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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 offentlichen 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 Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich von , 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- Service Desk-Mitarbeiter
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- Service Desk-Mitarbeiter
Berechtigungen Experience, die

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

Information Request End-to-End-Playbook- Service Desk-Mitarbeiter
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- Service Desk-Mitarbeiter
Experience, die
Servicemitarbeiter durch
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Schlisselfunktionen des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Funktion

Portal for
Behdrdendienstleistungen

Portal fOr Behdrdenservices

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

Service Desk-Mitarbeiter

Service Desk-Mitarbeiter

Manager

Service Desk-Mitarbeiter
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Schlisselfunktionen des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Funktion Beschreibung Rolle
Digitale Dienste fur den Mitarbeiter externer
offentlichen Bereich 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 Service Desk-Mitarbeiter
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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Die folgenden Anwendungen sind mit Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
verfUgbar, 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 Bearbeitung von Lizenz- und

Erlaubnisanforderungen, die von Endanwendern des 6ffentlichen 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 Portal fUr Behérdendienstleistungeneinreicht.

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 Startseite des

Portals fUr Beteiligte. Behdrden passen ihre Homepages normalerweise so an, dass

sie von angemeldeten Benutzern und Benutzern angezeigt werden kénnen, 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 Standardhomepage 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 ké&nnen Startseiten des Portals fir Behdrdendienstleistungen
in Serviceportalanpassen, sodass sich die Darstellung der Homepage je nach Behdrde
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, Sozialleistungsprogramme, 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

Ihre Servicemitarbeiter fUr Behérden haben eine einzige Anlaufstelle fir
Interaktionen mit Beteiligten, den Konfigurierbarer Arbeitsbereich for CSM for
Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich.

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 Behérde zugewiesen sind. Der
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Arbeitsbereich zeigt dynamisch zugehdrige Kontextinformationen basierend
auf dem aktuellen Status an. Service Desk-Mitarbeiter kbnnen auch den
Kompaktmodus und den Dunkelmodus festlegen, um ihre Experience und
Produktivitat zu optimieren. Auf Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
Playbooks wird Uber Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzugegriffen.

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 &ffentlichen Bereich.

Erweiterte Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Anwendung Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Arbeitselemente des 6ffentlichen 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 (DDGB)

Mit der Anwendung Now Assist fUr digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich

(DD&B) kénnen |hre Service Desk-Mitarbeiter generative Kl verwenden, um die Details
zusammenzufassen und die Aktivitat jedes &ffentlichen Servicefalls zu kommentieren, um
den Kontext des Falls zu erhalten. Sie kbnnen auch Fallldsungshinweise generieren und sie an
andere Service Desk-Mitarbeiter weitergeben.

() Wichtig: Einige Now Assist -Produkte/-Funktionen sind derzeit nur fir Kunden in einigen
Regionen verfugbar. Weitere Informationen finden Sie in Artikel KB1699552& in der
Now Support Knowledge Base. Achten Sie darauf, in zukUnftigen Versionen nach
Verfugbarkeitsaktualisierungen zu suchen.

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

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

* Eine Fallzusammenfassung ermoglicht es Service Desk-Mitarbeitern, den Fallkontext fir lang
laufende oder komplexe Fdlle zu erfassen.

* Die Falllésungshinweise kdnnen Service Desk-Mitarbeitern helfen, Félle schneller
abzuschlieBen, und bieten anderen Service Desk-Mitarbeitern, die moglicherweise auf
dhnliche Probleme stoBen, den Kontext der Fallldsung.

© 2025 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.

14


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1699552
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1699552
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1699552

servicenow.

¢ Das Plugin ,,KI-Suche Now Assist fir CSM * bietet umsetzbare Kl-generierte oder KI-
ausgewdhlte Antworten in Suchen. Es fasst Informationen aus mehreren Knowledge Bases
zusammen und fasst sie zusammen, um relevante Antworten in einem Konversationsformat
zu liefern.

© Wichtig: Einige Now Assist -Produkte/Funktionen sind derzeit for Kunden in mit
FedRAMP, NSC DOD IL5 oder Australia IRAP geschitzten Rechenzentren, fUr selbst
gehostete Kunden oder in anderen eingeschrankten Umgebungen nicht verfGgbar.
Weitere Informationen finden Sie im Now Support Knowledge Base-Artikel KBO743854@ .
Achten Sie auf Aktualisierungen der VerfUgbarkeit in zukUnftigen Versionen.

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 ermédglicht 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 werden maskiert, sodass sie nicht
in Aufforderungen der generativen 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 Inre 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,
vollstédndige und angemessene Informationen. DarUber hinaus gibt es keine Garantie dafur,
dass diese Anwendung vollstandig fur Inren Anwendungsfall trainiert und getestet wurde.
Um diese Probleme zu minimieren, sind Sie dafur verantwortlich, Ihre Verwendung dieser
Anwendung auf Genauigkeit, Schaden und Angemessenheit fir Inren Anwendungsfall

zu testen und zu bewerten, die Ausgabe von Menschen beaufsichtigen zu lassen und

sich bei der Entscheidungsfindung nicht ausschlieBlich auf KI-generierte Ergebnisse zu
verlassen Zwecke. Dies ist besonders wichtig, wenn Sie diese Anwendung in Bereichen mit
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weitreichenden Auswirkungen wie Gesundheitswesen, Finanzen, Recht, Beschdaftigung,
Sicherheit und Infrastruktur einsetzen méchten. Sie erkl@ren sich damit einverstanden, die
Richtlinie zur zulassigen KI-Nutzung von ServiceNow B einzuhalten, die von ServiceNow
aktualisiert werden kann.

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
gemdB den internen Richtlinien und Verfahren von ServiceNow gehandhabt, einschlieBlich
unserer Richtlinien, die Gber unser CORE-Compliance-Portal@ verfugbar sind.

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 AssistAbwdhliseite @ beschrieben.

Weitere Informationen finden Sie unter 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 offentlichen Bereich (DDOB) verwenden

Chat-Zusammenfassung in Now Assist fur digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich (DDGB)

Verwenden Sie die Chat-Zusammenfassungsfunktion in Now Assist, um in Virtual Agent
automatisch Zusammenfassungen von Chat-Konversationen zu generieren. Die Chat-
Zusammenfassung ermdglicht es Service Desk-Mitarbeitern, sich schnell einen Uberblick
Uber die Interaktion zu verschaffen, ohne das gesamte Transkript der Konversation lesen zu
muUssen, und erspart der anfordernden Person das Wiederholen der Informationen, die sie
dem Virtual Agent bereitgestellt hat.

Fassen Sie einen Chat mit Now Assist fUr das Kundenservice-Management zusammen

Die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung generiert eine komprimierte Version der
Konversation zwischen Servicemitarbeitern oder zwischen einer anfordernden Person und
Virtual Agent. Eine Chat-Zusammenfassung wird in folgenden Fallen automatisch generiert:

¢ Die Konversation endet
e Der Service Desk-Mitarbeiter verwendet die Schnellaktion /summarize in Mitarbeiterchat.

¢ Der Benutzer wahlt Chat-Zusammenfassung aus oder gibt im Feld Now Assist anfragen im
Bereich Now Assistdie Chatzusammenfassung ein

* Eine Interaktion wird von Virtual Agent an einen Servicemitarbeiter Gbertragen, und die
Konversation ist mindestens sechs Zeilen lang. Die Chat-Zusammenfassung wird auf einer
Zusammenfassungskarte in der Konversation angezeigt.
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Im Playbook-Interaktionsdatensatz werden die Felder ,,Chat-Zusammenfassung* und
»Kurzbeschreibung" nach Beendigung des Chats automatisch generiert. Das blaue Feld zeigt

an, dass Now Assist den Feldwert gedndert hat. Wenn das System eine Zusammenfassung

generiert und das Feld Chat-Zusammenfassung automatisch ausfullt, zeigt es auBerdem

ein KI-Symbol Uber dem Feld an, das anzeigt, dass die Zusammenfassung von Kl generiert
wurde, und zeigt ein Banner am oberen Rand des Interaktionsdatensatzes an. Die Nachricht
im Banner fordert den Service Desk-Mitarbeiter auf, die Zusammenfassung auf Richtigkeit zu
UberprUfen und die Informationen zu aktualisieren, wenn sie nicht korrekt sind.

