geldst, Geschlossen oder
Abgebrochen lautet.

Diese Aktionen werden von den Falltypen geerbft, die durch Erweitern des Servicefalltyps
erstellt werden.

Die Aktfionen in der folgenden Tabelle sind mit den Fdllen verfGgbar, in denen die
entsprechenden Plugins akfiviert sind.

Aktionen, die mit entsprechenden Fall-Plugins verfigbar sind

Plugin Aktion

rviceman ment .
Servicemanageme o Incident erstellen

> Standard-Change erstellen

o Problem erstellen

Management schwerwiegender Falle Zeigt alle schwerwiegenden Fallaktionen
an.

Sperzielle Bearbeitungsnotizen Zeigt spezielle Bearbeitungsnotizen fir den
Fall an.

Fallaktionsstatus Gibt den aktuellen Aktionsstatus an.

Lizenz- oder Erlaubnisantrage im Namen anderer erstellen und Ubermitteln

In Serviceportal fur Behérdendienstleistungenkdnnen Beteiligte Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen im Namen von jemand anderem erstellen und der
Beobachtungsliste mehrere Parteien (Beteiligte, Geschdftskontakte) hinzufugen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Prozedur

1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdérdendienstleistungen.
. Navigieren zu Services > Lizenz und Erlaubnisse.

. Wahlen Sie Lizenz/Erlaubnis anfordern aus.

. Bestatigen Sie die Berechtigung, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

o A W DN

. FUllen Sie im Formular Ihre Kontaktinformationen und die Anforderungsinformationen aus.
Wenn der Name, der in der Erlaubnis angezeigt werden soll, von dem der anfordernden
Person abweicht, geben Sie diesen Namen hier ein.

6. Aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Ich frage im Namen von jemand anderem an.
7. Wahlen Sie in der Dropdownlistelndividueller Typ entweder Beteiligter oder Geschdaftaus.
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8. Geben Sie den Namen des Beteiligten oder Unternehmens ein, in dessen Namen Sie den
Anfrag einreichen.

9. Wahlweise: FUgen Sie zusaizliche zugehdrige Parteien hinzu.
Zugehdrige Parteien kdnnen Geschdaftspartner, Manager oder Geschaftskontakte sein, die
Zugriff auf diese Lizenz/Erlaubnis bendtigen. Es mUssen Kontakte sein, die bereits registriert
und Ihrem Unternehmen zugeordnet sind.

10. Wahlweise: Laden Sie alle Dokumente hoch, die die Identitdt der anfordernden Person
und der zugehdérigen Partei Gberprufen oder zusatzlichen Kontext fUr lhre Anforderung
bieten.

Die erforderliche Dokumentation variiert je nach Anforderung.

11. Wahlweise: Wdahlen Sie beliebige Add-ons aus, z. B. Erlaubnisvermerke.
Sie kdnnen mehrere hinzufUgen. Der Preis fUr eine Lizenz oder Erlaubnis variiert je nach
Auswahl oder Kombination von Auswahimoglichkeiten.

12. Uberprifen Sie die mit Ihrer Auswahl verbundenen GebUhren.
Die GesamtgebuUhr dndert sich dynamisch basierend auf den ausgewdhlten
Optionen. Wenn Sie von der GebUhr befreit sind, aktivieren Sie das Kontrollk&stchen
Gebihrenbefreiung beantragen , um eine Befreiung zu beantragen.

13. Aktivieren Sie das Konfrollk&stchen, um die gewerbliche eidesstattliche Erkldrung und die
DDR-eidesstattliche ErklGrung zu bestatigen.

14. Geben Sie Ihre Signatur ein.
Wenn ein Administrator die E-Signatur konfiguriert hat, kbnnen Sie eine Signatur zeichnen
oder eingeben.

15. FUgen Sie Anhdnge hinzu.
16. Wahlen Sie Absenden.

Ergebnisse

Ihre Anforderung wird jetzt an einen Lizenz- und Erlaubnis-Mitarbeiter weitergeleitet, der

Ihre Anforderung bearbeitet. Sie gelangen jetzt zur Fallseite, auf der Sie die Details Ihrer
Anforderung Uberprufen oder aktualisieren kdnnen. Nachdem lhre Anforderung erfullt
wurde, muUssen Sie zum Portal zurUckkehren, um die GebUhrensch&tzung fur die Erflllung
Ihrer Anforderung zu akzeptieren oder abzulehnen und alle Ausweisdokumente oder
Begleitdokumente hochzuladen, die fir die ErfUllung lhrer Anforderung erforderlich sind. Uber
die Registerkarte Benachrichtigungen kénnen Sie auf ausstehende Genehmigungen und
Aufgaben zugreifen.

Der Beteiligte, fur den Sie als Proxy fungiert haben, sowie alle zugehdrigen Beteiligten und
Geschdaftskontakte, die dem Lizenz-/Erlaubnisantrag hinzugefigt wurden, kbnnen jetzt die
Falldetails im Serviceportal fir Behdrdendienstleistungenanzeigen.

E-Mail-Benachrichtigungen fir den Falltyp ,,Serviceanfrage®”.

E-Mail-Benachrichtigungen werden automatisch vom Portal fUr Behérdendienstleistungen
und von Playbook fUr Serviceanfragen in Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereichausgeldst. Benachrichtigungen k&dnnen aus einer Aktion eines Service Desk-
Mitarbeiters, einer von einem Service Desk-Mitarbeiter, einem Beteiligten oder einem
Geschaftskontakt bendtigten Antwort oder aus der Aktualisierung eines Fallstatus resultieren.

E-Mail-Benachrichtigungen in Playbook fir Serviceanfragen werden automatisch an die
Beobachtungsliste der Beteiligten, des Unternehmens, der Behdrde oder des Beitragenden
gesendet, wenn ein Service Desk-Mitarbeiter eine der folgenden FallakfivitGten ausfUhrt:

« Offnet einen Fall fir einen Beteiligten

* Kommentare zum Fall eines Beteiligten
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* Verschiebt den Fall in eine andere Phase
 Bietet eine L&sung fUr den Fall eines Beteiligten
» SchlieBt den Fall eines Beteiligten

* Bricht den Fall eines Beteiligten ab

* Fordert weitere Informationen zum ungeldsten Fall an

E-Mail-Benachrichtigungen werden in folgenden Fallen automatisch an den zugewiesenen
Service Desk-Mitarbeiter gesendet:

e Dem Service Desk-Mitarbeiter wird ein Fall zugewiesen.

* Ein Fall erfordert Aufmerksamkeit oder erfordert die Antwort eines Service Desk-Mitarbeiters.
* Arbeitsnotizen oder Kommentare zum Fall werden aktualisiert.

* Eine Fallaufgabe wird zugewiesen.

* FUr den Fall gibt es eine neue Aktivitat.

* Die vorgeschlagene Losung wird abgelehnt.

¢ Es liegt eine Warnung oder ein VerstoBB gegen die Servicelevel-Vereinbarung vor.

Geschdftskontakte, Beitragende, andere Service Desk-Mitarbeiter und andere Beteiligte,

die der Fallboeobachtungsliste hinzugefigt werden, sollten alle E-Mail-Benachrichtigungen
erhalten, die auch von dem Beteiligten empfangen werden, der die Anforderung Ubermittelt
hat.

FUr Service Desk-Mitarbeiter kdnnen E-Mail-Benachrichtigungen im Portal fur
Behdrdendienstleistungen oder Playbook fir Serviceanfragen auch durch bestimmte SLAs
ausgeldst werden. Weitere Informationen zu SLAs fUr Agents finden Sie unter Servicelevel-
Vereinbarungen fur Behdrdendienstleistungsfalle.

Servicelevel-Vereinbarungen fur Behordendienstleistungsfalle

Eine Servicelevel-Vereinbarung (Service Level Agreement, SLA) ist ein Datensatz, mit dem
Sie eine bestimmte Zeit garantieren, bis zu der ein Service oder Informationen bereitgestellt
oder ein Service Desk-Mitarbeiter eine Aufgabe abschlieBen muss. Die Anwendung
Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich verwendet SLAs fur Anforderungsfdélle fir
Behordendienstleistungen.

Sie kbnnen ein SLA an eine Serviceanfrage im Portal fUr Behdrdendienstleistungen oder

an eine Serviceanfrage in Playbook fur Serviceanfragenanhéngen. Sie kdnnen ein SLA so
konfigurieren, dass es abhdngig von Atftributen eines Behérdendienstleistungsfalls, die Sie
oder eine andere Person dem SLA zugewiesen haben, gestartet, angehalten oder beendet
wird.

Ein SLA wird abhd&ngig von den in der SLA-Definition eingerichteten Bedingungen
automatisch einem Fall zugeordnet, wenn der Fall erstellt oder aktualisiert wird. Der
spezifische Datensatz, der an einen Fall angehdngt wird, ist der Aufgaben-SLA-Datensatz, in
dem die SLAs fur diesen bestimmten Fall nachverfolgt werden. In der Aufgaben-SLA-Tabelle
[task_sla] werden die Aufgaben-SLA-Datensdtze gespeichert. Weitere Informationen zu SLA-
Definitionen finden Sie unter Servicelevel-Vereinbarungsdefinition@ .

Ein SLA sendet Benachrichtigungen bei bestimmten Ereignissen, die im Workflow definiert
sind. Informationen zum Definieren von SLA-Workflow-Ereignissen finden Sie unter SLA-
Definitionen erstellen@ .
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StandardmdBig werden SLA-Benachrichtigungen bei folgenden Anléssen ausgeldst und an
den zugewiesenen Service Desk-Mitarbeiter gesendet:

* Ein Serviceanfragefall befindet sich seit mehr als zwei Tagen in der Aufnahmephase.

« Ein Serviceanfragefall befindet sich seit mehr als acht Tagen in der Phase ,,Uberprifung®.
* Ein Serviceanfragefall befindet sich IGnger als acht Tage in der Phase ,,Verarbeitung”.

¢ Ein Serviceanfragefall befindet sich IGnger als zwei Tage in der Phase ,,Entscheidung".

* Der Kommentar oder die Frage eines Beteiligten wurde zwei Tage lang nicht beantwortet.
¢ Ein SLA liegt bei 50 Prozent der in der SLA-Definition angegebenen Dauer.

e Ein SLA liegt bei 75 Prozent der in der SLA-Definition angegebenen Dauer. An den Service
Desk-Mitarbeiter und den Service Desk-Mitarbeiter wird eine Benachrichtigung gesendet.

¢ Eine SLA-Verletzung liegt vor. An den Service Desk-Mitarbeiter und den Service Desk-
Mitarbeiter wird eine Benachrichtigung gesendet.

Der Timer eines SLA wird angehalten, wenn der Fall auf Informationen des Beteiligten wartet,
der einen Kommentar oder eine Frage eingereicht hat. Der Timer wird abgebrochen, wenn
sich der Status des Falls in Geschlossen oder Abgebrochendndert.

Weitere Informationen zu SLAs finden Sie unter Service Level-Management-Konzepte @ .

Erhalten Sie mit Hilfe bei Anfragen fir den offentlichen Service Virtual Agent

Anwender des offentlichen Sektors kbnnen mithilfe einer vorgefertigten Chatbot-
Konversation Virtual Agent Hilfe beim AusfUllen oder Aktualisieren inrer Anforderungen
fUr verschiedene 6ffentliche Services erhalten. Benutzer kdnnen diese Virtual Agent
-Konversation Uber das Portal fur Behérdendienstleistungen oder Gber Engagement
MessengerausfUhren. Virtual Agent wird derzeit von Playbook fUr Serviceanfragen und
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungenunterstitzt.

@ Hinweis: Erfordert das Plugin ,,Glide Virtual Agent* (com.glide.cs.chatbot).

Erhalten Sie mit Hilfe bei Serviceanfragen Virtual Agent

Endanwender des &ffentlichen Sektors kdnnen mithilfe einer vorgefertigten Chatbot-
Konversation Virtual Agent UnterstUtzung beim AbschlieBen oder Aktualisieren von
Serviceanfragen erhalten, die nicht fur Notfdlle sind. Endanwender kdnnen diese Virtual
Agent -Konversation Uber das Portal fUr Behérdendienstleistungen oder Uber Engagement
MessengerausfUhren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Beteiligten, Business_Contact, Business_Partner

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Mit den Informationen (Anwendereingaben und Bot-Antworten), die wdhrend der Virtual
Agent -Konversation ,,Serviceanfrage erstellen” ausgetauscht werden, kann der Chatbot
Anwender bei Serviceanfragen unterstUtzen, die keine Notfdlle sind.

Prozedur

1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behoérdendienstleistungen oder zum Modul Engagement
Messenger, falls implementiert.

2. Klicken Sie auf Chat.

3. Wdhlen Sie Alles anzeigen aus.
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4. Erstellen oder aktualisieren Sie eine Serviceanfrage, die kein Notfall ist, indem Sie
Serviceanfrage erstellenwdahlen.

Virtual Agent fragt den Benutzer, ob es sich um eine neue Anforderung oder die
Aktudalisierung einer vorhandenen Anforderung handelt.

> Bei neuen Anforderungen zeigt der Bot Kategorien von Nicht-Noftfallservices an, aus
denen der Benutzer auswdhlen kann.

= Wenn der Benutzer einen Service bendtigt, der nicht angeboten wird, kann er eine
kurze Beschreibung des Problems eingeben und die Arbeit mit dem Boft fortsetzen, um
eine Serviceanfrage zu erstellen.

= Wenn fUr das Problem die Angabe eines Orts erforderlich ist, fordert der Bot den
Benutzer auf, die Adresse oder Kreuzung des Problems einzugeben.

o FUr vorhandene Anforderungen zeigt der Bot die Liste der Falle fir vom Anwender
Ubermittelte Serviceanfragen an und fordert den Anwender dann auf, den Fall zu
aktualisieren, indem er ein Bild oder einen Kommentar zum Fall hinzufogt.

Der Bot erstellt oder aktualisiert den Fall fUr die Serviceanfrage. Der Anwender kann mit

dem Bot an einem anderen Problem arbeiten oder angeben, dass keine weitere Hilfe

erforderlich ist, wodurch die Konversation Virtual Agent beendet wird.

Erhalten Sie mit Hilfe bei Lizenz- und Erlaubnisanforderungen Virtual Agent

Anwender des offentlichen Sektors kbnnen mithilfe einer vorgefertigten Chatbot-
Konversation Virtual Agent Hilfe beim AusfUllen oder Aktualisieren ihrer Anforderungen for
Lizenz- und Erlaubnisservices erhalten. Benutzer kdnnen diese Virtual Agent -Konversation
Uber das Portal fUr Behérdendienstleistungen oder Uber Engagement MessengerausfUhren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Beteiligten, Business_Contact, Business_Partner

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird

Mit den Informationen (Anwendereingaben und Bot-Antworten), die wGhrend der Virtual
Agent -Konversation ,,Serviceanfrage erstellen ausgetauscht werden, kann der Chatbot
Anwender bei Serviceanfragen unterstUtzen, die keine Noftfdlle sind.

Prozedur

1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdérdendienstleistungen oder zum Modul Engagement
Messenger, falls implementiert.

2. Klicken Sie auf Chat.

3. Wahlen Sie Alles anzeigen aus.

4. Erstellen oder aktualisieren Sie eine Lizenz- oder Erlaubnisanforderung, indem Sie Lizenz-/
Erlaubnisantrag startenauswdahlen.
Virtual Agent fragt den Benutzer, ob es sich um eine neue Anforderung oder die
Aktualisierung einer vorhandenen Anforderung handelt.

> Bei neuen Anforderungen zeigt der Bot Kategorien von Lizenz- und Erlaubnisservices an,
aus denen der Benutzer auswdhlen kann.

= Wenn der Benutzer einen Service bendtigt, der nicht angeboten wird, kann er eine
Kurzbeschreibung des Problems eingeben und die Arbeit mit dem Bot fortsetzen, um
eine Anforderung zu erstellen.

= Wenn das Problem die Angabe eines Standorts erfordert, fordert der Bot den Benutzer
auf, die Adresse einzugeben.
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> Bei vorhandenen Anforderungen zeigt der Bot die Liste der vom Anwender Ubermittelten
Lizenz- und Erlaubnisanforderungen an und fordert den Anwender dann mit einem
Bild, einem Kommentar, einer Datei oder zusatzlichen Informationen auf, den Fall zu
aktualisieren.
Der Bot erstellt oder aktualisiert den Fall fUr die Lizenz- und Erlaubnisanforderung. Der
Anwender kann mit dem Bot an einem anderen Problem arbeiten oder angeben, dass
keine weitere Hilfe erforderlich ist, wodurch die Konversation Virtual Agent beendet wird.

Verwenden des Standortserviceportals des Unternehmens
(Behorde) in Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Sie kbnnen das Business (Behdrde) Location Service Portal (BLSP), das mit der Asnwendung
Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich verfUgbar ist, als zentrale Anlaufstelle fur die
Verwaltung interner und externer Behérdenstandorte verwenden.

Als Benutzer mit der Rolle sn_customerservice.svc_location_manager,
sn_customerservice.svc_location_manager_contributor oder admin kédnnen Sie auf der Seite
des Standortserviceportals fur Unternehmen ( Behdérden) Folgendes verwenden:

¢ Rufen Sie eine 360-Grad-Ansicht eines Behdrdenstandorts ab.
e FUgen Sie Behdrdenmitglieder hinzu, und verwalten Sie sie.

» Ubermitteln Sie Félle gegen Behérdenstandorte oder dffentliche Services bei einer
Serviceorganisation.

¢ Auf Knowledge Base-Artikel zugreifen und mit der Community interagieren.

Sie kbnnen Uber das Business Location Service Portal auf die folgenden Funktionen zugreifen
und sie verwenden:

Business Location Service Portal

Ul-Komponente Beschreibung

Support Klicken Sie auf Support, um einen Kundenfalll
zu erstellen.

Knowledge Wenn Sie im Header auf Wissen klicken,

gelangen Sie zur Seite ,,kb_home". Sie
kénnen die Knowledge Base durchsuchen
oder eine Liste der am besten bewerteten
oder am hdaufigsten angezeigten Knowledge
Base-Artikel anzeigen.

Falle Zeigen Sie eine Liste der Fdlle an.

lhre Informationen Navigieren Sie zu Behdrdenstandorten,
erhaltenen Services und
Installationsbasiselementen.

Profimen( Klicken Sie auf Ihr Profilfoto, um Ihr Profil
anzuzeigen oder um sich abzumelden.

Suchen Ermdglicht das Durchsuchen von Support-
Artikeln und -Anforderungen. Geben Sie
einen Suchbegriff ein, und klicken Sie auf
Suchen, um die Suchergebnisse anzuzeigen.
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Business Location Service Portal (Fortsetzung)

Ul-Komponente Beschreibung

Services durchsuchen Klicken Sie auf Services durchsuchen,
um ein Problem zu melden oder einen
Service anzufordern. Verwenden Sie den
Service, um ein Mitglied an einem externen
Behdrdenstandort zu registrieren.

Artikel anzeigen Erkunden Sie die Knowledge Base, um
Informationen zu erhalten.

Community fragen Bietet Zugriff auf die Community-Homepage.
In der Community kbnnen Sie Fragen stellen
und schnell Antworten erhalten, sich mit
Personen Verbindung sefzen, die dhnliche
Kenntnisse haben, sich an Foren beteiligen
und an Diskussionen teilinehmen.

Behordenstandorte Rufen Sie die 360-Grad-Ansicht des
Behdrdenstandorts ab. Verwenden Sie die
Funktion fur Folgendes:

* FOgt einem Behdrdenstandort ein Mitglied
hinzu.

* Melden Sie Falle im Namen eines
Behordenstandorts.

* Melden Sie Fdlle fUr Services, die von
einem bestimmten Behdrdenstandort
erhalten wurden.

e Falle fUr offentliche Services melden, die
an einem bestimmten Behdérdenstandort
angeboten werden.

Empfohlene Artikel Zeigen Sie die empfohlenen Community-
Inhalte an.
Am haufigsten gelesene Artikel Zeigen Sie eine Liste der am haufigsten

angezeigten Artikel an.

Abhdngig von der von lhrem Administrator festgelegten Konfiguration kénnen Sie die
folgenden Aufgaben im Serviceportal fUr den Standort der BehdrdeausfGhren:

* Registrieren Sie Mitarbeiter, und weisen Sie sie einem Behdrdenstandort zu

* Melden Sie Fdlle im Namen eines Behdrdenstandorts

* Melden Sie Fdlle fur Services, die von einem bestimmten Behdrdenstandort erhalten
wurden

¢ Falle fUr 6ffentliche Services melden, die an einem bestimmten Behdérdenstandort
angeboten werden

¢ Auf Knowledge Base-Artikel und haufig gestellte Fragen zugreifen
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Playbooks fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
verwenden

Ein Playbook bietet Servicemitarbeitern in der Behdrde eine Schritt-fUr-Schritt-Anleitung durch
den Lebenszyklus eines Falls fUr eine 6ffentliche Serviceanfrage. Verwenden Sie Playbooks,
um Anforderungen fUr Lizenzen und Erlaubnisse, Behérdenunterlagen und andere &ffentliche
Informationen oder Serviceanfragen zu erfUllen, die keine Notfallsituation sind.

Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren. Jede Phase in einem
Playbook enthdlt eine oder mehrere AktivitGten oder Schritte, die Sie abschlieBen mussen.
Phasen k&nnen auch automatisierte AktivitGten enthalten, z. B. das automatische Senden
einer E-Mail an einen Kunden, wenn eine Phase oder Aktivitat abgeschlossen ist. Mit einem
Playbook ké&nnen Sie:

* Playbook-Phasen und -Aktivitdten anzeigen.

* Wdhlen Sie eine Aktivitat aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

» Aktivitat als abgeschlossen markieren und zur ndchsten Aktivitat oder Stufe wechseln.

¢ SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitdten ab, um den Fall zu 16sen.

Mit Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich sind vier Anwendungen verfugbar, mit
denen Sie Playbooks erstellen und verwenden kdnnen:

¢ Social Benefits Playbook

¢ Playbook fuUr Lizenzen und Berechtigungen

¢ Information Request Playbook

¢ Playbook fur Serviceanfragen

Das entsprechende Playbook fUr jeden Falltyp wird automatisch auf der Registerkarte
Playbook angezeigt, wenn Sie einen 6ffentlichen Serviceanfragefall als Service Desk-

Mitarbeiter in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMerstellen oder wenn ein Beteiligter eine
Anforderung Uber Serviceportal fur Behérdendienstleistungeneinreicht .

Die Workflows fUr einen Falltyp und die Akfivitaten, die Sie zum Ldsen dieser Falle bendtigen,
befinden sich im Playbook. Mit einem Playbook kénnen Sie den gesamten Lebenszyklus des
Workflows fUr &ffentliche Servicefdlle visualisieren.
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Playbook-Phasen

Jedes Playbook enthdlt vier Phasen (d. h. Aufnahme, Uberprifung, Prozess und
Entscheidung) und mehrere Akfivitaten in jeder Phase. Nachfolgend finden Sie ein
Diagramm, das den Basis-Playbook-Workflow veranschaulicht. Dieser Workflow kann je
nach Angebot Ihrer Behdrde an einen bestimmten Anwendungsfall fur eine 6ffentliche
Serviceanfrage angepasst werden.

In der folgenden Tabelle sind die Phasen des Playbook-Workflows aufgefihrt.

Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FUhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess, indem die
Details der Anforderung erfasst und
dem richtigen Service Desk-Mitarbeiter
zugewiesen werden.

PrGfung Dient als Prufpunkt fUr doppelte Falle und
bietet Innen die Mdglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen.

Prozess FUhrt Sie durch die AkfivitGten fir die
Anforderungserfillung.

Entscheidung Erfasst die Entscheidung und alle
unterstUtzenden Informationen und
Ubermittelt sie dem Beteiligten und allen
anderen Beauftragten oder beteiligten
Parteien.

Playbook-Layout

Ein Playbook besteht aus mehreren Bereichen, einschlieBlich des Playbook-Lebenszyklus, des
Playbook-Arbeitsbereichs und des kontextbezogenen Seitenbereichs. Die Aktivitdtsansicht
bestimmt, wie die Phasen und AktivitGten im Playbook angezeigt werden.

Die Standardaktivitdtsansicht fur Playbooks in Digitale Dienste fur den éffentlichen Bereich
ist die prozessbasierte Experience-Ansicht. Diese Ansicht, die im folgenden Beispiel zu
sehen ist, zeigt im Vordergrund des Playbook-Arbeitsbereichs, wéhrend Sie daran arbeiten,
Informationen zu Beteiligten oder Unternehmen sowie Fallaufgaben.

Das prozessbasierte Playbook-Layout weist die folgenden Funktionen auf:

* Eine horizontale Phasenauswahl, die Service Desk-Mitarbeitern einen vollst&ndigen
Uberblick Uber den gesamten Prozess und die aktuelle Position im Prozess bietet.
Service Desk-Mitarbeiter kbnnen mit der Phasenauswahl inren Gesamtfortschritt bei der
Bearbeitung von Fallen nachverfolgen.

e 7eichnen Sie auf der linken Seite Informationen auf, z. B. die Kontaktinformationen, die
immer verfUgbar sind.

e Zugehdrige Datensdtze im kontextbezogenen Seitenbereich, unterstutzt von der
dynamischen Komponente ,,Zugehdrige Datensatze*.
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Playbook-Layout mit der prozessbasierten Experience
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Die folgende Tabelle zeigt die im Playbook-Arbeitsbereich angezeigten Komponenten.

Playbook-Komponenten

Playbook-Bereich Beschreibung

Playbook-Header * Wird oben im Playbook angezeigt.

* Zeigt den Titel des Playbooks und eine horizontale
Phasenauswahl an, die den Fortschritt in den
Playbook-Phasen anzeigt.

e Enthdalt einen Filter, mit dem Sie die AktivitGten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Akfivitatsstatus
filtern kbnnen.

* Enthalt das MenuU Playbook-Aktionen, mit dem Sie
die Aktionen auf Playbook- und Aktivitatsebene
auswdahlen kénnen.

Playbook-Lebenszyklus * Wird in einem Bereich auf der linken Seite des

jeweiligen Playbook angezeigt.

* Zeigt eine Liste der Aktivit&ten fUr jede Phase an.]

¢ Mit dem horizontalen Phasenlayout kbnnen Sie die
gesamte Liste der Aktivitaten fUr die aktuelle Phase
erweitern oder reduzieren.

Playbook-Arbeitsbereich e Wird in der Mitte des jeweiligen Playbook angezeigt.

 Zeigt die Karte fUr die aktuelle Aktivitat an.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

Kontextbezogener Seitenbereich * Wird auf der rechten Seite des jeweiligen Playbook

angezeigt.

e Enthd@lt die Registerkarten, auf denen Sie die
folgenden Arten von Informationen anzeigen
kénnen:

o Akfivitatenstrom fUr einen Fall oder eine
Fallaufgabe.

o MenUbandinformationen wie FallGbersichf,
Kundendetails, Zeitleiste und Servicelevel-
Vereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAS).

> Dynamische zugehdrige Datensatze. Weitere
Informationen finden Sie unter Dynamische
zugehdrige Datensatze.

Kontaktkarte mit Fallinformationen | Kontaktinformationen des Beteiligten oder

Unternehmens, der bzw. das die Anforderung
Ubermittelt hat.

¢ Wird in einem Bereich auf der linken Seite des
jeweiligen Playbook angezeigt.

Zuordnungskarte for * pPlaybook flir ServiceanfragenNur

Serviceanfragen » Neue Komponente des prozessbasierten Playbook-
Layouts.

* Wird nach der Aufnahmephase angezeigt, wenn
das Plugin ,,sn-geo-map" installiert und der Google-
API-SchlUssel konfiguriert ist.

Karte ,,Elemente erhalten* . .
arte ntlemenie ematte * Plapbook f[fir Lizenzen und Berechtigungen

Nur
* Wird auf der linken Seite des Playbooks angezeigt.

« Zeigt Lizenzen/Erlaubnisse an, die aktiv, abgelaufen
und bald ablaufen, und die jeweils verbleibende
Leit.

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich Playbooks
Die Plattform Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich enthdlt die folgenden Playbooks:

Social Benefits Playbook

Die Anwendung Social Benefits Playbook bietet einen End-to-End-Workflow fUr
die Bearbeitung von Anforderungen fur Sozialleistungen, die von Endanwendern
des offentlichen Sektors eingereicht werden. Die Anwendung enthdlt Folgendes:
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¢ Playbook-Paket, das sofort einsatzbereite Falltypen, Playbooks, Geschdaftslogik,
SLAs, Benachrichtigungen und mehr bereitstellt, um den Workflow zu
automatisieren, den Prozess zu orchestrieren und Service Desk-Mitarbeitern zu
helfen, Anforderungen schneller und effizienter zu 1&sen.

* Anpassbarer Katalog vorgefertigter Sozialleistungsoptionen, aus denen BUrger
und Unternehmen im Portal fUr Behdrdendienstleistungen auswdhlen kénnen.

¢ Durch Servicedefinitionen erweiterbares Datenmodell.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen

Die Anwendung Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen bietet einen End-to-
End-Workflow fUr die Bearbeitung von Lizenz- und Erlaubnisanforderungen, die
von Endbenutzern des 6ffentlichen Sektors Ubermittelt werden. Die Anwendung
enthdlt Folgendes:

¢ Playbook-Paket, das sofort einsatzbereite Falltypen, Playbooks, Geschdaftslogik,
SLAs, Benachrichtigungen und mehr bereitstellt, um den Workflow zu
automatisieren, den Prozess zu orchestrieren und Service Desk-Mitarbeitern zu
helfen, Anforderungen schneller und effizienter zu 16sen.

* Anpassbarer Katalog vorgefertigter Optionen fUr Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen, aus denen Burger und Unternehmen im Portal fOr
Behdrdendienstleistungen auswdhlen kénnen.

¢ Durch Servicedefinitionen erweiterbares Datenmodell.

Information Request Playbook

Die Anwendung Information Request Playbook bietet einen End-to-End-Workflow
fUr die Verarbeitung 6ffentlicher Datensatz- und Informationsanforderungen,

die von Endanwendern des 6ffentlichen Sektors Ubermittelt werden. Die
Anwendung enthdlt Folgendes:

¢ Servicekatalog mit vorgefertigten Optionen zur Informationsanforderung, aus
denen Beteiligte und Unternehmen im Portal fUr Behérdendienstleistungen
auswdhlen kdnnen.

* Automatisierter Workflow-Prozess, mit dem Service Desk-Mitarbeiter
Informationsanforderungen schneller und effizienter 16sen.

* Bei Verwendung von Erweiterte Arbeitszuweisungkdnnen Administratoren
einen Servicekanal fur Informationsanforderungen verwenden, um
Informationsanforderungen automatisch an designierte Service Desk-
Mitarbeiter weiterzuleiten.

Playbook fur Serviceanfragen

Die Anwendung Playbook fUr Serviceanfragen bietet einen End-to-End-Workflow
fUr die Bearbeitung von Nicht-Noftfall-Serviceanfragen, die von Endanwendern
des offentlichen Sektors Gbermittelt werden. Die Anwendung enthdlt Folgendes:

* Servicekatalog mit vorgefertigten Optionen fUr Nicht-Notfallanforderungen,
aus denen Beteiligte und Unternehmen im Portal fur Behdrdendienstleistungen
auswdahlen kdnnen.

o Automatisierter Workflow-Prozess, mit dem Service Desk-Mitarbeiter
Serviceanfragen, die keine Notfdlle sind, schneller und effizienter |6sen.

* Bei Verwendung von Erweiterte Arbeitszuweisungk&dnnen Administratoren
einen Serviceanfrage-Servicekanal verwenden, mit dem Serviceanfragen,
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die keine Noftfdlle sind, automatisch an designierte Service Desk-Mitarbeiter
weitergeleitet werden.

* Vorgefertigtes Virtual Agent-Konversationsthema, mit dem Beteiligte und
Unternehmen Virtual Agent verwenden kdnnen, um Serviceanfragen ohne
Notfall zu Ubermitteln.

Weitere Informationen zum Installieren und Konfigurieren von Playbooks fUr Digitale Dienste
fUr den &ffentlichen Bereichfinden Sie unter Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
konfigurieren.

Social Benefits Playbook verwenden

Wenn Sie ein Sachbearbeiter oder Manager fUr einen Fall von Sozialleistungen sind, kdnnen
Sie Social Benefits Playbook fur Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich verwenden, um
Anforderungen fUr Sozialleistungen zu verwalten und zu I6sen.

Ubersicht

Social Benefits Playbook wird automatisch auf der Registerkarte Playbook angezeigt,
wenn Sie einen Antragsfall fUr Sozialleistungen mithilfe von Konfigurierbarer Arbeitsbereich
fur CSMerstellen. Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren.
Jede Phase in einem Playbook enthdlt eine oder mehrere AktivitGten oder Schritte, die
Sie abschlieBen muUssen. Phasen kdnnen auch automatisierte AktivitGten enthalten, z. B.
das automatische Senden einer E-Mail an einen Kunden, wenn eine Phase oder Akfivitat
abgeschlossen ist. Mit einem Playbook kénnen Sie:

* Playbook-Phasen und -AktivitGten anzeigen.

* Wdahlen Sie eine Aktivitat aus, und fUhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

o Akfivitat als abgeschlossen markieren und zur néchsten Aktivitét oder Stufe wechseln.
¢ SchlieBen Sie die Phasen und AkfivitGten ab, um den Fall zu 16sen.
Die Workflows fUr einen Falltyp und die Akfivitdten, die Sie zum Losen dieser Falle bendtigen,

befinden sich im Playbook. Mit einem Playbook kénnen Sie den gesamten Lebenszyklus des
Informationsanforderungs-Workflows visualisieren.

Playbook-Phasen

Wie andere Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich -Playbooks enthdlt dieses Playbook
vier Phasen (Aufnahme, Uberprifung, Prozess und Entscheidung) und mehrere Aktivitéten

in jeder Phase. Nachfolgend finden Sie ein Diagramm, das den Basis-Workflow Social
Benefits Playbook veranschaulicht. Dieser Workflow kann von einem Administrator an einen
bestimmten Anwendungsfall fUr Sozialleistungen angepasst werden.

Die Phasen Social Benefits Playbook sind in der folgenden Tabelle aufgefihrt.

Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FUhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess, indem die
Details des Anfrags auf Sozialleistungen
erfasst und dem richtigen Service Desk-
Mitarbeiter zugewiesen werden.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 68
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Playbook-Phasen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Prifung

Prozess

Entscheidung

Fungiert als PrOfpunkt fUr die Verifizierung
der Berechtigung und bietet Innen die
Méglichkeit, die Falldetails zu Uberprifen.

FUhrt Sie durch die Aktivitaten zur ErfGllung
von Anfrdgen auf Sozialleistungen.

Erfasst die Entscheidung und die ndchsten
Schritte und kommuniziert sie an den
Beteiligten und alle anderen Service Desk-
Mitarbeiter oder beteiligten Parteien.

Playbook-Layout

Die folgende Abbildung zeigt die Komponenten, die im -Arbeitsbereich Social Benefits

Playbook angezeigt werden.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

Playbook-Lebenszykius ¢ Wird in einem Bereich auf der linken Seite des

jeweiligen Playbook angezeigt.

e Zeigt eine Liste der AkfivitGten fUr jede Phase an.]

¢ Mit dem horizontalen Phasenlayout kbnnen Sie die
gesamte Liste der Aktivitaten fur die aktuelle Phase
erweitern oder reduzieren.

Playbook-Arbeitsbereich * Wird in der Mitte des jeweiligen Playbook angezeigt.

* Zeigt die Karte fur die aktuelle Aktivitat an.

Kontextbezogener Seitenbereich * Wird auf der rechten Seite des jeweiligen Playbook

angezeigt.

* Enthdlt die Registerkarten, auf denen Sie die
folgenden Arten von Informationen anzeigen
kdnnen:

o AktivitGtenstrom fUr einen Fall oder eine
Fallaufgabe.

> MenUbandinformationen wie FallGbersicht,
Kundendetails, Zeitleiste und Servicelevel-
Vereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAs).

> Dynamische zugehdrige Datensatze. Weitere
Informationen finden Sie unter Dynamische
zugehdrige Datensatze.

Kontaktkarte mif Fallinformationen « Kontaktinformationen des Beteiligten oder

Unternehmens, der bzw. das die Anforderung
Ubermittelt hat.

* Wird in einem Bereich auf der linken Seite des
jeweiligen Playbook angezeigt.

* Zeigt die vom Antragsteller angegebene
bevorzugte Kommunikationsmethode an.

* Ermoglicht einem Service Desk-Mitarbeiter,
einen E-Mail-Entwurf direkt aus dem Playbook-
Arbeitsbereich zu starten, indem sie die E-Mail-
Adresse des Anfragstellers auswdhlen.

e Zeigt den vom Antragsteller
angegebenen Identitatstyp an, entweder
Sozialversicherungsnummer, FUhrerschein, Medicare
oder staatliche Identifikationsnummer.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

Karte ,,Elemente erhalten * Wird auf der linken Seite des Playbooks angezeigt.
 Zeigt Lizenzen/Erlaubnisse an, die aktiv, abgelaufen
und bald ablaufen, und die jeweils verbleibende

Leit.

PaCERichtlinienkarte * Wird im kontextbezogenen Seitenbereich wdhrend

der Aktivitat ,Entscheidung vorschlagen* der Phase
»Verarbeiten" angezeigt.

* Bietet Service Desk-Mitarbeitern zusatzlichen Einblick
in Berechtigungskriterien Uber einen Link zu einem
entsprechenden KB-Artikel, der den Volltext der
Richtlinie enthalt.

Losen eines Sozialleistungsfalls mit Social Benefits Playbook

Sie kbnnen Playbooks verwenden, um Fdlle zu erstellen und die Aufgaben und Aktivitaten
abzuschlieBen, die zur Losung bestimmter Arten von Fdllen erforderlich sind.

Ubersicht

() Hinweis: Stellen Sie sicher, dass die Anwendung Social Benefits Playbook, die von der
Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core getrennt ist, installiert
und konfiguriert wurde. Anweisungen dazu finden Sie unter Installieren und konfigurieren
Sie die Anwendung Social Benefits Playbook ..

Standardmagig stehen Ihnen als Behdrdenmitarbeiter in Social Benefits Playbook in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMdie folgenden Phasen zur Verfiogung.

* Aufnahme
* Profung
* In Verarbeitung

* Entscheidung

Fallphasen in Social Benefits Playbook

Die Experience Social Benefits Playbook beginnt mit der Phase Aufnahme. Diese Phase ist die
Standard-Playbook-Phase fUr einen neuen Antrag auf Sozialleistungen.

Verwenden Sie diese Playbook-Phase, um Informationen Uber den Antragsteller,

das beantragte Sozialleistungsprogramm und ob der Antragsteller fUr diese Art von
Sozialleistungsprogramm berechtigt ist, zu sammeln und zu bestatigen. Sie kdnnen in dieser
Phase auch zusatzliche Informationen vom Antragsteller anfordern, zusatzliche Dokumente
hochladen, zus&tzliche Begunstigte hinzufigen und bei Bedarf ein Interview planen.