Wenn eine Chat-Zusammenfassung generiert wird, wird sie automatisch dem Feld Chat-

Zusammenfassung im Interaktionsdatensatz hinzugefugt. Ein Service Desk-Mitarbeiter kann
die Informationen im Feld Chat-Zusammenfassung &dndern und speichern.

Chat-Zusammenfassung in Now Assist fur DD6B
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Al Search fur Now Assist fur digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

(DD&B)

Der Index der KI-Suche speichert Daten aus Plattformdatensatzen, Knowledge Base-
Artikeln oder externen Quellen und stellt diese Daten Service Desk-Mitarbeitern zur Suche in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzur VerfGgung. Ein Administrator kann konfigurieren,
woher die Daten abgerufen werden. Suchabfragefunktionen verwenden Now Platform-

Technologien, um die Anwender-Experience bei der Suche zu verbessern.

Servicenow Al Favortes

History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace
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3 resulsfof ac 52002 week Search Query
Unemployment_Benefits_Guide.pdf
S——— - p ——
[®  What are phishing scams and how can I avoid them?
myMediCal.pdf

© 2025 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.

Q. Ifa citizen works partt..| v

search Query

Knowledge (3)

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Most relevant v

Open Cases I

Work in Progress

John Jason




servicenow.

Sehen Sie sich dieses Video an, um zu sehen, wie Mitarbeiter von Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich mit KI-SucheAntworten finden kénnen. Informationen zur KI-Suche finden
Sie unter KI-Suche@ .

KI-Suche Ubersichtsvideo, etwa drei Minuten und sechs Sekunden lang.

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 Behdrden
Behdrdendienstleistungen bereitzustellen.

Installieren und Einrichten von Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich

Die Konfiguration von Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich umfasst mehrere
Hauptaufgaben:

* Installieren und Einrichten der Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
Core und des Performance Analytics-Inhaltspakets.

e Einrichten eines oder mehrerer Playbooks in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM zur
Verwendung mit Digitale Dienste fur den 6ffentlichen 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 o6ffentlichen Bereich Core

(sn_gsm) aus dem ServiceNow Store.
Sie stellt die Funktionen des &ffentlichen
Sektors bereit, die von Beteiligten,
Unternehmen, Behérdenmitarbeitern,
Regierungsmitarbeitern und
Behdrdenservicemanagern verwendet

werden.
Installieren Sie das Performance Analytics- Installieren Sie das Plugin
Inhaltspaket fur digitale Dienste fur den »Performance 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
Behdrdenfdlle nachverfolgen und
Behdrdendienstleistungen Gberwachen
kénnen, die Beteiligten angeboten und von
ihnen erhalten wurden.
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Konfigurationsaufgaben fir Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (Fortsetzung)

Konfigurationsaufgabe

Now Assist fUr digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich (DD6B) installieren und
konfigurieren

Installieren und konfigurieren Sie die

Anwendung Playbook fur Serviceanfragen .

Installieren und konfigurieren Sie die

Anwendung Information Request Playbook .

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

Installieren und konfigurieren Sie die
Anwendung Social Benefits Playbook .

Beschreibung

Installieren und konfigurieren Sie die
Anwendung Now Assist fUr digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich (DD6B), damit
lhre Service Desk-Mitarbeiter die generativen
KI-Kompetenzen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM und in Core-
Ulverwenden kdnnen.

Installieren und konfigurieren Sie das
Anwendungs-Plugin Playbook fir
Serviceanfragen (sn_gsm_srvc_req) aus

dem ServiceNow Store. Es bietet einen End-
to-End-Workflow fUr die Bearbeitung von
Serviceanfragen, die keine Noftfallsituationen
sind und von Endanwendern des
offentlichen Sektors Ubermittelt werden.

Installieren und konfigurieren Sie das
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 das

Plugin fUr die Anwendung Playbook

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 das

Plugin fUr die Anwendung Playbook

fUr Lizenzen und Berechtigungen
(sn_gsm_license_permit) aus

dem ServiceNow Store. Es bietet
Behdrdenmitarbeitern einen vordefinierten
Workflow fUr die Uberprifung von Antragen
fUr die von |hrer Behérde angebotenen
Sozialleistungsprogramme.

Andere Konfigurationsaufgaben

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

ServiceNow® Virtual Agent
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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 vorgefertigte Komponenten des 6ffentlichen Sektors (Themenbldcke),
die Konversationsdesigner zum Erstellen von Virtual Agent -Konversationen
verwenden kénnen.

Die Anwendung Playbook fur Serviceanfragen stellt ein vorgefertigtes
Konversationsthema fUr Virtual Agent bereit (Serviceanfrage erstellen),
um Beteiligten beim Einreichen von Serviceanfragen zu helfen, die keine
Notfallsituation sind.

Einzelheiten zur Konfiguration Virtual Agent von 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 Losung dieser Anforderung anbietet.

Als Administrator k&énnen 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) fir die
AusfUhrung dieser Services konfigurieren.

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

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

Nach dem Upgrade lhrer Instanz auf eine neue Version sind bestimmte

MenUs und MenUelemente in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM
mobglicherweise nicht ordnungsgemdaB fir die Verwendung im &ffentlichen
Sektor gekennzeichnet. Sie kénnen die folgenden Elemente fUr die Verwendung
im &ffentlichen Sektor umbenennen, indem Sie sie in den UX-Listenkategorien fir
Kunden und Serviceorganisationen adndern.

Details finden Sie unter Benennen Sie Elemente fUr die Verwendung im
offentlichen Sektor nach dem Upgrade um.

Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Digitale Dienste
fur den offentlichen Bereich Core .

Installieren Sie die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core, und
konfigurieren Sie verschiedene Funktionen, 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
Funkfionen 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.
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Installieren Sie Aufgaben fur Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core

Aufgabe

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
Core installieren

Uberprifen und weisen Sie Benutzern des
offentlichen Sektors Rollen zu

#unique_37

Konfigurieren Sie Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core optional ohne
gefUhrtes Setup

Konfigurieren Sie Virtual Agent fUr Digitale
Dienste fUr den offentlichen Bereich

Installieren Sie Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich Core (sn_gsm) aus
ServiceNow® Store. Sie bietet die folgenden
SchlUsselfunktionen:

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

« Serviceportal fur Aufsichtsbehérden:
Wird von Administratoren und Managern
verwendet, um interne und externe
Behdrdenstandorte zu verwalten.

* Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir
CSM: Wird von Behdrdenmitarbeitern,
Regierungsmitarbeitern und
Behdrdenservicemanagern verwendet,
um mit Beteiligten, Unternehmen und
Beitfragenden zu interagieren und sie
zu unterstutzen, die berechtigt sind,
Beteiligten und Unternehmen zu vertreten
oder zu unterstUtzen. Dieser Arbeitsbereich
muss fUr die Verwendung im &ffentlichen
Sektor konfiguriert werden.

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

Verwenden Sie das gefUhrte Setup, um

das Portal fUr Behdrdendienstleistungen
anzupassen, das von Burgern, Unternehmen
und Behdrden verwendet wird.
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM

fUr Service Desk-Mitarbeiter konfigurieren
und andere Funktionen fUr den &ffentlichen
Sektor einrichten.

Passen Sie das Portal fir
Behdrdendienstleistungen an, und
konfigurieren Sie Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSM fUr Service Desk-
Mitarbeiter.

Richten Sie Virtual Agent ein, damit
Konversationsdesigner (Themenautoren)
Chatbot-Konversationen fur
Anwendungsfalle des &ffentlichen Sektors
erstellen und dndern kbnnen. Erméglichen
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Installieren Sie Aufgaben fur Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core (Fortsetzung)

Aufgabe

Sie Inren Endanwendern auch, Virtual Agent
im Portal fur Behérdendienstleistungen
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 Behérde, die den Service anbietet.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Core installieren

Mit der Administratorrolle k&dnnen Sie die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen
Bereich Core (sn_gsm) installieren. Die Anwendung enthdlt Demodaten.

Vorbereitungen

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

« Uberprifen Sie die Digitale Dienste fUr den dffentlichen 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: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird
Weitere Informationen finden Sie unter Mit Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich Core
installierte Komponenten.
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Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfUugbaren 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 &ffentlichen Bereich Core (sn_gsm).

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 offentlichen Bereich Coreausfuhren.

Konfigurieren Sie Anwenderrollen in Digitale Dienste fir 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 Entitdten des 6ffentlichen Sektors herzustellen. Diese Rollen bieten
verschiedene Zugriffsebenen auf Daten des &ffentlichen Sektors, um die Datensicherheit zu
gewdbhrleisten.

Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich bietet viele funktionale und granulare Rollen, die
Sie Benutzern des &ffentlichen Sektors zuweisen kdnnen.

Sie k&dnnen Rollen Benutzern oder Gruppen zuweisen, die in Now Pla’rform®konfigurier’r
wurden. Ein Benutzer ist eine Person, die auf lhre 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 innen 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 kbnnen die folgenden Now Platform Benutzerverwaltungsfunktionen verwenden, um
Benutzer und Gruppen zu erstellen und die entsprechenden Rollen fUr den &ffentlichen Sektor
zuzuweisen:

Benutizer, Gruppen und Rollen konfigurieren

Erstellen Sie Benutzer und Gruppen « Erstellen Sie einen Anwender®

* Erstellen Sie eine -Benutzergruppe@ .

* 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 kénnen Sie das Portal fir Behérdendienstleistungen anpassen und
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM fUr die Anwendung Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core konfigurieren, ohne das gefUhrte Setup zu verwenden.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 24
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=t_CreateAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignARoleToAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignARoleToAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignARoleToAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignARoleToAUser&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration

servicenow.

Das Portal fUr Behdrdendienstleistungen ist fur die Verwendung im &ffentlichen Sektor
zugeschnitten. Sie kédnnen das Portal jedoch anpassen, indem Sie Ihr eigenes Branding
hinzufUgen, z. B. einen Behérdennamen oder ein Logo. Sie kdnnen auch Elemente des
Arbeitsbereichs so konfigurieren, dass Module, Listen und Felder des &ffentlichen Sektors
angezeigt werden, und andere Arbeitsbereichsfunktionen fur Ihre Service Desk-Mitarbeiter
aktivieren, z. B. die Kundenzentrale.

Portal fir Behordendienstleistungen anpassen

Andemn Sie das Portal fir Behdrdendienstleistungen an Inre Anforderungen, z. B. um das
Portal-Branding festzulegen.

Vorbereitungen

Sie kédnnen das Portal fUr Behdrdendienstleistungen anpassen, indem Sie dieses Verfahren
anwenden oder verwenden Gefuhrtes Setup fur Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich
Core Anwendung.

Erforderliche Rolle: Administrator

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 fir CSM erfordern eine Konfiguration
zur Verwendung mit Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich:

e ListenmenU
* Zielseite des offentlichen Sektors

e Kundenzentrale

Bestimmte Funktionen, wie z. B. der automatische Umbruch, der die Seiten des
konfigurierbaren Arbeitsbereichs beim VergréBern vertikal umstrukturiert, sind auf
Seitenebene automatisch verfugbar. Administratoren kbnnen jedoch den automatischen
Umbruch fUr ausgewdnhlte Experiences, Seiten oder fUr den gesamten konfigurierbaren
Arbeitsbereich deaktivieren. Informationen zum Deaktivieren dieser Funktion finden Sie unter
Umbruch fUr konfigurierbaren Arbeitsbereich@ .
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() 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 fir CSMMenUoptionen fir den
offentlichen Sektor hinzu.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird
Um das Listenmenu zu konfigurieren, kbnnen Sie diesem Verfahren folgen oder das gefUhrte
Setup fUr die Anwendung Digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich Core verwenden.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Tabellen.

2. Wahlen Sie in der Tabelle ,,Tabellen* [sys_db_object] neben der Spalte
Bezeichnung das Suchsymbol, und geben Sie unter der Spalteniberschrift ux-
Listenmeniikonfigurationein.

bt Hama - Estanads table Esturaibie Upcated

K Lt Mhor Bondgrstion

s Lo L e Fore ol L I 113080

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

now Al Favorites  History ces. Table - UX List Menu Configuration

Table B — | updste
UX List Meru Configuration - -

femoty
lemosy
femotyl

femony

fempey
fempty
femosy) 2

Insert a new row.

Upedate

Related Links

s Labels(1) Database Indexes (5)  Table Subscription Configuration (1)

Name - Operation Troe Active Updated by Updated

4. Wahlweise: Wdahlen Sie im KontextimenU die Option Favorit erstellen aus, um die Tabelle
UX-ListenmenUkonfigurationen mit einem Lesezeichen zu versehen und schnell darauf
zugreifen zu kdnnen, wenn Sie spater Anderungen vornehmen missen.
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UX List Menu Configurations

View

Filters
Group By
Show

Refresh List

(Optional)

7 anvaiet Menu Configurations | Name - | Search

Active

true

Description

List configuration for asset operations

Default st for CMDB app

List menw for the base CWF Agent Workspace

Detault coniguration for list menu UIB

5. Entfernen Sie die Kategorien, die nicht fUr Digitale Dienste fUr den &ffentlichen

Bereichgelten.

Actions on selected rows.

a. Wahlen Sie den Datensatz Listenmeni ,Konfigurierbarer CSM/FSM-Arbeitsbereich” aus,
und wechseln Sie zur Registerkarte UX-Listenkategorien.

W All  Favorites  History  Workspaces

List Menu Configuration - CS...

UX List Menu Configuration
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config

You are editing a record in the CSM and FSM C Worksp:

* Name = CSM/FSM Configurable Workspace List

Description  List menu for the base CWF Agent Workspace

Update || Delete

UX List Categories (57)  UXLists (219)
YV Order - | Search

Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config

Title Description

tomer Cases

Financial Services Tasks

Document verification task
Complaint service cases
Complaint service tasks
Quality control tasks
Document Services

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

& = -« | Update Delete

Application CSM and FSM Configurable Workspace

Active B

Active Order «
true
true
true
true
true
true
true

true

Actions on selected rows.

Updated
0 2021-11-22 15:46:05
0 2021-07-2800:21:01
0 2021-07-2800:21:59
1 2022-03-1103:04:47
1 2021-06-1617:16:26
2 2021-06-16 17:16:32
3 2021-06-1617:16:38
5 2021-08-0420:57:24

T 4
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b. Wdahlen Sie fUr jede der folgenden Kategorien den Kategoriedatensatz aus, und dndern
Sie den Wert Aktiv in false:

(] Hinweis: Wenn die folgende Meldung angezeigt wird, wdhlen 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

= Servicelevel-Vereinbarungen (SLAS)

* Incidents

» Probleme

= Change

= Anforderungen

= Katalogaufgaben

= CMDB

= Konversationsiberwachung

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

Zielseite fur den offentlichen Sektor mit Ul Builder konfigurieren

Verwenden Sie Ul Builder, um auf der Zielseite ,,Offentlicher Sektor” von Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fUr CSMbestimmte Felder zu &ndern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Zielseite Kundenservice-Management (CSM) bietet Service Desk-Mitarbeitern einen
Uberblick Uber ihre neuen, zugewiesenen und Fdlle mit hoher Prioritét sowie Uber die

Falle, die ihren Gruppen zugewiesen sind. Ersetzen Sie bestimmte Felder auf der Zielseite
durch Felder, die fur Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereichrelevant sind. Je nach
Bedarf kbnnen 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 und geben Sie im Filter Ul Builderein.
2. Wahlen Sie Ul Builderaus.