Wenn der Fall von einem Beteiligten Uber Serviceportal fir
Behdrdendienstleistungentbermittelt wurde, kann der Beteiligte Dokumente hochladen,
vorgeschlagene Leistungen Uberprifen und auf Interviewanfragen antworten, bevor der
Fall fortgesetzt wird. Am Ende der Aufnahmephase muUssen Service Desk-Mitarbeiter die
bereitgestellten Informationen Uberprifen und verifizieren, bevor sie fortfahren kénnen.
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Das Playbook f&hrt mit der Phase Uberprifen fort. In dieser Phase missen Service Desk-
Mitarbeiter die bereitgestellten Informationen Uberprifen und verifizieren, Begleitdokumente
und Anmeldeinformationen verifizieren (und alle zur Nachverfolgung kennzeichnen), auf
doppelte Anforderungen priufen und alle Interviews einrichten, die fir die Genehmigung
von Sozialleistungsprogrammen erforderlich sind. Sie kbnnen den Fall in die n&chste Phase
verschieben, wenn alle Dokumente verifiziert wurden und keine ausstehenden Fallaufgaben
vorhanden sind.

Das Playbook wird mit der Phase Verarbeiten fortgesetzt. In dieser Phase schldgt der Service
Desk-Mitarbeiter seine Entscheidung vor. Der Fall kann dann an einen hdherstufigen Service
Desk-Mitarbeiter weitergeleitet werden, der den gesamten Antrag bewerten, zusatzliche
Fallaufgaben erstellen, zusatzliche Interviews anfordern oder durchfUhren, zusatzliche
Informationen hinzufUgen oder anfordern oder einfach basierend auf den bereitgestellten
Informationen genehmigen oder ablehnen kann. Sobald die Anforderungen fUr zus&tzliche
Informationen und offene Fallaufgaben abgeschlossen sind und alle Service Desk-Mitarbeiter
eine Entscheidung getroffen haben, wird der Fall in die Phase ,.Entscheidung * verschoben.

Die letzte Phase von Social Benefits Playbook ist die Phase ,, Entscheidung “, in der der Status
der Entscheidung an den Beteiligten gemeldet wird. Der Status des Sozialleistungsantrags
wird in Gewdahrtgedndert, und das Sozialleistungsprogramm kann an den Beteiligten
weitergeleitet werden. Uber Serviceportal fir Behérdendienstleistungenwird eine
Benachrichtigung an den Antragsteller gesendet, um ihm mitzuteilen, dass sein Antrag
genehmigt wurde.

SchlieBen Sie die Aufnahmephase in ab Social Benefits Playbook

SchlieBen Sie die Phase Aufnahme als ersten Schritt zur Lésung eines Falls mit Social Benefits
Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur
1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fiur CSMzu Listen > Sozialleistungen > Alle.
2. Wahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdahlen Sie Fall erstellen aus.
Social Benefits Playbook wird gedffnet und initiiert die erste Aktivitat zum Sammeln von
Anforderungsdetails und zur Bestimmung der Berechtigung fUr die von lhrer Behérde
angebotenen Sozialleistungen.

4. Bestatigen Sie auf der Aktivitdiskarte Berechtigungsfragen beantworten mithilfe der
Berechtigungsfragen die Berechtigung des Antragstellers, und wdahlen Sie Berechtigung
Uberprifenaus.

Auf der Leistungskarte wird die mogliche Berechtigung fur alle von der Behoérde
angebotenen Sozialleistungen angezeigt. Ein Service Desk-Mitarbeiter kann die Details des
Falls Gberprifen, um eine endgultige Entscheidung zu freffen.

5. Wenn der Antragsteller Anspruch auf die Leistung hat, die dem derzeit gedffneten Antrag
zugeordnet ist, wahlen Sie Antrag startenaus.
Wenn der Antragsteller nicht fUr die mit dem derzeit gedffneten Antrag verbundene
Leistung berechtigt ist, kann der Antrag nicht fortgesetzt werden. Auf der Leistungskarte
werden andere Sozialleistungsprogramme angezeigt, fur die der Antragsteller zusatzlich zu
oder anstelle der mit dem aktuell gedffneten Antrag verknipften Leistung berechtigt sein
kann.
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6. FUllen Sie im Formular die Felder mit den persénlichen und finanziellen Informationen des
prim&ren Antragstellers aus, einschlieBlich SSN, demografische Informationen, Standort und
Kontaktinformationen.

7. Wahlweise: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn der Kunde angegeben hat, dass er
eine Kontaktaufnahme per SMS vorziehen mdchte.

8. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um mit der né&chsten Aktivitat fortzufahren.

9. Wahlweise: FUgen Sie alle Personen hinzu, die neben dem primdren Antragsteller auch
Leistungen erhalten wirden.
Sie kbnnen mehrere hinzufigen. Verwandte Personen kénnen Ehepartner,
unterhalisberechtigte Personen, Kinder, Haushaltsmitglieder oder andere Personen sein, die
neben dem primdren Antragsteller Leistungen beziehen.

10. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akftivitat zu wechseln.

11. Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Anfragstellers eine Einkommensquelle hat,
wdhlen Sie Jaund fUllen im Formular die Felder aus.
Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers eine Einkommensquelle hat, wahlen Sie
Neinaus.

12. Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Anfragstellers Beitrdge vor Steuern auf eines
seiner aktuellen Einkommen hat, wahlen Sie Ja, und geben Sie alle Beitrge vor Steuern
ein, die sich auf das Einkommen des Haushalts des Antragstellers auswirken.

Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Beitrage vor Steuern hat, wéhlen Sie Nein.

13. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akftivitat zu wechseln.

14. Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers Ausgaben oder finanzielle
Verpflichtungen hat, wahlen Sie Jaaus.
Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Ausgaben oder finanzielle Verpflichtungen
hat, wéhlen Sie Nein

15. Wahlweise: FUllen Sie die Felder des Formulars fUr jedes Ausgabenelement aus.
Sie kdnnen mehrere hinzufugen. Wahlen Sie Element hinzufigen aus, um der Liste mehrere
Ausgaben hinzuzufigen.

16. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Aktivitat zu wechseln.

17. Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers Uber Finanzkonten, Assets oder Ressourcen
verfugt, wéhlen Sie Jaund fullen im Formular die Felder aus.
Sie kbnnen mehrere hinzufugen. Wahlen Sie Element hinzufUgen aus, um der Liste mehrere
Ausgaben hinzuzufGgen. Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Gber Finanzkonten,
Assets oder Ressourcen verfugt, wahlen Sie Neinaus.

18. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akftivitat zu wechseln.

19. Laden Sie alle Begleitdokumente hoch, die die |dentitGt des Antragstellers und aller
zugehodrigen Parteien bestétigen oder zusatzlichen Kontext fir deren Anforderung bieten.
Ein Fall wird mit den Informationen erstellt, die der Service Desk-Mitarbeiter bisher
Uber den Antragsteller angegeben hat, und wird jetzt Gber Serviceportal for
Behdrdendienstleistungenan den Antragsteller zurOckgeleitet. Dort kdnnen sie alle
zutreffenden IdentitGtsdokumente, Anmeldeinformationen oder Begleitdokumentationen
hochladen, die fUr ihre Bewerbung erforderlich sind. Der Fall wird fortgesetzt, sobald der
Antragsteller diese Dokumente hochgeladen hat. Die erforderliche Dokumentation variiert
je nach Anforderung.

20. Sobald der Anfragsteller die Begleitdokumentation Gber Serviceportal for
Behdrdendienstleistungenhochgeladen hat, Uberprifen Sie die Anhédnge, und wdéhlen Sie
Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akfivitat zu wechseln.

21. Wdahlen Sie im Formular die Optionen aus, die die Vorstrafen, Kommunikationseinstellungen
und Barrierefreiheitsanforderungen des Antragstellers am besten beschreiben.
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22. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akfivitat zu wechseln.

23. Uberprifen Sie den Antrag in seiner Gesamtheit, und korrigieren Sie alle Fehler, bevor Sie
den Antrag absenden.

24. Wdghlen Sie Signatur anfordern aus, um Uber die Akfivitat Signieren und Senden auf
Serviceportal fur Behérdendienstleistungeneine Signatur vom Beteiligten anzufordern.
Wenn der Beteiligte nicht antwortet, kbnnen Sie diese Anwendung direkt in die
Entscheidungsphase verschieben, in der der Fall geschlossen werden kann.

Sobald der Beteiligte die Aktivitat ,, Unterschreiben und Ubermitteln” Gber Serviceportal
fUr Behdrdendienstleistungenabgeschlossen hat, wird der Fall automatisch zur nGchsten
Aktivitat verschoben.

25. Wahlweise: Wahlen Sie Jetzt beantragen aus, um Informationen aus dem aktuellen
Anfrag fUr die Beantragung anderer Sozialleistungsprogramme zu verwenden, fUr die der
Anfragsteller moglicherweise berechtigt ist.

Sie kbnnen mehrere beantragen. Jede neue Anwendung wird in einer neuen
Browserregisterkarte gedffnet. Die Option zum Erstellen eines angehdngten Falls Iduft nach
einer angegebenen Zeit ab.

Ein Fall fUr Sozialleistungen fur Kinder wird an den Fall des urspringlichen Leistungsantrags
angehdngt, und die Leistungskarte wird basierend auf dem Status des neuen Antrags
aktualisiert.

26. Wahlweise: Wdahlen Sie Uberspringen aus, um diese Aktivitét zu Uberspringen.
Der Fallstatus des Antrags auf zusatzliche Leistung dndert sich in ,,Nicht Ubermittelt*. Es kann
kein neuer Fall mehr erstellt und an die primdre Anwendung angehdngt werden.

27. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, sobald die gewlUnschten Anwendungen
Ubermittelt wurden.
Der Fall wird in die Phase ,, Uberprifung “ verschoben, und die Phase ,,Aufnahme* wird als
abgeschlossen markiert.

SchlieBen Sie die Phase Uberprifung in ab Social Benefits Playbook

SchlieBen Sie die Phase Uberprifen als zweiten Schritt zur Lésung eines Falls mit Social Benefits
Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Uberprifen Sie die wahrend der Aufnahmephase gesammelten Informationen, und
vergewissern Sie sich, dass die Informationen vollst&ndig und korrekt sind.

Wenn der Service Desk-Mitarbeiter den Fall aus einer nicht zugewiesenen Warteschlange
auswdahlt, wird die Option Mir zuweisen angezeigt. Wenn der Fall automatisch zugewiesen
wird, wird die Option ,, Als abgeschlossen markieren" angezeigt.

2. Korrigieren Sie alle Fehler, bevor Sie den Antrag Ubermitteln, und wdhlen Sie Als
abgeschlossen markierenaus.
Wadhlen Sie das Bleistiftsymbol, um zurGck zu einer Aktivitat in der Aufnahmephase zu
navigieren, die korrigiert werden muss.

3. Vergewissern Sie sich, dass fUr den primdren Antragsteller keine doppelten
Leistungsantrédge vorhanden sind, und wdahlen Sie Als abgeschlossen markierenaus.

4. Uberprufen und verifizieren Sie die Dateien und die Begleitdokumentation, die an die
Anwendung angehdngt sind.
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Hier kbnnen Sie Dokumente fUr eine weitere Verifizierung kennzeichnen, zusétzliche
Dokumente anfordern oder den Fall schlieBen, indem Sie ihn direkt in die Entscheidung
verschieben.

5. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, sobald alle Dokumente Uberprift und alle
gekennzeichneten Dokumente geldst wurden.

6. Wdahlen Sie im Dropdown-MenuU ein Datum und eine Uhrzeit aus, um ein Interviewfenster zu
empfehlen, wenn zur Verarbeitung des Antrags ein Interview erforderlich ist, und wéhlen Sie
Interview anfordern
Das Interview wird jetzt an den Bewerber weitergeleitet, der die Interviewanfrage Uber
Serviceportal fir Behdrdendienstleistungenannehmen, ablehnen oder darauf antworten
kann. Der Fall wird fortgesetzt, sobald der Antragsteller auf die Anforderung geantwortet
hat. Wenn kein Interview erforderlich ist, wéhlen Sie Uberspringen.

7. Wahlen Sie Zu Prozess verschieben, sobald das Interview abgeschlossen ist.

Ergebnisse
Der Fall wird jetzt in die Phase Verarbeiten verschoben.

SchlieBen Sie die Prozessphase in ab Social Benefits Playbook

SchlieBen Sie die Phase Prozess als dritten Schritt zur Losung eines Falls mit Social Benefits
Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Uberprifen Sie die automatisch berechnete Berechtigungsbewertung und die
Leistungszusammenfassungskarte, die Antragsinformationen als Eingabe verwendet, um
Hinweise zum Leistungsbetrag zu geben, fir den ein Antragsteller berechtigt sein kann.
Diese Engine verwendet Informationen wie das gesamte Haushaltseinkommen, die
vorhandenen Assets, die Ausgaben usw. als Eingaben fUr die Berechnung.

2. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Vorgeschlagene Entscheidung Gewdahren oder
Ablehnen aus, um eine Entscheidung fir den Sozialleistungsfall des Antragstellers
vorzuschlagen.

3. Geben Sie im Beschreibungsfeld eine Begrundung fur die vorgeschlagene Entscheidung
ein, und wdhlen Sie Entscheidung vorschlagen aus.
Der Fall wird jetzt an einen Service Desk-Mitarbeiter mit Genehmigung weitergeleitet.
Die Phase ,Verarbeiten" wird automatisch abgeschlossen, sobald die Entscheidung
genehmigt wurde.

Ergebnisse
Die Phase ,,Verarbeiten" ist abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase ,,Entscheidung*
verschoben.

SchlieBBen Sie die Phase ,Entscheidung” in ab Social Benefits Playbook

SchlieBen Sie die Phase Entscheidung als letzten Schritt zur Lésung eines Falls mit Social
Benefits Playbookab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent
© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 75

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Prozedur
1. Geben Sie den Lésungscode und die Ursache ein.

2. Geben Sie Lésungsnotizen ein, die die Fallentscheidung fUr den Antragsteller oder andere
Anwender auf der Fall-Beobachtungsliste beschreiben.

3. Aktivieren Sie das Kontrollk&stchen ,, Losungshinweise zu Kommentaren hinzufigen *, wenn
diese Hinweise dem Antragsteller angezeigt werden sollen.

4. Wahlen Sie SchlieBen aus, um den Fall zu schlieBen und zu 16sen.
An den Anfragsteller wird eine Benachrichtigung gesendet, dass die Anforderung
abgeschlossen ist.

FUugen Sie einem Sozialleistungsantrag einen Beginstigten hinzu

Als Service Desk-Mitarbeiter kdnnen Sie einem bestehenden Antrag auf Sozialleistungen
mehrere BegUnstigte hinzufUgen. Antragsteller oder die Verireter eines Antragstellers kénnen
einem Antrag auch Uber Serviceportal fUr Behdrdendienstleistungenweitere BegUnstigte
hinzufugen. Begunstigte sind Personen, die mit dem Anfragsteller verwandt sind oder von der
gewdhrten UnterstUtzung profitieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen > Sozialleistungen > Alle.
2. Wahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdahlen Sie Fall erstellen aus.
4

. Bestatigen Sie auf der Aktivitatskarte Berechtigungsfragen beantworten mithilfe der
Berechtigungsfragen die Berechtigung des Antragstellers, und wdhlen Sie Berechtigung
Uberpriufenaus.

5. Wenn der Antragsteller Anspruch auf die Leistung hat, die dem derzeit gedffneten Antrag
zugeordnet ist, wahlen Sie Antrag startenaus.

6. FUllen Sie im Formular die Felder mit den persdnlichen und finanziellen Informationen des
primdren Antragstellers aus, einschlieBlich SSN, demografische Informationen, Standort und
Kontaktinformationen, und wahlen Sie Als abgeschlossen markieren, um mit der ndchsten
Akfivitat fortzufahren.

7. FUgen Sie alle Personen hinzu, die neben dem prim&ren Antragsteller auch Leistungen
erhalten wuirden.
Sie kbnnen mehrere hinzufigen. Verwandte Personen kénnen Ehepartner,
unterhalisberechtigte Personen, Kinder, Haushaltsmitglieder oder andere Personen sein, die
neben dem primdren Antragsteller Leistungen beziehen.

8. Wahlen Sie Als vollstandig markieren aus.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen verwenden

Wenn Sie ein Fallbearbeiter oder -manager fur Lizenzen und Berechtigungen sind, kbnnen Sie
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
verwenden, um Anforderungen fUr Lizenzen und Erlaubnisse zu verwalten und zu I6sen.

Ubersicht

Ein Playbook bietet Innen eine Schritt-fur-Schritt-Anleitung durch den Lebenszyklus eines
Lizenz- und Erlaubnisanforderungsfalls.
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Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen wird automatisch auf der Registerkarte Playbook
angezeigt, wenn Sie mithilfe von Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMeine Lizenz und
einen Erlaubnisanforderungsfall erstellen.

Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren. Jede Phase in einem
Playbook enthdlt eine oder mehrere Aktivitdten oder Schritte, die Sie abschlieBen mussen.
Phasen k&nnen auch automatisierte Aktivitdten enthalten, z. B. das automatische Senden
einer E-Mail an einen Kunden, wenn eine Phase oder Aktivitat abgeschlossen ist. Mit einem
Playbook kénnen Sie:

¢ Playbook-Phasen und -AktivitGten anzeigen.

* Wdhlen Sie eine Aktivitdt aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

» Aktivitét als abgeschlossen markieren und zur nGchsten Aktivitat oder Stufe wechseln.

¢ SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitdten ab, um den Fall zu 16sen.

Die Workflows fUr einen Falltyp und die Akfivitdten, die Sie zum Losen dieser Falle bendtigen,
befinden sich im Playbook. Mit einem Playbook kénnen Sie den gesamten Lebenszyklus des
Informationsanforderungs-Workflows visualisieren.

Playbook-Phasen

Wie andere PSDS-Playbooks enthdlt dieses Playbook vier Phasen (d. h. Aufnahme,
Uberprifung, Prozess und Entscheidung) und mehrere Aktivitdten in jeder Phase.
Nachfolgend finden Sie ein Diagramm, das den Basis-Workflow fUr das Lizenz- und
Erlaubnis-Playbook veranschaulicht. Dieser Workflow kann an einen bestimmten Lizenz-/
Erlaubnisanwendungsfall angepasst werden.

Die Phasen Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen sind in der folgenden Tabelle
aufgefuhrt.
Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FOhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess, indem die
Details der Lizenz- und Erlaubnisanforderung
erfasst und dem richtigen Service Desk-
Mitarbeiter zugewiesen werden.

PrGfung Dient als Prifpunkt fur doppelte Félle und
bietet Ihnnen die Mdglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen.

Prozess FOhrt Sie durch die Aktivitéten
fUr die ErfUllung von Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen.

Entscheidung Erfasst die Dokumente und Informationen
und kommuniziert sie an den Beteiligten und
alle anderen Beauftragten oder beteiligten
Parteien.
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Playbook-Layout

Ein Playbook besteht aus mehreren Bereichen, einschlieBlich des Playbook-Lebenszyklus, des
Playbook-Arbeitsbereichs und des kontextbezogenen Seitenbereichs. Die Akfivit&tsansicht
bestimmt, wie die Phasen und Aktivitdten im Playbook angezeigt werden.

Die StandardaktivitGtsansicht fir Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen ist die Ansicht
Prozessbasierte Experience. Diese Ansicht, die im folgenden Beispiel zu sehen ist, zeigt im
Vordergrund des Playbook-Arbeitsbereichs, wéhrend Sie daran arbeiten, Informationen zu
Beteiligten oder Unternehmen sowie Fallaufgaben.

Das prozessbasierte Playbook-Layout weist die folgenden Funktionen auf:

¢ Eine horizontale Phasenauswahl, die Service Desk-Mitarbeitern einen vollsténdigen
Uberblick Uber den gesamten Prozess und die aktuelle Position im Prozess bietet.
Service Desk-Mitarbeiter kbnnen mit der Phasenauswahl inren Gesamtfortschritt bei der
Bearbeitung von Fallen nachverfolgen.

¢ Zeichnen Sie auf der linken Seite Informationen auf, z. B. die Kontaktinformationen, die
immer verfUgbar sind.

» Zugehorige Datensdtze im kontextbezogenen Seitenbereich, unterstitzt von der
dynamischen Komponente ,,Zugehdrige Datensatze".

Playbook-Layout mit der Ansicht ,,Prozessbasierte Experience”.

Servicenow A1 favore

Ay = ust

nnnnnn Process Decision (]
Response Templates

Die folgende Tabelle zeigt die Komponenten, die im -Arbeitsbereich Playbook fUr Lizenzen
und Berechtigungen angezeigt werden.

Playbook-Komponenten

Playbook-Bereich Beschreibung

Playbook-Header * Wird oben im Playbook angezeigt.

* Zeigt den Titel des Playbooks und eine horizontale
Phasenauswahl an, die den Fortschritt in den
Playbook-Phasen anzeigt.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

e Enthd@lt einen Filter, mit dem Sie die Aktivitdten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Akfivitatsstatus
filtern kénnen.

* Enthd&lt das MenU Playbook-Aktionen, mit dem Sie
die Aktionen auf Playbook- und AktivitGtsebene
auswdahlen kdnnen.

Playbook-Lebenszykius ¢ Wird in einem Bereich auf der linken Seite des

jeweiligen Playbook angezeigt.

 Zeigt eine Liste der AkfivitGten fUr jede Phase an.]

¢ Mit dem horizontalen Phasenlayout kbnnen Sie die
gesamte Liste der Aktivitaten fur die aktuelle Phase
erweitern oder reduzieren.

Playbook-Arbeitsbereich * Wird in der Mitte des jeweiligen Playbook angezeigt.

* Zeigt die Karte fur die aktuelle Aktivitat an.

Kontextbezogener Seitenbereich  Wird auf der rechten Seite des jeweiligen Playbook

angezeigt.

* Enthdlt die Registerkarten, auf denen Sie die
folgenden Arten von Informationen anzeigen
kédnnen:

o AktivitGtenstrom fUr einen Fall oder eine
Fallaufgabe.

> MenUbandinformationen wie FallGbersicht,
Kundendetails, Zeitleiste und Servicelevel-
Vereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAs).

> Dynamische zugehdrige Datensatze. Weitere
Informationen finden Sie unter Dynamische
zugehdrige Datensdtze.

Kontaktkarte mif Fallinformationen » Kontaktinformationen des Beteiligten oder

Unternehmens, der bzw. das die Anforderung
Ubermittelt hat.

* Wird in einem Bereich auf der linken Seite des
jeweiligen Playbook angezeigt.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

Karte ,,Elemente erhalten * Wird auf der linken Seite des Playbooks angezeigt.
 Zeigt Lizenzen/Erlaubnisse an, die aktiv, abgelaufen
und bald ablaufen, und die jeweils verbleibende

Leit.

Lizenz- und Erlaubnisfdlle mit I6sen Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Sie kbnnen Playbooks verwenden, um Fdlle zu erstellen und die Aufgaben und Akfivitaten
abzuschlieBen, die zur Losung bestimmter Arten von Fdllen erforderlich sind.

Ubersicht

o Hinweis: Stellen Sie sicher, dass die Anwendung Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen, die von der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
Core getrennt ist, installiert und konfiguriert wurde. Anweisungen dazu finden Sie
unter Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Playbook fur Lizenzen und
Berechtigungen ..

StandardmdBig stehen Ihnen als Behdrdenmitarbeiter in Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungen in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMdie folgenden Phasen zur
VerfGgung.

* Aufnahme
* Profung
* In Verarbeitung

* Entscheidung

Fallphasen in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Die Experience Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen beginnt mit der Phase
Aufnahme. Diese Phase ist die Standard-Playbook-Phase fur einen neuen Lizenz- und
Erlaubnisanforderungsfall.

Verwenden Sie diese Playbook-Phase, um Informationen Uber die anfordernde Person,

die angeforderte Lizenz oder Erlaubnis, ob die anfordernde Person fUr diese Art von Lizenz
oder Erlaubnis berechftigt ist und ob sie von den mit der Lizenz oder Erlaubnis verbundenen
GebuUhren befreit ist. Sie kdnnen in dieser Phase auch zusdtzliche Informationen von der
anfordernden Person anfordern, zusatzliche Dokumente hochladen, zusatzliche Kommentare
hinzufUgen, zugehdrige Parteien hinzufugen und eine Beratung Uber die Arbeitsnotizen
planen.

Wenn der Fall von einem Beteiligten Uber Serviceportal for
BehdrdendienstleistungenUbermittelt wurde, kann der Beteiligte Dokumente hochladen und
die mit dem Lizenz- oder Erlaubnisantrag verbundenen GebUhren und HaftungsausschlUsse
Uberprufen, bevor der Fall fortgesetzt wird. Am Ende der Aufnahmephase mUssen Service
Desk-Mitarbeiter Details zur Zahlung eingeben, die verarbeitet oder darauf verzichtet wurde.

Das Playbook f&hrt mit der Phase Uberprifen fort. In dieser Phase kénnen Sie die erste
Problembehandlung fur den Fall durchfUhren, Begleitdokumente und Anmeldeinformationen
Uberpriufen und alle Inspektionen einrichten, die fUr die Genehmigung von Lizenzen oder
Erlaubnissen erforderlich sind. Sie kdnnen den Fall in die n&chste Phase verschieben,
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wenn in den Arbeitsnotizen Details zu Inspektionen (offene Arbeitsauftrédge oder wéhrend
durchgefUhrte Arbeiten) oder zu Uberprifungsdokumenten angegeben sind.

Das Playbook wird mit der Phase Verarbeiten fortgesetzt. In dieser Phase kann der Fall

an einen hoherstufigen Service Desk-Mitarbeiter weitergeleitet werden, der die gesamte
Anforderung fUr die Lizenz oder Erlaubnis bewerten, eine GebUhrenbefreiung genehmigen,
Fallaufgaben erstellen, zusatzliche Inspektionen anfordern oder durchfUhren und zusatzliche
Informationen hinzufGgen oder anfordern kann.

Sobald die Anforderungen fur zusdtzliche Informationen und offene Fallaufgaben
abgeschlossen sind, wird der Fall in die Akfivitat ,,Entscheidung vorschlagen' verschoben.
Wdhrend dieser Phase kbnnen jederzeit zusatzliche Informationen von der anfordernden
Person angefordert werden. Nachdem die Entscheidung vorgeschlagen wurde, die
haufig von einem hdherstufigen Service Desk-Mitarbeiter getroffen wird, wird sie an den
ursprunglichen Service Desk-Mitarbeiter weitergeleitet, der eigene zusatzliche Inspektionen
anfordern oder durchfUhren und weitere Informationen hinzufigen oder anfordern kann.
Dieser Service Desk-Mitarbeiter hat dann die Moglichkeit, den Entscheidungsvorschlag des
anderen Service Desk-Mitarbeiters zu best&tigen oder abzulehnen.

Die letzte Phase von Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungen ist die Phase ,, Entscheidung
“. In der Phase ,,Entscheidung" wird der Status der Lizenz oder Erlaubnis in Gewdhrtgedndert,
und die Lizenz oder Erlaubnis kann generiert und an den Beteiligten weitergeleitet werden.
An die anfordernde Person wird eine Benachrichtigung gesendet, dass die Lizenz- oder
Erlaubnisgenehmigung eingeholt und die angeforderte Lizenz oder Erlaubnis digital im
Playbook generiert und Uber Serviceportal fur BehérdendienstleistungenUbermittelt wurde.

Die anfordernde Person kann dann die Lizenz oder Erlaubnis entweder akzeptieren oder
ablehnen. Wenn die anfordernde Person das Ergebnis akzeptiert, wird der Fall automatisch
geschlossen. Wenn die anfordernde Person die Lésung ablehnt, wird der Fall erneut gedffnet,
und der Service Desk-Mitarbeiter muss ein anderes Ergebnis vorschlagen. Eine Anforderung
einer Lizenz oder Erlaubnis kann auch unter Vorbehalt genehmigt oder abgelehnt werden.
Der Service Desk-Mitarbeiter kann in den Arbeitsnotizen angeben, warum.

SchlieBen Sie die Aufnahmephase in ab Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

SchlieBen Sie die Phase Aufnahme als ersten Schritt zur Losung eines Falls mit Playbook fir
Lizenzen und Berechtigungenab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen > Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen > Alle.

2. Wdahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdahlen Sie Allgemeine Lizenz/Erlaubnis in der Dropdown-Liste Service und Neue Llizenz-/
Erlaubnisanforderung in der Dropdown-Liste Falltyp aus.

4. Wdahlen Sie Fall erstellen aus.
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen wird geodffnet und initiiert die erste Aktivitat zum
Sammeln der Anforderungsdetails.

5. Bestatigen Sie auf der Aktivitétskarte ,,Antragsdetails eingeben die Berechtigung des
Antragstellers, und wdéhlen Sie Fortsetzenaus.
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6. FUllen Sie im Formular die Kontaktinformationen der anfordernden Person und Details der
Anforderung aus.

7. Aktivieren Sie unter Vertretung das Kontrollkéstchen Anforderung im Namen einer anderen
Person anfordern.

8. Geben Sie den Namen des Beteiligten oder Unternehmens ein, in dessen Namen die
anfordernde Person den Antrag einreicht, und wdahlen Sie Speichern.

() Hinweis: Alle Mitantragsteller einer Lizenz/Erlaubnis mUssen ein
Geschdaftskontaktkonto haben, das Inrem Unternehmen zugeordnet ist, um in einen
Lizenz-/Erlaubnisantrag aufgenommen zu werden. Jeder Kontakt kann ein Konto
erstellen, indem er sich bei Serviceportal fUr Behdrdendienstleistungenregistriert, oder
ein Behérdenmitarbeiter kann einen Geschdaftskontaktdatensatz fir ihn erstellen.
Informationen dazu, wie Agents einen Geschdaftskontaktdatensatz aus Informationen
erstellen kdnnen, die in einem Lizenz- und Erlaubnisantrag eingegeben wurden, finden
Sie unter Erstellen Sie einen Geschaftskontakt-Account aus Lizenz- oder Erlaubnis-
Anwendungsdaten.

9. Wahlweise: Wdahlen Sie beliebige Add-ons aus, z. B. Erlaubnisvermerke.
Sie kébnnen mehrere hinzufugen. Der Preis fUr eine Lizenz oder Erlaubnis variiert je nach
Auswahl oder Kombination von Auswahimaoglichkeiten.

10. Uberprifen Sie die GebUhren, die den Auswahimdglichkeiten der anfordernden Person
zugeordnet sind.
Die GesamtgebUhr dndert sich dynamisch basierend auf den ausgewdhlten Opftionen.
Wenn der Beteiligte oder die anfordernde Person von der Gebuhr befreit ist, aktivieren Sie
das Konftrollk&stchen Gebuhrenbefreiung, und geben Sie eine Begrindung ein, um eine
Befreiung fUr ihn zu beantragen.

11. Wahlen Sie Absenden aus, um zur ndchsten Aktivitat zu wechseln.

12. FOgen Sie zusatzliche zugehdrige Parteien hinzu.
Zugehdrige Parteien kdnnen Geschdaftspartner, Manager oder Geschdaftskontakte sein,
die Zugriff auf diese Lizenz/Erlaubnis bendtigen. Es mUssen Kontakte sein, die bereits bei
Serviceportal fUr Behdérdendienstleistungen registriert und lhrem Unternehmen zugeordnet
sind.

13. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur Aktivitat ,,Dokumente hochladen* zu
wechseln.

14. Laden Sie alle Dokumente hoch, die die Identit&t der anfordernden Person und der
zugehorigen Partei Gberprifen oder zusatzlichen Kontext fir Ihre Anforderung bieten.
Ein Fall wird mit den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsinformationen und allen
zugehodrigen Parteien erstellt und jetzt Uber Serviceportal fir Behdrdendienstleistungenan
den Beteiligten weitergeleitet, wo er alle zutreffenden Identitétsdokumente,
Anmeldeinformationen oder Begleitdokumentationen hochladen kann, die fUr diese
Lizenz-/Erlaubnisanforderung erforderlich sind. Der Fall wird fortgesetzt, sobald der Beteiligte
diese Dokumente hochgeladen hat. Die erforderliche Dokumentation variiert je nach
Anforderung.

15. Sobald der Beteiligte unterstUtzende Dokumente hochgeladen hat, Uberprifen Sie die
Anhdnge, und wdhlen Sie ,,Als abgeschlossen markieren ", um zur Aktivitét ,, GebUhren
und Haftungsausschluss Uberprifen” zu wechseln.

Der Fall wird erneut Uber Serviceportal fir Behérdendienstleistungenan den Beteiligten
weitergeleitet, wo er gegebenenfalls Begrindungsdokumente fir die GebUhrenbefreiung
oder andere unterstUtzende Dokumente hochladen kann, die fur diesen Lizenz-/
Erlaubnisantrag erforderlich sind. Der Fall wird fortgesetzt, sobald der Beteiligte diese
Dokumente hochgeladen und die GebUhren und HaftungsausschlUsse bestatigt hat.
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16. Sobald der Beteiligte die GebUhren und HaftungsausschlUsse bestatigt hat, wird der Fall in
die Warteschlange verschoben, wo er von einem anderen Service Desk-Mitarbeiter in lhrer
Behdrde aufgenommen werden kann, der die Anforderung UberprUft und Terminoptionen
fUr die Lizenz- oder Erlaubnisberatung bereitstellt.

17. Wd&hlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zu bestatigen, dass Sie die Anforderung
Uberprift haben.

18. Geben Sie die verfugbaren Zeiten in die Arbeitsnotizen ein.

19. Wd&hlen Sie Beratung planen aus
Der Fall wird erneut Uber Serviceportal fir Behdrdendienstleistungenan den Beteiligten
weitergeleitet, wo er die fUr eine Interviewberatung oder Inspektfion vorgeschlagenen
Zeiten annehmen oder ablehnen kann.

20. Geben Sie nach der Beratung alle relevanten Notizen zum Fall in die Arbeitsnotizen ein,
und wdhlen Sie Als abgeschlossen markieren, um zur ndchsten Akfivitat zu wechseln.

21. Zahlung

22. Wahlen Sie In Uberprifung verschieben.
Der Fall wird in die Phase ,, Uberprifung * verschoben, und die Phase , Aufnahme* wird als
abgeschlossen markiert.

SchlieBen Sie die Phase Uberprifung in ab Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

SchlieBen Sie die Phase Uberprifen als zweiten Schritt zur Lésung eines Falls mit Playbook fur
Lizenzen und Berechtigungenab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Uberprifen Sie die an den Fall angeh&ngten Dateien, und bestatigen Sie, dass die
anfordernde Person die erforderlichen Dokumente zur Validierung ihrer Identit&t
hinzugefUgt hat, indem Sie die mit dem Dokumenttyp verknUpften Kontrollk&stchen
akfivieren.

2. Wahlen Sie Als vollstdndig markieren aus.

3. Wdahlen Sie alle Ausnahmen aus, die fur den Fall gelten, und wdhlen Sie Als abgeschlossen
markieren aus.
Wenn fur den Fall keine Ausnahmen gelten, wdhlen Sie Kein(e) Freistellungscode(s)
anwendbaraus.

4. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob Sie &hnliche oder verknUpfte
abgeschlossene Anforderungen haben.

Wenn keine dhnlichen oder verknUpften
abgeschlossenen Anforderungen vorhan- | Wahlen Sie Als vollstdndig markieren aus.
den sind

Uberprifen Sie sie, um festzustellen, ob wel-
che fur die aktuelle Anforderung relevant
sind.

Ob dahnliche oder verknUpfte abgeschlos-
sene Anforderungen vorhanden sind
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5. Mit dem GebUhrenschdtzer kbnnen Sie die mit dieser Anforderung verbundenen GebUhren
schatzen.
Die GebUhrensch&tzung kann nur einmal ausgefuhrt werden.

6. Geben Sie Details zur GebUhrenschdtzung in die Arbeitsnotizen ein, und wahlen Sie
Gebihrengenehmigung anfordernaus.
Wenn die anfordernde Person Anspruch auf eine GebUhrenbefreiung hat, geben Sie
diese Informationen hier ein. Die GebUhrenschatzung wird jetzt zur Genehmigung an die
Abrechnung gesendet. Sobald die GebUhrenschatzung genehmigt wurde, markieren Sie
den Schritt als abgeschlossen.

7. Wahlen Sie Zur Genehmigung durch anfordernde Person senden aus, um die
GebUhrenschdtzung an die anfordernde Person zu senden.

Diese Aktivitat wird automatisch als abgeschlossen markiert, sobald die anfordernde
Person die GebUhr genehmigt hat, und der Fall wird in die Aktivitat ,,Zahlung verarbeiten”
verschoben.

8. Vergewissern Sie sich, dass die Zahlung gesendet wurde, und wdahlen Sie Zu Prozess
verschieben aus.
Die Phase ,,Uberprifung* ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase
»Verarbeiten" verschoben.

SchlieBen Sie die Prozessphase in ab Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

SchlieBen Sie die Phase Prozess als dritten Schritt zur Losung eines Falls mit Playbook for
Lizenzen und Berechtigungenab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Laden Sie die zum Erfullen dieser Anforderung erforderlichen Dokumente hoch, indem Sie ,,
Neues Dokument“ oder ,,DokumentverknUpfen" auswdahlen.

2. Wechseln Sie zur ndchsten Aktivitét, indem Sie Zur Uberprifung vorbereitenauswéhlen.

3. Geben Sie zusétzliche Arbeitsnotizen oder Details ein, die fUr die rechtliche Uberprifung
bendtigt werden, und wéhlen Sie Zur rechtlichen Uberprifung senden aus.
Eine Fallaufgabe wird jetzt erstellt und der Zuweisungsgruppe ,,Rechtliche Prifung*
zur Genehmigung zugewiesen. Wenn die hochgeladenen Dokumente wdhrend der
rechtlichen Uberprifung abgelehnt werden, missen Sie méglicherweise Anderungen
vornehmen und emeut eine Uberprifung anfordern oder den Fall direkt in die
Entscheidungsphase verschieben.

4. Wahlen Sie nach Abschluss der rechtlichen Uberprifung Als abgeschlossen markieren aus.
Der Fall wird in die Aktivitat . EndgUltige Uberprifung — Vorab-Release" verschoben, wo
die Dokumente und Details der Anforderung von der Zuweisungsgruppe des Teams fUr die
endgultige Uberprifung Uberprift werden.

5. Nachdem die Dokumente vom Team fUr die endgultige Uberprifung genehmigt wurden,
wdahlen Sie Mit Entscheidung fortfahren aus.
Die Phase , Verarbeiten" ist abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase ,,Entscheidung*
verschoben.
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SchlieBen Sie die Phase ,,Entscheidung” in ab Playbook fiir Lizenzen und Berechtigungen

SchlieBen Sie die Phase Entscheidung als letzten Schritt zur Losung eines Falls mit Playbook for
Lizenzen und Berechtigungenab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Geben Sie Arbeitsnotizen fUr den Kunden oder andere Benutzer auf der Fall-
Beobachtungsliste ein, und wdéhlen Sie Freigeben, um die Informationen fUr die
anfordernde Person freizugeben.

2. Wahlweise: Wenn die anfordernde Person die Benachrichtigung per E-Mail gewdahlt hat,
Uberprufen Sie in den Arbeitsnotizen, ob die Benachrichtigung per E-Mail gesendet wurde,
und wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus.