3. Navigieren Sie zur Zielseite Kundenservice-Management (CSM) :

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.
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c. Wdhlen Sie in der Meldung, die oben auf der Seite angezeigt wird, Im urspringlichen
Umfang bearbeiten aus.
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4. Wahlen Sie auf der Zielseite Kundenservice-Management (CSM) die Komponente Meine
aktiven Fdlle aus, und I6schen Sie auf der Registerkarte Konfig des Konfigurationsbereichs
das Feld Account aus den Spalten.

[T
i Lo age~
o

0 Sesrch

£ 3 Lincing hage
£ OWF Linding fage

Cortn
o Searh

LY Y

1 M [

IS CoRBpARH L. M e TRL Nwwiigesn | e

Y b B ]

¥ g1

¥ Srgdomdma )

01 i i

" g

= Ui el |

i St o

= £ Commianar 70

o g st
= 0 Comanar 22 Mo
o g s 1
= Gk 11 [
g
- £ famtianar 1
i
= 3 Commmner T iGech

 Craid

@ ey . Dot

L Trevararcia it i ool e

Cases

MW|mummnmﬁv\mu‘m
My active cases. 1
it e i e
Humder Shart Sesavigtion Aagoinm Prinsiry Ftate AT s Lpatan
COOO0OO1 | hove 3pendingchasge ssquatt  Ackorces Sper Compufing el Cpar: i ok i 33
My teamis cases 10
s24 g T g
Numser §hart description Acroust Pricrity State Susigned o Uipriat
CHOPGO] | hive s peadheg change resusil. Adhwrees Sopser Commprating PERre Open Srten Adrinateater M2

Performance

S o pnoe dhokg when It DErmes o CLelormer Ralihisction, uality of wire and ijsed
Mot SLA st ¥ g Byopered casst ant 50 dey)

-1

Copn st .
Lk g1 3 ®

1 b _ s,

L]
Whp inchive Cases

@ Tremisbinered o

atie 3
Cage:
o
o
o
ST & o
T Besrptien Fox
ACCBUTE & K
ity & o
adate & o=
actian s S
ByE_updated_on F
ey cokave

Thare i B TR P
Figsrsn i, g Ak b i st

[

5. FUgen Sie das Feld Beteiligter hinzu:
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a. Wahlen Sie im Konfigurationsbereich in der Liste Spalten die Option +Hinzufigen aus, um
die Feldauswahl zu 6ffnen.
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b. Wdahlen Sie in der Liste Feld auswdhlen die Option aus Verbraucher > Beteiligterund

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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6. Wiederholen Sie die Schritte 3 und 4, um die Komponente Fdlle meines Teams zu &ndern.
7. Nehmen Sie nach Bedarf weitere Seitendnderungen vor.

8. Wdahlen Sie Speichern aus, um die Anderungen der Zielseite zu speichern.

Aktivieren Sie die Kundenzentrale, um Profilinformationen anzuzeigen

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

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Die Kundenzentrale zeigt alle Kontaktpunkte, die ein Burger, ein Unternehmen oder
eine Behodrde mit einem Regierungszentrum oder einer Behérde 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-Arbeitsbereichnach der Liste der Aufgaben zum Einrichten des konfigurierbaren
Arbeitsbereichs.

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

Nach der Installation ist eine der folgenden Registerkarten im Interaktionsdatensatz
verfUgbar:
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> Registerkarte ,, Informationen zu Beteiligten*, wenn die Registerkarte ,,Beteiligter*
ausgefullt ist.

- Die Registerkarte ,,Geschdftsinformationen”, wenn die Registerkarte ,,Geschaft* ausgefullt
ist.

> Die Registerkarte ,Behordeninformationen”, wenn die Registerkarte ,,Behérde* ausgefullt
ist.

Sie k&dnnen bei Bedarf weitere Anderungen an diesem Layout vornehmen. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Kundeninformationsansicht mit dem konfigurierbaren
CSM-Arbeitsbereich konfigurieren@ .

Legen Sie eine Standardansicht fur in der Platifform Digitale Dienste fir den offentlichen
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
Geschdfts-, 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. Wahlen Sie das Symbol Listensteuerelemente (= ), und bewegen Sie den Mauszeiger Uber
Ansicht.

3. Wdahlen Sie PSDS aus dem MenU aus.

Ergebnisse

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

Konfigurieren Sie zugehorige Parteien fiur erhaltene Artikel

FUgen Sie einem Element, das in der Asnwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen
Bereich empfangen wurde, zugehorige Parteien hinzu, damit die Kontakte, Unternehmen,
Beteiligten oder Behorden die richtige Zugriffsebene erhalten, um die fUr einen Fall
erforderlichen Akfionen auszufUhren.

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. Wahlen Sie den Datensatz aus, dem Sie die zugehdrigen Parteien hinzufigen mdchten.
4. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,,Zugehdrige Parteien" Neu.
5. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.
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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 auswdahlen:

o Autorisiertes Unternehmen
o Autorisierter Kontakt
o Autorisierter Beteiligter
o Autorisierter Haushalt
o Autorisierte Behdrde
o Autorisierter Anwender
o AufgefUhrter Beteiligter
o Gelistete Behodrde
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 Zustdndigkeit, die
dem Typ der zugehorigen Partei entspricht, entsprechend aktualisiert.

@ Hinweis: Wenn der Typ der zugehérigen 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 Falll.

6. Wahlen Sie Absenden.
Die zugehorigen Parteien werden dem Fall hinzugefugt.

Ergebnisse
Nachdem eine zugehdrige Partei dem Fall als autorisierter Vertreter mit einer funktionalen
Rolle hinzugefigt wurde, kann die zugehdrige Partei die folgenden Aktionen ausfUhren:

» SchlieBen Sie einen Fall.

e Erstellen Sie einen Fall fUr den erhaltenen Service (verkauftes Produkt).
¢ Benachrichtigungen Uber Fallaktualisierungen empfangen.

¢ Aktudalisieren Sie die fUr den Kunden sichtbaren Fallaufgaben.

e Zusatzliche Kommentare und Anhdnge hinzufigen.

¢ Eine L&sung akzeptieren oder ablehnen
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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.

Was Sie tun mussen, bevor Sie -Themen Virtual Agent fur Anwendungsfalle des
offentlichen Sektors erstellen

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

¢ Verwenden Sie vordefinierte Konversationen und Themenbldcke (Komponenten, die
Subflows oder allgemeine Funktionen in einer Konversation ausfUGhren). 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 verfUgbar. Vorgefertigte Themenbldcke fir den
offentlichen Bereich sind mit der Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
Core verfugbar.

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

Bevor Sie oder Ihre Themenautoren (Benutzer mit der Rolle virtual_agent_admin)
Konversationen Virtual Agent vom Typ erstellen oder &dndern, mussen Sie die folgenden
Voraussetzungen fUr die Arbeit mit vordefinierten 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.virtualagent),
um auf vordefinierte 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 kdénnen.

¢ Playbook fUr Serviceanfragen fur Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich installieren,
um auf das vorgefertigte Thema Eine Serviceanfrage erstellenzuzugreifen.

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

Konfigurieren Sie Virtual Agent -Konversationen fir Benutzer des o6ffentlichen
Sektors

Als -Administratoren oder -Themenautoren (Benutzer mit der Rolle virfual_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 HinzufGgen oder Abrufen von Datensdtzen.
Mit Themenbldcken kénnen Themenautoren den Konversationen Virtual Agent
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Standardfunktionen hinzufugen und so das Konversationsdesign und die Wartung
vereinfachen.

1. Konfigurieren Sie Mitarbeiterchat im Portal fir Behdrdendienstleistungen.
a. Navigieren Sie zu Alle >Serviceportal >Mitarbeiterchat.

b. Suchen Sie GSP Chat, und aktivieren Sie das Kontrollk&stchen, 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 wdhlen Sie den entsprechenden Eintragaus.

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

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

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 Basissystem-
Themenbldcke bereit, die Sie in Konversationen des &ffentlichen 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 hinzuzufUgen, 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. 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 preduct or service can | help you with

today?
Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit
Fermit - Planning and Development - Building
Fence Permits
Permit - Planning and Development - Building
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Themenblock ,,Zus&tzliche Mitglieder des &ffentlichen Sektors erstellen®.

Verwenden Sie diesen Themenblock, um Ihren Beteiligten die Moglichkeit
ZU geben, andere Personen festzulegen, z. B. Familienmitglieder oder
andere autorisierte Personen, die einen Fall oder ein Problem anzeigen
kédnnen. 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

deschplon ik

Product Service Requests - Waste Management
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal
F Prigeit 4 - Low
0K, | created your case. You can update any of this e
O information later. State Draft

olny

Would you like to add any additional users to the

e issue?

Government Service Case GOVCS0001296

shor My garbage pick up did not happen this
description Wk

1B

Product Service Requests - Waste Mdl‘ldﬂl‘l‘ﬁtﬁl-
Garbage and Recycling - Hazardous .
Waste Dispasal How is this person involved with this request? En
rity 4 - Low Beneficiary ’-)
Drah Applicant | ;
r Household member <D
Would you like to add any additional users to the
issue? | Tenant —
<_ °
Yas Landlord o
O | Mo 0 Co-applicant <a-

P

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

Eingabeparameter fir , Zusdatzliche Mitglieder des o6ffentlichen Sektors”.

Bunz}os)

Parameter Beschreibung

) Sys_id des erstellten Falldatensatzes
case_id des offentlichen Sektors.

Erweiterung des Basisservice des
case_type dffentlichen Sektors.

Weitere Informationen zu Themenblbécken und inrer Verwendung in Virtual Agent
-Konversationen finden Sie unter Wiederverwendung von Code mit Themenbldcken
maximieren @
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Konfigurieren Sie einen Service fur einen Beteiligten, ein Unternehmen oder
eine Behorde

Konfigurieren Sie den Servicekatalog Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich, um den
Typ des angebotenen &ffentlichen Services, die Servicetaxonomie und die Behoérde, die den
Service anbietet, zu definieren.

Vorbereitungen

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

Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogdefinitionen > Kategorien verwalten.
2. Wahlen Sie Neu, oder &6ffnen 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 Behérdendienstleistungaus.

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 &ffentlichen Service. Im aktiven Feld zugeordnet
als:

> VerfGgbar = wahr

> Nicht verfGgbar = falsch
Kurzbeschreibung Kurze Beschreibung des 6ffentlichen Services.

Beschreibung Beschreibung des 6ffentlichen Services.

4. Wdahlen 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 k&nnen. Mit Engagement
Messengerkdnnen Benutzer des 6ffentlichen Sektors auBerhalb der Umgebung ServiceNow
auf Selfservice- und Chatfunktionen von Webanwendungen von Drittanbietern zugreifen.
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e 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 Funktionskonfigurafion von Engagement Messenger
anpassen@ .

e Akfivieren Sie das Plugin ,,Mitarbeiterchat”@ (com.glide.inferaction.awa).

e Akfivieren Sie das Plugin ,,Virtual Agent"& (com.glide.cs.chatbot), fir das ein
Abonnement erforderlich ist.

¢ Akfivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent Conversations" @
(com.sn_csm.virtualagent), fUr 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 mUssen 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 Funktion ,,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 Funktion Katalog.

b. Wahlen Sie Bearbeiten aus, um nach dem Behérdendienstleistungskatalog zu suchen
und ihn dann hinzuzufbgen.

3. Passen Sie die Chat-Funktion an, indem Sie die vordefinierte Konversation Virtual Agent
zum Erstellen einer Serviceanfrage akfivieren.

a. Offnen Sie im Abschnitt ,Funktionen* die Funktion Chat.

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

4. Wahlen Sie Aktualisieren.

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 6ffentlichen Bereich Core ,, akfivieren.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 38
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=setting-up-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=setting-up-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=setting-up-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=setting-up-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configure-features-of-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configure-features-of-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configure-features-of-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configure-features-of-engagement-messenger&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=ac-configure-agent-chat&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=ac-configure-agent-chat&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=ac-configure-agent-chat&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent-csm&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent-csm&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent-csm&version=yokohama&pubname=yokohama-customer-service-management

servicenow.

Die folgenden Plugins werden aktiviert, wenn Sie das Plugin Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core (sn_gsm) akfivieren:

* Ul Components for Customer Portals (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)

* Modell fUr Behdérdensupport (com.sn_agency_support_model)

e 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 verfigbar.

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

Installierte Tabellen

Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich installierte Tabellen

Tabelle Beschreibung

Behdrdendienstleistungsfall Tabelle fUr Behérdendienstleistungsfdille

[sn_gsm_government_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* [cmdb_model].

Geschdftsregistrierungsanforderung  Tabelle fUr eine neue

Geschdaftsregistrierungsanforderung
[sn_gsm_business_registration]

Installierte Flows

Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich installierte Flows

Beschreibung

»VYon Datensatz blockiert"”, wenn die Erstellt einen Datensatz ,,Blockiert von",
Fallaufgabe einem Behordenfall zugeordnet  wenn die Fallaufgabe einem Behoérdenfall
ist zugeordnet ist.
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Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich installierte Flows (Fortsetzung)

Fluss Beschreibung

[create_blocked_by_record_if_case_task_is_associated_with_government_case]

»Blockiert von'-Datensatz erstellen, wenn Erstellt einen ,,Blockiert von*-Datensatz,
fUr den Behdrdenfall Kundeninformationen wenn fUr 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 Behérdenfall, wenn der
und dem Behordenfall zugeordnet ist Behodrdenfall geldst wird.

[resolve_blocked_by_record_if_case_task_is_closed_and_associated_with_government_case]

Durch Datensatz blockierte Losung, 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 offentlichen Bereich Core installierte Rollen

Die Anwendung Digitale Dienste fur den 6ffentlichen 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 )

Beteiligter Ermqghch’r Betelligten, * sn_install_base.sold_product_aethorizec
) Services anzufordern

[sn_gsm.constituent] und ihre Informationen, e sn_gsm.service_received_read=granula

Behdrdendienstleistungsfalle

. ¢ sn_customerservice.consumel
und erhaltenen Services zu

verwalten. * sn_gsm.case_write_granular
konstituierender_agent Ermoglicht Service Desk- e sn asm.report viewer
) Mitarbeitern die AusfGhrung ~gsm.report
[sn_gsm.constituenf_agent] der folgenden Aktionen: * sn_gsm.case_writer

 Behdrdendienstleistungsfalle  * sn_gsm.service_offered_writer
fUr alle Beteiligten lesen,

) . * sn_customerservice.consumer_agent
schreiben und akfualisieren.

* sn_gsm.constituent_writer
¢ Sie kdnnen die Datensdtze -9 -

von Beteiligten lesen, * interaction_agent
schreiben und aktualisieren.
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Rollen der Beteiligten (Fortsetzung)

Rollentitel [Name]

,contributor_contributor”

[Sh_gsm .COhSTi’ruenT_COHTribUTOI’] be“ebigen Befei”gfen

,confributor_admin®

[sn_gsm.constituent_admin]

konstituierender_writer

[sn_gsm.constituent_writer]

Lizenz und Erlaubnisse —
Installationsbasis fur Autor

[sn_gsm_lic_prmt.io_writer]
,contributor_viewer"
[sn_gsm.constituent_viewer]
Element-Viewer fur

Installationsbasis fUr Lizenzen
und Berechtigungen

[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer]

Beschreibung Enthadlt Rollen

Ermoglicht Anwendern, . o
. . ¢ sn_customerservice.consumer_conftribu
im Namen eines

¢ sn_gsm.conftributor_creator
Services anzufordern und
Behordenservicefdlle zu

melden.