3. Wahlweise: Wenn die anfordernde Person die Benachrichtigung per Telefon gewahlt
hat, Uberprifen Sie in den Arbeitsnotizen, ob die Benachrichtigung per Telefon gesendet
wurde, und wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus.

4. Uberprifen Sie den Lésungscode und die Losungshinweise, und wahlen Sie Losung
vorschlagen aus.
Alle Fallaufgaben mUssen geschlossen werden, bevor ein Service Desk-Mitarbeiter eine
Lé&sung fUr den Fall vorschlagen kann.
An den Beteiligten wird eine Benachrichtigung gesendet, dass die Anforderung
abgeschlossen ist. Der Beteiligte kann den Vorschlag annehmen oder ablehnen. Wenn
der Beteiligte den Vorschlag akzeptiert, wird der Fall automatisch geschlossen. Wenn
der Beteiligte die Losung ablehnt, wird der Fall erneut gedffnet, und der Service Desk-
Mitarbeiter muss ein anderes Ergebnis vorschlagen.

Verfolgen Sie Lizenz- und Erlaubnisanforderungen mithilfe von Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Verfolgen Sie mit Playbook fur Lizenzen und Berechtigungenalle Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen, die Ihnen oder anderen Mitarbeitern in Ihrer Behdrde zugewiesen
sind.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent und sn_gsm.service_manager,
sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent, sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent,
sn_gsm.pr_service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird
Wenn Sie einen Fall auswdhlen, wird ein Formular mit den folgenden Abschnitten geoffnet:

¢ Ein Datensatz der Aktivitat fir den Fall, einschlieBlich hinzugefigter Anhédnge oder
Interaktionen zwischen der anfordernden Person und dem Sachbearbeiter fUr den Fall der
Lizenz- und Erlaubnisanforderung.

¢ Aufgaben oder Aktionen, die vom Benutzer ausgefUhrt werden mussen, z. B. das
Akzepftieren oder Ablehnen eines Fallergebnisses.

¢ Falldetails, einschlieBlich Kontaktinformationen, Fallnummer sowie Phase und Status des
Falls.

* Alle angehd&ngten Dateien.
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Prozedur

1. Offnen Sie Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen, indem Sie zu Listen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich for CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Lizenz- und Erlaubnisanforderungen und wdahlen Sie Alleaus.

3. Wdahlen Sie im Abschnitt Lizenz- und Erlaubnisanforderungen eine Liste aus, die in der
folgenden Tabelle beschrieben wird.

Listen fir Lizenz- und Erlaubnisanforderungen

Liste Beschreibung

Alle Alle Lizenz- und Erlaubnisanforderungsfdlle, auf die der Service Desk-
Mitarbeiter Zugriff hat.
Meine Falle Alle dem Service Desk-Mitarbeiter zugewiesenen Lizenz- und

Erlaubnisanforderungsfdlle.

Meine offenen Offene Falle, die dem Fall-Service Desk-Mitarbeiter fUr Lizenz- und
Elemente Erlaubnisanforderungen zugewiesen sind.

Nicht Falle, die zu einer der Gruppen des Lizenz- und Erlaubnisanforderungsfall-
zugewiesen fur Service Desk-Mitarbeiters gehoren, aber keinem Service Desk-Mitarbeiter
meine Gruppe zugewiesen wurden.

Erstellt eine Lizenz- und Erlaubnisanforderung im Namen eines Beteiligten oder Unternehmens

Service Desk-Mitarbeiter im 6ffentlichen Dienst kbnnen von Serviceportal fur
Behdrdendienstleistungenaus Anforderungen im Namen von Beteiligten oder Unternehmen
erstellen. Beteiligte kbnnen Lizenz-/Erlaubnisanforderungen auch im Namen von jemand
anderem Uber Serviceportal fir Behérdendienstleistungenerstellen und Ubermitteln.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzu Listen > Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen > Alle.

2. Wdahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdahlen Sie Allgemeine Lizenz/Erlaubnis in der Dropdown-Liste Service und Neue lizenz-/
Erlaubnisanforderung in der Dropdown-Liste Falltyp aus.

4. Wahlen Sie Fall erstellen aus.
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen wird geoffnet und initiiert die erste Aktivitat zum
Sammeln der Anforderungsdetails.

5. Bestatigen Sie auf der Aktivitatskarte ,,Antragsdetails eingeben" die Berechtigung des
Antragstellers, und wdahlen Sie Fortsetzenaus.

6. FUllen Sie im Formular die Kontaktinformationen der anfordernden Person und Details der
Anforderung aus.

7. Aktivieren Sie unter Vertretung das Kontrollkk&stchen Anforderung im Namen einer anderen
Person anfordern.

8. Geben Sie den Namen des Beteiligten oder Unternehmens ein, in dessen Namen die
anfordernde Person den Antrag einreicht, und wdahlen Sie Speichern.
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(] Hinweis: Alle Mitantragsteller einer Lizenz/Erlaubnis mUssen ein
Geschdaftskontaktkonto haben, das Inrem Unternehmen zugeordnet ist, um in einen
Lizenz-/Erlaubnisantrag aufgenommen zu werden. Jeder Kontakt kann ein Konto
erstellen, indem er sich bei Serviceportal fir Behdérdendienstleistungenregistriert, oder
ein Behérdenmitarbeiter kann einen Geschdaftskontaktdatensatz fUr ihn erstellen.
Informationen dazu, wie Agents einen Geschdaftskontaktdatensatz aus Informationen
erstellen kdnnen, die in einem Lizenz- und Erlaubnisantrag eingegeben wurden, finden
Sie unter Erstellen Sie einen Geschdaftskontakt-Account aus Lizenz- oder Erlaubnis-
Anwendungsdaten.

9. Wahlweise: Wdahlen Sie beliebige Add-ons aus, z. B. Erlaubnisvermerke.
Sie kénnen mehrere hinzufugen. Der Preis fUr eine Lizenz oder Erlaubnis variiert je hach
Auswahl oder Kombination von Auswahimoglichkeiten.

10. Uberprifen Sie die GebUhren, die den Auswahimdglichkeiten der anfordernden Person
zugeordnet sind.
Die GesamtgebUhr dndert sich dynamisch basierend auf den ausgewdhlten Opfionen.
Wenn der Beteiligte oder die anfordernde Person von der GebUhr befreit ist, aktivieren Sie
das Kontrollkdstchen Gebihrenbefreiung, und geben Sie eine Begrindung ein, um eine
Befreiung fUr ihn zu beantragen.

11. Wahlen Sie Absenden aus, um zur ndchsten Aktivitat zu wechseln.

12. FUgen Sie zusatzliche zugehorige Parteien hinzu.
Zugehdrige Parteien kbnnen Geschdftspartner, Manager oder Geschdftskontakte sein,
die Zugriff auf diese Lizenz/Erlaubnis bendtigen. Es mUssen Kontakte sein, die bereits bei
Serviceportal fUr Behdrdendienstleistungen registriert und lhrem Unternehmen zugeordnet
sind.

13. Wahlen Sie Als volistéindig markieren aus.

Ergebnisse

Ein Fall wird mit den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsinformationen und allen zugehdrigen
Parteien erstellt und jetzt Gber Serviceportal fir Behdrdendienstleistungenan den Beteiligten
weitergeleitet, wo er alle zutreffenden Identitdtsdokumente, Anmeldeinformationen oder
Begleitdokumentationen hochladen kann, die fUr diese Lizenz-/Erlaubnisanforderung
erforderlich sind. Der Fall wird fortgesetzt, sobald der Beteiligte diese Dokumente
hochgeladen hat.

Mithilfe des kontextbezogenen Seitenbereichs in Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich
Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Der kontextbezogene Seitenbereich bietet Ihnen die Tools, mit denen Sie Probleme im
Zusammenhang mit lhren Fallen untersuchen und 16sen kdnnen.

Uber den kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur
CSM haben Sie Zugriff auf Informationen, die Ihnen bei der Lbsung von Lizenz- und
Erlaubnisanforderungsfallen helfen kénnen.

Sie enthdlt eine Spalte mit Symbolen, die Sie fUr den Zugriff auf verschiedene Arten von
Informationen auswdhlen kénnen.

Die folgende Tabelle zeigt die Registerkarten, die im kontextbezogenen Seitenbereich in
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungenangezeigt werden.
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Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Beschreibung

Symbol IE‘E’?Symbol for
Datensatzinformationen

Relevante Informationen zu einem
Datensatz. In Playbook fur Lizenzen und
Berechtigungenzeigt das MenUband die
Datensatzinformationen, Details zu den
Beteiligten, die Fallzeitleiste sowie die aktiven
und inaktiven Servicelevel-Vereinbarungen
(SLAs) an. Weitere Informationen zum
Anzeigen von Informationen zum
MenuUband in Playbooks finden Sie unter
Menubandinformationen werden in
angezeigt Playbook fur Lizenzen und
Berechtfigungen.

Aktivitatenstrom-Symbol Méglichkeit, mit anfordernden Personen
zZu kommunizieren und interne Notizen zur
Arbeit zu machen, die an einem Datensatz
ausgefUhrt wird.

Méglichkeit, Knowledge Base-Inhalte an
eine Antwort an die anfordernde Person im
Aktivitdtenstrom anzuhdngen.

Anhangsymbol ( )

Symbol =
Y ) Zugehdrige Datensdtze im

kontextbezogenen Seitenbereich, die

sich basierend auf dem Kontext der
aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat
dynamisch andern.

Symbol fir E-Mail-Voriage (Symbol (&) Wiederverwendbarer Inhalt fir die

Betreffzeile und den Nachrichtentext von E-
Mail-Benachrichtigungen.

Standardinhalt, der sich auf die Losung
des Problems bezieht. Um eine Vorlage zu
erstellen, wahlen Sie das Vorlagensymbol
Symbol ,Vorlage e=.

Vorlagensymbol ( B )

Verwenden Sie Antwortvorlagen in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Antworten Sie auf Falle, indem Sie die Antwortvorlagen im kontextbezogenen Seitenbereich
in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMverwenden. Gute Vorlagen sparen Zeit, indem sie
sich wiederholende Arbeiten vermeiden. Antwortvorlagen ersetzen den statischen Text durch
Details aus dem Lizenz-/Erlaubnisantrag.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent oder sn_gsm.service_manager,
sn_gsm.case_task_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Wenn Sie das Antwortvorlagen-Symbol E- 22, werden die wiederverwendbaren Nachrichten
angezeigt, die Sie kopieren und in Falle und Fallaufgaben einfugen kénnen.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 88
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

In Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungenersetzen Antwortvorlagen den statischen Text
durch Details aus dem Lizenz-/Erlaubnisantrag, z. B.:

* Name des Beteiligten oder Geschdaftskontakts

* Nummer des Lizenz-/Erlaubnisantrags

» Datum der Ubermittiung des Lizenz-/Erlaubnisantrags
* Kurzbeschreibung

* Adressinformationen

e Zugewiesen an

Informationen zum Erstellen von Antwortvorlagen finden Sie unter Antwortvorlagen erstellen
oder dndern@ .

Prozedur

1. Offnen Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMeine
Informationsanforderungsaufgabe.

2. Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Antwortvorlagen-Symbol

Antwortvorlagen- B Um eine Liste der verfUgbaren Vorlagen anzuzeigen.

3. Suchen Sie im Antwortvorlagen-Seitenbereich nach einer Vorlage.

4. Wahlen Sie eine Vorlage und dann Kopieren aus, um die Vorlage in die Zwischenablage zu
kopieren.
FOgen Sie den Vorlagentext in das Feld Arbeitsnotizen oder das Feld Zusatzliche
Kommentare ein.

Verwenden des Aktivitdtenstroms in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Sie kédnnen im kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir

CSM auf den Aktivitatenstrom zugreifen, nachdem Sie mit Playbook fur Lizenzen und
Berechtigungen] einen Lizenz- und Erlaubnisanforderungsdatensatz erstellt haben. Uber den
Aktivitatenstrom k&nnen Sie mit anfordernden Personen kommunizieren und interne Notizen
zur Arbeit an einem Datensatz machen, wodurch Informationen leichter weitergeleitet und
nachverfolgt werden ké&nnen.

Mithilfe des Aktivitatenstroms

Sie kdnnen einen Aktivitdtenstrom verwenden, um mit anfordernden Personen zu
kommunizieren und Informationen in einem Datensatz zu verfolgen. Der Aktivitdtenstrom wird
aktualisiert, wenn die aktuelle Aktivitétim Playbook aktualisiert wird.

Sie kdnnen auf den Aktivitatenstrom zugreifen, indem Sie im kontextbezogenen
Seitenbereich das Aktivitdtenstrom-Symbol ( ED) wdahlen.

Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefUhrt, die Sie im AktivitGtenstrom ausfUhren
kénnen.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Beitrége fUr Falle oder Fallaufgaben
anzeigen

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufGgen

Filtern oder suchen Sie nach Posts
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Aktuelle Aktivitat im Playbook-
Arbeitsbereich. Sie bestimmt die
Informationen, die im Akfivitdtenstrom
angezeigt werden.

Scrollen Sie durch die Posts im
Abschnitt Akfivitat, um die Fall- oder
Aufgabeninformationen anzuzeigen.

Wdhlen Sie oben im AktivitGtenstrom Fall
oder Aufgabe aus, um die Ansicht zu
wechseln.

Im Abschnitt ,,Verfassen*:

1. Wdahlen Sie die Aktivitdt Arbeitsnotizen
oder Kommentare aus.

2. Geben Sie Informationen in das Textfeld
ein.

3. Wdahlen Sie Arbeitsnotizen veroffentlichen
oder Kommentare veroffentlichen aus.

Der Beitrag wird dem Abschnitt ,,Aktivit&t*
hinzugefUgt. Interne Arbeitsnotizen sind
privat und nur fOr andere Service Desk-
Mitarbeiter sichtbar. Externe Kommentare
sind fUr Service Desk-Mitarbeiter und
anfordernde Personen sichtbar.

Wadhlen Sie oben im Abschnitt ,, Aktivitat"

das Filtersymbol (Symbol for V), um die
Filterauswahl anzuzeigen:

 Beitragstypen: Wdahlen Sie die Typen
der anzuzeigenden BeifrGge aus, z. B.
Arbeitsnotizen oder Anhdnge.

* Feldanderungen: Wd&hlen Sie die Felder
aus, fUr die Sie die Posts nur in diesen
Feldern anzeigen méchten.

* Gekennzeichnet: Akfivieren Sie diese
Schaltfldche, um die als wichtig
gekennzeichneten Beitrdge anzuzeigen.

* Filtersatze: Wdahlen Sie mindestens zwei
Filter in dieser Liste aus.
Durchsuchen Sie alle AkfivitGtsbeitrage,

indem Sie das Suchsymbol ( Q ) wéhlen.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Beitrége sortieren Sortieren Sie die Posts von den neuesten zu
den dltesten oder von den dltesten zu den
neuesten Posts, indem Sie das Sortiersymbol

( Sortiersymbol) auswdahlen 5

BeitrGge erweitern und reduzieren Erweitern und reduzieren Sie Posts durch
Auswahl des Symbols ,, ###):

¢ Alle Postserweitern: Erweitert die Posts, um
zus@izliche Details anzuzeigen.

¢ Alle Posts reduzieren: Setzt die Posts in
ihren vorherigen Status zurUck.

Anzeige der dynamischen zugehorigen Datensdtze in Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Sie kbnnen die dynamischen zugehoérigen Datensatze im kontextbezogenen Seitenbereich
des Playbooks unter Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSManzeigen. Diese Datensatze
andern sich dynamisch basierend auf der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat.

Verwendung zugehoriger Datensatze in Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Sie kdnnen die Datensdtze auf der Registerkarte Zugehoérige Datensdtze im
kontextbezogenen Seitenbereich anzeigen, durchsuchen und sortieren, nachdem Sie einen
Lizenz- und Erlaubnisanforderungsdatensatz erstellt haben.

Auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze werden die zugehdrigen Datensétze angezeigt,
die sich je nach Kontext der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitdt dynamisch dndern.
Welche Datensdtze auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze angezeigt werden, hangt
von den folgenden Einstellungen ab:

¢ Die zugehdrigen Datensatzkontexte und -definitionen, die fUr eine Datensatz- oder
Playbook-Aktivitat konfiguriert wurden.

* Die Zugriffsberechtigungen des Kundenservice-Mitarbeiters fir Daten.

Je nach Playbook-Phase und Schritt werden andere zugehdérige Datens@tze angezeigt. In
den Phasen ,Aufnahme" und ,,Uberprifung* sollte der Service Desk-Mitarbeiter dhnliche
geschlossene Lizenz-/Erlaubnisanforderungen sehen, damit er das Ergebnis dhnlicher
Anforderungen vergleichen kann. In den Phasen ,,Prozess" und ,Entscheidung" sollten
Service Desk-Mitarbeiter offene Fallaufgaben sehen, die verhindern, dass der Fall zum
ndchsten Schritt Ubergeht oder geldst und geschlossen wird.

Arten von zugehorigen Datensdatzen

Die zugehdrigen Datensatze werden in der Liste als schreibgeschitzte Karte angezeigt.
Welche Datensdtze in der Liste zuerst angezeigt werden, h&ngt von dem Datensatztyp
ab, den Sie im Filter oben in der Liste auswdahlen. Abhdngig von der Konfiguration des
zugehdrigen Datensatzes fUr den Quelldatensatz oder die Playbook-Aktivitat kdbnnen die
folgenden Arten von zugehd&rigen Datensdtzen angezeigt werden:
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* SLAS

* Eskalationen

* Blockiert durch

» Offene Fallaufgaben

* Ahnliche Lizenz-/Erlaubnisanforderungen
* E-Mails

* E-Mail-Entwurfe

* Dokumente

* Genehmigungen

* WissenslUcken

* Installationsbasis

¢ Angehdngte Wissensartikel

¢ Anforderungen

* Interaktionen

* Verwandte Fdlle

* Spezielle Bearbeitungsnotizen
* Termine

e Zugehorige Parteien

Die Ansicht der zugehorigen Datensatze wird angepasst

In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fUr die Ansicht zugehdriger
Datensatze aufgefUhrt.

Die Ansicht ,Zugehdrige Datensdtze" anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen

Datensdtze im konfexfbezogenen Symb0| for ZUgehérige Datensatze (Symb0| :E), das

Seitenbereich an Sie auswdhlen kdnnen, um die Liste der zugehdrigen
Datensaize anzuzeigen.

Zugehdrige Datensatze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensatze in der
Liste zuerst angezeigt werden, hangt von dem
Datensatztyp ab, den Sie im Filter oben in der Liste
auswdahlen.

Typ des zugehorigen Datensatzes
auswdhlen, der angezeigt werden  Filtern Sie oben in der Liste ,Zugehdrige Datensatze™,

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensatze auswdhlen kénnen. Sie kénnen die
aktuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensétze in Playbook fur
Serviceanfragen.
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Die Ansicht ,,Zugehorige Datensdtze” anpassen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Liste der zugehdrigen Datensatze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,, Zugehdrige Datensatze”,

um eine Textsuche durchzufGhren. Datensatze, die
dem Suchtext entsprechen, werden hervorgehoben.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensétze in Playbook fur
Serviceanfragen.

Offnen Sie einen zugehdrigen Karte in der Liste ,,Zugehorige Datensétze",
Datensatz auf einer die Sie zum Offnen des Datensatzes auf einer
Unterregisterkarte Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten

Datensatz verwenden kdnnen. Auf der
Unterregisterkarte k&énnen Sie die Datensatzdetails
anzeigen und die verfugbaren Aktionen ausfUhren.

Offnen Sie die zugehdrige
Datensaftzliste in einer Listenansicht
auf einer Unterregisterkarte

Listenansicht-Symbol (Symbol E—'I'I), um die
zugehdrigen Datensatze in einer Listenansicht auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz anzuzeigen.

Neuen Datensatz fir die
ausgewdhlte zugehdrige Liste Neuer Datensatz fUr den Datensatztyp, der derzeit

erstellen in der Liste ,,Zugehd&rige Datensatze® ausgewdhlt ist.
Diese Aktion 6ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.

Menuibandinformationen werden in angezeigt Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Sie kdnnen die Informationen zum MenUband im kontextbezogenen Seitenbereich unter
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSManzeigen. Das Menuband zeigt die wichtigen
Informationen zum Fall an, z. B. die Datensatzinformationen der Informationsanforderung, die
Kontaktdetails der Beteiligten und die Zeitleiste des Falls.

Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Symbol fur Datensatzinformationen
(Symbol fur @), um die Informationen zum MenUband anzuzeigen.

Sie kénnen die Informationen zu den Feldern im kontextbezogenen Seitenbereich in der
folgenden Tabelle einsehen.

Menibandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Definition

Datensatzinformationen Falldatensatznummer, Kurzbeschreibung, Phase,
Status.

Ubersichtskarte fir anfordernde Details zum Beteiligten und Kontakt fUr den Fall.

Person

Zeitachse Stoppen Sie die chronologische Zusammenfassung
der Fallaktivitaten, einschlieBlich der
FallstatusGnderungen und der Interaktionen zwischen
dem Service Desk-Mitarbeiter und dem Beteiligten/
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Menibandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs (Fortsetzung)

Feld Definition

Geschdaft. Sie kdbnnen auch sehen, wie viel Zeit der
Service Desk-Mitarbeiter und der Benutzer fUr den Fall
aufgewendet haben.

SLAs Aktive Servicelevel-Vereinbarungen (SLAs) fUr den Fall,
einschlieBlich der verbleibenden Zeit, des SLA-Status
und etwaiger VerstoBe.

FUugen Sie einem Datensatz in mehrere Parteien hinzu Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Als Regierungsbeamter k&dnnen Sie einem Lizenz- oder Erlaubnisantrag weitere
Geschdaftskontakte oder Beteiligten hinzufigen.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Offnen Sie Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen, indem Sie zu Listen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Lizenz- und Erlaubnisanforderungen und wdéhlen Sie Alleaus.

3. Offnen Sie den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsfall, dem Sie mehrere zugehérige
Parteien hinzufGgen méchten.

Hinweis: Zugehérige Parteien kdnnen nur bearbeitet werden, wenn sich der Fall in
der Phase ,, Aufnahme *“ oder ,, Uberpriffung * befindet.

4. Navigieren Sie zur Aktivitat Zugehdrige Parteien hinzufGgen in der Aufnahmephase von
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen.

5. Wahlen Sie Zugehorige Partei hinzufigen.

6. Wdahlen Sie in der Dropdownliste Typ und Verantwortlichkeit der zugehorigen Partei aus,
und geben Sie dann im Feld Kontakt den Namen des Kontakts ein, um nach vorhandenen
Kontakten zu suchen, die diesem Namen entsprechen.

@ Hinweis: Alle Mitantragsteller einer Lizenz/Erlaubnis missen Uber ein
Geschdaftskontaktkonto verfUgen, das in einem Lizenz-/Erlaubnisantrag enthalten
ist. Jeder Kontakt kann ein Konto erstellen, indem er sich bei Serviceportal fOr
Behdrdendienstleistungenregistriert, oder ein Behdrdenmitarbeiter kann einen
Geschdaftskontaktdatensatz fur inn erstellen. Informationen dazu, wie Agents einen
Geschdaftskontaktdatensatz aus Informationen erstellen kénnen, die in einem
Lizenz- und Erlaubnisantrag eingegeben wurden, finden Sie unter Erstellen Sie einen
Geschdaftskontakt-Account aus Lizenz- oder Erlaubnis-Anwendungsdaten.

7. Wahlen Sie Speichern.

8. Wiederholen Sie die Schritte 5 bis 7, um so viele zugehdérige Parteien wie erforderlich
hinzuzufigen.

9. Wahlen Sie Als vollstandig markieren aus.
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Erstellen Sie einen Geschdftskontakt-Account aus Lizenz- oder Erlaubnis-Anwendungsdaten
Verwenden Sie die Kontakfinformationen fir verbundene Parteien, die in einem Lizenz- oder
Erlaubnisantrag eingegeben wurden, um neue Geschdftskontakt-Accounts zu erstellen.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Navigieren Sie zu Konfigurierbarer Arbeitsbereich fuor CSM, und wdhlen Sie Interaktionen >
Alle.

2. Wahlen Sie die Interaktionsnummer aus, um einen vorhandenen Interaktionsdatensatz zu
offnen, oder wahlen Sie das neue Symbol Bl um eine Interaktion zu erstellen.

. Wdahlen Sie den Interaktionstyp aus, und weisen Sie die Interaktion einem Benutzer zu.
. Wahlweise: Geben Sie eine kurze Beschreibung der Interaktion ein.

. Wahlen Sie Speichern.

. Wahlen Sie Geschaft erstellen aus, und fullen Sie die Felder aus.

. Wahlen Sie Absenden.

N 60 00 AW

Bearbeiten oder entfernen Sie einen Geschdftskontakt oder eine zugehorige Partei aus
einem lizenz- und Erlaubnisantrag

Zusatzliche Geschdaftskontakte kdnnen von einem Servicemitarbeiter der Behdrde bearbeitet
oder entfernt werden, bevor ein Lizenz- oder Erlaubnisfall die Phase ,,Verarbeiten' erreicht.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Offnen Sie Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen, indem Sie zu Listen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Lizenz- und Erlaubnisanforderungen und wdéhlen Sie Alleaus.
3. Offnen Sie den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsfall, aus dem Sie einen Geschdaftskontakt
entfernen mdchten.

(] Hinweis: Zugehérige Parteien kdnnen nur bearbeitet werden, wenn sich der Fall in
der Phase ,, Aufnahme *“ oder ,, Uberpriffung * befindet.

4. Navigieren Sie zur Aktivitat Zugehdrige Parteien hinzufGgen in der Aufnahmephase von
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen.

5. Wdhlen Sie das Léschsymbol ¥ neben dem Geschdftskontakt, den Sie I6schen méchten,
oder das Bearbeitungssymbol & neben dem Geschdéftskontakt, den Sie bearbeiten
mochten.

6. Wahlen Sie Speichern aus, sobald Sie die Bearbeitung der Informationen zur zugehdrigen
Partei abgeschlossen haben.

7. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um die Aktivitat zu speichern.
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Information Request Playbook verwenden

Wenn Sie ein Service Desk-Mitarbeiter oder Manager fUr einen Informationsanforderungsfall
sind, kdnnen Sie Information Request Playbook fUr Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereich verwenden, um Anforderungen fur Informationen und 6ffentliche Datensatze zu
verwalten und zu &sen.

Ubersicht

Ein Playbook bietet Innen eine Schritt-fUr-Schritt-Anleitung durch den Lebenszyklus eines
Informationsanforderungsfalls.

Information Request Playbook wird automatisch auf der Registerkarte Playbook angezeigt,
wenn Sie einen Informationsanforderungsfall mithilfe von Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir
CSMerstellen.

Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren. Jede Phase in einem
Playbook enthdlt eine oder mehrere Aktivitdten oder Schritte, die Sie abschlieBen muUssen.
Phasen k&dnnen auch automatisierte Aktivitdten enthalten, z. B. das automatische Senden
einer E-Mail an einen Kunden, wenn eine Phase oder Aktivitat abgeschlossen ist. Mit einem
Playbook ké&nnen Sie:

¢ Playbook-Phasen und -AktivitGten anzeigen.

* Wdhlen Sie eine Aktivitdt aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

* Aktivitét als abgeschlossen markieren und zur nGchsten Aktivitat oder Stufe wechseln.

» SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitéten ab, um den Fall zu 1&sen.

Die Workflows fUr einen Falltyp und die Akfivitdten, die Sie zum Losen dieser Falle bendtigen,
befinden sich im Playbook. Mit einem Playbook kénnen Sie den gesamten Lebenszyklus des
Informationsanforderungs-Workflows visualisieren.

Playbook-Phasen

Die Phasen Information Request Playbook sind in der folgenden Tabelle aufgefuhrt.

Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FOhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess, indem die
Details der Informationsanforderung erfasst
und dem richtigen Service Desk-Mitarbeiter
zugewiesen werden.

PrGfung Dient als Prufpunkt fUr doppelte Falle und
bietet Innen die Mdglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen, um sicherzustellen, dass das
Problem gultig ist und geldst werden muss.

Prozess FUhrt Sie durch die Akfivitaten fUr die
ErfUllung von Informationsanforderungen.

Entscheidung Erfasst die Dokumente und Informationen
und kommuniziert sie an den Beteiligten und
alle anderen Beauftragten oder beteiligten
Parteien.
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Playbook-Layout

Ein Playbook besteht aus mehreren Bereichen, einschlieBlich des Playbook-Lebenszyklus, des
Playbook-Arbeitsbereichs und des kontextbezogenen Seitenbereichs. Die Akfivit&tsansicht
bestimmt, wie die Phasen und Aktivitdten im Playbook angezeigt werden.

Die Standardaktivitdtsansicht fir Information Request Playbook ist die Ansicht Prozessbasierte
Experience. Diese Ansicht, die im folgenden Beispiel zu sehen ist, zeigt im Vordergrund des
Playbook-Arbeitsbereichs, wahrend Sie daran arbeiten, Informationen zu Beteiligten oder
Unternehmen sowie Fallaufgaben.

Das prozessbasierte Playbook-Layout weist die folgenden Funktionen auf:

¢ Eine horizontale Phasenauswahl, die Service Desk-Mitarbeitern einen vollsténdigen
Uberblick Uber den gesamten Prozess und die aktuelle Position im Prozess bietet.
Service Desk-Mitarbeiter kbnnen mit der Phasenauswahl inren Gesamtfortschritt bei der
Bearbeitung von Fallen nachverfolgen.

¢ Zeichnen Sie auf der linken Seite Informationen auf, z. B. die Kontaktinformationen, die
immer verfUgbar sind.

» Zugehorige Datensdtze im kontextbezogenen Seitenbereich, unterstitzt von der
dynamischen Komponente ,,Zugehdrige Datensatze".

Playbook-Layout mit der Ansicht ,,Prozessbasierte Experience”.

servicenow a1 Favori

B
Related records m
°

® B« 8

Die folgende Tabelle zeigt die Komponenten, die im Arbeitsbereich ,,Playbook zur
Informationsanforderung" angezeigt werden.

Playbook-Komponenten

Playbook-Bereich Beschreibung

Playbook-Header * Wird oben im Playbook angezeigt.

* Zeigt den Titel des Playbooks und eine horizontale
Phasenauswahl an, die den Fortschritt in den
Playbook-Phasen anzeigt.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

e Enthd@lt einen Filter, mit dem Sie die Aktivitdten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Akfivitatsstatus
filtern kénnen.

* Enthd&lt das MenU Playbook-Aktionen, mit dem Sie
die Aktionen auf Playbook- und AktivitGtsebene
auswdahlen kénnen.

Playbook-Lebenszykius ¢ Wird in einem Bereich auf der linken Seite des

jeweiligen Playbook angezeigt.
 Zeigt eine Liste der Akfivitaten fUr jede Phase an.

* Mit dem horizontalen Phasenlayout kénnen Sie die
gesamte Liste der Aktivitaten fur die aktuelle Phase
erweitern oder reduzieren.

Playbook-Arbeitsbereich e Wird in der Mitte des jeweiligen Playbook angezeigt.

 Zeigt die Karte fUr die aktuelle Aktivitat an.

Kontextbezogener Seitenbereich * Wird auf der rechten Seite des jeweiligen Playbook

angezeigt.

e Enthd@lt die Registerkarten, auf denen Sie die
folgenden Arten von Informationen anzeigen
kénnen:

o AktivitGtenstrom fUr einen Fall oder eine
Fallaufgabe.

o MenuUbandinformationen wie Fallibersichf,
Kundendetails, Zeitleiste und Servicelevel-
Vereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAS).

> Dynamische zugehdrige Datensatze. Weitere
Informationen finden Sie unter Dynamische
zugehdrige Datensdize.

Beteiligter oder Visitenkarte * Kontaktinformationen des Beteiligten oder

Unternehmens, der bzw. das die Anforderung
Ubermittelt hat.

e Wird in einem Bereich auf der linken Seite des
jeweiligen Playbook angezeigt.

Erstellen Sie mit einen Informationsanforderungsdatensatz Information Request Playbook

Erstellen Sie mithilfe einer Information Request Playbook -Aktivitédt in der Anwendung Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich einen Informationsanforderungsdatensatz. Mithilfe
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eines Playbooks kbnnen Sie Informationsanforderungen auf effiziente und optimierte Weise
erstellen und I6sen.

Vorbereitungen

0 Hinweis: Bevor Sie dieses Verfahren starten, vergewissern Sie sich, dass die
Anwendung Information Request Playbook, die von Digitale Dienste fur den 6ffentlichen
Bereich Core getrennt ist, in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM] installiert und
akfiviert ist. Anweisungen dazu finden Sie unter Information Request Playbook fir
Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich installieren.

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Wenn ein Playbook fiUr die Verwendung eines Datensatzgenerators konfiguriert ist, kdnnen
Sie mithilfe einer Playbook-Aktivitat einen Datensatz erstellen. Wenn ein Fall bereits

einem Playbook zugeordnet ist, wird auf einer neuen Registerkarte ein neuer Falltyp for
Informationsanforderungen gedffnet, wobei Playbook als Standardregisterkarte verwendet
wird. Beim Erstellen eines Datensatzes aus einer Liste oder einem Formular oder aus einer
Akftivitét in einem anderen Playbook wird Information Request Playbook gedffnet und die
erste Akftivitat initiiert. Diese Akfivitat ist der erste Schritt der Aufnahmephase und fGhrt Sie
durch den Datensatzerstellungsprozess.

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen >
Informationsanforderungen > Alle.

2. Wahlen Sie Neu.
Information Request Playbook wird gedffnet und inifiiert die erste Aktivitdt zum Sammeln
der Anforderungsdetails, die Phase Aufnahme.

3. FUllen Sie auf der Aktivitatskarte ,,Anforderungsdetails eingeben" die Informationen aus.

4. Wahlen Sie Speichern.
Ein Fall wird mit den Informationen zur Informationsanforderung erstellt. Die Fallnummer
wird der Registerkarte hinzugefugt, und die erste Aktivitat in der Aufnahmephase wird
als abgeschlossen markiert. Die zweite Akftivitat in dieser Phase ist als aktuelle Akfivitat
hervorgehoben.

Mithilfe des kontextbezogenen Seitenbereichs in Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich
Information Request Playbook

Der kontextbezogene Seitenbereich bietet Ihnen die Tools, mit denen Sie Probleme im
Zusammenhang mit lhren Fdllen untersuchen und 16sen kdnnen.

Uber den kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM haben
Sie Zugriff auf Informationen, die Ihnen bei der Lésung von Informationsanforderungsfallen
helfen kénnen.

Sie enthdlt eine Spalte mit Symbolen, die Sie fUr den Zugriff auf verschiedene Arten von
Informationen auswdéhlen kénnen.

Die folgende Tabelle zeigt die Registerkarten, die im kontextbezogenen Seitenbereich in
Information Request Playbookangezeigt werden.
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Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Beschreibung

Symbol @Symbol for
Datensatzinformationen

Relevante Informationen zu

einem Datensatz. In Playbook fur
Serviceanfragenzeigt das MenUband die
Datensatzinformationen, Details zu den
Beteiligten, die Fallzeitleiste sowie die aktiven
und inaktiven Servicelevel-Vereinbarungen
(SLAs) an. Weitere Informationen zum
Anzeigen von Informationen zum
MenuUband in Playbooks finden Sie unter
Menubandinformationen werden in
angezeigt Information Request Playbook.

Liste der Suchergebnisse mit dem Inhalt, der
sich auf den angezeigten Datensatz bezieht.
Der Inhalt kann Wissensartikel, empfohlene
Akfionen oder andere Datensétze enthalten.
Weitere Informationen finden Sie unter
Ubersicht Uber Agent Assist@ .

SymbolAgent Assist ( <:3'}5)

Méglichkeit, Knowledge Base-Inhalte an
eine Antwort an die anfordernde Person im
Akftivitatenstrom anzuhdngen.

Anhangsymbol ( i/’:‘:)

Standardinhalt, der sich auf die Losung
des Problems bezieht. Um eine Vorlage zu
erstellen, wahlen Sie das Vorlagensymbol
Symbol ,Vorlage e=.

Vorlagensymbol ( B )

( B ) Wiederverwendbare Nachrichten,
die Sie kopieren und in die Fdlle und
Fallaufgaben einfugen kdnnen. Weitere
Informationen zum Verwenden und
Erstellen von Antwortvorlagen finden Sie
unter Verwenden Sie Antwortvorlagen in
Informaftion Request Playbook.

Symbol fUr Antwortvorlage

Symbol =
Y ) Zugehdrige Datensdtze im

kontextbezogenen Seitenbereich, die

sich basierend auf dem Kontext der
aktuellen Datensatz- oder Playbook-Akfivitat
dynamisch dndern.

Aktivitatenstrom-Symbol =0 Méglichkeit, mit anfordernden Personen
zU kommunizieren und interne Notizen zur
Arbeit zu machen, die an einem Datensatz
ausgefUhrt wird.

Verwenden Sie Antwortvorlagen in Information Request Playbook

Antworten Sie auf Falle, indem Sie die Antwortvorlagen im kontextbezogenen Seitenbereich
in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMverwenden. Gute Vorlagen sparen Zeit, indem sie
sich wiederholende Arbeiten vermeiden.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent oder sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Wenn Sie das Antwortvorlagen-Symbol Das Antwortvorlagen-Symbol B \werden die
wiederverwendbaren Nachrichten angezeigt, die Sie kopieren und in Félle und Fallaufgaben
einfGgen kdnnen. Informationen zum Erstellen von Antwortvorlagen finden Sie unter
Antwortvorlagen erstellen oder dndern@ .

Prozedur

1. Offnen Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMeine
Informationsanforderungsaufgabe.

2. Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Antwortvorlagen-Symbol

Antwortvorlagen- B Um eine Liste der verfUgbaren Vorlagen anzuzeigen.

3. Suchen Sie im Antwortvorlagen-Seitenbereich nach einer Vorlage.

4. Wahlen Sie eine Vorlage und dann Kopieren aus, um die Vorlage in die Zwischenablage zu
kopieren.
FOgen Sie den Vorlagentext in das Feld Arbeitsnotizen oder das Feld Zusatzliche
Kommentare ein.

Verwenden des Aktivitdtenstroms in Information Request Playbook

Sie kbnnen auf den Akfivitatenstrom im kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM zugreifen, nachdem Sie mit Information Request Playbookeinen
Informationsanforderungsdatensatz erstellt haben. Uber den Aktivitétenstrom kénnen Sie mit
anfordernden Personen kommunizieren und interne Notizen zur Arbeit an einem Datensatz
machen, wodurch Informationen leichter weitergeleitet und nachverfolgt werden kénnen.

Mithilfe des Aktivitatenstroms

Sie k&dnnen einen Aktivitdtenstrom verwenden, um mit anfordernden Personen zu
kommunizieren und Informationen in einem Datensatz zu verfolgen. Der Aktivitatenstrom wird
aktualisiert, wenn die aktuelle Akfivitatim Playbook aktualisiert wird.