¢ sn_customerservice.case_authorized_c«

Gewahrt Service
Desk-Mitarbeitern
Administratorzugriff und
ermdglicht ihnen das Erstellen,
Lesen, Aktualisieren und
L&schen von Datensétzen von
Beteiligten.

sn_gsm.constituent_writer

Bietet Service Desk-
Mitarbeitern Zugriff zum
Erstellen, Lesen und
Aktualisieren von Datensétzen
von Beteiligten.

sn_gsm.constituent_viewer

Bietet Erstellungs-, Lese-
und Schreibzugriff auf
Installationsbasiselemente.

sn_gsm_lic_prmt.ibb_writer

Gewabhrt Service
Desk-Mitarbeitern
schreibgeschitzten Zugriff auf
Datensatze von Beteiligten.

sn_customerservice.customer_data_viewe

Diese Rolle bietet Lesezugriff
auf Installationsbasiselemente

sn_gsm.report_viewer

Geschadftsrollen

Rollentitel [Name]

business_contact

[sn_gsm.business_contact]

business_contact_admin

[sn_gsm.business_contact_admin]
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Beschreibung Enthalt Rollen

Erm&glicht Stakeholdern,
Services anzufordern
und Informationen, * sn_install_base.sold_product_auth
Behordenservicefdlle
und erhaltene Services zu

¢ sn_customerservice.consumer

e sn_gsm.service_received_read_gre

verwalten. e sn_gsm.case_write_granular
Erteilt einem .
. e sn_customerservice.customer_adn
Business-Stakeholder
Administratorzugriff auf ¢ sn_gsm.business_contact

ein Business-Account.
Diese Rolle hat Zugriff auf
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Geschadaftsrollen (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung

alle Daten innerhalb des
geschdftlichen Accounts.

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

[sn_gsm.business_case_manager]

¢ 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
gehorenden Fdlle.

business_contributor Ermdglicht Stakeholdern, im
Namen eines Unternehmens
Services anzufordern und

Behdrdendienstleistungsfélle

zu melden.

[sn_gsm.business_contributor]

business_partner Ermoglicht
Geschdaftspartnern,
Behdrdenservicefdlle

von ihrem eigenen
Account oder einem
geschdaftlichen Account,
dem sie zugeordnet sind, zu
erstellen, anzuzeigen und zu
bearbeiten.

[sn_gsm.business_partner]

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:
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Enthalt Rollen

sn_customerservice.customer_cas

sn_gsm.business_contact

sn_customerservice.relafiohship_c«
sn_gsm.confributor_creater

sn_customerservice.casg_ &iuthoriz

sn_customerservice.parfner

sn_gsm.business_contact

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
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Geschadftsrollen (Fortsetzung)
Rollentitel [Name] Beschreibung

¢ Lesen, schreiben
und aktualisieren Sie
Behdrdenservicefdlle
fUr alle geschaftlichen
Konten.

¢ Geschaftsdatensatze
lesen, schreiben und
aktualisieren.

Business Conftributor fUr Sozialleistungen Erméglicht Anwendern, im
Namen eines Unternehmens
[sn_gsm_soc_bnfts.business_contributor] service anzufordern
und Sozialleistungsfalle
zu melden. Erméglicht
Geschdafts-Stakeholdern,
als anfordernde Person
im Namen von Kunden zu

Enthalt Rollen

e sn_gsm.service_offered_writer
* sn_customerservice.consumer_age
¢ sn_gsm.business_writer

* interaction_agent

* sn_gsm.business_conftributor

* sn_gsm_soc_bnfts.contrilbutor_crec

agieren.
Rollen von Service Desk-Mitarbeitern
Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen —
Agentur_Agent Ermoglicht sn_customerservice.svc

Behdérdenmitarbeitern das

[sn_gsm.agency_agent] Erstellen und Erfillen von
Behdrdendienstleistungsfallen
fUr die mit der Behodrde
verbundenen Unternehmen
und Geschdftskontakte.

Agentur_Beteiligter_Agent Ermdglicht

sn_customerservice.svc

Behdrdenmitarbeitern das
[sn_gsm.agency_constituent_agent] Erstellen und Erfillen von
Behdrdendienstleistungsfallen
fUr BUrger und Haushalte, die
der Behodrde zugeordnet sind.

Beteiligter mit Lizenz- und Erlaubnisstatus Ermoglicht Anwendern, an
Lizenz- und Erlaubnisféllen for

e sn_gsm.constifuent_c

[sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent] alle Beteiligten zu arbeiten. Sie ¢ sn_gsm_lic_prmt.case

beinhaltet die Méglichkeit zum

e sn_gsm_lic_prmt.repc

Lesen/Schreiben/Aktualisieren
aller Lizenz- und Erlaubnisfalle
und Datensdtze zu Beteiligten

Agentur_Beitragender Ermoglicht

Behordenmitarbeitern,

¢ sn_customerservice.s

[sn_gsm.agency_contributor] im Namen der Behérde * sn_gsm.contributor_c

Services anzufordern und

* sn_customerservice.c

Behdrdenservicefdlle zu

melden.
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung

Beitragender der Behorde fUr Lizenzen und
Erlaubnisse

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

fUr intern und extern
kennzeichnend.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_contributor]

Agentur_manager Ermdglicht einem
Behdrdenmanager, die
folgenden Akfionen

auszufGhren:

[sn_gsm.agency_manager]

* Erstellen und aktualisieren
Sie Behordenservicefdlle
fUr BUrger, Haushalte,
Unternehmen und
Geschaftskontakte.

Verwalten Sie Daten fur
BUrger und Haushalte, die
den Behoérden innerhalb
der Behdrdenhierarchie
zugeordnet sind.

Verwalten Sie Daten fUr
Unternehmen und Kontakte,
die den Behdérden innerhalb
der Behdrdenhierarchie
zugeordnet sind.

Manager der Lizenz- und Erlaubnisbehdrde Ermoglicht Anwendern
das Verwalten von Daten
fOr Behdrden in der
Behdrdenhierarchie des

Managers.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager]

Agentur_Manager_Beitragender Ermdglicht Anwendern

das Erstellen, Aktualisieren,
Anzeigen und Genehmigen
von Fallen. Erméglicht das
Registrieren und Entfernen von
Mitarbeitern in allen von ihm

verwalteten Behoérden.

[sn_gsm.agency_manager_contributor]

Lizenz und Erlaubnis — Behérdenmanager —
Beitragender

Ermdglicht Anwendern

das Erstellen, Aktualisieren,
Anzeigen und Genehmigen
von Fdllen. Sie kdnnen auch
Mitarbeiter in allen von

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor]

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

Enthalt Rollen

sn_gsm.agency_con’

sn_gsm_lic_prmt.con

sn_customerservice.s
sn_gsm.agency_age

SN_gSm.ageriCy_con:

sn_gsm.agkhcy_mar
sn_gsm_licpommt.age

sn_gsm_lickermt.age

sn_gsm.business_con
sn_gsm.government_
sn_gsm.constituent_c
sn_gsm.government_
sn_gsm.agency_mar

sn_customerservice.s

sn_gsm_lic_prmt.busir

sn_gsm_lic_prmt.gowv

sn_gsm_lic_prmt.con:

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

Rollentitel [Name]

Beziehungsmanager

[sn_gsm.agency_relationship_manager]

Lizenz- und Erlaubnisse — Behérdenmanager -
Core

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core]

Beziehungsmanager bei der Lizenz- und
Erlaubnisbehodrde

[sn_gsm_lic_prmt.agency_relationship_manager]

service_monoger

[sn_gsm.service_manager]

Lizenz- und Erlaubnis-Fallaufgaben-Agent

[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent]
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Beschreibung

ihnen verwalteten Behérden
registrieren und entfernen.

Ermdglicht Anwendern das
Anzeigen von Fallen fur alle
externen Behdrden, fur die

sie die Verantwortung fir
location_relationship_manager
haben.

Granulare Rolle zur Verwaltung
der Registrierungen von
Behdrdenmitarbeitern und der
Mitarbeiterbeziehungen zu
Unternehmen, Beteiligten und
Haushalten fur alle Behdrden
innerhalb der Hierarchie.