Sie kénnen auf den Aktivitatenstrom zugreifen, indem Sie im kontextbezogenen
Seitenbereich das Aktivitatenstrom-Symbol ( =) auswdahlen.

Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefihrt, die Sie im AktivitGtenstrom ausfUhren
kdnnen.

Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Beitrége fUr Falle oder Fallaufgaben
anzeigen Aktuelle Aktivitét im Playbook-

Arbeitsbereich. Sie bestimmt die
Informationen, die im Akfivitdtenstrom
angezeigt werden.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Scrollen Sie durch die Posts im
Abschnitt Aktivitdt, um die Fall- oder
Aufgabeninformationen anzuzeigen.

Wadhlen Sie oben im Aktivitdtenstrom Fall
oder Aufgabe aus, um die Ansicht zu
wechseln.

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufigen
Im Abschnitt ,,Verfassen*:

1. Wdhlen Sie die Aktivitat Arbeitsnotizen
oder Kommentare aus.

2. Geben Sie Informationen in das Textfeld
ein.

3. Wdahlen Sie Arbeitsnotizen veroffentlichen
oder Kommentare veroéffentlichen aus.

Der Beifrag wird dem Abschnitt ,,Aktivit&t*
hinzugefUgt. Interne Arbeitsnotizen sind
privat und nur fUr andere Service Desk-
Mitarbeiter sichtbar. Externe Kommentare
sind fUr Service Desk-Mitarbeiter und
anfordernde Personen sichtbar.

Filtern oder suchen Sie nach Posts
Wadhlen Sie oben im Abschnitt ,,Akfivitat
das Filtersymbol (Symbol fur V), um die
Filterauswahl anzuzeigen:

* Beitragstypen: Wahlen Sie die Typen
der anzuzeigenden Beifrdge aus, z. B.
Arbeitsnotizen oder Anhdnge.

* Feldanderungen: Wd&hlen Sie die Felder
aus, fUr die Sie die Posts nur in diesen
Feldern anzeigen mdchten.

* Gekennzeichnet: Aktivieren Sie diese
Schaltfléche, um die als wichtig
gekennzeichneten Beitrge anzuzeigen.

* Filtersatze: Wdahlen Sie mindestens zwei
Filter in dieser Liste aus.

Durchsuchen Sie alle Akfivit&tsbeitrage,

indem Sie das Suchsymbol ( Q ) wéhlen.

Beitrége sortieren Sortieren Sie die Posts von den neuesten zu
den dltesten oder von den dltesten zu den
neuesten Posts, indem Sie das Sortiersymbol

( Sortiersymbol) auswdahlen 5

BeitrGge erweitern und reduzieren Erweitern und reduzieren Sie Posts durch
Auswahl des Symbols ,, ###):
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

¢ Alle Postserweitern: Erweitert die Posts, um
zus@izliche Details anzuzeigen.

¢ Alle Posts reduzieren: Setzt die Posts in
ihren vorherigen Status zurUck.

Anzeige der dynamischen zugehodrigen Datensatze in Information Request Playbook

Sie kédnnen die dynamischen zugehdrigen Datensédize im kontextbezogenen Seitenbereich
des Playbooks unter Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSManzeigen. Diese Datensatze
andern sich dynamisch basierend auf der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat.

Verwendung zugehoriger Datensatze in Information Request Playbook

Nachdem Sie einen Informationsanforderungsdatensatz erstellt haben, kénnen Sie die
Datensdtze auf der Registerkarte Zugehorige Datensatze im kontextbezogenen Seitenbereich
anzeigen, durchsuchen und sortieren.

Auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze werden die zugehdrigen Datenséitze angezeigt,
die sich je nach Kontext der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitdt dynamisch dndern.
Welche Datensétze auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze angezeigt werden, hangt
von den folgenden Einstellungen ab:

* Die zugehdrigen Datensatzkontexte und -definitionen, die fur eine Datensatz- oder
Playbook-Aktivitét konfiguriert wurden.

* Die Zugriffsberechtigungen des Kundenservice-Mitarbeiters fUr Daten.

Arten von zugehorigen Datensatzen

Die zugehdrigen Datensétze werden in der Liste als schreibgeschitzte Karte angezeigt.
Welche Datensatze in der Liste zuerst angezeigt werden, hdngt von dem Datensatztyp
ab, den Sie im Filter oben in der Liste auswdhlen. Abhdngig von der Konfiguration des
zugehdrigen Datensatzes fUr den Quelldatensatz oder die Playbook-Aktivitdt kénnen die
folgenden Arten von zugehd&rigen Datensdtzen angezeigt werden:

« Ahnliche Informationsanforderungen
» Offene Fallaufgaben

* Zugehorige Arbeitsauftradge

e Blockierte Aufgaben

* E-Mails

¢ Genehmigungen

* SLAS

e Eskalationen fUr den Falll
Die Ansicht der zugehorigen Datensatze wird angepasst
In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fir die Ansicht zugehdriger

Datensatze aufgefUhrt.
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Die Ansicht ,, Zugehorige Datensatze” anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen

Dofensdfze |m konfexfbezogenen Symbol fUF ZUgehO”ge DOTGHSOTZG (Symb0| E), dOS

Seitenbereich an Sie auswdhlen kdnnen, um die Liste der zugehdrigen
Datensaize anzuzeigen.

Zugehdrige Datensdtze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensatze in der
Liste zuerst angezeigt werden, hangt von dem
Datensatfztyp ab, den Sie im Filter oben in der Liste
auswdahlen.

Typ des zugehodrigen Datensatzes
Ouswdhlenl der Ongezeig‘r werden F|”ern S|e Obeh in der L|S1'e ,,ZUgehbrige DOTenS('jTZG",

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensdtze auswdhlen kénnen. Sie kénnen die
aktuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensétze in Playbook fur
Serviceanfragen.

Liste der zugehdrigen Datensdtze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,, Zugehdrige Datensatze”,

um eine Textsuche durchzufUhren. Datensdtze, die
dem Suchtext entsprechen, werden hervorgehoben.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensdtze in Playbook fur
Serviceanfragen.

Offnen Sie einen zugehdrigen Karte in der Liste ,,Zugehd&rige Datensétze*,
Datensatz auf einer die Sie zum Offnen des Datensatzes auf einer
Unterregisterkarte Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten

Datensatz verwenden kdnnen. Auf der
Unterregisterkarte k&dnnen Sie die Datensatzdetails
anzeigen und die verfUgbaren Aktionen ausfUhren.

Offnen Sie die zugehdrige
Datensaftzliste in einer Listenansicht
auf einer Unterregisterkarte

Listenansicht-Symbol (Symbol Elﬁ), um die
zugehdrigen Datensdtze in einer Listenansicht auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz anzuzeigen.

Neuen Datensatz fUr die
ausgewdhlte zugehdrige Liste Neuer Datensatz fUr den Datensatztyp, der derzeit

erstellen in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze" ausgewdhlt ist.
Diese Aktion 6ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.

Menuibandinformationen werden in angezeigt Information Request Playbook

Sie kdnnen die Informationen zum MenUband im kontextbezogenen Seitenbereich unter
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSManzeigen. Das MenUband zeigt die wichtigen
Informationen zum Fall an, z. B. die Datensatzinformationen der Informationsanforderung, die
Kontaktdetails der Beteiligten und die Zeitleiste des Falls.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

204



servicenow.

Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Symbol fur Datensatzinformationen
(Symbol fur @), um die Informationen zum MenUband anzuzeigen.

Sie kédnnen die Informationen zu den Feldern im kontextbezogenen Seitenbereich in der
folgenden Tabelle einsehen.

MenuiUbandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Definition

Datensatzinformationen Felder, Falldatensatznummer, Kurzbeschreibung,
Phase, Status und Adresse.

Ubersichtskarte fUr anfordernde Details zum Beteiligten und Kontakt fur den Fall.
Person
Zeitachse Stoppen Sie die chronologische Zusammenfassung

der FallaktivitGten, einschlieBlich der
Fallstatus&nderungen und der Interaktionen zwischen
Service Desk-Mitarbeiter und Kunde. Sie kdnnen auch
sehen, wie viel Zeit der Service Desk-Mitarbeiter und
der Kunde fUr den Fall aufgewendet haben.

SLAs Aktive Servicelevel-Vereinbarungen (SLAs) fur den Fall,
einschlieBlich der verbleibenden Zeit, des SLA-Status
und etwaiger VerstoBe.

Verfolgen Sie Anforderungen von Behordeninformationen, indem Sie verwenden Information
Request Playbook

Verfolgen Sie mit Information Request Playbookalle Informationsanforderungen, die Ihnen
oder anderen Mitarbeitern in lhrer Behdérde zugewiesen sind.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constfituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent und sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird
Wenn Sie einen Fall auswdhlen, wird ein Formular mit den folgenden Abschnitten geoffnet:

¢ Eine Konversation der Interaktion zwischen der anfordernden Person und dem Mitarbeiter
des Informationsanforderungsfalls.

¢ Die Aktion, die vom Anwender ausgefUhrt werden muss, z. B. Akzeptieren oder Ablehnen
eines Fallergebnisses.

¢ Falldetails, einschlieBlich Fallnummer und Status.

* Alle angeh&ngten Dateien.

Prozedur

1. Offnen Sie Information Request Playbook, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fir CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste ,, Infformation Requests * (Informationsanforderungen), und wdahlen
Sie Alleaus.

3. Wahlen Sie im Abschnitt ,Informationsanforderungen” eine Liste aus, die in der folgenden
Tabelle beschrieben wird.
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Informationsanforderungslisten

Liste Beschreibung

Alle Alle Informationsanforderungsfdlle, auf die der Service Desk-Mitarbeiter
Zugriff hat.
Meine Fdlle Alle dem Service Desk-Mitarbeiter zugewiesenen

Informationsanforderungsfdlle.

Meine offenen Offene Fdlle, die dem Service Desk-Mitarbeiter fUr den
Elemente Informationsanforderungsfall zugewiesen sind.

Nicht Falle, die zu einer der Gruppen des Service Desk-Mitarbeiters fur den
zugewiesen fUr  Informationsanforderungsfall gehéren, aber keinem Service Desk-
meine Gruppe Mitarbeiter zugewiesen wurden.

Eine detaillierte Beschreibung der Felder unter den einzelnen Listen finden Sie unter
Formular ,Informationsanforderungsfall®..

Losen eines Informationsanforderungsfalls mithilfe von Playbooks in Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich

Sie kbnnen Playbooks verwenden, um Fdlle zu erstellen und die Aufgaben und Akfivitaten
abzuschlieBen, die zur Losung bestimmter Arten von Fdllen erforderlich sind.

Ubersicht

@ Hinweis: Stellen Sie sicher, dass die Anwendung Information Request Playbook, die
von der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core getrennt ist,
installiert und konfiguriert wurde. Anweisungen dazu finden Sie unter Installieren und
konfigurieren Sie die Anwendung Information Request Playbook ..

StandardmdaBig stehen Ihnen als Sachbearbeiter fUr Informationsanforderungsfalle in

Information Request Playbook in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMdie folgenden
Phasen zur Verfugung.

* Aufnahme
* Prifung
* In Verarbeitung

e Enfscheidung

Phasen in einem Playbook fir Informationsanforderungen

Die Experience Information Request Playbook beginnt mit der Phase Aufnahme. Diese Phase
ist die Standard-Playbook-Phase fUr einen neuen Informationsanforderungsfall. Verwenden
Sie diese Playbook-Phase, um Informationen Uber die anfordernde Person, die angeforderten
Dokumente und alle Befreiungskategorien zu sammeln, in die die Anforderung fallt. Sie
kénnen auch zusatzliche Informationen von der anfordernden Person anfordern.

Das Playbook fahrt mit der Phase Uberprifen fort. In dieser Phase kénnen Sie die erste
Problembehandlung fUr den Fall durchfuhren, dhnliche oder doppelte Anforderungen
auswerten und feststellen, ob die angeforderten Informationen freigegeben werden kénnen
und ob eine GebUihr zu berechnen ist. Sie kdbnnen den Fall in die ndchste Phase verschieben,
wenn die anfordernde Person die GebUhr akzeptiert oder wenn eine GebUhrenbefreiung
Ubermittelt und genehmigt wird.
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Das Playbook wird mit der Phase Verarbeiten fortgesetzt. In dieser Phase kdnnen Sie
Ressourcen bewerten, eine GebUhrengenehmigung anfordern, Fallaufgaben erstellen und
neue Informationen hinzufGgen oder anfordern, bevor die Fallldsung beginnt. Der Fallstatus
andert sich in ,In Arbeit”, sobald die GebUhrenzahlung verarbeitet oder darauf verzichtet
wurde. Der Fall wird dann zur rechtlichen Uberprifung gesendet. Nachdem die rechtliche
Uberprifung abgeschlossen ist, wird der Fall in die Phase ,,Entscheidung" verschoben. Sie
kdnnen in dieser Phase jederzeit zusatzliche Informationen von der anfordernden Person
anfordern.

Die letzte Phase von Information Request Playbook ist die Phase ,,Entscheidung”. In der
Phase ,,Enfscheidung® wird der Status des Falls von Uberprifung in Bearbeitung auf Bereit fir
Entscheidung aktudlisiert, nachdem der Fall die rechtliche Uberprifung bestanden hat. An
die anfordernde Person wird eine Benachrichtigung gesendet, dass die Fallgenehmigung
eingeholf und die angeforderten Dokumente hochgeladen wurden. Die anfordernde Person
kann das Dokument dann akzeptieren oder ablehnen. Wenn die anfordernde Person die
Dokumente akzeptiert, wird der Fall automatisch geschlossen. Wenn die anfordernde Person
die Lésung ablehnt, wird der Fall erneut gedffnet, und der Service Desk-Mitarbeiter muss ein
anderes Ergebnis vorschlagen.

SchlieBen Sie die Aufnahmephase in ab Information Request Playbook

SchlieBen Sie die Phase Aufnahme als ersten Schritt zur L&sung eines Falls mit Information
Request Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen >
Informationsanforderungen > Alle.

2. Wdahlen Sie Newu.
Information Request Playbook wird gedffnet und initilert die erste Aktivitdt zum Sammeln
der Anforderungsdetails.

3. FUllen Sie auf der Aktivitatskarte ,,Anforderungsdetails eingeben” die Informationen aus.

4. Wahlen Sie Speichern.
Ein Fall wird mit den Informationen zur Informationsanforderung erstellt. Die Fallnummer
wird der Registerkarte hinzugefigt, und die erste Akfivitatin der Aufnahmephase wird
als abgeschlossen markiert. Die zweite Akfivitat in dieser Phase ist als aktuelle Akfivitat
hervorgehoben. Wenn Sie die Ul-Akfivitat ,,Ahnliche Anforderungsdokumente* akftiviert
haben, wird dies als zweite Aktivitdt angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter
Konfigurieren Sie die Ul fUr dhnliche Anforderungsdokumente in Information Request
Playbook.

5. Wahlweise: Wdhlen Sie ein zugehdriges Dokument aus, um es mit der Anforderung zu
verknUpfen, und wdéhlen Sie Weiter.

6. Uberprifen Sie die Details des Falls, und nehmen Sie bei Bedarf Anderungen vor.
7. Wahlen Sie Absenden.

8. Wdahlen Sie Mir zuweisen.

9

. W&hlen Sie Zu Uberprifung verschieben.
Die Aufnahmephase ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Uberprifungsphase
verschoben.
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SchlieBen Sie die Phase Uberpriifung in ab Information Request Playbook

SchlieBen Sie die Phase Uberprifen als zweiten Schritt zur Lésung eines Falls mit Information
Request Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Uberprifen Sie die an den Fall angehdngten Dateien, und bestatigen Sie, dass die
anfordernde Person die erforderlichen Dokumente zur Validierung ihrer Identitét
hinzugefUgt hat, indem Sie die mit dem Dokumenttyp verknUpften Kontrollk&stchen
akfivieren.

2. Wahlen Sie Als vollstdndig markieren aus.

3. Wdahlen Sie alle Ausnahmen aus, die fir den Fall gelten, und wdhlen Sie Als abgeschlossen
markieren aus.
Wenn fUr den Fall keine Ausnahmen gelten, wdhlen Sie Kein(e) Freistellungscode(s)
anwendbaraus.

4. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob Sie &hnliche oder verknUpfte
abgeschlossene Anforderungen haben.

opronen o,

Wenn keine dhnlichen oder verknUpften
abgeschlossenen Anforderungen vorhan- | Wahlen Sie Als vollstandig markieren aus.
den sind

Uberprifen Sie sie, um festzustellen, ob wel-
che fur die aktuelle Anforderung relevant
sind.

Ob &hnliche oder verknUpfte abgeschlos-
sene Anforderungen vorhanden sind

5. Mit dem GebUhrenschdtzer kbnnen Sie die mit dieser Anforderung verbundenen GebUhren
schatzen.
Die GebUhrenschétzung kann nur einmal ausgefUhrt werden.

6. Geben Sie Details zur GebUhrenschatzung in die Arbeitsnotizen ein, und wdhlen Sie
Gebihrengenehmigung anfordernaus.
Wenn die anfordernde Person Anspruch auf eine GebUhrenbefreiung hat, geben Sie
diese Informationen hier ein. Die GebUhrensch&tzung wird jetzt zur Genehmigung an die
Abrechnung gesendet. Sobald die GebUhrenschatzung genehmigt wurde, markieren Sie
den Schritt als abgeschlossen.

7. Wahlen Sie Zur Genehmigung durch Anforderer senden aus, um die GebUhrenschdtzung
an die anfordernde Person zu senden.

Diese Aktivitat wird automatisch als abgeschlossen markiert, sobald die anfordernde
Person die GebUhr genehmigt hat, und der Fall wird in die Aktivitat ,,Zahlung verarbeiten”
verschoben.

8. Vergewissern Sie sich, dass die Zahlung gesendet wurde, und wdahlen Sie Zu Prozess
verschieben aus.
Die Phase ,,Uberprifung” ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase
»Verarbeiten" verschoben.
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SchlieBBen Sie die Prozessphase in ab Information Request Playbook

SchlieBen Sie die Phase Prozess als dritten Schritt zur Lésung eines Falls mit Information Request
Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Laden Sie die zum Erfullen dieser Anforderung erforderlichen Dokumente hoch, indem Sie ,,
Neues Dokument” oder ,,DokumentverknUpfen” auswdhlen.

2. Wechseln Sie zur n&chsten Aktivitét, indem Sie Zur Uberprifung vorbereitenauswdhlen.

3. Geben Sie zusétzliche Arbeitsnotizen oder Details ein, die fUr die rechtliche Uberprifung
bendtigt werden, und wéhlen Sie Zur rechtlichen Uberprifung senden aus.
Eine Fallaufgabe wird jetzt erstellt und der Zuweisungsgruppe ,,Rechtliche Prifung*
zur Genehmigung zugewiesen. Wenn die hochgeladenen Dokumente wdhrend der
rechtlichen Uberprifung abgelehnt werden, missen Sie moglicherweise Anderungen
vornehmen und erneut eine Uberprifung anfordern oder den Fall direkt in die
Entscheidungsphase verschieben.

4. Wahlen Sie nach Abschluss der rechtlichen Uberprifung Als abgeschlossen markieren aus.
Der Fall wird in die Aktivitat ,,Endgultige Uberprifung — Vorab-Release* verschoben, wo
die Dokumente und Details der Anforderung von der Zuweisungsgruppe des Teams fur die
endgultige Uberprifung Uberprift werden.

5. Nachdem die Dokumente vom Team fUr die endgultige Uberprifung genehmigt wurden,
wdahlen Sie Mit Entscheidung fortfahren aus.
Die Phase ,Verarbeiten" ist abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase ,,Entscheidung*
verschoben.

SchlieBen Sie die Phase ,,Entscheidung” in ab Information Request Playbook

SchlieBen Sie die Phase Entscheidung als letzten Schritt zur L&sung eines Falls mit Information
Request Playbookab.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Geben Sie Arbeitsnotizen fUr den Kunden oder andere Benutzer auf der Fall-
Beobachtungsliste ein, und wdéhlen Sie Freigeben, um die Informationen fUr die
anfordernde Person freizugeben.

2. Wahlweise: Wenn die anfordernde Person die Benachrichtigung per E-Mail gewdahlt hat,
Uberprufen Sie in den Arbeitsnotizen, ob die Benachrichtigung per E-Mail gesendet wurde,
und wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus.

3. Wahlweise: Wenn die anfordernde Person die Benachrichtigung per Telefon gewdanhlt
hat, Uberprifen Sie in den Arbeitsnotizen, ob die Benachrichtigung per Telefon gesendet
wurde, und wdhlen Sie Als abgeschlossen markieren aus.

4. Uberprifen Sie den Lésungscode und die Lésungshinweise, und wdhlen Sie Lésung
vorschlagen aus.
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Alle Fallaufgaben mussen geschlossen werden, bevor ein Service Desk-Mitarbeiter eine
Lésung fUr den Fall vorschlagen kann.

An den Beteiligten wird eine Benachrichtigung gesendet, dass die Anforderung
abgeschlossen ist. Der Beteiligte kann den Vorschlag annehmen oder ablehnen. Wenn
der Beteiligte den Vorschlag akzeptiert, wird der Fall automatisch geschlossen. Wenn
der Beteiligte die Losung ablehnt, wird der Fall erneut gedffnet, und der Service Desk-
Mitarbeiter muss ein anderes Ergebnis vorschlagen.

Schwadrzen Sie Daten in Dokumenten

Als juristische Person k&nnen Sie vertrauliche Daten in PDF-Dokumenten schwdrzen, indem Sie
entweder nach Stichwértern suchen oder Text in Information Request Playbookauswdhlen.
Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Service Desk-Mitarbeiter konnen folgende Aktionen durchfUhren:

* Manuell schwarzen, indem Sie Text auswdhlen, der fUr die Schwdarzung hervorgehoben
werden soll.

« Uber Stichwort mithilfe von ,,Suchen* und ,,Schwérzen" schwérzen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur

1. Offnen Sie Information Request Playbook, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste ,, Information Requests “ (Informationsanforderungen), und wdéhlen
Sie Alleaus.

3. Wdahlen Sie den Fall aus, der die PDF-Datei enthalt, aus der Sie Informationen schwdrzen
mochten.

4. Navigieren Sie zur Akfivitét ,, Rechtliche Uberpriffung * in der Phase ,, Prozess “.

5. Wahlen Sie auf der Karte ,,Zugehoérige Dokumente" die PDF-Datei aus, deren Informationen
Sie schwdarzen méchten.

6. Wdahlen Sie das Symbol PDF

7. So schwadarzen Sie mit der Hervorhebungsfunktion: Wahlen Sie Hervorheben aus.

Symbol schwarzen.

8. Ziehen Sie den Cursor, um ein Feld Uber dem Text zu bilden, den Sie schwdrzen méchten.
Uber dem ausgewdhlten Text wird ein grines Feld angezeigt.

9. Wahlen Sie Schwdrzungen anwenden, um den hervorgehobenen Text zu schwdrzen.
10. Bestatigen Sie lhre Auswahl, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

11. So schwdrzen Sie mit der Funktion ,,Suchen und Schwdarzen': Geben Sie ein Stichwort ein,
das Sie schwdrzen mdchten, und wdhlen Sie ,,Suchen, um das Dokument auf dieses
Stichwort zu analysieren.

12. Wahlen Sie ,,Schwdérzungen anwenden " aus, um jedes Vorkommen dieses Stichworts zu
schwdarzen.

13. Bestatigen Sie Inre Auswahl, wenn Sie dazu aufgefordert werden.
14. Wiederholen Sie die Schritte 13 bis 14, um mehrere Stichworter zu schwdrzen.
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15. Wdhlen Sie ,Anderungen speichern”, um die geschwérzte Version der PDF-Datei zu
speichern.
Vorherige Versionen des Dokuments (die anderen geschwdarzten Text enthalten kénnen)
sind verfugbar und kbnnen von einem Regierungsmitarbeiter aufgerufen werden.

Ergebnisse
Die Informationen sind jetzt dauerhaft in der PDF-Datei geschwarzt.

FUgen Sie einem Datensatz in mehrere Parteien hinzu Information Request Playbook

Als Behérdenmitarbeiter kénnen Sie einer Informationsanforderungsanwendung andere
Geschdaftskontakte oder Birger hinzufGgen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Offnen Sie Information Request Playbook, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fir CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste ,, Infformation Requests * (Informationsanforderungen), und wdahlen
Sie Alleaus.

3. Offnen Sie den Informationsanforderungsfall, dem Sie mehrere zugehérige Parteien
hinzufUgen méchten.

(] Hinweis: Zugehdrige Parteien kdnnen nur bearbeitet werden, wenn sich der Fall in
der Phase ,, Aufnahme *“ oder ,, Uberpriffung * befindet.

4. Navigieren Sie zur Aktivitat Zugehdrige Parteien hinzufGgen in der Aufnahmephase von
Information Request Playbook.

5. Wahlen Sie Zugehorige Partei hinzufigen.

6. Wdahlen Sie in der Dropdownliste Typ und Verantwortlichkeit der zugehorigen Partei aus,
und geben Sie dann im Feld Kontakt den Namen des Kontakts ein, um nach vorhandenen
Kontakten zu suchen, die diesem Namen entsprechen.

@ Hinweis: Alle Mitantragsteller einer Informationsanforderung mussen
bei Serviceportal fUr Behérdendienstleistungen registriert sein, um in die
Anwendung zur Informatfionsanforderung aufgenommen zu werden. Jeder
Mitantragsteller kann einen Account erstellen, indem er sich bei Serviceportal fr
Behordendienstleistungenregistriert, oder ein Regierungsmitarbeiter kann einen
Geschdaftskontakt-Account fur ihn erstellen. Informationen dazu, wie Service Desk-
Mitarbeiter einen Geschdftskontaktdatensatz aus Informationen erstellen kbnnen,
die in einer Anwendung zur Informationsanforderung eingegeben wurden, finden
Sie unter Erstellen Sie einen Geschdaftsdatensatz in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir
CSM.

7. Wahlen Sie Speichern.

8. Wiederholen Sie die Schritte 5 bis 7, um so viele zugehoérige Parteien wie erforderlich
hinzuzufigen.

9. Wahlen Sie Als vollstandig markieren aus.
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Mithilfe von Playbooks fur Serviceanfragen

Wenn Sie ein Servicemitarbeiter oder -manager fir Behérden sind, kdnnen Sie Playbook

fUr Serviceanfragen fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich verwenden, um
Anforderungen fUr Services wie Parkwartung, defekte Stoppschilder oder andere Arten von
Community-Problemen zu verwalten und zu 16sen.

Ubersicht

Ein Playbook bietet eine Schritt-fUr-Schritt-Anleitung durch den Lebenszyklus eines
Behdrdendienstleistungsfalls.

Playbook fur Serviceanfragen wird automatisch auf der Registerkarte Playbook angezeigt,
wenn Sie einen Serviceanfragefall in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM&ffnen oder
erstellen.

Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren. Jede Phase in einem
Playbook enthdlt eine oder mehrere Aktivitdten oder Schritte, die Sie abschlieBen muUssen.
Phasen k&dnnen auch automatisierte Aktivitdten enthalten, z. B. das automatische Senden
einer E-Mail an einen Beteiligten, wenn eine Phase oder Aktivitat abgeschlossen ist, oder
das automatische Senden eines Arbeitsauftrags an einen AuBendienstmitarbeiter. Mit einem
Playbook kénnen Sie:

¢ Playbook-Phasen und -AktivitGten anzeigen.

* Wdhlen Sie eine Aktivitdt aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

o Akfivitat als abgeschlossen markieren und zur nGchsten Aktivitét oder Stufe wechseln.

» SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitéten ab, um den Fall zu 1&sen.

Die Workflows, die einem bestimmten Falltyp zugeordnet sind, und die Akfivitaten, die zum
Lé&sen dieses Falltyps abgeschlossen werden mussen, werden im Playbook beschrieben.

Playbooks helfen Innen auch, den gesamten Lebenszyklus der Serviceanfrage-Workflows zu
visualisieren, indem Sie Ihren Fortschritt im Playbook im Header anzeigen.

Playbook-Phasen

Playbook fur Serviceanfragen besitzt vier Phasen, die in der folgenden Tabelle aufgefUhrt
sind.

Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FUhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess, indem die
Details der Serviceanfrage erfasst und
dem richtigen Service Desk-Mitarbeiter
zugewiesen werden.

PrGfung Dient als Prifpunkt fur doppelte Falle und
bietet Innen die Mdglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen, um sicherzustellen, dass das
Problem gultig ist und geldst werden muss.

Prozess FUhrt Sie durch die Aktivitaten zur Fallldsung.

Entscheidung Erfasst die Entscheidung, die Sie fur die
Serviceanfrage getroffen haben, und
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Playbook-Phasen (Fortsetzung)

Aufgabe

Beschreibung

kommuniziert sie dem Beteiligten und allen
anderen Service Desk-Mitarbeitern oder
beteiligten Parteien.

Playbook-Layout

Ein Playbook besteht aus mehreren Bereichen, einschlielich des Playbook-Lebenszyklus, des
Playbook-Arbeitsbereichs und des kontextbezogenen Seitenbereichs. Die AktivitGtsansicht
bestimmt, wie die Phasen und AktivitGten im Playbook angezeigt werden.

Die StandardaktivitGtsansicht fir Playbook fUr Serviceanfragen ist die Ansicht Prozessbasierte
Experience. Diese Ansicht, die im folgenden Beispiel zu sehen ist, zeigt im Vordergrund des
Playbook-Arbeitsbereichs, wéhrend Sie daran arbeiten, Informationen zu Beteiligten oder
Unternehmen sowie Fallaufgaben.

Das prozessbasierte Playbook-Layout weist die folgenden Funktionen auf:

¢ Eine horizontale Phasenauswanhl, die Service Desk-Mitarbeitern einen vollstGndigen
Uberblick Ober den gesamten Prozess und die aktuelle Position im Prozess bietet.
Service Desk-Mitarbeiter kdnnen mit der Phasenauswahl inren Gesamtfortschritt bei der
Bearbeitung von Fallen nachverfolgen.

¢ Zeichnen Sie auf der linken Seite Informationen auf, z. B. die Kontaktinformationen, die
immer verfUgbar sind.

¢ Zugehdrige Datensdtze im kontextbezogenen Seitenbereich, unterstitzt von der
dynamischen Komponente ,,Zugehdrige Datensatze*.

Playbook-Layout mit der Ansicht ,,Prozessbasierte Experience".

Servicenow Al Favori

CSM/FSM Configurable Workspace

Related records

Inspect and report

ooooo

.« 0w @

Lawson Lane, Santa Clara, CA, 95050 37.3761017

xxxxxxxxx

Die folgende Tabelle zeigt die Komponenten, die im prozessbasierten Arbeitsbereich
Playbook fur Serviceanfragen angezeigt werden.
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Playbook-Komponenten

Playbook-Bereich Beschreibung

Playbook-Header * Wird oben im Playbook angezeigt.

¢ Zeigt den Titel des Playbooks und eine horizontale
Phasenauswahl an, die den Fortschritt in den
Playbook-Phasen anzeigt.

e Enthdalt einen Filter, mit dem Sie die AktivitGten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Aktivitatsstatus
filtern kbnnen.

* Enthalt das MenuU Playbook-Aktionen, mit dem Sie
die Aktionen auf Playbook- und Aktivitatsebene
auswdahlen kénnen.

Playbook-Lebenszyklus * Wird in einem Bereich auf der linken Seite des

jeweiligen Playbook angezeigt.

* Zeigt eine Liste der Aktivit&ten fur jede Phase an.

* Mit dem horizontalen Phasenlayout kbnnen Sie die
gesamte Liste der Aktivitaten fur die aktuelle Phase
erweitern oder reduzieren.

Playbook-Arbeitsbereich ¢ Wird in der Mitte des jeweiligen Playbook angezeigt.

 7eigt die Karte fUr die aktuelle Aktivitat an.

Kontextbezogener Seitenbereich * Wird auf der rechten Seite des jeweiligen Playbook

angezeigt.

e Enthd@lt die Registerkarten, auf denen Sie die
folgenden Arten von Informationen anzeigen
kénnen:

o AkfivitGtenstrom fUr einen Fall oder eine
Fallaufgabe.

o MenuUbandinformationen wie Fallibersichf,
Kundendetails, Zeitleiste und Servicelevel-
Vereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAs).

> Dynamische zugehdrige Datensatze. Weitere
Informationen finden Sie unter Dynamische
zugehdrige Datensdize.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

Beteiligter oder Visitenkarte * Kontaktinformationen des Beteiligten oder
Unternehmens, der bzw. das die Anforderung

Ubermittelt hat.

* Wird in einem Bereich auf der linken Seite des
jeweiligen Playbook angezeigt.

* Neue Komponente des prozessbasierten Playbook-

Zuordnungskarte for
Layouts.

Serviceanfragen
¢ Wird nach der Aufnahmephase angezeigt, wenn
das Plugin ,,sn-geo-map" installiert und der Google-
API-SchlUssel konfiguriert ist.

Erstellen Sie einen Serviceanfragedatensatz mithilfe von Playbooks in Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich

Erstellen Sie mithilfe der Aktivitat [] in der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
BereichPlaybook fur Serviceanfragen einen Serviceanfragedatensatz. Mit einem Playbook
kdnnen Sie eine Serviceanfrage auf effiziente und optimierte Weise erstellen und 16sen.

Vorbereitungen

() Hinweis: Stellen Sie vor dem Start dieses Verfahrens sicher, dass die Anwendung
Playbook fur Serviceanfragen, die von Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
Core getrennt ist, in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM] installiert und akfiviert
wurde. Anweisungen dazu finden Sie unter Playbook fur Serviceanfragen fur Digitale
Dienste fUr den offentlichen Bereich installieren.

Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Wenn ein Playbook fur die Verwendung der Datensatzgeneratorfunktion konfiguriert ist,
kénnen Sie einen Datensatz mit einer Playbook-Aktivitdt erstellen. Wenn ein Fall bereits einem
Playbook zugeordnet ist, wird auf einer neuen Registerkarte ein neuer Serviceanfrage-Falltyp
gedffnet, wobei Playbook als Standardregisterkarte verwendet wird. Durch das Erstellen
eines Datensatzes aus einer Liste oder einem Formular oder aus einer Aktivitat in einem
anderen Playbook wird das Playbook fur Serviceanfragen gedffnet und die erste Aktivitat
initiiert. Diese Aktivitat ist der erste Schritt in der Aufnahmephase und fUhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess.

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen > Serviceanforderungen >
Alle.

2. Wahlen Sie Neu.
Playbook fir Serviceanfragen wird gedffnet und initiiert die erste Akfivitdt zum Sammeln der

Anforderungsdetails, die Phase Aufnahme.

3. FUllen Sie auf jeder Aktivitatskarte die Informationen aus.
Wahlen Sie Uberspringen, um eine Aufnahmeaktivitét zu umgehen.
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4. Wdahlen Sie Speichern.
Ein Fall wird mit den Informationen zur Serviceanfrage erstellt. Die Fallnummer wird
der Registerkarte hinzugefugt, und die erste Aktivitat in der Aufnahmephase wird als
abgeschlossen markiert. Die zweite Aktivitat in dieser Phase ist als aktuelle Akfivitat
hervorgehoben.

Nachste MaBnahme
Verwenden Sie weiterhin die Playbook-Phasen und -AkftivitGten, um das Problem des
Beteiligten zu I16sen und den Fall abzuschlieBen.

Einen Serviceanfragefall mithilfe von Playbooks in I6sen Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich

Sie kénnen Playbooks verwenden, um Fdlle zu erstellen und die Aufgaben und Aktivitaten
abzuschlieBen, die zur Losung bestimmter Arten von Fdllen erforderlich sind.

() Hinweis: Stellen Sie sicher, dass die Anwendung ,,Playbook fir Serviceanfragen”, die
von der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core getrennt ist,
installiert und konfiguriert wurde. Anweisungen dazu finden Sie unter Installieren und
konfigurieren Sie die Anwendung Playbook fUr Serviceanfragen ..

StandardmaBig stehen Ihnen als Behérdenmitarbeiter in Playbook fur Serviceanfragen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMdie folgenden Phasen zur Verfugung.

e Aufnahme
* Profung
¢ In Verarbeitung

¢ Enftscheidung

Phasen in einem Playbook fir Serviceanfragen

Die Experience Playbook fUr Serviceanfragen beginnt mit der Phase Aufnahme. Diese Phase
ist die Standard-Playbook-Phase fur einen neuen Serviceanfragefall. Verwenden Sie diese
Playbook-Phase, um Informationen Uber die anfordernde Person und die Beschwerde for
den Serviceanfragefall zu sammeln. Sie kbnnen auch zusdtzliche Informationen von der
anfordernden Person anfordern.

Das Playbook f&hrt mit der Phase Uberprifen fort. In dieser Phase kdnnen Sie die

erste Fehlerbehebung fUr den Fall durchfuhren, nach dhnlichen oder doppelten
Fallanforderungen suchen und bestimmen, welche Services erbracht werden mussen und ob
ein AuBendienstmitarbeiter entsandt werden muss. Weitere Informationen zur Integration von
[ Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich mit AuBendienst-Managementfinden Sie unter
Intfegration mit AuBendienst-Management.

Das Playbook wird mit der Phase Verarbeiten fortgesetzt. In dieser Phase kénnen Sie vor
Beginn der Falllésung Ressourcen bewerten, die Genehmigung von Ressourcen anfordern,
Fallaufgaben erstellen und neue Informationen hinzufGgen oder anfordern. Wenn ein
AuBendienstmitarbeiter zum Standort der Serviceanfrage entsandt werden muss, kdnnen
Sie wdhrend der Prozessphase einen Arbeitsauftrag erstellen. Der Fallstatus édndert sich

in In Arbeit, nachdem der AuBendienstmitarbeiter die Arbeit an dem Serviceanfragefall
aufgenommen hat. Nach Abschluss der Arbeit wird der Fall in die Phase ,,Entscheidung*
verschoben.

Die letzte Phase von Playbook fUr Serviceanfragen ist die Phase ,,Entscheidung*. In der
Phase ,,Entscheidung" wird der Status des Falls von In Arbeit auf Bereit fUr Entscheidung
aktualisiert, nachdem ein Service Desk-Mitarbeiter eine Entscheidung Ubermittelt hat. An die
anfordernde Person wird eine Benachrichtigung gesendet, dass eine Entscheidung getroffen
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wurde. Die anfordernde Person kann dann die Lésung akzeptieren oder ablehnen. Wenn die
anfordernde Person die Lésung akzeptiert, wird der Fall automatisch geschlossen. Wenn die
anfordernde Person die Losung ablehnt, wird der Fall erneut gedffnet, und der Service Desk-
Mitarbeiter muss eine andere Lésung vorschlagen.

SchlieBen Sie die Aufnahmephase in ab Playbook fir Serviceanfragen

SchlieBen Sie die Aufnahmephase als ersten Schritt zur Losung eines Falls mit Playlbook fir
Serviceanfragenab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzu Listen > Fallliste fur
Serviceanfragen > Alle.

2. Wahlen Sie Neu.
Das Playbook fur Serviceanfragen wird gedffnet und initiiert die erste Aktivitat zum
Sammeln der Anfragedetails

3. FUllen Sie auf der Aktivitatskarte ,,Anforderungsdetails eingeben" die Informationen aus.

4. Wahlen Sie Speichern.
Ein Fall wird mit den Informationen zur Serviceanfrage erstellt. Die Fallnummer wird
der Registerkarte hinzugefugt, und die erste Aktivitat in der Aufnahmephase wird als
abgeschlossen markiert. Die zweite Aktivitat in dieser Phase ist als aktuelle Akfivitat
hervorgehoben. Wenn Sie die Ul-Akfivitat ,,Ahnliche Datensdtze* aktiviert haben, wird dies
als zweite Akftivitadt angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter Konfigurieren Sie die
Aktivitats-Ul fUr dhnliche Datensétze in Playbook fur Serviceanfragen.

5. Uberprifen Sie die adhnlichen Datensétze, die in der Aktivitats-Ul fUr dhnliche Datensdtze
angezeigt werden, und bestimmen Sie, ob es sich bei einem von ihnen um ein Duplikat des
aktuellen Falls handelt.

o Wenn der akfuelle Fall ein Duplikat eines der in der Anwenderoberfldche fUr dhnliche
Datensétze angezeigten Fdlle ist, wdhlen Sie Als primarer Fall markierenund dann Mit
Entscheidung forifahren aus.

> Wenn der aktuelle Fall kein Duplikat eines der in der Anwenderoberfl&che for
ahnliche Datensétze angezeigten Fdélle ist, wéhlen Sie Prifung auf vorhandenen Fall
abgeschlossen aus, um zur néchsten Aktivitat zu wechseln.

6. Uberprifen Sie die Details des Falls, und nehmen Sie bei Bedarf Anderungen vor.
7. Wahlen Sie Absenden.

8. Wahlen Sie Zu Uberprifung verschieben.
Die Aufnahmephase ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Uberprifungsphase
verschoben.

SchlieBen Sie die Uberprifungsphase in ab Playbook fir Serviceanfragen

SchlieBen Sie die Uberprifungsphase als zweiten Schritt zur Lésung eines Falls mit Playbook fur
Serviceanfragenab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager
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Prozedur

1. Suchen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich mit der Funktion Zugehdrige Datensdtze im
kontextbezogenen Seitenbereich nach doppelten Fallen.

2. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob Sie doppelte Falle haben.

opronn S e

Wadhlen Sie Inspektion anfordernaus, und
Wenn keine doppelten Fdlle vorhanden akfivieren Sie das Kontrollkdstchen, um zu
sind bestatigen, dass keine dhnlichen Servicean-
fragen vorhanden sind.

a. Wahlen Sie im Feld Ubergeordnet das

Suchsymbol ( Q ), und wdhlen Sie dann
den duplizierten Fall aus.

b. Wahlen Sie Als Duplikat markieren und
dann In Entscheidung verschieben aus,
um die Phase Verarbeiten zu Ubersprin-
gen und den Fall direkt in die Phase Ent-
scheidung zu verschieben. Wahlen Sie
zum Bestatigen erneut aus.

In der Phase ,,Entscheidung" lautet der
Losungscode standardma&fig Ungiil-
tig/Abgebrochen, Doppeltes Problem.

Wenn doppelte Fdlle vorhanden sind c. Lésen Sie den Fall, und benachrichtigen
Sie die Beteiligten, indem Sie Losung vor-
schlagenwdhlen.

d. Wenn die Losung nicht funktioniert, wah-
len Sie Losung erneut vorschlagen, um die
vorhandene Lésung zu 16schen und den
Fall dann erneut zu Gbermitteln. Sie wer-
den zur Phase ,Enfscheidung" weiterge-
leitet, wo Sie jedes Feld bearbeiten kdn-
nen. Senden Sie die aktualisierte Losung,
und benachrichtigen Sie die Beteiligten,
indem Sie Losung vorschlagenwdhlen.
Nachdem eine L&sung vorgeschlagen
wurde, dndert sich der Status des Falls in
Gelbst.

3. Fullen Sie das Formular ,,Fall untersuchen und melden* aus.
Weitere Informationen zur Integration von [ Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich mit
AuBendienst-Managementfinden Sie unter Integration mit AuBendienst-Management.

4. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob ein AuBendienstmitarbeiter
zum Standort der Serviceanfrage entsandt werden muss.

a. Wahlen Sie Arbeitsauftrag erstellen, wenn
Ob ein AuBendienstmitarbeiter entsendet ein AuBendienstmitarbeiter zum Stand-

werden muss ort der Serviceanfrage entsandt werden
muss, um das Problem zu beheben.
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b. FUllen Sie die Details der Arbeitsauftrags-
anforderung aus.

@ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter
kdnnen mit dem Rest des Playbooks
erst fortfahren, wenn der Arbeitsauf-
frag abgeschlossen ist.

c. Sobald der Arbeitsauftrag erfGllt wurde,
wdhlen Sie Zu Prozess verschieben, um zur
ndchsten Aktivitat zu wechseln.

Wenn ein AuBendienstmitarbeiter nicht

an den Ort der Serviceanfrage entsandt
werden muss oder wenn AuBBendienst-Ma-
nagement noch nicht in Digitale Dienste for
den &ffentlichen Bereichintegriert wurde,
wdhlen Sie Ergebnisse aufzeichnen, um zur
ndachsten Aktivitat zu wechseln.

Wenn kein AuBendienstmitarbeiter ent-
sandt werden muss

5. FUllen Sie das Formular ,,Ergebnisse aufzeichnen" aus.

6. Uberprifen Sie, ob offene Fallaufgaben geschlossen werden muissen, und wahlen Sie Zu
Prozess verschieben aus.

Die Phase ,,Uberprifung* ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase
»Verarbeiten* verschoben.

SchlieBen Sie die Prozessphase in ab Playbook fiir Serviceanfragen

SchlieBen Sie die Prozessphase als dritten Schritt zur Lésung eines Falls mit Playbook fur
Serviceanfragenab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur
1. FOllen Sie das Formular ,,Ressourcen bewerten' aus.

2. FUhren Sie eine der folgenden Aktfionen aus, je nachdem, ob zum Fortfahren eine
Ressourcengenehmigung erforderlich ist.

N

a. Wahlen Sie Genehmigung anfordern aus.
Der Fall wird zur Aktivitat ,, Ressourcen ge-
nehmigen*” verschoben, in der eine Fall-
aufgabe fUr den Genehmigungsdaten-

. . satz erstellt wird, und jeder Genehmiger

Ob eine Ressourcengenehmigung erforder- . :

s kann die vorgeschlagenen Bedingungen

lich ist .

genehmigen oder ablehnen.

b. Nachdem alle Genehmigungen einge-
gangen sind, wahlen Sie Arbeit beginnen,
um zur Aktivitat Arbeit ausfiihren zu wech-
seln.
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Wenn keine Genehmigungen erforderlich
sind, wahlen Sie Arbeit beginnen, um die

wenn 'keln'e Ressourcengenehmigung er- Aktivit&t Ressourcen genehmigen zu umge-
forderlich ist

hen. Der Fall wird in die Aktivitat Arbeit aus-
fUhren verschoben.

3. FUllen Sie das Formular Arbeitsfall durchfUhren aus.

4. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob ein AuBendienstmitarbeiter
zum Standort der Serviceanfrage entsandt werden muss.

N

Gibt an, ob ein AuBendienstmitarbeiter zum |a. Wahlen Sie Arbeitsauftrag erstellen aus.

Anforderungsstandort entsandt werden b. FUllen Sie die erforderlichen Informationen

MUsS aus, und wdahlen Sie Absendenaus.
Wenn kein AuBendienstmitarbeiter zum
Standort der Serviceanfrage entsandt wer-
Wenn kein AuBendienstmitarbeiter ent- den muss oder wenn AuBendienst-Manage-
sandt werden muss ment noch nicht mit Digitale Dienste fUr den

offentlichen Bereichintegriert wurde, wéh-
len Sie Als abgeschlossen markieren aus.

5. Stellen Sie sicher, dass alles richtig ist und dass Sie alle Inre Kommentare hinzugefigt haben.

6. Wdahlen Sie Mit Entscheidung fortfahrenund bestatigen Sie erneut, wenn Sie dazu
aufgefordert werden.

Die Prozessphase ist abgeschlossen, und der Fall wird in die Entscheidungsphase
verschoben.

SchlieBen Sie die Entscheidungsphase in ab Playbook fir Serviceanfragen

SchlieBen Sie die Entscheidungsphase als letzten Schritt zur Lésung eines Falls mit Playbook fur
Serviceanfragenab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur
1. FOllen Sie das Formular Fall [&sen aus.

2. Wahlen Sie Lésung vorschlagen aus.

Alle Fallaufgaben mUssen geschlossen werden, bevor ein Service Desk-Mitarbeiter eine
L&sung fUr den Fall vorschlagen kann.

An die Beteiligten wird eine Benachrichtigung gesendet, dass eine Entscheidung getroffen
wurde. Der Beteiligte kann die L&sung annehmen oder ablehnen. Wenn der Beteiligte die
Lésung akzeptiert, wird der Fall automatisch geschlossen. Wenn der Beteiligte die Lésung

ablehnt, wird der Fall erneut geodffnet, und der Service Desk-Mitarbeiter muss eine andere
L&sung vorschlagen.
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Mithilfe des kontextbezogenen Seitenbereichs in Digitale Dienste fir den 6ffentlichen Bereich

Playbook fir Serviceanfragen

Der kontextbezogene Seitenbereich bietet Ihnen die Tools, mit denen Sie Probleme im
Zusammenhang mit lhren Fallen untersuchen und 16sen kdnnen.

Uber den kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM haben

Sie Zugriff auf Informationen, die Ihnen bei der Lésung von Behdrdendienstleistungsfallen

helfen kbnnen.

Sie enthdalt eine Spalte mit Symbolen, die Sie fUr den Zugriff auf verschiedene Arten von

Informationen auswdhlen kdnnen.

Die folgende Tabelle zeigt die Registerkarten, die im kontextbezogenen Seitenbereich in
Playbook fur Serviceanfragenangezeigt werden.

Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Beschreibung

Symbol @

Agent Assist -Symbol ( {fﬁ)

Anhangsymbol ( i/’«?)

Vorlagensymbol ( & )

Symbol fUr Antwortvorlage ( B )

Symbol =)
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und inaktiven Servicelevel-Vereinbarungen
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angezeigt Playbook fUr Serviceanfragen.
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Weitere Informationen finden Sie unter
Ubersicht Uber Agent Assist@ .
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Standardinhalt, der sich auf die Losung
des Problems bezieht. Um eine Vorlage zu
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[

Wiederverwendbare Nachrichten,

die Sie kopieren und in die Falle und
Fallaufgaben einfigen kdnnen. Weitere
Informationen zum Verwenden und Erstellen
von Antwortvorlagen finden Sie unter
Verwenden Sie Antwortvorlagen in Playbook
fur Serviceanfragen.

Zugehdrige Datensdtze im
kontextbezogenen Seitenbereich, die
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Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

sich basierend auf dem Kontext der
aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat
dynamisch dndern.

Aktivitétenstrom-Symbol Méglichkeit, mit anfordernden Personen
zu kommunizieren und interne Notizen zur
Arbeit zu machen, die an einem Datensatz
ausgefuhrt wird.

Verwenden Sie Antwortvorlagen in Playbook fur Serviceanfragen

Antworten Sie auf Falle, indem Sie die Antwortvorlagen im kontextbezogenen Seitenbereich
in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMverwenden. Gute Vorlagen sparen Zeit, indem sie
sich wiederholende Arbeiten vermeiden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent oder sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Durch Auswahl des Antwortvorlagen-Symbols Antwortvorlagen & zeigt die
wiederverwendbaren Nachrichten, die Sie kopieren und in Félle und Fallaufgaben einfigen
kénnen. Informationen zum Erstellen von Antwortvorlagen finden Sie unter Antwortvorlagen
erstellen oder dndern@ .

Prozedur

1. Offnen Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMeine Serviceanfrageaufgabe.

2. Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Antwortvorlagen-Symbol
Antwortvorlagen- B Um eine Liste der verfUgbaren Vorlagen anzuzeigen.

3. Suchen Sie im Antwortvorlagen-Seitenbereich nach einer Vorlage.

4. Wahlen Sie eine Vorlage und dann Kopieren aus, um die Vorlage in die Zwischenablage zu
kopieren.
FUgen Sie den Vorlagentext in das Feld Arbeitsnotizen oder das Feld Zusatzliche
Kommentare ein.

Verwenden des Aktivitatenstroms in Playbook fir Serviceanfragen

Nachdem Sie einen Serviceanfragedatensatz erstellt haben, kénnen Sie im
kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM auf
den Akfivitétenstrom zugreifen. Uber den Aktivit&tenstrom kdnnen Sie mit Beteiligten
kommunizieren und intferne Notizen zur Arbeit an einem Datensatz machen, um die
Weiterleitung und Nachverfolgung der Informationen zu erleichtern.

Mithilfe des Aktivitatenstroms

Sie kbnnen einen Aktivitdtenstrom verwenden, um mit Beteiligten zu kommunizieren und die
Informationen in einem Datensatz zu verfolgen. Der Aktivit&tenstrom wird aktualisiert, wenn
die aktuelle Aktivitat im Playbook aktualisiert wird.

Sie konnen auf den Aktivitatenstrom zugreifen, indem Sie im kontextbezogenen
Seitenbereich das Aktivitatenstrom-Symbol ( =L) wéhlen.
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Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefihrt, die Sie im Aktivit&tenstrom ausfUhren
kénnen.

Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Beitrége fUr Falle oder Fallaufgaben
anzeigen Aktuelle Aktivitét im Playbook-

Arbeitsbereich. Sie bestimmt die
Informationen, die im AktivitGtenstrom
angezeigt werden.

Scrollen Sie durch die Posts im
Abschnitt Akfivitat, um die Fall- oder
Aufgabeninformationen anzuzeigen.

Wadhlen Sie oben im AktivitGtenstrom Fall
oder Aufgabe aus, um die Ansicht zu
wechseln.

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufigen
Im Abschnitt ,,Verfassen*:

1. Wdahlen Sie die Aktivitat Arbeitsnotizen
oder Kommentare aus.

2. Geben Sie Informationen in das Textfeld
ein.

3. Wdahlen Sie Arbeitsnotizen veroffentlichen
oder Kommentare veroffentlichen aus.

Der Beitrag wird dem Abschnitt ,,Akfivit&t"
hinzugefUgt. Interne Arbeitsnotizen sind
privat und nur fOr andere Service Desk-
Mitarbeiter sichtbar. Externe Kommentare
sind fUr Service Desk-Mitarbeiter und
anfordernde Personen sichtbar.

Filtern oder suchen Sie nach Posts
Wahlen Sie das Filtersymbol ( Filtersymbol

V) oben im Abschnitt ,,Akfivitat", um die
Filterauswahl anzuzeigen:

 Beitragstypen: Wdahlen Sie die Typen
der anzuzeigenden BeifrGge aus, z. B.
Arbeitsnotizen oder Anhdnge.

¢ Feldanderungen: Wd&hlen Sie die Felder
aus, fur die Sie die Posts nurin diesen
Feldern anzeigen méchten.

* Gekennzeichnet: Akfivieren Sie diese
Schaltflache, um die als wichtig
gekennzeichneten Beitrdge anzuzeigen.

* Filtersatze: Wdahlen Sie mindestens zwei
Filter in dieser Liste aus.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Wahlen Sie das Suchsymbol ( Q ), um alle
Akfivitatsbeitrédge zu durchsuchen.

Beitrége sortieren Wahlen Sie das Sortiersymbol ( Sorfiersymbol

F ). um die Posts von den neuesten zu
den dltesten oder von den dltesten zu den
neuesten Posts zu sortieren.

Beitrége erweitern und reduzieren Wdhlen Sie das Symbol fUr weitere Optionen
(Symbol fur ==#), um Beitrge zu erweitern
oder zu reduzieren:

¢ Alle Postserweitern: Erweitert die Posts, um
zusatzliche Details anzuzeigen.

¢ Alle Posts reduzieren: Setzt die Posts in
ihren vorherigen Status zurGck.

Anzeige der dynamischen zugehorigen Datensatze in Playbook fur Serviceanfragen

Sie kbnnen die dynamischen zugehoérigen Datensdtze im kontextbezogenen Seitenbereich
des Playbooks unter Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSManzeigen. Diese Datensétze
andern sich dynamisch basierend auf der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Akftivitat.

Verwendung zugehoriger Datensatze in Playbook fur Serviceanfragen

Sie kdnnen die Datensdtze auf der Registerkarte Zugehorige Datensatze im
kontextbezogenen Seitenbereich anzeigen, durchsuchen und sortieren, nachdem Sie
einen Serviceanfragedatensatz erstellt haben. Weitere Informationen zum Erstellen von
Datensétzen finden Sie unter Serviceanfragedatensatz mit Playbooks in Digitale Dienste for
den offentlichen Bereich erstellen.

Auf der Registerkarte Zugehorige Datensatze werden die zugehdrigen Datensétze angezeigt,
die sich je nach Kontext der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitdt dynamisch dndern.
Welche Datensétze auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze angezeigt werden, hangt
von den folgenden Einstellungen ab:

* Die zugehdrigen Datensatzkontexte und -definitionen, die fur eine Datensatz- oder
Playbook-Aktivitét konfiguriert wurden.

* Die Zugriffsberechtigungen des Kundenservice-Mitarbeiters fUr Daten.

Arten von zugehorigen Datensatzen

Die zugehdrigen Datensétze werden in der Liste als schreibgeschitzte Karte angezeigt.
Welche Datensatze in der Liste zuerst angezeigt werden, hdngt von dem Datensatztyp
ab, den Sie im Filter oben in der Liste auswdhlen. Abhdngig von der Konfiguration des
zugehdrigen Datensatzes fUr den Quelldatensatz oder die Playbook-Aktivitdt kénnen die
folgenden Arten von zugehd&rigen Datensdtzen angezeigt werden:

 Ahnliche Serviceanfragen
» Offene Fallaufgaben

* Zugehorige Arbeitsauftradge
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* Blockierte Aufgaben
* E-Mails

* Genehmigungen

* SLAs

¢ Eskalationen fUr den Fall oder Kunden

StandardmaBige zugehorige Datensatze

Die folgende Tabelle zeigt die standardmdaBigen zugehdrigen Datensdize, die auf den

einzelnen Playbook-Schritten basieren.

StandardmdBige zugehorige Datensdtze

Playbook-Aktivitat

Nehmen Sie auf Alle Aktivitaten

Profung .
Uberprufen Sie dhnliche
Anforderungen
Prifung * Inspizieren und melden
* Ergebnisse aufzeichnen
Prozess * Ressourcen bewerten
* Arbeit ausfGhren
Prozess Ressourcen genehmigen
Entscheidung

Alle Aktivitaten

StandardmaBiger zugehoriger Datensatz

Ahnliche Serviceanfragen

Ahnliche Serviceanfragen

Offene Fallaufgaben

Offene Fallaufgaben

Genehmigungen

Offene Fallaufgaben

Sie kénnen die Liste ,,Zugehdrige Datensdatze" durchsuchen, indem Sie Text in das Suchfeld
eingeben oder die Liste filtern, um die Datensatze eines bestimmten Typs anzuzeigen. Sie
kénnen eine Karte erweitern, um eine detailliertere Ansicht anzuzeigen, oder die Liste auf
einer Unterregisterkarte &ffnen. Wenn Sie Uber die Erstellungsberechtigung verfigen, kénnen

Sie auch neue zugehdrige Datensdtze des ausgewdhlten Typs erstellen.

Die Ansicht der zugehorigen Datensatze wird angepasst

In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fir die Ansicht zugehdriger

Datensatze aufgefUhrt.

Die Ansicht ,Zugehdrige Datensdtze" anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen

Datensdtze im konfexfbezogenen Symb0| for Zugehérige Datensatze (Symbol EE), das
Seitenbereich an Sie auswdhlen kdnnen, um die Liste der zugehdrigen

Datensaize anzuzeigen.
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Die Ansicht ,,Zugehorige Datensdtze” anpassen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Zugehdrige Datensdtze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensdize in der
Liste zuerst angezeigt werden, hdngt von dem
Datensatztyp ab, den Sie im Filter oben in der Liste
auswdahlen.

Typ des zugehdrigen Datensatzes
auswdhlen, der angezeigt werden  Filfern Sie oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze*,

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensatze auswdhlen kdnnen. Sie kdnnen die
aktuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensatze in Playbook fur
Serviceanfragen.

Liste der zugehorigen Datensatze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze®,

um eine Textsuche durchzufGhren. Datenséize, die
dem Suchtext entsprechen, werden hervorgehoben.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensétze in Playbook fur
Serviceanfragen.

Offnen Sie einen zugehdrigen Karte in der Liste ,,Zugehdrige Datensétze*,
Datensatz auf einer die Sie zum Offnen des Datensatzes auf einer
Unterregisterkarte Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten

Datensatz verwenden k&nnen. Auf der
Unterregisterkarte kénnen Sie die Datensatzdetails
anzeigen und die verfUgbaren Aktionen ausfUhren.

Offnen Sie die zugehdrige
Datensaftzliste in einer Listenansicht
auf einer Unterregisterkarte

Listenansicht-Symbol ( Listenansicht- EIH), um die
zugehorigen Datensdtze in einer Listenansicht auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz anzuzeigen.

Neuen Datensatz fOr die
ausgewdhlte zugehérige Liste Neuer Datensatz fUr den Datensatztyp, der derzeit

erstellen in der Liste ,,Zugehdrige Datensdtze" ausgewdhlt ist.
Diese Aktion 6ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.

MenuiUbandinformationen werden in angezeigt Playbook fir Serviceanfragen

Sie kdnnen die Informationen zum MenUband im kontextbezogenen Seitenbereich unter
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSManzeigen. Das MenUband zeigt die wichtigen
Informationen zum Fall an, z. B. die Informationen zum Servicedatensatz, die Kontaktdetails
der Beteiligten und die Zeitleiste des Falls.

Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Symbol fur Datensatzinformationen

(Symbol fur @), um die Informationen zum MenUband anzuzeigen.

Sie kédnnen die Informationen zu den Feldern im kontextbezogenen Seitenbereich in der
folgenden Tabelle einsehen.
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Menuiubandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Definition

Datensatzinformationen Felder, Falldatensatznummer, Kurzbeschreibung,
Phase, Status und Adresse.

Ubersichtskarte fUr anfordernde Details zum Beteiligten und Kontakt fir den Fall.
Person
Leitachse Stoppen Sie die chronologische Zusammenfassung

der FallaktivitGten, einschlieBlich der
Fallstatus&nderungen und der Interaktionen zwischen
Service Desk-Mitarbeiter und Kunde. Sie kdnnen auch
sehen, wie viel Zeit der Service Desk-Mitarbeiter und
der Kunde fUr den Fall aufgewendet haben.

SLAs Aktive Servicelevel-Vereinbarungen (SLAs) fur den Fall,
einschlieBlich der verbleibenden Zeit, des SLA-Status
und etwaiger VerstéBe.

Anpassen der Ansicht zugehoriger Datensatze in Playbook fir Serviceanfragen

Sie k&énnen anpassen
In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fUr die Ansicht zugehdriger
Datensatze aufgefUhrt.

Die Ansicht ,Zugehdrige Datensdtze" anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen
Datensdtze im konfexfbezogenen Symb0| fOr :E), das Sie auswdhlen kénnen, um die
Seitenbereich an Liste zugehdriger Datensdtze anzuzeigen.

Zugehdrige Datensdtze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensdize in der
Liste zuerst angezeigt werden, hangt von dem
Datensatztyp ab, den Sie im Filter oben in der Liste
auswdahlen.

Typ des zugehorigen Datensatzes
auswdhlen, der angezeigt werden  Filfern Sie oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze”,

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensatze auswdhlen kénnen. Sie kénnen die
aktuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.

1. Wahlen Sie das Filtersymbol ( = ) Qus.
2. Wdhlen Sie einen Datensatztyp aus dem MenU aus.

Das Menu enthdlt die zugehdrigen Listen, die fUr den
Ubergeordneten Datensatz konfiguriert wurden.

Liste der zugehorigen Datensatze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze®,

um eine Textsuche durchzufUhren. Datensatze, die
dem Suchtext entsprechen, werden hervorgehoben.
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Die Ansicht ,,Zugehorige Datensdtze” anpassen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

1. Geben Sie im Suchfeld oben in der Liste Zugehdrige
Datensétze den Suchtext ein.

2. Wahlen Sie das Suchsymbol { ).

@ Hinweis: Das Suchfeld ist ausgegraut, wenn
die Suchfunktion fUr den ausgewdhlten Typ
zugehoriger Datensétze nicht verfGgbar ist.

Offnen Sie einen zugehdrigen Karte in der Liste ,,Zugehorige Datensatze”,
Datensatz auf einer die Sie zum Offnen des Datensatzes auf einer
Unterregisterkarte Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten

Datensatz verwenden kdnnen. Auf der
Unterregisterkarte k&énnen Sie die Datensatzdetails
anzeigen und verfugbare Aktionen ausfGhren.

Offnen Sie die zugehdrige Zeigen Sie die zugehdrigen Datensdtze in einer
Datensatzliste in einer Listenansicht  Listenansicht auf einer Unterregisterkarte unter
auf einer Unterregisterkarte dem Ubergeordneten Datensatz an, indem Sie das

Unterregisterkartensymbol ( EIH) wdahlen.

Neuen Datensatz fir die
ausgewdhlte zugehdrige Liste Neuer Datensatz fUr den Datensatztyp, der derzeit

erstellen in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze” ausgewdhlt ist.
Diese Aktion &ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.

1. Wahlen Sie das Symbol zum Erstellen eines

Datensatzes (Symbol zum Erstellen eines ’ ) oben
in der Liste Zugehorige Datensdtze.

2. FUllen Sie die Felder im Datensatzformular aus, und
wdhlen Sie Speichernaus.

Verfolgen Sie Anfragen fir Behordendienstleistungen mithilfe von Playbook fir
Serviceanfragen

Verfolgen Sie mit Playbook fur Serviceanfragenalle Serviceanfragen, die Innen oder anderen
Mitarbeitern in Ihrer Behdrde zugewiesen sind.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent und sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird
Wenn Sie einen Fall auswdhlen, wird ein Formular mit den folgenden Abschnitten geoffnet:
* Eine Konversation der Interaktion zwischen dem Anwender und dem Behdrdenmitarbeiter.

¢ Die Aktion, die vom Benutzer ausgefihrt werden muss, z. B. Akzeptieren oder Ablehnen
einer Lésung.

¢ Falldetails, einschlieBlich Fallnummer und Status.

* Alle angehdngten Dateien.
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Prozedur

1. Offnen Sie Playbook fir Serviceanfragen, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM] navigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Serviceanfragen und klicken Sie auf Alle.

3. Wahlen Sie im Abschnitt Serviceanfragen eine Liste aus, die in der folgenden Tabelle
beschrieben wird:

Serviceanfragelisten

Liste Beschreibung

Alle Alle Serviceanfragefdlle, auf die der Service Desk-Mitarbeiter Zugriff
hat.

Meine Falle Alle Serviceanfragefdlle, die dem Service Desk-Mitarbeiter
zugewiesen sind.

Meine offenen Offene Fdlle, die dem Behérdenmitarbeiter zugewiesen sind.

Elemente

Nicht zugewiesen Fdlle, die zu einer der Gruppen des Behdrdenservice-Mitarbeiters
fir meine Gruppe gehdren, aber keinem Service Desk-Mitarbeiter zugewiesen wurden.

Unter jeder Liste kdnnen Sie die folgenden Felder sehen:
o Nummer

o Kurzbeschreibung

o Aktionsstatus

o Service

o Beteiligter

o Geschaft

o Geschdaftskontakt

o Status

o Adresstyp

o Gemeldet am

> Der Behérde zugewiesen

» Zugewiesen an
Eine detaillierte Beschreibung dieser Felder finden Sie unter Formular
»Behdérdendienstleistungsfall”..

Mobile Agent -Experience fir Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich

Wenn Sie ein Behérdenmitarbeiter sind, kbnnen Sie die App Mobile Agent auf Ihrem
Mobilgerat verwenden, um Serviceanfragen, die keine Notfallsituation sind, in der
Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich zu erstellen, zu aktualisieren und zu
Uberwachen. Sie kénnen auch eine Ubersicht Uber Ihre Falllast erhalten, einschlieBlich Ihrer
neuen und aktiven Fdlle.

Verwenden Sie Mobile Agent, um Ihre Falldetails zu Gberprifen und lhre Fallaufgaben
abzuschlieBen. Mit der Rolle ,,Behdrdenservice-Mitarbeiter” kbnnen Sie in der App die
folgenden Aufgaben ausfGhren:
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 Verschaffen Sie sich einen schnellen Uberblick Uber Ihre Falllast.
* FUgen Sie den Fallen Kommentare oder Arbeitsnotizen hinzu.

« Uberprifen Sie Ihre Falldetails, den Aktivitdtenstrom und zugehérige Informationen, z. B.
die Servicelevel-Vereinbarungen (Service Level Agreements, SLAs), Fallaufgaben und
zugehdrigen Falle.

¢ Bearbeiten Sie die Fallinformationen.

¢ SchlieBen Sie Fallaufgaben ab.

Im folgenden Video werden einige der Funktionen der App ServiceNow® Mobile Agent
erldutert. EinfUhrung in mobile ServiceNow-Apps.

() Hinweis: Zur Verwendung von Mobile AgentmUssen die erforderlichen Plugins von
einem Administrator akfiviert werden. Wenn Sie Administrator sind, finden Sie unter
Mobile Agent fUr Playbook fUr Serviceanfragen konfigurieren Informationen zum
Konfigurieren von Mobile Agent. Anweisungen zu den ersten Schritten mit der App,
nachdem ein Administrator diese Einstellungen konfiguriert hat, finden Sie unter Erste
Schritte mit der Mobile-Anwendung Customer Service@ .

Mobile Agent Homepage

Wenn Sie Mobile Agent 6ffnen und sich anmelden, wird ein Applet-Startprogramm mit allen
Applets angezeigt, die fUr dieses Startprogramm konfiguriert sind.

Das folgende Beispiel zeigt die Homepage von Mobile Agent, auf der eine Ubersicht Uber
Félle angezeigt wird.
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Mobile Agent Applet-Startprogramm fir Service Desk-Mitarbeiter

Customer Service

Meeds Attention Cases See all

Needs Attention Cases 15 emply

My Cases
[2) Active Critical Cases a >
Mew Cases 1>
[3) Active Cases 2 >
Mew Sarvice Request Cases a >
[9 Active Service Request Cases 28 >
My Approvals
E Escalations a >

& 0 N ®

el el e ] e b Caved Cott 15

Das Applet-Startprogramm enthdlt alle Applets, die Sie zum Behandeln oder Losen von
Serviceanfragefdllen bendtigen. Sie haben Zugriff auf die folgenden Applets:

Neue Serviceanfragefdlle Alle Serviceanfragefdlle, die Ihnen im Status
Neu zugewiesen sind.

Akfive Serviceanfragefdalle Alle Serviceanfragefdlle, auf die Sie zugreifen
kdnnen, die jedoch nicht geldst oder
abgebrochen wurden, einschlieBlich der
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Falle im Status ,, Offen*, ,, Auf Info warten“und
,Gelost".

Neue Informationsanforderungsfdlle Alle Serviceanfragefdlle, die Ihnen im Status
Neu zugewiesen sind.

Aktive Informationsanforderungsfalle Alle Informationsanforderungsfalle, auf die
Sie zugreifen kdnnen, die jedoch nicht geldst
oder abgebrochen wurden, einschlieBlich
der Félle im Status ,, Offen”, ,,Auf Info
warten“und ,,Gelost”.

Um ein Applet zu starten, wdahlen Sie es in der App aus.

Applets und Karten

Jedes Applet im Applet-Startprogramm-Bildschirm zeigt die Datensaize an, die der Applet-
Funktion entsprechen. Wenn Sie beispielsweise auf das Applet Active Service Requests
tippen, wird eine Liste mit allen Datensatzen aktiver Serviceanfragefdlle angezeigt.

Das folgende Beispiel zeigt eine Kartenansicht fUr eine Serviceanfrage mit einer Liste aller
aktiven Datensatze fUr Serviceanfragefdlle.
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Mobile Agent Serviceanfrage-Fall-Kartenliste

10:58

¢ Cases Active Service Request Cases

Opan

Building Construction
Intake
Service Reguests - Housing, Buildings, and Construction
- Hausing - Ilegal Flyars

Inspection in progress

Parks and Recreation
Ry
Sef [ i Pa Racreaing Spariz & Pla
Facalitie feeting RoomEvent Accommodal

2

Die Fdalle in der Liste werden als Karten angezeigt, und der Status des Falls wird oben auf der
Karte angezeigt. Weitere Informationen zu den Fallstatus finden Sie unter Lebenszyklus eines
offentlichen Servicefalls.

Wahlen Sie eine Karte aus, um die Details des Falldatensatzes anzuzeigen. Beispielsweise
kénnen Sie die Fallaktivitat, zugehorige Listen und ggf. Eskalationen anzeigen.

Sie kénnen die Liste der Fdlle mithilfe des Filtersymbols (E) eingrenzen oder sortieren.

Fallkarten fur Serviceanfragen in der App Mobile Agent

Die Fallkarten in der App Mobile Agent zeigen dhnliche Informationen an, wenn Sie
einen Fall in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM] anzeigen wirden. Eine vollstGndige
Liste der Felder fur Serviceanfragefdlle und inre Beschreibungen finden Sie unter Service
Anfrageformular Fallformular.

Das folgende Beispiel zeigt die Kartenansicht der Falldetails. In dieser Ansicht kbnnen Sie die
Fallnummer, das Datum der Falleréffnung, den Antragstyp, die Prioritaf, den Beteiligten, den
Kanal, den Hauptzweck und die dem Fall zugewiesene Behdrde anzeigen.
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Mobile Agent Detailkarte fiir Serviceanfragefall

Inspection in progress SRCO00G20

Tree down in neighborhood
Stage  Rewview

Saryipe JETvice Requests - Parks and Trees - Trees -
T street Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

MHumber

SRCO0O0I020

Dpenad

2022-12-10 18:0717

Appicant type

Individual

Pricrity
4 = Low

Constituent

Emily D Bird

Channel

Web

Frimary purnpose

Constituent Benefits

Asgigned 10 agency

& al [ &

Als Service Desk-Mitarbeiter k&dnnen Sie in der App Mobile Agent von den Fallkarten aus
verschiedene Aktionen fur Serviceanfragefdlle ausfGhren. In der Falldetailansicht k&dnnen

Sie das Symbol ,, H ) wéhlen, um eine Liste der Aktionen anzuzeigen, und die Schaltfléche
»Zurick" wdahlen, um zur Datensatzliste zurGckzukehren. Diese Aktionen umfassen:

* Der Fall wird bearbeitet.

* Der Fall wird geschlossen.

* Weitere Informationen vom Beteiligten oder Kontakt anfordern
* Der Fall wird in die Uberprifung verschoben.

» Der Fall wird direkt zu einer Entscheidung verschoben.

* Kommentare werden hinzugefugt.

¢ Der Fall wird eskaliert.
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Das folgende Beispiel zeigt die Liste der Aktionen, die Sie fur einen Serviceanfragefall

Edit Case

Close Case

Regquest Info

kiove to Review

Move to Decisicn

Add Comments

Escalate

ausfUhren kdnnen.

Weitere Informationen zu den Aufgaben fUr Mitarbeiter in der App Mobile Agent finden
Sie unter Verwenden von Mobile Agent zum AusfUGhren von Aufgaben eines Service Desk-
Mitarbeiters.

punziasiogn ayosiiowolNy

Informationsanforderungsfallkarten in Mobile Agent

Die Fallkarten in Mobile Agent zeigen dhnliche Informationen an, wenn Sie einen Fall in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM] anzeigen wurden. Eine vollst&ndige Liste der
Felder fUr Informationsanforderungsfalle und ihre Beschreibungen finden Sie unter Formular
»Informationsanforderungsfall..

Das folgende Beispiel zeigt die Kartenansicht der Falldetails. In dieser Ansicht kdnnen Sie die
Fallnummer, das Datum der Fallerdffnung, den Anwendungstyp, die Prioritaf, den Kontakt,
den Kanal, den Hauptzweck und die dem Fall zugewiesene Behdrde anzeigen.
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Mobile Agent Detailkarte fir Informationsanforderungsfall

1:15 = -

< Back Active Information Request Case D see

Under Evaluation IRCO001049
A Test IR for Business - 2

Stage Rewview

Information Reguest - FOIA Reguest -

o it . &Y
Service(product) FOIA Request

Priority 4 = Low

Details Activity Stre... Exemption C... “ e

MNumber
IRCO001049

Opened
2023-03-27 09:39:32

Requesting on behalf of someone
False

On behalf of

Applicant type

Business

Lemon Software

Business contact

Donnie Brasco Lemon Contact

Priority
= Q A &
Cases Motifications Saved Settings

Als Service Desk-Mitarbeiter kdnnen Sie in Mobile Agent innerhalb der Fallkarten
verschiedene Aktionen fUr Informationsanforderungsfélle ausfUhren. In der Falldetailansicht
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kénnen Sie das Symbol ,, H ) wéhlen, um eine Liste der Akfionen anzuzeigen, und die

Schaltflache ,,Zurlck" auswdhlen, um zur Datensatzliste zurOckzukehren. Diese Aktionen
umfassen:

* Der Fall wird bearbeitet.

¢ Der Fall wird geschlossen.

¢ Es werden weitere Informationen von der anfordernden Person angefordert.
* GebUhrengenehmigungen werden angefordert.

* Auswertung éhnlicher Informationsanforderungen.

* Der Fall wird direkt zu einer Entscheidung verschoben.

* Kommentare werden hinzugefugt.

¢ Der Fall wird eskaliert.
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Das folgende Beispiel zeigt eine Liste von Aktionen, die Sie
fUr einen Informationsanforderungsfall ausfUhren kénnen.

Edit Case

Evaluate Similar Requests

Request Fee Approval

Send for Requester Approval

Move to Decision

Request Infa

Add Comments

Escalate

Cancel

Weitere Informationen zu den Aufgaben fUr Mitarbeiter in Mobile Agentfinden Sie unter
Verwenden von Mobile Agent zum AusfUhren von Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters.

punziasiogn ayosiiowolNy

Navigationsleiste

Die Navigationsleiste wird unten auf dem Bildschirm der mobilen App angezeigt. Diese Leiste
enthdlt die folgenden Registerkarten:

B

Zeigt die Hauptfallseite an. Verwenden Sie dieses Applet-Startprogramm fUr den
Zugriff auf die Fallverwaltungsfunktionen.
W
Gespeichert
Zeigt die gespeicherten Fdlle oder Falllisten an.
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Verwaltet Einstellungen fur die mobile Anwendung.

Zugehorige Listen im Mobile Agent

Sie kbnnen von den Falldetails aus auf die zugehdérigen Listen zugreifen, die in der folgenden
Tabelle aufgefUhrt sind.