Ermoglicht Anwendern das
Anzeigen von Fdllen fUr alle
externen Behorden, fir die

sie die Verantwortung for
location_relationship_manager
haben.

Ermdglicht einem
Servicemanager die
AusfUhrung der folgenden
Aktionen:

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

e Alle
Behdrdendienstleistungsfalle
lesen, schreiben,
aktualisieren und I6schen.

¢ Alle Datensatze von
Beteiligten, Unternehmen
und Behdrden lesen,
schreiben, aktualisieren und
[6schen.

Bietet Anwendern die
Méglichkeit, Lizenz- und
Erlaubnisfdlle fir die Beteiligten
und Haushalte in der Behdrde
des Agenten zu erstellen und
zu erfUllen.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Enthalt Rollen

e sn_gsm_lic_prmt.age

* sn_gsm.agency_mar

¢ sn_bus_loc.location_

* sn_gsm.agency_mar

* SN_gsm.agépgy_mar

* confract_nidnager

* sn_gsm.agency._relat

e sn_gsm_licrmt.age

* sn_gsm.seryicés offere
e sn_gsm.seryioe_offere
e sn_gsm.cohsfituent_c
* sn_gsm.congijtuent_c

* sn_gsm.business_age

e sn_gsm_lic_prmt.con
e sn_gsm_lic_prmt.case

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

Rollentitel [Name] Beschreibung

Business Agent der Behérde fUr Lizenzen und
Erlaubnisse

Ermoglicht Anwendern das
Erstellen und ErfUllen von
Lizenz- und Erlaubnisfallen for
die Accounts und Kontakte in
der Behdrde des Service Desk-
Mitarbeiters.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_agent]

Bietet Anwendern die
Méglichkeit, Falle fUr die
Accounts und Kontakte in der
Behorde des Service Desk-
Mitarbeiters zu erstellen und zu
erflllen.

Social_Benefeats_agency_agent

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_agent]

Bietet Anwendern die
Méglichkeit, Falle fUr die
Beteiligten und Haushalte in
der Behdrde des Service Desk-
Mitarbeiters zu erstellen und zu
erfUllen.

Social_Vorteile_Agentur_Beteiligter_Agent

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_constituent_agent]

Social_benefeats_agency_contributor Ermoglicht Anwendern,
Service anzufordern und
Sozialleistungsfalle fUr inre
Behorde (Geschdaftsstandort)
zu stellen. Diese Rolle

ist fUr intern und extern

kennzeichnend.

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_contributor]

Bietet Anwendern die
Méglichkeit, Daten

fUr Behdrden in der
Behdrdenhierarchie des
Managers zu verwalten.

Social_benefeats_agency_manager

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager]

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

der Behdrde oder einer
untergeordneten Behorde.

Social_benefeats_agency_manager_contributor

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_contributor]

soziale_Vorteile_Agentur_Manager_Core Granulare Rolle zur Verwaltung
der Registrierungen von
Behdrdenmitarbeitern und der
Mitarbeiterbeziehungen zu
Unternehmen, Beteiligten und
Haushalten fUr alle Behérden

innerhalb der Hierarchie.

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_core]

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

Enthalt Rollen

sn_gsm.agency_age

confract_manager

sn_gsm.agency_age
decision_table_reads

contract_manager

decision_table_reads
sn_gsm.agency_con:

contract_nmwenager

sn_gsm.goveinment_

sn_gsm_soc_bnfts.co

sn_gsm_socbnfts.ag
sn_gsm_soc=onfts.ag
sN_gsm.agency_mar

sn_gsm_soC_ionfts.ag

sn_gsm_soc_bnfts.ag
sn_gsm_soe=onfts.bu
sn_gsm_soc_bnfts.ag
sn_gsm_soc_bnfts.co

sn_gsm.agency_mar

sn_gsm.agency_mar

contract_manager
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Rollen von Service Desk-Mitarbeitern (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung

Social_Vorteile_Agentur_Beziehung_Manager 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_beneforms_business_agent Bietet Benutzern
) die Méglichkeit, an
[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent] Sozialleistungsfallen for

Unternehmen zu arbeiten. Sie
beinhaltet die Mdglichkeit zum
Lesen/Schreiben/Aktualisieren
aller Sozialleistungsfélle und

Geschéftsdatensatze.
Sachbearbeiter fUr Sozialleistungsfdlle Ermdglicht Anwendern die
Bearbeitung von Fallaufgaben
[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent] fUr Sozialleistungen.
Beteiligter fUr Sozialleistungen Bietet Anwendern
) die Moglichkeit, an
[sn_gsm_soc_bnfts.constituent_agent] Sozialleistungsfallen fur alle

Beteiligten zu arbeiten. Sie

beinhaltet die Moglichkeit zum
Lesen/Schreiben/Aktualisieren
aller Falle und Datensdtze von

Beteiligten
Manager fUr Sozialleistungen Bietet Anwendern die
Méglichkeit, die gesamte
[sn_gsm_soc_bnfts.manager] Arbeit von Service Desk-

Mitarbeitern zu verwalten,
die an Sozialleistungsfallen
arbeiten (Beteiligter und
Unternehmen). Anwender
mit dieser Rolle kdnnen

alle Sozialleistungsfdlle

und Beteiligten-/
Geschdaftsdatensatze lesen/
schreiben/aktualisieren/

I6schen.
Beziehungsmitarbeiter fUr Sozialleistungen Ermdglicht Benutzern
. ) die Bearbeitung von
[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent] Sozialleistungsfallen nur

fUr Kunden, zu denen sie
Beziehungen haben.

Enthalt Rollen

* sn_gsm_soc_bnfts.ag

sn_gsm.agency_rela

sn_gsm_soc_bnfts.ca
sn_gsm_soc_bnfts.rer
sn_gsm.business_age

sn_gsm_socenfts.ib_

sn_gsm_soc=bnfts.ca
sn_gsm_soc-bnfts.co

sn_gsm.case+task_ag

sn_gsm_soc_bnfts.ca
sn_gsm_soc_pnfts.rer
sn_gsm.consfituent_c

sn_gsm_soc=erifts.ib_

sn_gsm_so¢’ bnfts.ib_
sn_gsm_socC bnfts.bu
sn_gsm.government_
sn_gsm_soe=bnfts.co

sn_majorigsge._mgt.m

sn_gsm_soc_bnfts.rer
decision_table_reads
sn_gsm.relationship_c

contract_manager
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Administrator und andere Rollen

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthadlt Rollen

Administrator Bietet einem sn_gsm.service_manager
) Benutzer delegierten

[sn_gsm.admin] Administratorzugriff

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

service_offered_admin Gewdahrt Benutzern sn_gsm.service_offered_writer
Administratorzugriff
[sn_gsm.service_offered_admin] ynd ermdglicht ihnen
das Erstellen, Lesen,
Aktualisieren und Léschen
von Datensétzen fur
angebotene Services und
erhaltene Datensétze for

Services.
license_permit_admin Ermdglicht Anwendern die . .
) _ Verwaltung aller Arbeiten, die sn_gsm_lic_prmt.manager
[sn_gsm_lic_prmt.admin] von Service Desk-Mitarbeitern ¢ sn_gsm.admin

ausgefUhrt werden, die an
Lizenz- und Erlaubnisfdllen
arbeiten (Beteiligter

und Unternehmen).
Anwender mit dieser Rolle
kénnen alle Lizenz- und
Erlaubnisfalle und Beteiligten-/
Geschdftsdatensdatze lesen/
schreiben/aktualisieren/

|6schen.
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.
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Administrator und andere Rollen (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthadlt Rollen

service_offered_viewer Bietet Anwendern sn_customerservice.customer_data_viewe
) ) schreibgeschiUtzten Zugriff auf
[Sn_gsm.SeI’VICG_OffeI’ed_VIeWGI’] Dofensdfze fur Ongebofene

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 oder
[sn_gsm.contributor_creator] Geschdfts-Stakeholdern

das Erstellen von
Behdrdendienstleistungsfallen.
In den Rollen als Beitragender
der obersten Ebene
enthalten. Kann Falle
erstellen, aber keine anderen
Falle anzeigen.

wrelationship_agent* Ermdglicht Service . .
_ ) Desk-Mitarbeitern, an sn_gsm.report_viewer
[sn_gsm.relationship_agent] Behdrdenservicefdllen for * sn_customerservice.relationship) agent

Kunden zu arbeiten, mit
denen sie Beziehungen
haben.

wrelationship_contributor* Ermdglicht Stakeholdern,
Behdrdenservicefdlle im

[sn_gsm.relationship_contributor] Ngmen von Kunden zu
melden, mit denen sie
Beziehungen haben.