Zugehorige Listen in der Mobile Agent-App

Zugehorige Liste Beschreibung

Arbeitsauftrge Liste der Arbeitsauftrége, die fir
diesen Fall erstellt wurden. Sie
muUssen das Plugin ,,AuBendienst-
Management* (com.snc.work_management
installieren, um die Arbeitsauftroge
anzuzeigen.

Fallaufgaben Zeigt eine Liste von Fallaufgaben an. Sie
kdnnen die folgenden Informationen fur die
Fallaufgaben in dieser Liste anzeigen:

 Status

e Zahl

* Befreff

e Jugewiesen an

¢ Prioritat

SLAS Zeigt eine Liste der Servicelevel-
Vereinbarungen (SLAs) fUr einen Fall an. Die
folgenden Informationen fUr SLAs sind in
dieser zugehdrigen Liste enthalten:

* Aufgabe

* SLA-Stufe

* SLA-Definition

* Tatsdchlich verstrichener Prozentsatz

e Tatsa@chlich verstrichene Zeit

Blockierte Aufgaben Liste der Sperraufgaben, die fUr diesen Falll
erstellt wurden. Eine blockierende Aufgabe
verhindert, dass Sie bei der Lésung eines Falls
Fortschritte erzielen.

Zugehdrige Parteien Liste der zugehdrigen Parteien, z. B. die
Kontakte oder Beteiligten, die dem Fall
hinzugefUgt wurden.

Verwandte Fdlle Zeigt eine Liste der zugehorigen Falle fUr
einen Fall an. Sie kénnen die folgenden
Informationen fUr die zugehdrigen Falle
anzeigen, die in dieser Liste enthalten sind:
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Zugehorige Listen in der Mobile Agent-App (Fortsetzung)

Zugehorige Liste Beschreibung

Angehdngte Wissensartikel

Dokumente

e Fallnummer
 Status

e Kurzbeschreibung
» Kontakt

Wadhlen Sie einen zugehdérigen oder
untergeordneten Fall aus, um die
zus@tzlichen Details im Fallformular
anzuzeigen.

Wissensartikel, die dem Fall als
vorgeschlagene Losung angehdngt wurden.

Liste der angehé&ngten Dokumente fur den
Fall.

Verwenden von Mobile Agent zum AusfUhren von Aufgaben eines Service

Desk-Mitarbeiters

Wenn Sie ein Servicemitarbeiter fir Behorden sind, k&énnen Sie auf Inrem Mobilgerdt mit
Mobile Agentlhre Falle verwalten und Echtzeit-Updates erhalten.

Mit Mobile Agentkdnnen Sie Routineaktionen und Genehmigungen jederzeit und Uberall
von lhrem Mobilgerdt aus durchfuhren. In der folgenden Tabelle werden die Aufgaben
beschrieben, die Sie mit ausfihren kbnnen Mobile Agent

unabhdangig davon, ob Sie einen Serviceanfragefall selektieren oder eine

Informationsanforderung erfullen.

Aufgaben eines Behérdenmitarbeiters

Agent-Aufgabe Schritte

Zeigen Sie einen Fall an
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Zeigen Sie die Details eines Falls an,
und bestimmen Sie, ob Sie Anderungen
vornehmen oder Aktionen ausfGhren
mussen.

1. Wdahlen Sie in der unteren Navigationsleiste
Falleaus.

2. Wahlen Sie Neu, um einen Fall zu erstellen,
oder wdahlen Sie Aktiv, um eine Liste der
aktiven Serviceanfragefdlle anzuzeigen.

3. Wahlen Sie einen Fall aus, um die
zugehorigen Details anzuzeigen.

4. Ermitteln Sie, ob Sie Changes vornehmen
oder andere Aktionen ausfUhren mussen.
Wenn ja, fihren Sie eine der Aufgaben in
dieser Tabelle aus.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Aufgaben eines Behordenmitarbeiters (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte

Fall bearbeiten

Kommentare zu einem Fall hinzufGgen

Lésung fUr einen Fall vorschlagen

Weitere Informationen anfordern
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Weitere Informationen zum Anzeigen
eines Falls im Mobile Agentfinden

Sie unter Verfolgen Sie Anfragen fur
Behordendienstleistungen mit der App
ServiceNow Mobile Agent nach.

1. Offnen Sie in der Liste , Serviceanfragen*
einen Fall.

2. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie Fall bearbeitenaus.

Einzelheiten zu den Fallfeldern finden Sie
unter Service Anfrageformular Fallformular.

1. Offnen Sie in der Liste ,Serviceanfragen"
einen Fall.

2. Tippen Sie auf das Symbol ,, H“ ), und
wdhlen Sie Kommentare hinzufigen.

3. FUgen Sie in den FeldernArbeitsnotizen
oder Zusatzliche Kommentare Ihre
Arbeitsnotizen oder Kommentare zum Fall
hinzu.

Kommentare kénnen Sie auch Uber die
zugehdrige Liste des Aktivitatenstroms
hinzufogen. Weitere Informationen finden Sie
unter Verwenden des AktivitGtenstroms im
Mobile Agent.

1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie Losung vorschlagen aus.

2. Fugen Sie in den Feldern Lésungscode und
Lésungsnotizen den Code und die Notizen
hinzu, die Sie als Losung zum Losen des
Falls vorschlagen, und wdahlen Sie dann
Absendenaus.

1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wahlen Sie Info anfordernaus.

2. FUgen Sie im Feld Zusatzliche Kommentare
weitere Kommentare zur Anforderung
hinzu.
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Aufgaben eines Behordenmitarbeiters (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte

Fall eskalieren
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdahlen Sie Eskalieren aus.

2. FUllen Sie im Dialogfeld ,, Eskalationen *
die Details der Eskalation aus.

Eskalationen anzeigen 1. Wahlen Sie im Applet-Startprogramm das

Applet Eskalationen aus.

2. Jeigen Sie eine Liste der Eskalationen fur
diesen Fall an, falls vorhanden.

Einen Fall schlieBen
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie Fall schlieBenaus.

2. Geben Sie in den Feldern Lésungscode
und Lésungsnotizen den Code und lhre
Notizen dazu ein, wie der Fall geldst
wurde.

Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters zur Informationsanforderung

Agent-Aufgabe Schritte

Zeigen Sie einen Fall an Zeigen Sie die Details eines Falls an,
und bestimmen Sie, ob Sie Anderungen
vornehmen oder Aktionen ausfGhren
mussen.

1. Wahlen Sie in der unteren Navigationsleiste
Falleaus.

2. Wahlen Sie Neu, um einen Fall zu erstellen,
oder wdhlen Sie Aktiv, um eine Liste der
aktiven Serviceanfragefdlle anzuzeigen.

3. Wdahlen Sie einen Fall aus, um die
zugehorigen Details anzuzeigen.

4. Ermitteln Sie, ob Sie Changes vornehmen
oder andere Aktionen ausfUhren mussen.
Wenn ja, fUhren Sie eine der Aufgaben in
dieser Tabelle aus.

Weitere Informationen zum Anzeigen

eines Falls im Mobile Agentfinden Sie unter
Verfolgen Sie Informationsanforderungen mit
Mobile Agent.
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Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters zur Informationsanforderung (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte

Fall bearbeiten 1. Offnen Sie in der Liste

»Informationsanforderungen* einen Fall.

2. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wahlen Sie Fall bearbeitenaus.

Einzelheiten zu den Fallfeldern
finden Sie unter Formular
wInformationsanforderungsfall®..

Kommentare zu einem Fall hinzufGgen 1. Offnen Sie in der Liste

»Informationsanforderungen* einen Fall.

2. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie Kommentare hinzufigen.

3. FUgen Sie in den FeldernArbeitsnotizen
oder Zusatzliche Kommentare lhre
Arbeitsnotizen oder Kommentare zum Fall
hinzu.

Kommentare kénnen Sie auch Uber die
zugehorige Liste des Aktivitdtenstroms
hinzufUgen. Weitere Informationen finden Sie
unter Verwenden des Akfivitdtenstroms im
Mobile Agent.

L&sung fUr einen Fall vorschlagen
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie Losung vorschlagen aus.

2. Fugen Sie in den Feldern Lésungscode und
Lédsungsnotizen den Code und die Notizen
hinzu, die Sie als Losung zum L&sen des
Falls vorschlagen, und wdahlen Sie dann
Absendenaus.

Weitere Informationen anfordern
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und

wdhlen Sie Info anfordernaus.

2. FUgen Sie im Feld Zusatzliche Kommentare
weitere Kommentare zur Anforderung
hinzu.

Fall eskalieren
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdahlen Sie Eskalieren aus.

2. FUllen Sie im Dialogfeld ,, Eskalationen *
die Details der Eskalation aus.
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Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters zur Informationsanforderung (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte
Eskalationen anzeigen 1. Wahlen Sie im Applet-Startprogramm das
Applet Eskalationen aus.

2. Zeigen Sie eine Liste der Eskalationen fur
diesen Fall an, falls vorhanden.

Ahnliche Anforderungen auswerten
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H“ ), und
wdhlen Sie Ahnliche Anforderungen

auswertenaus.

2. FUllen Sie im Dialogfeld ,, Eskalationen *
die Details der Eskalation aus.

Zur Genehmigung durch anfordernde Person

senden 1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie Zur Genehmigung durch
anfordernde Person senden aus.

2. FUllen Sie im Dialogfeld ,,Zur Genehmigung
durch anfordernde Person senden “ die
Details der Eskalation aus.

GebUhrengenehmigung anfordern
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H ), und
wdhlen Sie GebUhrengenehmigung

anfordernaus.

2. FUllen Sie im Dialogfeld ,, Eskalationen
die Details der Eskalation aus.

Befreiungsprufiiste anzeigen 1. Wdahlen Sie im Applet-Startprogramm das

Applet Ausnahmeprifliste aus.

2. Uberprifen Sie die Liste der Ausnahmen
gemdaB dem Freedom of Information Act
(FOIA) oder dem Public Records Act, und
wdhlen Sie gegebenenfalls eine oder
mehrere Ausnahmen aus.

Einen Fall schlieBen
1. Tippen Sie auf das Symbol ,, H“ ), und
wdahlen Sie Fall schlieBenaus.

2. Geben Sie in den Feldern Lésungscode
und Lésungsnotizen den Code und lhre
Notizen dazu ein, wie der Fall gelost
wurde.

Brechen Sie einen Fall ab Tippen Sie auf das Symbol . H ), und

wdhlen Sie Fall abbrechenaus.
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Verwenden des Aktivitatenstroms im Mobile Agent

Wenn Sie ein Behérdenmitarbeiter sind, kbnnen Sie Uber die Fallkarte in Mobile Agentauf den
Aktivitatenstrom zugreifen. Sie kbnnen auch mit anfordernden Personen kommunizieren und

interne Noftizen zur Arbeit an einem Datensatz machen, wodurch Sie Informationen effizienter
weiterleiten und nachverfolgen kénnen.

Mithilfe des Aktivitatenstroms

Als Service Desk-Mitarbeiter kdnnen Sie den Akfivitétenstrom verwenden, um mit Beteiligten
zu kommunizieren und die Informationen in einem Datensatz zu verfolgen. Sie kdnnen auf
den Akfivitdtenstrom zugreifen, indem Sie die zugehdrige Liste ,,AktivitGtenstrom* auswdahlen.

Das folgende Beispiel zeigt die Akfivitatsinformationsansicht fur einen Datensatz in Mobile
Agent.

Mobile Agent Aktivitdtenstrom

616

¢ Back Active Service Request Cases

Work in Progross SRCO0MMO20
Tree down in neighborhood

Stage  Processing

Sarvice Service Requests - Parks and Trees - Trees -
“" Street Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

;"‘1 Add comment E @

=} Shawn Alano

o Fiold changan Dec 10, 2022 of 10118 40

‘Work in Prograss was Work

Sinta Assignment in Progress

g System

Work nobes - Dec 10, 2032 a1 98- 1840

Case Task CSTASKOO010010 has been created

™\ Shawn Alang
'i' ‘Work notes Oec 10, 2022 o1 MNENE

State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

;'.'I Shawn Alano

- Fiehd changas - Ded 10, 2022 8 98:15-F3

‘Work Assignment in Progress

=] al [ &

Cazon Motihcations Saved Soiting

Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom fur Mobilgerate

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefihrt, die Sie im Aktivitdtenstrom in Mobile

AgentausfUhren k&nnen.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie Kommentare, Anhdnge oder

FG“Oufgoben fUr den Fall an Scrollen Sie durch den Abschnitt
WwAktivitatenstrom®, um alle Kommentare,
Anhdnge und Fallaufgaben
anzuzeigen, die dem Service- oder
Informationsanforderungsfall zugeordnet
sind.

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufigen

1. Wahlen Sie Kommentar hinzufiigen.

2. FUgen Sie im Abschnitt Verfassen dem
Textfeld Informationen hinzu.

3. (Optional) Aktivieren Sie das
Kontrollk&dstchen, um den Kommentar
oder die Arbeitsnotiz 6ffentlich sichtbar zu
machen.

4. Wdahlen Sie Beitragaus.

Der Beifrag wird dem Abschnitt ,,Aktivit&t*
hinzugefUgt. Interne Arbeitsnotizen sind
privat und nur fUr andere Service Desk-
Mitarbeiter sichtbar. Externe Kommentare
sind fUr Service Desk-Mitarbeiter und
anfordernde Personen sichtbar.
FUgen Sie Fotos oder Anhénge hinzu « Wéhlen Sie das Dokumentsymbol |
& ), um ein Dokument an den Fall
anzuhdngen.

» Wahlen Sie die Kamera Kamerasymbol
Symbol zum Aufnehmen eines Fotos, das
an den Fall angehdngt werden soll.

e Wdhlen Sie das Galeriesymbol

( Galeriesymbol *' ), um ein vorhandenes
Foto an den Fall anzuh&ngen.

Verfolgen Sie Anfragen fur Behordendienstleistungen mit der App ServiceNow
Mobile Agent nach

Verfolgen Sie die Details aller Serviceanfragen, die Innen zugewiesen sind, indem Sie die App
ServiceNow Mobile Agent verwenden, und zeigen Sie sie an.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,

sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent oder
sn_gsm.agency_agent
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Wenn Sie einen Fall in der Anwendung Mobile Agent auswdhlen, wird ein Formular mit den
folgenden Abschnitten gedffnet:

¢ Falldetails, einschlieBlich Fallnummer, Prioritdt und Status.
¢ Ein Datensatz der Interaktion zwischen dem Anwender und dem Behodrdenmitarbeiter.

* Die Aktion, die vom Benutzer ausgefGhrt werden muss, z. B. Akzeptieren oder Ablehnen
einer Lésung.

* Alle angehdngten Dateien.

Prozedur
1. Offnen Sie die App ServiceNow Mobile Agent.

2. Wahlen Sie unter ,, Meine Fdlle" eines der Applets in der folgenden Tabelleaus.

Applet-Liste fir Serviceanfragen

Applets Beschreibung

Neue Alle Serviceanfragefdlle, auf die der Service Desk-Mitarbeiter im
Serviceanfragefdlle Status Neu Zugriff hat.

Aktive Alle Serviceanfragefdlle, auf die der Service Desk-Mitarbeiter Zugriff
Serviceanfragefdlle hat, die noch nicht geldst oder abgebrochen wurden. Diese Fdlle
kénnen im Status ,, Offen”, |, Warten auf Info* oder ,, Gelost * sein.

3. Wdahlen Sie den Serviceanfragefall aus, fur den Sieund verwenden, um weitere Details
anzuzeigen.

Eine detaillierte Beschreibung der Felder fUr Serviceanfragen finden Sie unter Service
Anfrageformular Fallformular.

Verfolgen Sie Informationsanforderungen mit Mobile Agent

Verfolgen Sie die Details aller Ihnen zugewiesenen Informationsanforderungen, indem Sie
Mobile Agent auf Inrem Mobilger&t verwenden.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent oder
sn_gsm.agency_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

Wenn Sie in der App Mobile Agent einen Fall auswdhlen, wird ein Formular mit den folgenden
Abschnitten gedffnet:

¢ Falldetails, einschlieBlich Fallnummer, Prioritdt und Status.

¢ Ein Datensatz der Interaktion zwischen dem Anwender und dem Sachbearbeiter fUr den
Fall der Informationsanforderung.

* Die Aktion, die vom Benutzer ausgefUhrt werden muss, z. B. Akzeptieren oder Ablehnen
eines Fallergebnisses.

¢ Alle angehdngten Dateien.
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Prozedur
1. Offnen Sie ServiceNow Mobile Agent.

2. Wahlen Sie unter ,My Cases" (Meine Fdlle) eines der Applets in der folgenden Tabelle aus.

Applet-Liste fur Informationsanforderungen

Applets Beschreibung

Neue Alle Informationsanforderungsfdlle, auf die der Service
Informationsanforderungsfdlle Desk-Mitarbeiter im Status Neu Zugriff hat.

Aktive Alle Informationsanforderungsfdlle, auf die der Service

Informationsanforderungsfélle Desk-Mitarbeiter Zugriff hat und die nicht geldst oder
abgebrochen werden. Diese Fdlle kdbnnen den Status
Offen, Warten auf Infooder Gelost haben.

3. Wahlen Sie den Informationsanforderungsfall aus, fUr den Sie weitere Details anzeigen
maodchten.
Eine detaillierte Beschreibung der Felder fur Informationsanforderungsfdlle finden Sie unter
Formular ,,Informationsanforderungsfall®..

Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM fur Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereichverwenden

Richten Sie den konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich fUr Ihre Service Desk-Mitarbeiter
ein, und erweitern Sie die Arbeitsbereich-Ul, damit sie mit Kunden interagieren, Fragen
beantworten, Fdlle erstellen und Probleme 16sen kdnnen.

Service Desk-Mitarbeiter fur Behdrden kénnen die meisten Aufgaben in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMerledigen. Weitere Informationen zum Einrichten von Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMfinden Sie unter Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM fUr Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereicheinrichten.

In den folgenden Tabellen werden einige der grundlegenden Aufgaben beschrieben, die
Service Desk-Mitarbeiter in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMausfUhren kénnen.

Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung Details

Playbooks verwenden  Verwenden Sie die Schritt-
fUr-Schritt-Anweisungen von Mithilfe von Playbooks
Playbooks, um Aufgaben
abzuschlieBen und Fdlle zu

|6sen.
Bestimmte Falltypen Erstellen Sie einen Fall fOr )
erstellen eine bestimmte Art von Erstellen und Losen von
Beteiligtenanforderung. Fallaufgaben
Wissen zur Suchen Sie nach ) _
Unterstitzung von Wissensartikeln, und hangen Sie  Wissensarfikel suchen und
Fallen nutzen sie an Falle an, oder 6ffnen Sie  dnzeigen@

Artikel in Unterregisterkarten,
um das Lesen zu erleichtern.
Melden Sie eine WissenslUcke,

Offnen Sie einen
Wissensartikel @
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung Details
wenn Sie keine relevanten WissenslUcke melden&@
Artikel finden kdnnen, und
erstellen Sie bei akfivierter Einen Knowledge Base-Artikel
Berechtigung Artikel direkt aus ~ erstellen@
Fallen.
Antwortvorlagen Reagieren Sie schnell auf
verwenden Kunden mit unterschiedlichen ~ Verwenden Sie
vordefinierten Informationen. Antwortvorlagen in Playbook for
Serviceanfragen

Fallaufgaben als Behordenmitarbeiter in erstellen und I6sen Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM

Serviceanfragefdille in Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich werden automatisch
erstellt und Service Desk-Mitarbeitern zugewiesen, wahrend sich jeder Serviceanfragefall
durch seinen Lebenszyklus bewegt. Service Desk-Mitarbeiter fir Behdrden kénnen diese
Fallaufgaben im Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSManzeigen und abschlieBen (oder
sogar eigene Aufgaben erstellen).

Zeigen Sie vorhandene Aufgaben fir Serviceanfragefdlle in an Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM

Zeigen Sie eine Liste der Fallaufgaben, die einem Serviceanfragefall zugeordnet sind,
in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMan, unabhdngig davon, ob die Fallaufgabe
automatisch oder manuell erstellt wurde.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent oder
sn_gsm.agency_agent

Prozedur

1. Navigieren Sie im Menu Listen in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zu
Serviceanforderungen > Alle.

2. Offnen Sie den Serviceanfragefall, indem Sie die Fallnummer auswdhlen.

3. Offnen Sie im Header ,,Zugehdrige Liste" die zugehérige Liste ,,Aufgaben”, indem Sie
Fallaufgabenauswdahlen.
Alle Aufgaben, die diesem Serviceanfragefall zugeordnet sind, werden angezeigt.

Nachste MaBnahme

Um eine Liste aller Serviceanfragefall-Aufgaben anzuzeigen, die einem Service
Desk-Mitarbeiter in Ihrer Behdrde zugewiesen wurden, navigieren Sie zu Listen >
Behordendienstleistungsfdlle — Aufgaben > Alle.

Erstellen Sie in eine Serviceanfrage-Fallaufgabe Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM

Erstellen Sie manuell Fallaufgaben aus Informationen, die Sie in einem Serviceanfragefall in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich for CSMgesammelt haben.
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Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent oder
sn_gsm.agency_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter eine Serviceanfrage-Fallaufgabe erstellt, verwendet das
System Informationen aus dem Serviceanfragefall, um die Felder im Formular ,,Fallaufgabe*
automatisch auszufillen. Service Desk-Mitarbeiter kdnnen automatisch ausgefullte
Informationen sowie die vom Endanwender gesammelten Daten verwenden, um Aufgaben
fUr Serviceanfragefdlle zu erstellen. Nachdem der Service Desk-Mitarbeiter eine Fallaufgabe
erstellt und gespeichert hat, wird sie in der zugehorigen Liste Fallaufgaben im Formular
»Serviceanfragefall” angezeigt.

Prozedur
1. Offnen Sie den Fall.
2. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste Fallaufgaben die Option Neuaus.

3. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.
Weitere Informationen zu den Feldern finden Sie unter Aufgabenformular fir
Serviceanfragefall.

4. W&hlen Sie Speichern.

Losen Sie in eine Serviceanfrage-Fallaufgabe Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM

Losen Sie einen Serviceanfragefall in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM. Nachdem
den Kommentaren oder Arbeitsnotizen einer Serviceanfrage-Fallaufgabe alle Informationen
hinzugefUgt wurden, k&nnen Sie die Fallaufgabe als geldst markieren.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent oder
sn_gsm.agency_agent

Prozedur
1. Navigieren Sie in der Sidebar Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zum MenuU Listen.

2. Navigieren Sie vom MenU Listen in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzu
Serviceanforderungen > Alle.

3. Offnen Sie den Serviceanfragefall, indem Sie die Fallnummer auswdhlen.
4. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,,Aufgaben” die Aufgabennummer aus.

5. FUgen Sie zusétzliche Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzu.
Die Fallaufgabe kann ohne hinzugefugte Arbeitsnotizen oder Kommentare nicht geldst
werden.

6. Wdahlen Sie Speichern.
7. Wdahlen Sie SchlieBen.

Erstellen Sie einen Geschdaftsdatensatz in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur
CSM

Wenn Sie ein Behdrdenmitarbeiter sind, erstellen Sie einen Geschdaftsdatensatz

in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM direkt aus einer Serviceanfrage, einer
Interaktion oder einem Fall, wenn ein Incident von einem Beteiligten, Unternehmen oder
Geschaftskontakt gemeldet wird.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent oder sn_gsm.service_manager

Prozedur

1. Navigieren Sie zu Konfigurierbarer Arbeitsbereich for CSM, und wdhlen Sie Interaktionen >
Alle.

2. Wahlen Sie die Interaktionsnummer aus, um einen vorhandenen Interaktionsdatensatz zu
offnen, oder wahlen Sie das neue Symbol Bl um eine Interaktion zu erstellen.

. Wdahlen Sie den Interaktionstyp aus, und weisen Sie die Interaktion einem Benutzer zu.
. Wahlweise: Geben Sie eine kurze Beschreibung der Interaktion ein.

. Wdahlen Sie Speichern.

o O A W

. Wdahlen Sie Geschaft erstellen aus, und fUllen Sie die Felder aus.
Weitere Informationen zu den Feldern finden Sie unter Formular ,,Geschdaftsprofil ..

7. Wéhlen Sie Absenden.
Das Unternehmen ist jetzt mit der Interaktion verknUpft, und eine neue Registerkarte mit
den Geschdftsdetails wird geodffnet.

Virtual Agent fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
verwenden

Als Administrator k&nnen Sie mit Virtual Agent Chatbot-Konversationen erstellen, die auf
Anwendungsfalle im &ffentlichen Sektor zugeschnitten sind.

Mit Virtual Agent, das im Abonnement verfOgbar ist, kdnnen Sie Konversationsthemen
erstellen, die lhre Beteiligten bei Selfservice-Aufgaben unterstitzen. Sie kbnnen beispielsweise
Virtual Agent -Themen erstellen, mit denen Beteiligte Behdrdenservicefdlle einreichen oder
relevante Informationen zu behdérdlichen Vorschriften oder Leistungen finden kdnnen.

Als Administratoren oder Themenautoren kénnen Sie lhre eigenen anwenderdefinierten
Konversationsthemen fUr den &ffentlichen Sektor erstellen. Oder Sie kbnnen vorgefertigte
Konversationen verwenden, die mit der Plattform [ Virtual Agent und dem Plugin
Kundenservice Virtual Agent Conversations (com.sn_csm.virtualagent) verfGgbar sind, und sie
fir Anwendungsfalle im &ffentlichen Sektor &ndern.

Wenn Sie Themen erstellen oder dndern, kédnnen Sie auch vorgefertigte Komponenten
verwenden, die als Themenbldckebezeichnet werden. Diese Bldcke sind Subflows, die
Konversationselemente oder allgemeine Aufgaben in einer Konversation ausfuhren,

z. B. das HinzufGgen oder Abrufen von Datensdtzen. Vorgefertigte Themenbldcke sind
in der -Plattform KundenserviceVirtual Agent und in den Konversationen [] enthalten.
Mit Themenbldcken kénnen Themenautoren den Konversationen Virtual Agent schnell
Standardfunktionen hinzufugen und so das Konversationsdesign und die Wartung
vereinfachen.

Die Anwendung Digitale Dienste fur den éffentlichen Bereich Core stellt mehrere
Themenbldcke bereit, die Sie in Konversationen des &ffentlichen Sektors verwenden kdnnen:

* Aufforderungsservice fUr Beteiligten — Fordert die Beteiligten auf, eine Art von
Behdrdendienstleistung auszuwdhlen.

e Zusatzliche Mitglieder fUr &ffentlichen Sektor erstellen: Fordert Beteiligte auf, weitere
Personen hinzuzufUgen, die ein berechtigtes Interesse an einem Problem oder Fall haben.
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Weitere Informationen zu Themenblécken und inrer Verwendung in Virtual Agent-
Konversationen finden Sie unter Wiederverwendung von Code mit Themenbldcken
maximieren@ .

Vor dem Erstellen von Virtual Agent -Themen fur Anwendungsfdlle des
offentlichen Sektors

Uberpriufen Sie vor dem Erstellen von Virtual Agent -Konversationen die folgenden
Voraussetzungen und den grundlegenden Prozess fUr die Arbeit mit vorgefertigten Themen
und Themenbldcken in Virtual Agent-Designer.

¢ Akfivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent Conversations&@
“ (com.sn_csm.virtualagent), um auf vorgefertigte Kundenservice Konversationen und
Themenblbcke zuzugreifen.

¢ Bestimmen Sie die Anwendungsfdlle des 6ffentlichen Sektors fur zu erstellende Themen.

¢ |In Virtual Agent-Designer:

o Zeigen Sieeine Vorschau (Test) von vorgefertigten Themen und Themenbldcken @ wie
den Blocken des dffentlichen Sektors an, um zu sehen, wie sie funktionieren. Verwenden
Sie den Filter Typ, um die Liste der Elemente auf der Seite ,,Themen" zu sortieren, z. B.
Themenbldcke.

> Wenn Sie ein vorgefertigtes Thema oder einen Themenblock verwenden méchten,
duplizieren&@ und verdffentlichen@ Sie es.

o FGgen Sie dem urspringlichen (aufrufenden) Thema die entsprechenden Kopien
von Themenbldcken (z. B. Themenbldcke des 6ffentlichen Sektors) hinzu. Weitere
Informationen zum Hinzufugen von Themenbldcken zu einer Konversation finden Sie
unter Einem aufrufenden Thema oder Themenblock einen wiederverwendbaren
Themenblock @ hinzufiGgen

0 Hinweis: Sie kdnnen beide Themenbldcke fur den dffentlichen Sektor in einer
Konversation verwenden.

Themenblock ,Service fir Beteiligten anfordern®.

Verwenden Sie diesen Themenblock in einer Konversation, um Beteiligte zu bitten,

einen Service aus einer Liste verfUgbarer Behdrdendienstleistungen auszuwdhlen, z. B.
Genehmigungen oder Lizenzen. Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent
Conversations” (com.sn_csm.virtualagent), um diesen Themenblock zu verwenden.

Beispiel einer Aufforderung fir Services

@ Now Support )

Which product or service can | help you with

today?
Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit
Permit - Planning and Development - Building
Fence Permits
Permit - Planning and Development - Building

o Special Use Permit
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Themenblock ,Zusatzliche Mitglieder des offentlichen Sektors erstellen”.

Verwenden Sie diesen Themenblock, um lhren Beteiligten die Moglichkeit zu geben, andere
Personen festzulegen, z. B. Familienmitglieder oder andere autorisierte Personen, die einen
Fall oder ein Problem anzeigen kénnen. Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual
Agent Conversations” (com.sn_csm.virtualagent), um diesen Themenblock zu verwenden.

Beispielaufforderungen zum Hinzufigen von Mitgliedern zu einem
Behordendienstleistungsfall

@ Now Support O

Product Service Requests - Waste Management
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal
Priarity 4 - Low
0K, | created your case. You can update any of this
O information later, Siate Draft

@ Now Support

Would you like to add any additional users to the

0 issue?

Government Service Case GOVCS0001296

My garbage pick up did not happen this
description week

v

punziasiogn ayosiiowolNy

Service Requests - Waste Management -
Garbage and Recycling - Hazardous

Waste Dispasal How is this person involved with this request?
ty 4 - Low Beneficiary
Drah Applicant

Household member
Would you like to add any additional users to the
issue? Tenant

| Yies | Landlord
@I Mo I 0 Co-applicant
Wenn Sie diesen Themenblock in einer Konversation verwenden, geben Sie die
Eingabeparameter aus dem ursprunglichen (aufrufenden) Thema fur den Themenblock an.

Eingabeparameter fir ,, Zusatzliche Mitglieder des offentlichen Sektors*.

Parameter Beschreibung

) sys_id des erstellten Falldatensatzes fUr den
case_id offentlichen Sektor.

Erweiterung des Basisservice des &ffentlichen
case_type Sektors.

Now Assist fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (DDOB)
verwenden

Wenn Sie Uber die Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter" verfugen, kdnnen Sie mit der Asnwendung
Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich (DD6B) die Falldetails
zusammenfassen und die Falllésungshinweise generieren.

Fassen Sie die Falldetails zusammen, um den Fallkontext schneller zu verstehen. Diese
Zusammenfassungen sind nutzlich fur lang laufende oder komplexe Fdélle, die mehrere
Konversationen zwischen Service Desk-Mitarbeitern und Beteiligten umfassen.
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Generieren Sie die Fallldsungshinweise, um Fdlle schneller abzuschlieBen. Wenn Sie bereit
sind, einem Beteiligten eine L&sung vorzuschlagen oder eine Entscheidung zu seinem Antrag
zu Ubermitteln, kann diese Funktion Lésungshinweise generieren und sie dem Fallformular
hinzufugen. Die Losungshinweise bieten auch anderen Service Desk-Mitarbeitern, die
moglicherweise auf dhnliche Probleme oder Fdlle stoBen, Kontext zur Falllbsung.

Kompetenzen

Die Anwendung Now Assist fir DD6B enthdlt generative KI-Fahigkeiten, mit denen Service
Desk-Mitarbeiter den Fallkontext verstehen und dadurch Beteiligten schneller Lésungen
vorschlagen oder einen Antrag genehmigen kénnen.

Chat-Zusammenfassung

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung des Chatverlaufs
Virtual Agent, des Servicemitarbeiter-Chatverlaufs und des Interaktionsverlaufs
eines Kunden bereit. Service Desk-Mitarbeiter kdnnen die folgenden
Zusammenfassungen anzeigen oder erstellen:

* Zusammenfassung des Chats vonVirtual Agent : Fasst die Konversation
zusammen, wenn Virtual Agent einen Chat an einen Servicemitarbeiter
Ubergibt, und zeigt die Zusammenfassung im Fenster ,,Akfiver Chat* an.
Ein Service Desk-Mitarbeiter kann eine Zusammenfassung der Aktionen
anzeigen, die von einem Kunden ausgefUhrt wurden, bevor er mit einem
Servicemitarbeiter in Kontakt fritt.

» Zusammenfassung der Ubergabe von Servicemitarbeiter an Service Desk-
Mitarbeiter: Fasst die Konversation zusammen, wenn ein Servicemitarbeiter
einen Chat an einen anderen Servicemitarbeiter Ubergibt, und zeigt die
Zusammenfassung im Fenster ,Aktiver Chat* an. Ein Service Desk-Mitarbeiter
kann eine Zusammenfassung der Akfionen anzeigen, die von einem Kunden
vor der Ubergabe an einen anderen Servicemitarbeiter ausgefuhrt wurden.

Zusammenfassung von Schnellaktionen: Stellt eine Zusammenfassung bereit,
wenn ein Service Desk-Mitarbeiter im Fenster ,,Aktiver Chat" die Schnellaktion /
summarize verwendet.

Chat-Nachbearbeitungszusammenfassung: FUllt die Felder Chat-
Zusammenfassung und Kurzbeschreibung im Inferaktionsdatensatz aus, wenn
ein Servicemitarbeiter einen Chat mit einem Kunden abschlieBt.

@ Hinweis: Wenn fir die Interaktion keine Chat-Zusammenfassung
verfugbar ist, wird das Feld Chat-Zusammenfassung nicht im
Interaktionsdatensatz angezeigt.

Fallzusammenfassung

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung eines &ffentlichen
Servicefalls bereit, einschlieBlich des Problems und der ergriffenen MaBnahmen.
Service Desk-Mitarbeiter kbnnen eine Zusammenfassung eines Falls generieren,
um den Fallkontext zu verstehen, die Zusammenfassung mit den neuesten
Aktualisierungen des Falls aktualisieren und die Zusammenfassung in den
Arbeitsnotizen zum Fall veroffentlichen.

Die Kompetenz , Fallzusammenfassung" generiert eine Fallzusammenfassung
und zeigt sie oberhalb des Aktivitdtenstroms an. Die Zusammenfassung
enthdlt die Informationen, die der Service Desk-Mitarbeiter in die folgenden
Falldatensatzfelder eingibt:
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¢ Kurzbeschreibung

¢ Beschreibung

¢ Arbeitsnotizen

* Zus@tzliche Anmerkungen

¢ E-Mail

* Servicelevel-Vereinbarung (Service Level Agreement, SLA)

Low
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Ermdglicht es einem Service Desk-Mitarbeiter, die Losungshinweise fUr einen Falll
zu generieren, dem Beteiligten oder Antragsteller die Losung vorzuschlagen und
die Informationen dem Falldatensatz hinzuzufigen.

Die Kompetenz ,Lésungshinweise generieren” zeigt ein Popup-Fenster an, in

dem Service Desk-Mitarbeiter einen Losungscode auswdhlen und den Text der
Losungshinweise Uberprifen kdnnen, bevor sie einem Beteiligten eine Losung

vorschlagen oder eine Entscheidung an einen Antragsteller weiterleiten.

o Hinweis: Die Kompetenz ,Lésungshinweise generieren* erfordert
mindestens 200 Worter im Falldatensatz, um die Lésungshinweise zu
generieren. Wenn die Losungshinweise nicht generiert werden kénnen,
zeigt das System eine Meldung unter dem Feld Losungshinweise an.

Zugehorige Informationen

Now Assist &

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD6B) installieren und

konfigurieren

Now Assist fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD6B) verwenden

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

255


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences

servicenow.

Analytics- und Reporting-Losungen fur Digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich

Platform Analytics and Reporting-L&dsungen enthalten vorgefertigte Platform Analytics
Inhalte zur Verwendung mit anderen Now Platform -Produkten. Performance Analytics
und Reporting-Lésung stellt KPIs und Benchmarks bereit, um die fur BUrger erbrachten
Behdrdendienstleistungen zu messen.

Erforderliche Rollen

Die folgenden Rollen und Aufgaben sind dieser Losung zugeordnet:

¢ Now Platform-Administrator (admin): Installieren und akftivieren Sie diese Analytics-
und Reporting-Lésung und nehmen Sie alle erforderlichen Anderungen an den
Systemeigenschaften vor.

* Platform Analytics Administrator (pa_admin): UberprUft die Indikatoren, Aufgliederungen,
Widgets und Dashboards. Richtet die Datenerfassung ein und startet sie. Gibt die
Dashboards fUr die entsprechenden Stakeholder frei.

Zugehdrige Informationen

Analytics- und Reporting-Losungen&@

Dashboard, Beteiligter Service “.

Verwenden Sie dieses Dashboard, um den Zustand von Burgerservices zu Uberwachen,
Einblicke in die Effizienz der Bearbeitung von Behérdenfdllen zu erhalten und die
Gesamtleistung der angebotenen Services zu bewerten.

Registerkarte ,Ubersicht* des Dashboards fir Beteiligtenservices
Constituent Service [Ele) =]

Overview  Performance

oooooooooo

33 23
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Registerkarte ,Leistung des Beteiligtenservice-Dashboards*.

Constituent Service - BRI

Average age of open cas Average close time of cases

339 days * 616 days

T 1 days (0.35) since Ma

nsp . work npecto Wor
Resoved | i Gy e s Ga B9 Dar Open WK deoved wno Ast
prog Stage e progress. ent|

1) (52) (53) (54 (s5) (56) Dratt Open

Process(Process) 1 1 Process(Process]

Erforderliche Now Platform-Rollen
¢ sn_gsm.constituent_agent, erforderlich zum Anzeigen der Dashboard-Widgets und Daten.

* sn_gsm.constituent_admin, erforderlich zum Bearbeiten des Dashboards.

Greifen Sie auf das Dashboard , Beteiligter Service* zu

Um das Dashboard zu 6ffnen, wechseln Sie zu: Alle > Platform Analytics > Bibliothek >
Dashboards.

Anwendungsfalle

Beispiele dafur, wie verschiedene Personen in lnrem Unternehmen dieses Dashboard
verwenden kénnten, finden Sie in diesen Anwendungsfdllen.

Anwendungsfdlle des Dashboards ,Beteiligte Services".

Anwender Dashboard-Verwendung

Administrator oder Service Desk-Mitarbeiter  Erstellt und Uberwacht Falle von Beteiligten,
um die Lésung von Féllen zu beschleunigen
und die Kundenzufriedenheit zu erhéhen.
FUhrt Folgendes aus:

* Verfolgt Fdlle, die fUr einen bestimmten
Leitraum geodffnet waren.

» Uberwacht die Anzahl der Félle fUr einen
bestimmten Servicetyp.

¢ PrUft die durchschnittliche Abschlusszeit
von Fdllen fUr jeden Servicetyp.

¢ FUhrt einen Drilldown in
Detailinformationen zu Fallen fOr
bestimmte Servicetypen durch.
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Anwendungsfdlle des Dashboards ,Beteiligte Services". (Fortsetzung)

Anwender Dashboard-Verwendung

Uberwacht die Integritét von

Behdrdendienstleistungsmanager Behdrdendiensten. Verfolgt die
Fallldsung, um Verbesserungen der
Servicebereitstellungsprozesse und der
Leistung der Service Desk-Mitarbeiter
voranzutreiben.

Indikatoren

Durchschnittliche Antwortzeit fOr Fdlle

Durchschnittliche Stunden, die Service Desk-Mitarbeiter bendtigen, um auf einen
neuen Behdrdenfall zu reagieren. Diese Punkizahl wird mit der folgenden Formel
berechnet: [[GSM-Summierte Dauer der ErstenAntwortzeit]] / [[GSM-Anzahl der
beantworteten Fdlle]]

GSM-Anzahl der offenen Falle
Anzahl der taglich erstellten offenen Fdlle.
GSM-CSAT

Kundenzufriedenheitspunkizahl basierend auf Umfrageergebnissen. Die
Punktzahl wird mit der folgenden Formel berechnet: [[GSM_Anzahl der
zufriedenen Kunden (CSAT)]l/[[GSM_Anzahl der CSAT-Umfrageteilnehmer]]*100.

GSM-Durchschnittliche Abschlusszeit von Fallen

Durchschnittiche Anzahl von Tagen bis zum SchlieBen von Fdllen. Diese
Punktzahl wird mithilfe der folgenden Formel berechnet: [[GSM — Summierte
Dauer der geschlossenen Falle]]/[[GSM — Anzahl der geschlossenen Fdlle]]/24.

GSM-Durchschnittliches Alter der offenen Fdlle

Durchschnittliche Anzahl der Tage, an denen Fdlle gedffnet bleiben. Die
Punktzahl wird mit der folgenden Formel berechnet: [[GSM — Summiertes Alter
der offenen Fdlle]] / [[GSM — Anzahl der offenen Falle]] / 24.

Durchschnittliche L&sungszeit von Féllen

Durchschnittliche Anzahl der Tage bis zur Losung von Fallen. Die Punktzahl wird
mit der folgenden Formel berechnet: [[GSM_Summe der Dauer geldster Falle]]/
[[GSM_Anzahl geldster Falle]] /24

GSM-Durchschnittliche Antwortzeit pro Fall

Durchschnittliche Dauer, die ein Service Desk-Mitarbeiter bendtigt, um auf einen
Fall zu antworten Die Punktzahl wird mit der folgenden Formel berechnet: [[GSM-
Summierte Dauer der ErstenAntwortzeit]]/[[GSM-Anzahl der beantworteten
Falle]].

GSM_Anzahl der geldsten Falle

Tagliche Anzahl der geldsten Behdrdenfdlle. Das Ziel dieses Indikators besteht in
der Maximierung der Anzahl.

GSM-Anzahl der geschlossenen Fdlle
Tagliche Anzahl der geschlossenen Fdlle.
GSM-Anzahl der beantworteten Fdlle
Tagliche Anzahl der Falle, auf die Service Desk-Mitarbeiter geantwortet haben.
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Die folgenden Indikatoren werden nicht direkt im Dashboard angezeigt, aber dennoch bei
der Berechnung mit Formeln verwendet:

* GSM-Summierte Dauer der geschlossenen Fdlle (Stunden)
* GSM-Summierte Dauer von ErsteAntwortzeit (Stunden)
* GSM-Summiertes Alter der offenen Fdélle

* GSM-Summierte Dauer der geldsten Falle (Stunden)
Avufgliederungen

* GSM-Account

* GSM-Alter

* GSM-ZugewiesenAn

* GSM-AssignmentGroup
* GSM-Kategorie

* GSM-Kanal

* GSM-Kontakt

o GSM-Priorit&t

* GSM-Produkt

* GSM-Status

Datenvisualisierungen

Datenvisualisierungen im Dashboard fir Beteiligtenservices

Titel Typ Quelltabelle Beschreibung
) . Behdrdendienstleistungsfall Detaillierte
Offene Fdlle, die [sn_gsm_government_servickiscmsejenfassung
dlter als 30 Tage der offenen Fdlle,
sind, nach Phase die dlter als einen
und Status Monat sind, sortiert
nach Phase und
Pivot Status.
} Behdrdendienstleistungsfall Gesamtzahl
Offene Fdlle [sn_gsm_government_servicagecanseleldsten
Behdrdenfdlle im
System
Punktzahl
Pro Woche Behdrdendienstleistungsfall Wochentlicher
gedffnete Falle [sn_gsm_government_servickeadseér neu
gedffneten
Behdérdenfdlle.
Liniendiagramm
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Datenvisualisierungen im Dashboard fir Beteiligtenservices (Fortsetzung)

Titel Typ

Offene Falle, die Horizontale Leiste

alter als 30 Tage
sind

Nicht zugewiesene
Falle

Punktzahl

Kreisdiagramm
Falle nach Falltyp

Offene Falle nach
Phase und Status

Pivot

Pro Woche
geschlossene Falle

Leile

Horizontale Leiste
Offene Falle nach

Prioritét

Quelltabelle

Beschreibung

Verteilung
Behdrdendienstleistungsfall ger offenen

[sn_gsm_government_serviggegg&dnfdlle, die
alter als 30 Tage
sind.

Behordendienstleistungsfall Gesamtzahl der

[sn_gsm_government_servidgekdrddnfdlle,
die Service Desk-
Mitarbeitern noch
nicht zugewiesen
wurden.

Behdrdendienstleistungsfall Prozentsatz der
[sn_gsm_government_servidéekdragnfdlle nach
Falltyp.

Detaillierte
Behdrdendienstleistungsfall zysammenfassung

[sn_gsm_government_servicgteRse]

Behdérdenfalle,
sortiert nach Phase
und Status.

Behdrdendienstleistungsfall Wochentlicher
[sn_gsm_government_servickeadsie|
Behdrdenfdallen,
die von Service
Zeile Desk-Mitarbeitern
geschlossen
wurden.

Behdrdendienstleistungsfall Verteilung nicht

[sh_gsm_government_servica)gesegsener
Behordenfdlle nach
Prioritat.

Dashboard , Leistungsubersicht uber offentliche Services*.

Verwenden Sie das Dashboard ,,LeistungsUbersicht fir 6ffentliche Services", um
Leistungskennzahlen und Datenvisualisierungen zu 6ffentlichen Services zu bewerten, die
Beteiligten, Unternehmen und Behdérden angeboten und von ihnen angefordert werden.
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Leistungsiiberblick fir offentliche Services - Registerkarte ,,Ubersicht“.

Public Services Performance Overview - \ [2)[@] e :]
Overview  Benchmaring
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Leistungsiibersicht fir 6ffentliche Services — Registerkarte ,,Benchmarking*.

Public Services Performance Overview - BRI

Overview [ Benchmarking

Top 10 services requested in
: ' n n n T e . il Lo} ﬂ

Top 10 services with st apen cases st 7 days ;
}
L] @ Park Maintenance @ Pubic Records Reque: @ Pubiic Trash C. @ Strect Tree Insoectior
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et //
Erforderliche Now Platform-Rollen
* sn_gsm.service_offered_viewer, erforderlich zum Anzeigen der Dashboard-Widgets und
Daten.
e sn_gsm.service_offered_admin, erforderlich zum Bearbeiten des Dashboards.
Greifen Sie auf das Dashboard , Leistungsubersicht Uber offentliche Services" zu
Um das Dashboard zu 6ffnen, wechseln Sie zu: Alle > Platform Analytics > Bibliothek >
Dashboards > Leistungsiuberblick fir 6ffentliche Services.
Anwendungsfdalle
Beispiele daflr, wie verschiedene Personen in Inrem Unternehmen dieses Dashboard
verwenden kdnnten, finden Sie in diesen Anwendungsféllen.
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Performance-Ubersichts-Dashboard fir 6ffentliche Services - Anwendungsfdlle

Anwender Dashboard-Verwendung

Administrator PrGft Benchmarking-Informationen, um die
offentlichen Services nachzuverfolgen, die
Beteiligten, Unternehmen und Behdrden
angeboten und von innen angefordert

werden.
Behdrdenservice-Manager, Uberwacht die dffentlichen Services, die
Servicebetrachterund Besitzer Beteiligten, Unternehmen und Behdrden

angeboten und von innen angefordert
werden. FUhrt Folgendes aus:

e Beobachtet kurz- und langfristige Trends
und Muster bei der Servicebereitstellung.

* |dentifiziert Moglichkeiten zur Verbesserung
der Fallldsung, der Leistung der Service
Desk-Mitarbeiter und der Service-
Experience.

Indikatoren

GSM-Anzahl der Behordenfdalle fur angeforderte Services

Tagliche Anzahl der von Burgern, Unternehmen und Behdérden angeforderten
Behdrdendienstleistungen.

GSM-Durchschnitt der Behdérdenfdlle fur angeforderte Services

Taglicher Durchschnitt der Behérdenfdlle fUr Services, die von Beteiligten,
Unternehmen und Behdrden angefordert werden. Der Durchschnitt wird mit
der folgenden Formel berechnet: [[GSM-Regierungsfallanzahl fir angeforderte
Services]]/30.

GSM-Durchschnittliche Lésungsdauer von Behdrdenfallen
Durchschnittliche Anzahl von Tagen bis zur Lésung von Behérdenfdllen.
GSM-Durchschnittliche Anzahl der pro Woche bereitgestellten Services nach Servicetyp

Durchschnittiche Anzahl der pro Arbeit angeforderten Behdrdendienstleistungen
nach Art der Dienstleistung. Die Anzahl wird mit der folgenden Formel berechnet:
[[GSM — Durchschnittliche Tage fUr die Bereitstellung von Services nach
Servicetyp]]/7.

GSM-Durchschnittliche Lésungsdauer von Behdrdenfdllen in den letzten 365 Tagen

Durchschnittliche Anzahl der Tage fUr die Lésung von Behdrdenfdllen in den
letzten 12 Monaten.

GSM-Durchschn. Anzahl der pro Woche angeforderten Services nach Servicetyp

Durchschnittliche Anzahl der wéchentlich angeforderten
Behordendienstleistungen nach Servicetyp. Die Anzahl wird mit der folgenden
Formel berechnet: [[GSM — Anzahl der pro Woche angeforderten Services nach
Servicetyp]]/7.

GSM-Anzahl der pro Woche angeforderten Services nach Servicetyp

Durchschnittiche Anzahl der pro Woche angeforderten
Behdrdendienstleistungen nach Servicetyp Taglich gemessen.
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GSM-Durchschnittliche Tage fUr die Bereitstellung von Services nach Servicetyp

Anzahl der pro Woche erbrachten Behérdendienstleistungen nach Art der

Dienstleistung. Taglich gemessen.

GSM-Behordendienstleistungen mit kUrzester/l&ngster Zeit bis zur Losung

Behdrdendienstleistungen mit den kirzesten und langsamsten Losungszeiten.

Avufgliederungen

¢ GSM-AssignmentGroup
* GSM-Behdrde.ServiceAngeboten.Typ

¢ GSM-Produkt
o GSM-Status

Datenvisualisierungen

Dashboard , Leistungsibersicht fir 6ffentliche Services" - Datenvisualisierungen

Titel

Top 10 derin
den letzten

30 Tagen
angeforderten
Services

Top-10-Services
mit den meisten
offenen Fallen
in den letzten

7 Tagen
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BehdrdendienstleiRient3faih
[sn_gsm_governmeifigriene_cass

BehordendienstleiRient3fath
[sn_gsm_governmeidfggriene_cass

Beschreibung

angeforderten
Services Uber
einen Zeitraum
von 30 Tagen
(monatlich).

angeforderten
Services

Uber einen
Zeitraum von
sieben Tagen
(wbéchentlich).

1
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Dashboard , Leistungsibersicht fiur 6ffentliche Services" — Datenvisualisierungen

(Fortsetzung)

Titel Typ Quelltabelle Beschreibung

Top 10 derin BehdrdendienstleiRient3fath

den letzten [sn_gsm_governmeitfigsiene_case]

6 Monaten angeforderten

angeforderten Services Uber

Services einen Zeitraum
von 6 Monaten.
Verteilung C

Nach Behérdendiens’rleei@g@@fq@btz) —_—

Servicetyp [sn_gsm_governmgat.ssrvice_case] O

onggforder’re Beteiligten,

Services Unternehmen 3
und Behdérden Q
angeforderten —
Behérdendiens’rleis’run@r\.

D)

c:

Kreisdiagramm U
.. Gesamtzahl (D
Offentliche Servicedefinition glierim System S
. . o)

Services [sn_case_type_selgstiggbaren

Behérdendiens’rleis’runggg
N
C
D)
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Dashboard , Leistungsibersicht fiur 6ffentliche Services" — Datenvisualisierungen

(Fortsetzung)

Titel Typ Quelltabelle Beschreibung

. Verteilung
Offentliche Servicedefinition (prozentsatz)
Services nach [sn_case_type_selggtiphkystem
Anwendung verfUgbaren

Behdrdendienstlgistungen.

Kreisdiagramm

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich-Referenz

Referenzthemen enthalten zusatzliche Informationen zu Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich.

Referenzinformationen Links zu Themen

Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich

Listen und Formulare ¢ Digitale Dienste fUr den &ffentlichen

Bereich Core Fallformulare

* Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich Core Profilformulare

Mit den -Anwendungen Digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich installierte
Komponenten

* Mif Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich Core installierte Komponenten

* Mif Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich Core installierte Rollen

punziasiogn ayosiiowolNy

* Personabasierte Rollen in Digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich

Datenmodell und Katalogthemen * Digitale Dienste fUr den &ffentlichen

Bereich-Datenmodell

* Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich Kernrollenbeziehungen

* Servicekatalogliste des Portals fur
Behdrdendienstleistungen
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Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich-Datenmodell

Erfahren Sie mehr Uber die Anwendung Digitale Dienste fir den &ffentlichen Bereich, indem
Sie sich das Datenmodell und die Rollenbeziehungsdiagramme ansehen. Diese Diagramme
zeigen die Beziehungen zwischen den Tabellen und Rollen in der Anwendung und vermitteln
einen Uberblick Uber die Funktionsweise der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich.

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich-Datenmodell

Das folgende Diagramm zeigt die Tabellen und ihre Beziehungen untereinander innerhalb
der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich.

Die Flexibilitat der Plattform Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich bietet Innen ein
Datenmodell, das Sie erweitern und entsprechend lhren Anforderungen nutzen kénnen.

Verwenden Sie das erweiterte Datenmodell fUr die Installationsbasis, um autorisierten
Benutzern zusétzliche Rollen fUr den Zugriff auf (Lesen oder Aktualisieren) von Fdllen,
Behordenstandortelementen und allen Installationsbasiselementen bereitzustellen.

() Hinweis: In Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich v8.0 wurden die Tabellen
Angebotene Services und Erhaltene Services in die Servicedefinitionstabelle
migriert. Kategoriebezogene Felder in Behérdendienstleistungsformularen werden
ebenfalls entfernt, und die Quelltabelle des Dashboards , Leistungstbersicht der
angebotenen Services" wurde neu Ubergeordnet. Weitere Informationen finden Sie
unter Konfigurieren Sie eine Servicedefinition fUr Playbooks in Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich.

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
Kernrollenbeziehungen

Das folgende Diagramm zeigt die Kernrollenbeziehungen innerhalb der Anwendung Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich. Verwenden Sie dieses Diagramm, um zu verstehen, wie
jede Rolle mit den anderen Rollen in der Anwendung zusammenhdangt.
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Kernrollenbeziehungen

Servicekatalogliste des Portals fur Behordendienstleistungen

Die folgenden Services sind 6ffentliche Servicekatalogelemente des Basissystems, die im
Portal fUr Behdrdendienstleistungen angeboten werden.

Diese Services werden fUr registrierte Benutzer automatisch angezeigt. Wenn ein Benutzer
eines dieser Katalogelemente verwendet, um eine Anforderung zu UGbermitteln, wird der Fall
automatisch bestimmten vordefinierten Anforderungen zugeordnet. .

Informationen zum Einrichten und Anpassen der von lhrer Behdrde angebotenen (und in
Ihrem Servicekatalog fUr Behdrden-Serviceportal angezeigten) &ffentlichen Services finden
Sie unter Konfigurieren Sie einen Service fUr Beteiligten, Unternehmen oder Behorde.

Ein Benutzer kann zum Servicekatalog wechseln und einen Fall mithilfe der in der folgenden
Tabelle aufgefUhrten Kategorien und Unterkategorien erstellen.

Katalogelemente fur offentliche Serviceanfrage

Serviceanfrage-Katalogelemente

Kategorie Unterkategorie Beschreibung

Tier N/V Aggressives Tier Wirklich aggressive
Tiere im Gegensatz
zu Tieren melden,
die nur bellen oder
herumlaufen
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie

Wohnen, Gebdude
und Konstruktion

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.

Unterkategorie

Gehduse

Missbrauchtes und
vernachldassigtes Tier

Verletztes Tier

Abholung von
Wildtieren, Streunern
oder toten Tieren

Verlassenes Fahrzeug
(Privateigentum)

Inspektion der
Unterbringung, Tier

Wohnungsinspektion,
Brandschutz

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Beschreibung

Ein verletztes,
misshandeltes,
vernachldassigtes
oder anderweitig in
Gefahr befindliches
Haustier melden.

Verletzte oder

kranke Tiere

ohne Besitzer auf
offentlichen Wegen,
an offentlichen
Orten, im Stadtpark,
an einem Mast, an
Stromkabeln oder auf
Bahngleisen melden.

Totes Wildtier

oder Streuner

auf offentlichen
StraBen melden und
dessen Entfernung
beantragen

Verlassene
Fahrzeuge auf
privaten bewohnten
GrundstUcken,
privaten unbebauten
GrundstUcken

und 6ffentlichen
unbebauten
Parzellen/
GrundstUcken
melden.

Probleme in
Wohngebieten mit
Tieren wie Tierkof,
ZuU viele Tiere und/
oder exotische Tiere
auf bewohntem
Privatgrundsticken
melden.

Beschdadigte oder
fehlende geeignete
BrandschutzausrUstung
(z. B. Feuerldscher,
Feuerleiter,
Rauchmelder) in
Mietwohnungen

melden
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie

MUll, Recycling und
Graffiti

Parks und B&ume
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Unterkategorie

MOl

Recycling

Grafitti

Parks

Wohnungsinspektion,
Leerstehende
Wohnimmobilien

llegale Flyer

Austausch von
beschadigten
MUlleimern

Problem mit
offentlichem
MUlleimer

lllegale
Mullentsorgung

Fehlende Abholung
von Hausmull

Verpasstes Recycling

Graffiti-Entfernung

MUlleimer in Parks

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Beschreibung

Wohnimmobilie
melden, die fUr den
gelegentlichen
Zutritt durch die
Offentlichkeit
geodffnet wurde
und eine Gefahr fur
die Gemeinschaft
darstellt.

lllegale Flyer melden,
die auf privatem
Eigentum verteilt
wurden.

Senden Sie eine
Anforderung zum
Austausch eines
beschdadigten
MdUllcontainers

Uberlaufende
offentliche MUlleimer
fUr die Leerung
melden

GroBe Mengen an
MUlIsécken oder
mehr, Sperrgut oder
Baumaterialien,

die Uber Nacht
aufgetaucht sind,
melden, oder
melden, wenn Sie
Zeuge des Abladens
von MUIl aus einem
Fahrzeug geworden
sind

Fehlende Abholung
von MUllin
Wohngebieten
melden

Verpasste
Abholung von
Recyclingmaterial
in Wohngebieten
melden

Graffiti auf privatem
oder offentlichem
Eigentum melden

Anfrage zum
Entfernen von
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie Unterkategorie
Parkwartung
B&ume Baum an der StraBe
umgesturzt

Uberprifung von
B&umen an der
StraBe

Baumpflanzanfrage
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Beschreibung

Uberlaufenden
MUlleimern und

MUl in der N&he
von MUlleimern

aus Parks und
Freizeiteinrichtungen

Anfrage zur Wartung
in einem oOffentlichen
Park oder in einer
Parkstruktur (z. B.
Pavillon oder
Gartenlaube)

an. Typische
Anforderungen

zur Parkwartung
umfassen MUIl auf
dem Geldnde,
Ersatz in Bezug auf
Basketballplatze,
Reparaturen

von Tennis-/
Basketballplatzen,
Bdanken, Mauern,
Wasserquellen

und anderen
Wasseraustritten im
AuBenbereich.

Einen losen oder
umgestirzten Ast von
einem Baum in einer
StadtstraBe melden,
der eine Gefahr fUr
den &ffentlichen
Nahverkehr oder die
offentliche Sicherheit
darstellt

Uberprifung eines
Baums an der
StraBe in der Stadt
anfordern, der
moglicherweise
entfernt oder
geschnitten werden
nmuss.

Anfragen Uber das
Pflanzen eines Baums
auf der Parkanlage
der Stadt vor lhrem
Haus.
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie

Unterkategorie

Offentliche Sicherheit N/V

StraBen und
Gehwege
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StraBen

Anfrage zur
Baumentfernung

Beschwerde zu
Gerateldrm

Verschmutzungen
oder Ablagerungen
in natUrlichen
Wasserwegen

Probleme mit der
Wasserversorgung

StraBenreinigungsanfra@efrage zur

Wasser auf der StraBe

Hindernisse in der
Vorfahrt entfernen

Schlaglécher

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Beschreibung

Anfrage zum
Entfernen eines toten
oder kranken Baums
auf offentlichen
Wegen

UbermdaBige
Gerdusche von
Klimaanlagen,
Kompressoren,
Generatoren oder
anderen industriellen
oder gewerblichen
Gerdten melden.

Verschmutzungen
in FlGssen, Seen,
Kandlen oder
Abwasserkandlen
melden.

Probleme mit der
Wasserversorgung
oder fehlendes
Wasser in Unterkunft
melden

Reinigung von
Bordstein zu
Bordstein, um den
Schmutz mit einer
StraBenkehrmaschine
von der StraBe zu
fegen

Wasser melden,

das aufgrund von
defekten Hydranten,
AbflUssen usw.

auf der StraBe
zurUckbleibt

Elemente wie
konkrete Pfahle,
Holzer, Werkzeuge,
Autoteile usw.
melden, die die
Vorfahrt behindern

Schlagloch melden
(Oberflachenschaden
an einer StraBe oder
eine Vertiefung/
Aushdéhlung in einer
StraBenoberfldche,
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie Unterkategorie

BUrgersteige Anfrage zur
Uberprifung von
Gehwegen

Verkehr und Parken Parkplatz Defekte Parkuhr
Parkbeschwerde

Datenverkehr Beschadigte oder
fehlende ,,Nicht
eintreten”-Schilder

Beschadigte
oder fehlende
Stoppschilder

Beschadigtes
oder fehlendes
StraBenschild

Ampel aus

Wasser & Kanalisation Kanalisation Untersuchung der
Kanalisation
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Beschreibung

die durch Abnutzung
oder Absenkung
verursacht wurde.)

Den Zustand von
Gehwegen oder
Probleme mit der
Barrierefreineit
melden

Defekte Parkuhr
melden

Vermutlich illegales
Parken melden

Wartungsprobleme
an beschédigten
oder fehlenden
,Nicht eintreten*'-
Schildern melden.

Wartungsprobleme
an beschadigten
oder fehlenden
Stoppschildern
melden

Ein beschadigtes
oder fehlendes
StraBenschild
melden, das ersetzt
oder repariert
werden muss

Nicht funktionierende
oder blinkende
Verkehrsampeln
und/oder
FuBgdngertberwegsig
melden

Alle Probleme im
Zusammenhang

mit der Kanalisation
melden, z. B.
Beschadigung/
Fehlen der
Kanalabdeckung/
Sanit@rschachtabdeck
Geruch von
Abwasser ohne
sichtbare Anzeichen
oder Wartung

von Baumwurzeln

nale

ung,

in einem
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie Unterkategorie Beschreibung

Abwasserabfluss,
die einen RUckstau
verursachen kdnnten

Wasser KanalUberlauf Melden Sie, dass
Abwasser aus
AuBenrohren austritt
oder Uberlauft.

Wasserzdhlerabdeckuniielden Sie eine
fehlt oder ist fehlende oder
beschadigt beschadigte

Wasserzdhlerabdeckung.
Wassergeruch Jeden
oder schlechter ungewodhnlichen
Geschmack Geruch oder

Geschmack von
Leitungswasser in
einer Wohnung
melden.

Offener Hydrant Melden, dass
Wasser aus einer
HydrantenduUse flieBt.

Katalogelemente fur Informationsanforderung

Kategorie Beschreibung

FOIA-Anforderung Senden Sie eine Anforderung, um FOIA-
Informationen zu erhalten, die im Rahmen
der normalen Business-Services dieser
Regierungsbehdrde nicht ohne weiteres
verfugbar sind.

Offentliche Anforderung
Senden Sie eine Anforderung, um 6ffentliche

Informationen zu erhalten, die im Rahmen
der normalen Business-Services dieser
Regierungsbehodrde nicht ohne weiteres
verfugbar sind.

punziasiogn ayosiiowolNy

Katalogelemente fur Lizenz- und Erlaubnisanforderung

Kategorie Beschreibung

Lizenz anfordern Senden Sie einen Antrag auf eine Lizenz for
gewerbliches Drilling.
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Katalogelemente fur Anforderungen von Sozialleistungen

Kategorie Beschreibung

Beantragen Sie Erndhrungshilfe Fordern Sie finanzielle Unterstitzung fUr
Einzelpersonen und Familien an, um sich
Lebensmittel leisten zu konnen.

Beantragen Sie eine Beantragen Sie vorUbergehende

Arbeitslosenversicherung Geldleistungen fur Mitarbeiter, die ohne
eigenes Verschulden arbeitslos geworden
sind und derzeit arbeitsfahig, verfigbar und
aktiv auf der Suche nach Arbeit sind.

Fordern Sie Services zur beruflichen Fordern Sie UnterstGtzung fUr Personen
Reintegration an mit geistigen Behinderungen und
Entwicklungsstérungen an.

Formulare des offentlichen Sektors

Verwenden Sie Formulare, um Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich-Informationen
anzuzeigen und zu aktualisieren.

Das Formular ist die Anwenderoberfldche, Uber die Service Desk-Mitarbeiter den GroBteil ihrer
Arbeit erledigen. Formularkonfigurationen fUr Arbeitsbereiche funktionieren ohne Anderung
im konfigurierbaren Arbeitsbereich, die Konfigurationen ké&nnen sich jedoch auf die Funktion
Ihres konfigurierbaren Arbeitsbereichs auswirken.

Fallformulare und Profilformulare sind die beiden wichtigsten Formulartypen, mit denen
Behdrdenmitarbeiter und Beteiligte in der Anwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen
Bereich interagieren. Formulare und ihre Felder kbnnen von einem Administrator angepasst
und bestimmten Tabellen zugeordnet werden, um verschiedene Kundeninformationen zu
erfassen.

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich Core Fallformulare

Service Desk-Mitarbeiter kbnnen Fallformulare erstellen, um detaillierte Informationen zu
Fragen, Anforderungen und Problemen von Beteiligten, Stakeholdern oder Service Desk-
Mitarbeitern anzuzeigen. Beteiligte, Geschdafts-Stakeholder oder Service Desk-Mitarbeiter
kénnen das Formular ebenfalls anzeigen, um den Status ihrer Anforderungen und Servicefdlle
anzuzeigen.

Ein Service Desk-Mitarbeiter erstellt einen Fall, um die Anforderung oder das Problem eines
Beteiligten zu identifizieren und die AkfivitGten im Zusammenhang mit der Lésung des
Problems nachzuverfolgen. Ein Service Desk-Mitarbeiter verwendet einen Fall auch, um
die Kommunikation mit dem Beteiligten nachzuverfolgen, einschlieBlich der verwendeten
Kommunikationskandle.

FallaktivitGten umfassen alle Aktionen im Rahmen der Problembehebung. Dies kann Anrufe
oder E-Mails, Recherchen in der Knowledge Base, Konversationen mit Fachexperten und
Versandanforderungen an AuBendienstmitarbeiter sowie andere Aktivitéten einschlieBen.

Im Fallformular kbnnen Service Desk-Mitarbeiter zugehorige Informationen zuordnen und
speichern, z. B. Name, Telefonnummer und Unternehmen des Beteiligten oder Antragstellers.
Kontoinformationen Anwendungsdetails und alle zugehorigen Servicelevel-Vereinbarungen
(Service Level Agreements, SLAS).

Es gibt mehrere SchlUsselfunktionen fUr einen Fall.

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 274
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

* Kommunikation zwischen einem Service Desk-Mitarbeiter und dem Beteiligten
oder Antragsteller oder zwischen einem Service Desk-Mitarbeiter und anderen
Mitarbeitern innerhalb der Organisation. Die Details der gesamten internen und externen
Kommunikation werden im Fallformular aufgezeichnet.

* Alle zusatzlichen Aufgaben, die sich aus einem Fall ergeben, z. B. ein Arbeitsauftrag.
Aufgaben werden Uber eine zugehdrige Liste im Fallformular nachverfolgt. Diese Aufgaben
kédnnen intern fUr die Organisation sein oder die Beteiligten betreffen.

¢ Informationen aus dem Fall, die in die Knowledge Base aufgenommen und zur Behebung
anderer Falle verwendet werden kdnnen.

Es gibt zwei verschiedene Ansichten von Fallformularen: eine detaillierte Ansicht, die Service
Desk-Mitarbeitern und Service Desk-Mitarbeitern in der Anwendung Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich zur VerfGgung steht, und eine vereinfachte Ansicht, die Beteiligten in der
Anwendung Serviceportal fUr Behdrdendienstleistungenzur VerfGgung steht.

Formular ,,.Behérdendienstleistungsfall”.

Ein Servicemitarbeiter fUr Behdrden erstellt einen Fall, um die Anfrage einer Beteiligten

zu identifizieren und die AktivitGten im Zusammenhang mit der Losung des Problems
nachzuverfolgen. Das Fallformular erfasst detaillierte Informationen zum Problem oder zur
Anforderung eines Beteiligten und zeigt sie an.

Formular ,,.Behérdendienstleistungsfall”.

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch generierte Nummer fUr den Fall. Nummern fUr Falle
verwenden das Standardprafix -GOVCS.

Anfragstellertyp Typ des Anfragstellers:
e Person
e Geschdaft
e Behdrde
Geschaft Name des Geschdafts. Wenn das Unternehmen nicht vorhanden

ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen
Geschaftsdatensatz erstellen.

Geschaftskontakt Name des Geschdftskontakts. Wenn der Geschaftskontakt nicht
vorhanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen
Geschaftskontakt-Datensatz erstellen.

Kanal Methode, mit der der Beteiligte den Kontakt initiierte und der Fall
geodffnet wurde:

* Web (Standard)
* Telefon

* E-Mail

e Chat

* Social Media

e« Community

* Warnung
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beteiligter

Von Behdrde
angefordert

Der Behdérde
zugewiesen

Service
Geobffnet

Prioritat

Zuweisungsgruppe

Zugewiesen an

Primdrer Zweck

Partner
Partnerkontakt

Kurzbeschreibung

Antragstellerinformationen

Primd&rer
Identifikationstyp
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* Virtual Agent

e Persdnlich

Name des Beteiligten. Wenn der Beteiligte nicht vorhanden ist, kann
der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen Beteiligtendatensatz
erstellen.

Name der Behdrde, die den Fall angefordert hat.

Name der Behdrde, die dem Fall zugewiesen ist.

Der angeforderte Service, derim Fall angegeben ist.
Datum und Uhrzeit, zu der der Fall gedffnet wurde.
Zugewiesene Prioritat:

* 1 —Kritisch

* 2-Hoch

* 3 - Mittel

* 4 — Niedrig (Standard)

Zugewiesene Behodrdendienstleistungs-Agent-Gruppe.

Zugewiesener Agent Wenn eine Gruppe im Feld Zuweisungsgruppe
ausgewadnhlt ist, muss der zugewiesene Kundenservice-Mitarbeiter zu
dieser Gruppe gehodren.

Der Grund, aus dem der Beteiligte den Fall erstellt hat:

* Leistungen fUr Beteiligte: Services, die Beteiligte beantragen
kénnen.

e Governance-Verfahren: andere Arten von Fdllen, z. B. Betrug,
Rechtsmittel, Untersuchungen, Beschwerden.

Der Name des Partnerunternehmens.
Der Name des Partnerkontakts fUr diesen Fall.

Kurze Beschreibung der Frage, Anforderung oder des Problem:s.

Der Typ des Dokuments, das als I[dentifizierung des Beteiligten
verwendet wird:

« Sozialversicherungsnummer
 State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

I[dentifikationsfeld

E-Mail

StraBe

Stadt
Bundesland/Kanton
Postleitzahl

Land

Anwendungsinformationen

Meldungsdatum

Entscheidungsdatum

Anfragsstatus

Beschreibung
Notizen

Beobachtungsliste

Beobachtungsliste
Arbeitshinweisen

Zusatzliche
Kommentare
(sichtbar fir Kunden)

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

Eines der folgenden Felder basierend auf der Auswahl im Feld
Primdarer Identifikationstyp :

« Sozialversicherungsnummer
 State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

Die E-Mail-Adresse der anfordernden Person.

Der StraBenname fUr die primdre Adresse.

Die Stadt fUr die primdére Adresse.

Das Bundesland oder der Kanton fUr die primdre Adresse
Die Postleitzahl fUr die primére Adresse.

Das Land der anfordernden Person.

Das Datum, an dem der Fall Ubermittelt wurde. Dieses Feld enthdalt
standardmd&Big das Fallerstellungsdatum, kann jedoch gedndert
werden.

Das Datum, an dem eine Entscheidung Uber den Fall getroffen
wurde.

Der Status der Asnwendung:
* Genehmigt
* Abgelehnt

Eine Beschreibung des Fallstatus.

Benutzer, die Benachrichtigungen zu diesem Fall erhalten, wenn
zusGtzliche Kommentare hinzugefugt werden oder wenn der Status
eines Falls in Gelost oder Geschlossen gedndert wird.

Klicken Sie auf das Symbol ,,Mich hinzufigen*, um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufigen.

Interne Benutzer, die eine Benachrichtigung Uber diesen Falll
erhalten, wenn Arbeitshinweise hinzugefugt werden. Sie kbnnen nur
interne Benutzer zur Liste der Arbeitsnotizen hinzufiGgen.

Klicken Sie auf das Symbol ,,Mich hinzufigen", um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufigen.

Kommentare fUr den Fall, die fUr den Beteiligten sichtbar sind.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Arbeitsnotizen

Beitragende

Beitragende
Anwender

Beitragende
Gruppen

Lésungsdetails

Gelost von

Gelost

Lésungscode

Geschlossen von

Geschlossen
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Informationen darUber, wie der Fall geldst werden kann, oder
welche Schritte zur Lésung des Falls untfernommen wurden, falls
zutreffend.

Interne Benutzer, die der Liste Arbeitsnotizen hinzugefGgt wurden,
erhalten die Benachrichtigung, dass Arbeitsnotizen zu Fall
hinzugefUgt wurden.

Sie kénnen die Benachrichtigung nach Bedarf konfigurieren. Die
Notizen k&énnen vom Administrator, Kundenservice-Mitarbeiter und
Mitarbeiter-Manager angezeigt werden.

Wenn ein Benutzer mit der Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter fir
Fallaufgabe" (sn_customerservice.case_task_agent) einer
Fallaufgabe zugewiesen wird, wird er dem Feld Beitragende Benutzer
hinzugefUgt.

Wenn dieser Benutzer aus dem Feld Zugewiesen an im Formular
wFallaufgabe" entfernt wird und dieser Benutzer keinen anderen
Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird er auch aus dem Feld
Beitragende Benutzer entfernt.

Wenn ein Benutzer mit der Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter fur
Fallaufgabe" (sn_customerservice.case_task_agent) einer
Fallaufgabe zugewiesen wird, wird die Zuweisungsgruppe des
Benutzers zum Feld Beitragende Gruppen hinzugefigt.

Wenn der Benutzer aus dem Feld Zugewiesen an im Formular
wFallaufgabe™ entfernt wird und kein anderes Mitglied seiner
Zuweisungsgruppe anderen Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist,
wird die Zuweisungsgruppe aus dem Feld Beitragende entfernt.

Wenn eine Gruppe aus dem Feld Zugewiesen an im
Fallaufgabenformular entfernt wird und die Gruppe keinen anderen
Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird die Zuweisungsgruppe aus
dem Feld Beitragende Gruppen entfernt.

Service Desk-Mitarbeiter, dem der Fall zugewiesen wird, wenn der
Fall geldst wird.

Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geldst wurde.

Liste der Lésungsstatus fur den Fall.

Dieses Feld ist obligatorisch, wenn ein Kundenservice-Mitarbeiter eine
L&sung fUr einen Fall vorschlagt.

Name des Anwenders, der den Fall geschlossen hat.

Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geschlossen wurde.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Formular ,Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Ursache Details zur Ursache der Losung.

Aufldsungshinweise  Details dazu, wie der Fall geschlossen wurde. Dieses Feld ist
obligatorisch, wenn ein Kundenservice-Mitarbeiter oder ein
Mitarbeiter-Manager einen Fall schlieBt. Das SchlieBen eines Falls
durch einen Beteiligten ist nicht obligatorisch.

Zugehorige Listen des Formulars ,,Behordendienstleistungsfall”.

Das Fallformular enthdlt zugehérige Listen, in denen Fallinformationen gespeichert werden
und die von Kundenservice-Mitarbeitern zum AusfUhren von fallbezogenen Aufgaben
verwendet werden kdnnen. Behdrdenmitarbeiter kbnnen auf Serviceanfragefdlle,
Informationsanforderungsfdlle oder Lizenz- und Erlaubnisfélle zugreifen und die folgenden
zugehdrigen Listen anzeigen.

Zugehorige Listen zu Behoérdendienstleistungsfallformularen

Zugehorige Liste |Beschreibung

Fallaufgaben  Aufgaben, die fUr diesen Fall vom Behdrdenmitarbeiter oder
Mitarbeitermanager erstellt wurden. Wenn Sie eine Aufgabe erstellen
oder den Status einer Aufgabe &ndern, werden die Informationen im Feld
Aktivitat des Falls aufgezeichnet.

Wenn Sie eine Fallaufgabe erstellen, generiert das System eine
Aufgabennummer mit einem Prdfix. Neue und vorhandene Fallaufgaben
verwenden unabhdngig vom Status das Préfix CSTASK.

Zugehdrige Eine Liste zugehoriger Parteien, z. B. Kontakte oder Beteiligte, die dem Fall
Parteien hinzugefUgt wurden.

Verwandte Eine Liste von Fdllen, die fUr denselben Account oder Kontakt erstellt
Falle wurden.

Arbeitsauftrdge Eine Liste von Arbeitsauftrégen, die fUr diesen Fall erstellt wurden.

Interaktionen Eine umfassende Liste der Interaktionen, die zwischen Beteiligten und
Behdérdenmitarbeitern fur diesen Fall erstellt wurden. Interaktionen
verwenden das Préfix IMS.

SLAs Die Servicelevel-Agreements, die diesem Fall zugeordnet sind.
E-Mail-EntwUrfe  E-Mails, die nicht gesendet wurden.

E-Mails Das Fall-E-Mail-Protokoll. Eine Liste der E-Mails, die als Teil der Lésung dieses
Falls gesendet oder empfangen wurden.

Der Behdrdendienstleistungsmitarbeiter oder -manager kann aus dem
Fall E-Mails senden, z. B. Aktualisierungen und Anfragen an Beteiligten
oder andere Agents oder Parteien. Eine Anderung des Fallstatus 16st eine
automatische E-Mail an den Beteiligten aus.

Kontakte von Beteiligten kbnnen Fdlle per E-Mail erstellen und aktualisieren
sowie Updates von Behdrdenmitarbeitern erhalten.
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Zugehorige Listen zu Behordendienstleistungsfallformularen (Fortsetzung)

Zugehorige Liste |Beschreibung

Blockierte Eine Liste der Blockierungsaufgaben, die fur diesen Fall erstellt wurden.
Aufgaben Eine blockierende Aufgabe verhindert, dass der Service Desk-Mitarbeiter
Fortschritte bei der Lésung eines Falls erzielt.

Eskalationen Eine Liste der Eskalationsdatensdtze, die sich auf diesen Fall beziehen.

Angehdngte Wissensartikel, die als vorgeschlagene Losung fUr den Fall beigefugt sind.
Wissensartikel

Wissenslicken  Feedback-Aufgaben, die erstellt werden, wenn eine WissenslUcke
gemeldet wird.

Termine Termine, die der Regierungsbeamte mit dem Beteiligten oder anderen im
Rahmen der Losung dieses Falls vereinbart.

Wenn Sie einen Termin erstellen, wird eine Terminerstellungsnachricht im
Feld Aktivitat des Falls aufgezeichnet. Der im Feld An im Terminformular
ausgewdhlte Benutzer erhdlt eine E-Mail mit den Termindetails.

Service Anfrageformular Fallformular

Ein Servicemitarbeiter fir Behérden kann einen Fall mithilfe des Formulars ,,Serviceanfragefall
" erstellen, um detaillierte Informationen zu Fragen, Anforderungen und Problemen zu
erfassen, die Beteiligte, Stakeholder oder Service Desk-Mitarbeiter haben. Beteiligte,
Geschafts-Stakeholder oder Service Desk-Mitarbeiter kbnnen das Formular ebenfalls
anzeigen, um den Status inrer Anforderungen und Servicefdlle anzuzeigen.

Ein Behdérdenmitarbeiter erstellt einen Fall, um die Frage oder das Problem eines Beteiligten
zu identifizieren und die Aktivitdten im Zusammenhang mit der Lésung des Problems
nachzuverfolgen. Ein Service Desk-Mitarbeiter verwendet einen Fall auch, um die
Kommunikation mit dem Beteiligten nachzuverfolgen, einschlieBlich der verwendeten
Kommunikationskandle.

FallaktivitGten umfassen alle Aktionen im Rahmen der Problembehebung. Dies kann Anrufe
oder E-Mails, Recherchen in der Knowledge Base, Konversationen mit Fachexperten und
Versandanforderungen an AuBendienstmitarbeiter sowie andere AktivitGten einschlieBen.

Im Fallformular kbnnen Service Desk-Mitarbeiter zugehorige Informationen zuordnen und
speichern, z. B. Name, Telefonnummer und Unternehmen des Beteiligten. Kontoinformationen
Produkt- und Asset-Informationen Servicevertrags- und Berechtigungsdetails und alle
zugehdrigen Servicelevel-Vereinbarungen (Service Level Agreements, SLAS).

Es gibt mehrere SchlUsselfunktionen fUr einen Fall.

* Kommunikation zwischen einem Service Desk-Mitarbeiter und dem Beteiligten oder
einem Service Desk-Mitarbeiter und anderen Mitarbeitern innerhalb der Organisation.
Die Details der gesamten internen und externen Kommunikation werden im Fallformular
aufgezeichnet.

* Alle zusatzlichen Aufgaben, die sich aus einem Fall ergeben, z. B. ein Arbeitsauftrag.
Aufgaben werden Uber eine zugehdrige Liste im Fallformular nachverfolgt. Diese Aufgaben
kdnnen intern fUr die Organisation sein oder die Beteiligten betreffen.

* Informationen aus dem Fall, die in die Knowledge Base aufgenommen und zur Behebung
anderer Falle verwendet werden kdnnen.
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Es gibt zwei verschiedene Ansichten von Fallformularen: eine detaillierte Ansicht, die Service
Desk-Mitarbeitern und Service Desk-Mitarbeitern in der Anwendung Digitale Dienste for

den offentlichen Bereich zur VerfGgung steht, und eine vereinfachte Ansicht, die externen
Beteiligten Uber das Portal fur Behdérdendienstleistungen zur VerfUgung steht.

Mitarbeiter-Ansicht

Die Mitarbeiter-Ansicht des Fallformulars enthdlt die folgenden Komponenten:
* Eine Zeitleiste, die eine visuelle Darstellung von Fallaktivit&ten bereitstellt.

» Referenzierte Entitéten fUr den Fall, einschlieBlich Account- und Kontaktinformationen,
Produkt- und Asset-Informationen, Servicevertrag- und Serviceberechtigungsdetails
sowie dlle relevanten SLAs. Mit Ausnahme von SLAs sind diese Informationen im System
vorhanden und kénnen vom Kundenservice-Mitarbeiter oder Mitarbeiter-Manager dem
Fall zugeordnet werden.

* Die gesamte Kommunikation Uber den Fall, sowohl extern als auch intern. Diese
Informationen werden im Feld Zusatzliche Kommentare (externe Kommunikation), im Feld
Arbeitsnotizen (inferne Kommunikation), im Feld Auflosungsnotizen gespeichert. Das Feld
Auflosungshinweise speichert Details zur Fallauflésung und das Feld Aktivitat, in dem die
gesamte Kommunikation in einer chronologischen Liste gespeichert wird.

Service Desk-Mitarbeiter und Manager kénnen ein Fallformular in der Anwendung
Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich anzeigen, indem sie zu navigieren Listen >
Serviceanforderungen und wdhlen Sie eine der folgenden MenUoptionen aus:

e Alle
* Meine Fdlle
* Meine offenen Elemente

* Nicht zugewiesen fir meine Gruppe

Klicken Sie in der Fall-Liste auf eine Fallnummer, um das Fallformular anzuzeigen.

Formular ,,.Behérdendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht)

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch generierte Nummer fUr den Fall. Nummern fUr Félle
verwenden das Standardprafix -GOVCS.

Geodffnet Datum und Uhrzeit, zu der der Fall gedffnet wurde.
Antragstellertyp Typ des Antragstellers:

* Person

* Geschaft

e Behorde

Geschaft Name des Geschdfts. Wenn das Unternehmen nicht vorhanden
ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen
Geschaftsdatensatz erstellen.

Geschaftskontakt  Name des Geschdftskontakts. Wenn der Geschdftskontakt nicht
vorhanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen
Geschaftskontakt-Datensatz erstellen.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beteiligter Name des Beteiligten. Wenn der Beteiligte nicht vorhanden ist, kann
der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen Beteiligtendatensatz
erstellen.

Prioritat Wie schnell der Service Desk-Mitarbeiter die Serviceanfrage
bearbeiten sollte. Die Prioritatsrangliste ist wie folgt:

e 1 —Kritisch
* 2-Hoch
¢ 3 - Mittel

¢ 4 — Niedrig (Standard)

Kanal Methode, mit der der Beteiligte den Kontakt initiierte und der Fall
gedffnet wurde:

* Web (Standard)
* Telefon

¢ E-Mail

* Chat

* Social Media

e Community

* Warnung

e Virtual Agent

¢ Personlich

Primdrer Zweck Der Grund, aus dem der Beteiligte den Fall erstellt hat:
* LeistungenfUr Beteiligte: Services, die Beteiligte beantragen kénnen.
¢ Governance-Verfahren: andere Arten von Fdllen, z. B. Betrug,
Rechtsmittel, Untersuchungen, Beschwerden.

StandardmaBig auf LeistungenfUr Beteiligte eingestellt.

Service Der angeforderte Service, der im Fall angegeben ist. StandardmdaBig
zeigt dieses Feld &ffentliche Services mit ,,Servicetyp" =
Serviceanforderungen an.

Der Behorde Name der Behoérde, die dem Fall zugewiesen ist.
zugewiesen

Von Behdrde Name der Behodrde, die den Fall angefordert hat.
angefordert

Zuweisungsgruppe Zugewiesene Behdrdendienstleistungs-Agent-Gruppe.

Zugewiesen an Service Desk-Mitarbeiter, denen der Fall zugewiesen ist. Wenn
eine Gruppe im Feld Zuweisungsgruppe ausgewdhlt ist, muss der
zugewiesene Kundenservice-Mitarbeiter zu dieser Gruppe gehdren.

Service Angeforderter Service, der im Fall angegeben ist.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Kurzbeschreibung  Kurze Beschreibung der Frage, Anforderung oder des Problems.
Benutzer kbnnen die zugehodrigen Suchergebnisse verwenden, um
eine Liste von Knowledge Base-Artikeln mit einer moglichen Loésung zu

finden.

Standort anfordern

Adresstyp Typ des Standorts, von dem das Problem gemeldet wird Adresse oder
Kreuzung

StraBe Die Adresse, an der sich das Problem befindet. Dieses Feld ist nur

erforderlich, wenn Adresseals Adresstyp ausgewdahlt ist.

Erste QuerstraBe, Die QuerstraBen, in denen sich das Problem befindet. Dieses Feld ist

Zweite QuerstraBe  nur erforderlich, wenn ,,Kreuzung* als Adresstypausgewdhlf ist.

Stadt Die Stadlt, in der sich das Problem befindet.

Bundesland/ Das Bundesland oder der Kanton, in dem sich das Problem befindet.
Kanton

Postleitzahl Die Postleitzahl, in der sich das Problem befindet.

Land Das Land, in dem sich das Problem befindet.

Breitengrad, Die Koordinaten, an denen sich das Problem befindet. Dieses Feld
Langengrad ist fUr jeden Adresstyp erforderlich und wird basierend auf den

eingegebenen Adressdaten automatisch ausgefulit.

Details anfordern

Meldungsdatum Das Datum, an dem der Fall Gbermittelt wurde. Dieses Feld enthdalt
standardmdaBig das Fallerstellungsdatum, kann jedoch gedndert

werden.
Beschreibung Eine Beschreibung des Fallstatus.
Anfragstellerinformationen

Primdarer Der Typ des Dokuments, das als Identifizierung des Beteiligten
Identifikationstyp verwendet wird:

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer

e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

|dentifikationsfeld  Eines der folgenden Felder basierend auf der Auswahl im Feld Primdarer

Identifikationstyp :

* Sozialversicherungsnummer
* State ID-Nummer

* FGhrerscheinnummer

* Medicare-ID
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

E-Mail Die E-Mail-Adresse der anfordernden Person.

StraBe Der StraBenname fUr die primére Adresse.

Stadt Die Stadt fUr die primdére Adresse.

Bundesland/ Das Bundesland oder der Kanton fUr die primdre Adresse
Kanton

Postleitzahl Die Postleitzahl fUr die primére Adresse.

Land Das Land der anfordernden Person.

Notizen

Beobachtungsliste  Benutzer, die Benachrichtigungen zu diesem Fall erhalten, wenn
zusatzliche Kommentare hinzugefigt werden oder wenn der Status
eines Falls in Geldst oder Geschlossen gedndert wird.

Klicken Sie auf das Symbol ,,Mich hinzufugen*, um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufigen.

Beobachtungsliste Interne Benutzer, die eine Benachrichtigung Uber diesen Fall erhalten,
Arbeitshinweisen wenn Arbeitshinweise hinzugefigt werden. Sie kbnnen nur inferne
Benutzer zur Liste der Arbeitsnotizen hinzufUgen.

Klicken Sie auf das Symbol ,, Mich hinzufugen", um sich zur
Beobachtungsliste hinzuzufigen.

Zusatzliche Weitere Informationen zum Problem nach Bedarf. Zusatzliche
Kommentare Kommentare sind fUr alle Benutzer, die Incidents anzeigen kénnen,
(fUr Beteiligten sichtoar.

sichtbar)

Arbeitsnotizen

Informationen darUber, wie der Fall gelést werden kann, oder welche
Schritte zur L&sung des Falls unternommen wurden, falls zutreffend.

Inferne Benutzer, die der Liste Arbeitsnotizen hinzugefugt wurden,
erhalten die Benachrichtigung, dass Arbeitsnotizen zu Fall hinzugefugt
wurden.

Sie kbnnen die Benachrichtigung nach Bedarf konfigurieren. Die
Notizen kdnnen vom Administrator, Kundenservice-Mitarbeiter und
Mitarbeiter-Manager angezeigt werden.

Beitragende

Beitfragende Wenn ein Benutzer mit der Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter fir
Anwender Fallaufgabe* (sn_customerservice.case_task_agent) einer Fallaufgabe
zugewiesen wird, wird er dem Feld Beitragende Benutzer hinzugefugt.

Wenn dieser Benutzer aus dem Feld Zugewiesen an im Formular
wFallaufgabe" entfernt wird und dieser Benutzer keinen anderen
Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird er auch aus dem Feld
Beitragende Benutzer entfernt.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beitragende Wenn ein Benutzer mit der Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter fir

Gruppen Fallaufgabe* (sn_customerservice.case_task_agent) einer Fallaufgabe
zugewiesen wird, wird die Zuweisungsgruppe des Benutzers zum Feld
Beitragende Gruppen hinzugefugt.

Wenn der Benutzer aus dem Feld Zugewiesen an im Formular
wFallaufgabe" entfernt wird und kein anderes Mitglied seiner
Zuweisungsgruppe anderen Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird
die Zuweisungsgruppe aus dem Feld Beitragende entfernt.

Wenn eine Gruppe aus dem Feld Zugewiesen an im
Fallaufgabenformular entfernt wird und die Gruppe keinen anderen
Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird die Zuweisungsgruppe aus
dem Feld Beitragende Gruppen entfernt.

L&ésungsdetails

Gelost von Der Kundenservice-Mitarbeiter, dem der Fall zugewiesen ist, wenn der
Fall geldst wird.

Gelost Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geldst wurde.
Geschlossen von Name des Anwenders, der den Fall geschlossen hat.
Geschlossen Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geschlossen wurde.

Lédsungscode Liste der L&sungsstatus fur den Fall.

Dieses Feld ist obligatorisch, wenn ein Kundenservice-Mitarbeiter eine
L&sung fUr einen Fall vorschlagt.

Standardmdagig ist dieses Feld auf Ressourcen nicht
genehmigtfestgelegt.

Ursache Details zur Ursache der Losung.

Aufldsungshinweise Details dazu, wie der Fall geschlossen wurde. Dieses Feld ist
obligatorisch, wenn ein Behdrdenmitarbeiter oder Mitarbeitermanager
einen Fall schlieBt. Das SchlieBen eines Falls durch einen Beteiligten ist
nicht obligatorisch.

Zugehdrige Datensdtze

Ubergeordnet Zugeordneter Ubergeordneter Incident, der den aktuellen Incident zu
einem untergeordneten Incident macht.

@ Hinweis: Wenn der Ubergeordnete Incident gelést wurde, wird
der untergeordnete Incident auch als geldést markiert.

Problem Alle zugehdrigen Problemdatensaize.
Change Request  Alle zugehdrigen Change-Anforderungen.

Verursacht durch  Zugehdrige Change-Anforderung, die die Erstellung des Incident
Change veranlasst hat.
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Beteiligtenansicht

Anwender mit der Rolle ,,Beteiligter” oder ,,Geschdaftskontakt” kdnnen Fallformulare
anzeigen, indem sie im Header des Portals fUr Behdrdendienstleistungen lhre Falle auswdhlen
und dann die Fallnummer aus der Fallliste auswdahlen.

Die Ansicht ,,Beteiligter” oder ,,Geschdaftskontakt" des Fallformulars enthdlt die folgenden
Komponenten:

* Einen Formatierer fUr Prozess-Flows, der den aktuellen Status des Falls angibt.

* Die zugehdrigen Entitatsinformationen, einschlieBlich Behdrden- und Kontaktinformationen,
Informationen zu ausstehenden Servicefallaufgaben und Informationen zu
Serviceanfragen.

* Ein Aktivitat-Feld, das die gesamte Kommunikation fUr den Fall in einer chronologischen
Liste speichert.
Formular ,,Serviceanfrage-Fallaufgabe®“.

Das Serviceanfrageformular zeigt detaillierte Informationen zu einer Serviceanfrage-CAE-
Aufgabe an.

Das Formular ,,Serviceanfrage-Fallaufgabe" zeigt Informationen zu Aufgaben fir
Serviceanfragefdlle an, die erstellt und Service Desk-Mitarbeitern zugewiesen werden, um die
Arbeit zur Losung von Serviceanfragefdllen abzuschlieBen.

Das Fallaufgabenformular enthd@lt die folgenden Felder.

Formular ,,Serviceanfrage-Fallaufgabe®“.

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch zugewiesene Fallaufgabennummer.
Prioritat Zugewiesene Prioritat:

e 1 —Kritisch

* 2-Hoch

* 3 - Mittel

e 4 - Niedrig (Standard)

Ubergeordnet Fall, fir den diese Fallaufgabe erstellt
wurde. Dies kann ein Fall aus der Falltabelle
(sn_gsm_government_service_case) oder eine
beliebige untergeordnete Tabelle der Falltabelle sein.

Status Aktueller Status der Fallaufgabe:
» Offen
* Auf Informationen warten
* In Bearbeitung

e Geschlossen

Zugeordnete Tabelle Tabelle, die dieser Aufgabe zugeordnet ist.

Zugeordneter Datensatz Datensaize, die dieser Aufgabe zugeordnet sind.
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Formular ,Serviceanfrage-Fallaufgabe®. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Zugewiesen an Zugewiesener Benutzer
Betreff Betreff der Fallaufgabe.
Beschreibung Beschreibung der Arbeit, die zum AbschlieBen der

Fallaufgabe ausgefGhrt werden muss.

Liste mit Arbeitshinweisen Anpassbare Liste der Service Desk-Mitarbeiter, die die
Arbeitsnotizen anzeigen kénnen.

Arbeitsnotizen (privat) Text der privaten Freiform-Arbeitsnotiz, der nur
zugewiesenen Service Desk-Mitarbeitern angezeigt
werden kann.

Zusatzliche Anmerkungen Hinweise, die fUr den Beteiligten sichtbar sind. Service
Desk-Mitarbeiter kdnnen dieses Feld verwenden,
um weitere Informationen von den Beteiligten
anzufordern.

Formular ,Informationsanforderungsfall®.

Ein Regierungsmitarbeiter kann einen Fall erstellen, indem er das Formular
»Informationsanforderungsfall” verwendet, um detaillierte Informationen Uber
Anforderungen fur &ffentliche Datensétze zu erfassen, die von Beteiligten, Stakeholdern
oder anderen Service Desk-Mitarbeitern gestellt werden. Beteiligte, Stakeholder oder
Service Desk-Mitarbeiter kbnnen das Formular ebenfalls anzeigen, um den Status ihrer
Informationsanforderungen anzuzeigen.

Formular , Informationsservicefall”.

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch generierte Nummer fUr den Fall. Die Nummern for
die Falle verwenden das Standardpréfix GVCS.

Geodffnet Datum und Uhrzeit, zu der der Fall gedffnet wurde.

Im Namen von Name des Kontakts, fUr den der Datensatz im Namen von
angefordert wird. Dieses Feld ist erforderlich, wenn das
Kontrollkastchen Anforderung im Namen von jemandem
aktiviert ist.

Anfragstellertyp Typ des Anfragstellers:
* Person
e Geschaft

e Behorde

Geschaft Name des Unternehmens, wenn Unternehmen als
Anfragstellertyp ausgewdanhlt ist. Wenn das Unternehmen
nicht vorhnanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter einen
Geschdaftsdatensatz aus dem Fall erstellen.

Geschaftskontakt Name des Geschdftskontakts. Wenn der Geschdftskontakt nicht
vorhanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall
einen Geschdftskontaktdatensatz erstellen.
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beteiligter Name des Beteiligten, wenn die Einzelperson als Antragstellertyp
ausgewdhlt ist. Wenn der Beteiligte nicht vorhanden ist,
kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen
Beteiligtendatensatz erstellen.

Prioritat Zugewiesene Priorit&t:
* 1 —Kritisch
* 2-Hoch
e 3 - Mittel
e 4 — Niedrig (Standard)

Service Angeforderter Service, der im Fall angegeben ist.

Kanal Methode, mit der der Beteiligte den Kontakt initiierte und der
Fall gedffnet wurde:

* Web (Standard)
* Telefon

* E-Mail

e Chat

* Social Media

* Community

* Warnung

* Virtual Agent

¢ Personlich

Der Behdrde zugewiesen Name der Behdrde, die dem Fall zugewiesen ist.

Zuweisungsgruppe Gruppe von Behdérdenmitarbeitern, der dieser Fall zugewiesen
ist.
Zugewiesen an Name des Service Desk-Mitarbeiters, der diesem Fall zugewiesen

ist. Wenn eine Gruppe im Feld Zuweisungsgruppe ausgewdhlt
ist, muss der zugewiesene Kundenservice-Mitarbeiter zu dieser
Gruppe gehdren.

Primd&rer Zweck Grund, aus dem der Beteiligte den Fall erstellt hat:

* Leistungen fUr Beteiligte: Services, die Beteiligte beantragen
kénnen.

* Governance-Verfahren: Andere Arten von Fdllen, z. B. Betfrug,
Rechtsmittel, Untersuchungen oder Beschwerden.

Kurzbeschreibung Kurze Beschreibung der Frage, Anforderung oder des Problem:s.
Antragstellerinformationen

Primdrer Identifikationstyp Typ des Dokuments, das als Beteiligtenidentifizierung verwendet
wird:
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

Bevorzugte Bevorzugte Kommunikationsmethode der anfordernden Person:

Kommunikationsmethode .
¢ Keine

e E-Mail
¢ E-Mail

e Anruf

Identifikationsfeld Feld, das auf der Auswahlim Feld ,,Primdrer Identifikationstyp*

basiert:

* Sozialversicherungsnummer
 State ID-Nummer

¢ FOhrerscheinnummer

* Medicare-ID

E-Mail E-Mail-Adresse der anfordernden Person.

StraBe StraBenname fUr die primdre Adresse.

Stadt Stadt fUr die primére Adresse.
Bundesland/Kanton Bundesland oder Region fUr die primére Adresse.
Postleitzahl Postleitzahl fUr die prim&re Adresse.

Land Land der anfordernden Person.

Anwendungsinformationen

Beschreibung Beschreibung des Fallstatus.

GebUhrenbefreiung Gibt an, ob der Fall fir eine GebUhrenbefreiung in Frage kommt
oder nicht.

Begrindung der Begrindung fur die Qualifizierung als GebUhrenbefreiung.

GebUhrenbefreiung Bestimmte Arten von anfordernden Personen qualifizieren sich
automatisch fur eine GebuUhrenbefreiung.

Beschleunigte Gibt an, ob eine beschleunigte Verarbeitung erforderlich ist.

Verarbeitung

Begrindung fur Begrundung fUr die Anforderung einer beschleunigten

beschleunigte Verarbeitung.

Verarbeitung

Typ der anfordernden Typ der anfordernden Person:

Person
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

* Vertreter der Nachrichtenmedien

e Bildungseinrichtung

¢ Nichtkommerzielle wissenschaftliche Einrichtung
¢ Anfordernde Person fUr kommerzielle Nutzung

¢ Alle anderen anfordernden Personen

Bereitschaft zur Zahlung  Schdatzung der GebUhren, die die anfordernde Person fur die

von GebUlhren ErfUllung dieser Anforderung zu zahlen bereit ist.

Geschatzte GebUhren Schdatzung der fUr die ErfUllung dieser Anforderung
erforderlichen GebUhren.

Kein Freistellungscode Feld, das aktiviert wird, wenn keine der neun Ausnahmen aus

anwendbar der Freistellungsprufliste fOr diesen Fall gilt.

Notizen

Beobachtungsliste Benutzer, die Benachrichtigungen zu diesem Fall erhalten, wenn

zus@tzliche Kommentare hinzugefigt werden oder wenn der
Status eines Falls in Gelost oder Geschlossen gedndert wird.

Wahlen Sie das Symbol ,,Mich hinzufiugen*, um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufigen.

Arbeitsnotizenliste Interne Benutzer, die eine Benachrichtigung Uber diesen Fall
erhalten, wenn Arbeitshinweise hinzugefUgt werden. Sie kbnnen
nur interne Benutzer zur Liste der Arbeitsnotizen hinzufigen.

Wadhlen Sie das Symbol ,,Mich hinzufUgen", um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufigen.

Zusatzliche Kommentare  Kommentare fUr den Fall, die fUr den Beteiligten sichtbar sind.
(sichtbar fUr Kunden)

Arbeitsnotizen
Informationen darUber, wie der Fall geldst werden kann, oder
welche Schritte zur L&sung des Falls unternommen wurden, falls
zutreffend.
Interne Benutzer, die der Liste Arbeitsnotizen hinzugefigt
wurden, erhalten die Benachrichtigung, dass Arbeitsnotizen zu
Fall hinzugefGgt wurden.
Sie kénnen die Benachrichtigung nach Bedarf konfigurieren. Die
Notizen kdnnen vom Administrator, Service Desk-Mitarbeiter und
Service Desk-Mitarbeiter angezeigt werden.

Beitragende

Beifragende Anwender  Wenn ein Benutzer mit der Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter for
Fallaufgabe" (sn_customerservice.case_task_agent) einer
Fallaufgabe zugewiesen wird, wird er dem Feld Beitragende
Benutzer hinzugefigt.
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Wenn dieser Anwender aus dem Feld Zugewiesen an im
Formular ,,Fallaufgabe” entfernt wird und dieser Anwender
keinen anderen Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird er
auch aus dem Feld Beitragende Anwender entfernt.

Beitragende Gruppen Wenn ein Benutzer mit der Rolle ,,Service Desk-Mitarbeiter fir
Fallaufgabe” (sn_customerservice.case_task_agent) einer
Fallaufgabe zugewiesen wird, wird die Zuweisungsgruppe des
Benutzers zum Feld Beitragende Gruppen hinzugefigt.

Wenn der Benutzer aus dem Feld Zugewiesen an im Formular
wFallaufgabe* entfernt wird und kein anderes Mitglied seiner
Zuweisungsgruppe anderen Aufgaben fUr den Fall zugewiesen
ist, wird die Zuweisungsgruppe aus dem Feld Beitragende
entfernt.

Wenn eine Gruppe aus dem Feld Zuweisungsgruppe im
Formular ,,Fallaufgabe” entfernt wird und die Gruppe keinen
anderen Aufgaben fUr den Fall zugewiesen ist, wird die
Zuweisungsgruppe aus dem Feld Beitragende Gruppen entfernt.

Lésungsdetails

Geldst von Service Desk-Mitarbeiter, dem der Fall zugewiesen wird, wenn
der Fall geldst wird.

Gelost Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geldst wurde.

Lésungscode Liste der Lé&sungsstatus fur den Falll.

Dieses Feld ist erforderlich, wenn ein Service Desk-Mitarbeiter
eine Losung fur einen Fall vorschl&gt.

Geschlossen von Name des Anwenders, der den Fall geschlossen hat.
Geschlossen Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geschlossen wurde.
Ursache Details zur Ursache der Losung.

Aufldsungshinweise Details dazu, wie der Fall geschlossen wurde. Dieses Feld ist

erforderlich, wenn ein Kundenservice-Mitarbeiter oder Service
Desk-Mitarbeiter einen Fall schlieBt. Wenn ein Beteiligter einen
Fall schlieBt, ist dies nicht erforderlich.

Zugehorige Listen des Formulars ,Informationsanforderungsfall.

Das Fallformular enthdlt zugehérige Listen, in denen Fallinformationen gespeichert werden
und die von Kundenservice-Mitarbeitern zum Ausfuhren von fallbezogenen Aufgaben
verwendet werden kdnnen.
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Zugehorige Listen zu Informationsanforderungsfallformularen

Zugehorige
Liste

Zugehdrige
Parteien

Dokumente

Eskalationen

Angehdngte
Wissensartikel

WissenslUcken

Termine

Beschreibung
Eine Liste zugehdriger Parteien, z. B. Kontakte oder Beteiligte, die dem Falll
hinzugefUgt wurden.

Service Desk-Mitarbeiter kdnnen folgende Aktionen durchfUhren:

* FUgen Sie der Informationsanforderung Dokumente hinzu, ohne sie fUr die
anfordernde Person sichtbar zu machen

* Zeigen Sie eine Liste der Dokumente an, die der Informationsanforderung
hinzugefUgt wurden

* Zeigen Sie Dokumente an, deren Verdffentlichung fUr die anfordernde
Person genehmigt wurde

* Verbdffentlichen Sie genehmigte Dokumente fUr die anfordernde Person

Um die zugehdrige Liste ,Dokumente anzuzeigen, mussen Sie zuerst das
Plugin ,,Dokumentverwaltung‘installieren.

Eine Liste der Eskalationsdatensdtze, die sich auf diesen Fall beziehen.

Wissensartikel, die als vorgeschlagene Losung fUr den Fall beigefugt sind.

Feedback-Aufgaben, die erstellt werden, wenn eine WissenslUcke
gemeldet wird.

Termine, die der Sachbearbeiter des Informationsanforderungsfalls mit dem
Beteiligten oder anderen vereinbart, um diesen Fall zu |6sen.

Wenn Sie einen Termin erstellen, wird eine Terminerstellungsnachricht im
Feld Aktivitat des Falls aufgezeichnet. Der im Feld An im Terminformular
ausgewdhlte Benutzer erhdlt eine E-Mail mit den Termindetails.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core Profilformulare

Profilformulare zeigen detaillierte Informationen zu einem Beteiligten, Service Desk-Mitarbeiter
oder Unternehmen an. Diese Informationen werden bei der Registrierung fur Serviceportal fir

Behdrdendienstleistungengesammelt.

Formular ,Geschdaftsprofil”.

Verwenden Sie das Formular ,,Geschaftsprofil” in Digitale Dienste fur den 6ffentlichen
Bereich, um die Details zu einem Unternehmen zu erfassen und anzuzeigen. Sie kbnnen den
Namen und die Adresse des Geschdaftsinhabers, den Markenstatus, Brancheninformationen,
Partnerdatensdtze oder die Geschdaftsstruktur hinzufugen.

Das Formular ,,Geschdaftsprofil” zeigt detaillierte Informationen zu einem Unternehmen und
seinen Kontakten an. Diese Informationen werden bei der Registrierung fur Serviceportal for
Behdrdendienstleistungengesammelt.

Formular ,Geschdftsprofil“.

Geschaft

Beschreibung
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Formular ,,Geschdaftsprofil”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Name Name des Geschdfts.

E-Mail Primd&re Kontakt-E-Mail-Adresse fUr das Unternehmen.

StraBe StraBe, in der sich das Unternehmen befindet.

Stadt Stadt, in der sich das Unternehmen befindet.

Bundesland/Kanton Bundesland oder Region, in der sich das Unternehmen
befindet.

Postleitzahl Postleitzahl der Geschdaftsadresse.

Land Land, in dem das Unternehmen ansdssig ist.

Geschdaftstelefon Telefonnummer des primdren Ansprechpartners fur das
Unternehmen.

Geschaftsinformationen

Kunde Kundenkontakt fUr das Unternehmen.

Partner Partnher des Geschdaftsbereichs.

Identifikationsnummer Referenznummer fUr die Geschdaftsentitat.
Steuernummer Steuernummer.

Geschdaftsstruktur Details zur Struktur des Unternehmens.

Name der juristischen Name des Geschdaftsinhabers.

Person

Marke Marke des Unternehmens.

Angenommener Name Name des registrierfen Geschdaftsinhabers.

Datum der Datum, an dem das Unternehmen eingetragen wurde.

Unternehmensgrindung
Branche Branche des Geschdfts.

Zusatzliche Informationen

Status der Option, um anzugeben, dass ein Unternehmen im Besitz einer

Minderheitsbeteiligung Minoritat ist

Landlich basierter Status Option, um anzugeben, dass ein Unternehmen in einer |andli-
chen Region seinen Sitz hat.

Status der Option, um anzugeben, dass der Geschdaftsinhaber einem

Stammeszugehdrigkeit Stamm zugeordnet ist.

EigentUmerstatus von Option, um anzugeben, dass ein Unternehmen im Besitz einer

Frauen Frau ist.

EigentUmerstatus von Option, um anzugeben, dass ein Unternehmen von einem

Veteranen Veteranen gefthrt wird.

Kontaktregistrierungsinformationen

Geschdaftsregistrierungcode Registrierungscode. Wenn eine Anforderung mit einem
gultigen Registrierungscode Ubermittelt wird, werden die
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Formular ,Geschdftsprofil”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Geschaftskontoinformationen automatisch erkannt und dem
Geschdftsdatensatz hinzugefigt.

Informationen zum primd&ren Kontakt

Primdrer Identifikationstyp  Typ der primdren Identifikation:
* Sozialversicherungsnummer
* State ID-Nummer
* FGhrerscheinnummer

e Medicare-ID

|dentifikationsfeld Typ der Identifikation. Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn im
Feld Primdarer Identifikationstyp eine Option ausgewdhilt ist:

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

e Medicare-ID

Formular ,,Behordenprofil .

Verwenden Sie das Formular ,,Behérdenprofil” in der Anwendung Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich, um die Details zu einer Behdrde und den Fdllen, an denen sie beteiligt
ist, zu erfassen und anzuzeigen.

Das Formular ,,Behérdenprofil” zeigt detaillierte Informationen zu einer Behérde und ihren
Service Desk-Mitarbeitern an.

Formular ,Behordenprofil .

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch generierte Nummer fUr die Behorde.
Name Name der Behdrde
Manager Name des Behdérdenleiters

Ubergeordnete Behérde  Name der Ubergeordneten Behérde

StraBe Postanschrift der Behoérde.

Stadt Stadt, in der sich die Behdrde befindet.

Bundesland/Kanton Bundesland oder Region, in dem sich die Behérde befindet.
Postleitzahl Postleitzahl der Behérde

Website URL der Behdrdenwebsite.

E-Mail Primdre Kontakt-E-Mail-Adresse der Behdrde

Telefon Telefonnummer fUr den priméren Kontakt der Behérde
Identifikationsnummer Automatisch generierte Identifikationsnummer fUr die Behorde

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 294
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Formular ,Behordenprofil”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Typ Typ, standardmdBig Behdrde
Untertyp Untertyp der Behorde:

* Gebietsschema

* Landkreis

* Status

e Foderativ

Formular ,Beteiligtenprofil des Behordenservice”.

Verwenden Sie das Formular ,,Beteiligtenprofil f{ir Behdrdenservice" in der Anwendung
Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich, um detaillierte Informationen zu einem
Beteiligten anzuzeigen, z. B. Name und Adresse, Geburtsdatum, Kontakfinformationen und
Sprachauswahl.

In der folgenden Tabelle werden die detaillierten Informationen beschrieben, die Sie dem
Formular ,,Beteiligter des Behdrdenservice" hinzufGgen kénnen.

Formular ,Beteiligter des Behordenservice*.

Feld Beschreibung

Verbraucherreferenz Referenznummer fUr den Beteiligtenfall.

Vorname Vorname.

Nachname Nachname.

Zweiter Vorname Zweiter Vorname.

Nummer Telefonnummer des Beteiligten

Suffix Suffix des Beteiligtennamens. Das Suffix kann ,,MD*" oder ,,Jr* sein.
Mobiltelefon Mobiltelefonnummer des Beteiligten.

Telefon Geschdéftliche Telefonnummer des Beteiligten.
(geschaftlich)

Fax Faxnummer.

Foto Foto des Beteiligten.

E-Mail E-Mail-Adresse des Beteiligten.

Geschlecht Geschlecht des Beteiligten.

Geburtsdatum Geburtsdatum des Beteiligten.

Geburtsland Geburtsland des Beteiligten.

Alter Alter des Beteiligten.

Identifizierungsinformationen

Primdarer Typ der primdren Identifikation:
Identifikationstyp
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Formular ,Beteiligter des Behordenservice”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

« Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

e Medicare-ID

|dentifikationsfeld Typ der Identifikation. Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn im Feld
Primdrer Identifikationstyp eine Option ausgewdnhlt ist.

« Sozialversicherungsnummer
 State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

Primdre Korrespondenzinformationen

Primdrer Adresstyp  Typ der primdren Adresse fUr den Beteiligten:
* Adresse (privat)
» Geschdéftsadresse

e Postanschrift

StraBe StraBe des Beteiligten.

Stadt Wohnort des Antragstellers
Bundesland/Kanton Bundesstaat, in dem der Beteiligte leben.
Postleitzahl Postleitzahl fUr die Adresse des Beteiligten.
Breitengrad Breitengrad der Adresse des Beteiligten.
Langengrad Ladngengrad der Adresse des Beteiligten.

Telefonnummer des  Telefonnummer des Beteiligten.
Kontakts

Zusatzliche Information

Familienstand « Verheiratet

* Alleinstehend

* Geschieden

* Verwitwet

* Ich m&chte diese Information nicht angeben
Beschdaftigungsstatus Beschdftigh

* Arbeitslos

© 2024 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc..in den USA und/oder anderen Lc’ihdern.296
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Formular ,Beteiligter des Behordenservice”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

* Selbststandig

* Ich méchte diese Information nicht angeben
Ethnizitat * Indianer oder Ureinwohner Alaskas
* Asiatisch
* Ureinwohner Hawaiis oder anderer Pazifikinsulaner
» Schwarz oder afroamerikanisch
* Weil

* Ilch méchte diese Information nicht angeben

Ethnische

Zugehdrigkeit e Hispano oder Latino

* Nicht Hispano oder Latino

* Ich méchte diese Information nicht angeben
Militérstatus « Aktiver Dienst
* Veteran
* Kein Wehrdienst

* Ich méchte diese Information nicht angeben

Behinderungsstatus Ja, ich habe eine Behinderung

* Nein, ich habe keine Behinderung

* Ich m&chte diese Information nicht angeben

Hochster

Bildungsabschliuss * Abitur oder gleichwertig

* Fachoberschule (Technical or occupational certificate)
* Associate Degree

* Hochschulbesuch ohne Abschluss

* Bachelor-Abschluss

* Master-Abschluss

e Dokftortitel

 Berufsqualifizierender Abschluss

e Sonstige
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Formular ,Beteiligter des Behérdenservice". (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Auswahl der .
L * Englisch
priméren Sprache
¢ Spanisch

Notizen

Notizen Zusatzliche Hinweise zum Beteiligten oder Fall.
-
o
—
wn
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—
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