* sn_customerservice.relationshie- contrib

sn_gsm.conftributor_creator

¢ sn_customerservice.case_auUthorized_c«

Fallbetrachter for Diese Rolle bietet Anwendern
Sozialleistungen schreibgeschitzten Zugriff

) auf Datensdtze von
[sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer] Sozialleistungsfallen.

sn_gsm.cclse_viewer

decision_table_reader

Sachbearbeiter fur Diese Rolle bietet Anwendern
Sozialleistungen Zugriff zum Erstellen,

Lesen und Aktualisieren
[sn_gsm_soc_bnfts.case_writer]  von Datensdtzen fur

Sozialleistungen.

* sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer

sn_gsm.case_writer

confract_manager
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Granulare Rollen

Sie kbnnen mit Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich installierte vordefinierte
funktionale und granulare Rollen verwenden, um Beziehungen zwischen Benutzern
und Enfitaten des offentlichen 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 EntitGten erfordern.

¢ Granulare Rollen: Rollen, die Zugriff auf Falle, verwendete Services und zugehorige
EntitGten des &ffentlichen Sektors bieten. Eine oder mehrere granulare Rollen kénnen als
funktionale Rolle gebUndelt werden.

Ein granulares Modell fragt zum Schutz von Daten bei, indem es den entsprechenden
EnfitGten des o6ffentlichen Sektors die entsprechende Zugriffsebene gewdahrt. 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
Einzelpersonen den Zugriff auf Informationen autorisieren, die fUr ein effizientes und effektives
Arbeiten erforderlich sind, und so zur Verbesserung der Experience der Beteiligten beitragen.

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

in der App Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich erweitern, missen 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.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Granulare Rollen

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthalt Rollen o
case_create_granular Bietet Beteiligten oder sn_gsm.case_read_granuiar
Geschafts-Stakeholdern
[sn_gsm.case_create_granular] granularen Erstellungszugriff
auf Behdérden-Servicefdlle.
case_read_granular Bietet Beteiligten oder sn_customerservice.case/read_gl
Geschafts-Stakeholdern
sn_gsm.case_read_granular granularen Lesezugriff auf
Behdérdendienstleistungsfdalle.
case_write_granular Bietet Beteiligten oder e sn asm.case creatd Granular
' Geschafts-Stakeholdern ~gsm. - ==
sn_gsm.case_write_granular granularen Schreibzugriff auf  * sn_gsm.case_read_granular

Behdrdendienstleistungsfdlle.

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

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

und Erlaubnisse.
[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular]
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Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Granulare Rollen (Fortsetzung)

Rollentitel [Name] Beschreibung Enthdlt Rollen
Lizenz- und Erlaubnisse — Granulare Rolle zur . sn_gsm.agency_manager_core
Behérdenmanager — Core Verwaltung der - ’ - -

Registrierungen von * confract_manager
[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] Behérdenmitarbeitern und

der Mitarbeiterbeziehungen

zu Unternehmen, Beteiligten

und Haushalten fur alle

Behdrden innerhalb der

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

Behdrdenservicefdllen. In
[sn_gsm_lic_perm.contributor_creator] den Rollen als Beitragender

der obersten Ebene
enthalten. Ermoéglicht die
Datensatzerstellung, akfiviert
jedoch keine Sichtbarkeit for
einen Datensatz fUr sich.

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

und Léschzugriff 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.
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_read_granular]

Betrachter der Installationsbasis for Gewabhrt 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 fur den 6ffentlichen Bereich enthdlt Plugins und
Rollen, die Zugriff auf Funktionen fUr Business-Stakeholder bieten.

Administratoren mit Zugriff auf Business-Stakeholder kbnnen Business-Stakeholder-Benutzern
Berechtigungen fur die folgenden Akfionen erteilen:

e Falle im Namen eines Unternehmens oder einer Behorde (Serviceorganisation) erstellen
¢ Zeigen Sie Fdlle, Fallaufgaben und Geschdftsdaten an.

¢ Anforderungen genehmigen
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Falle im Namen von Kunden erstellen

Rolle Beschreibung

Beitragender Ermoglicht

Anwendern, im
[sn_gsm.constituentigaatrikifet
beliebigen
Beteiligten
Services
anzufordern und

Behordenservicefdlle

zuU melden.

Mit dieser

Rolle kénnen
Anwender im
Namen eines

Beitragender
mit Lizenz- und
Erlaubnisstatus

[sn_gsm_lic_prmt.cgagtitigah contricutor]

Beteiligten
Service
anfordern und
Lizenz- und
Erlaubnisfalle
stellen.
Ermdglicht
Stakeholdern,
im Namen von
Kunden als
anfordernde
Person zu
agieren.

Business
Contributor

Ermoglicht
Stakeholdern,
im Namen eines
[sn_gsm.business_agnidRidiorhens
Services
anzufordern und

Behdrdendienstleistungsfélle

ZU melden.
Lizenzieren Mit dieser
und erlauben Rolle kbnnen
Sie Business Anwender im
Contributor Namen eines

Unternehmens

[sn_gsm_lic_prmt.bxsipgss_conftributor]

anfordern und
Lizenz- und
Erlaubnisfalle
erheben.
Ermoglicht
Stakeholdern,
im Namen von
Kunden als
anfordernde
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Falle im Namen von Kunden erstellen (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung Enthalt Rollen Plugin Anwendertyp
Person zu
agieren.
Beifragenderzu - EmSglicht ¢ cistomerservic@PeiBiBHAB-SsHHRpjgjtol sxtoiog
Beziehungen Stakeholdern,

Behdrdenservicefdatesn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.relationshipnsearrikytor]

von Kunden

zu melden,

mit denen sie

eine Beziehung

haben.
Beitragender Ermoglicht . I .
£5r Lizenz- und Anwendern, sn_gsm.relationship_contributors
Erlaubnisbeziehundizenz- und * n_gsm_lic_prmt.contributor_creatcr

Erlaubnisfalle
[sn_gsm_lic_prmt.reigiienshap gsmiributor]
Kunden zu
stellen, zu denen
sie Beziehungen
haben.
Ermoglicht
Business-
Stakeholdern
den Zugriff, als
anfordernde
Personim
Namen von
Kunden zu
agieren.

Beifragender fUr Diese Rolle
Sozialleistungen  erméglicht es

Anwendern, im * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
[sn_gsm_soc_bnfts,qarsdivemesontributor]

beliebigen

Beteiligten

Service

anzufordern und

Sozialleistungsfdalle

zu stellen.

Ermoglicht

Geschdafts-

Stakeholdern,

als anfordernde

Person im

Namen von

Kunden zu

agieren.

* sn_gsm.constituent_contributor

Ersteller des Ermoglicht
Beitfragenden fir Anwendern das
Sozialleistungen  Erstellen von * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

* sn_gsm.constituent_contributor
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Falle im Namen von Kunden erstellen (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung

Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp

Sozialleistungsfallen.
[sn_gsm_soc_bnftsjgirbme eegator]

Beitragender der
obersten Ebene
enthalten. Sie
ermoglicht

nur die

Datensatzerstellung,

nicht jedoch
die Sichtbarkeit
eines
Datensatzes fur
sich.

Beitragender fUr
Sozialleistungen
— Editor

Gewahrt
einschrénkenden
Schreibzugriff

auf die Felder
[sn_gsm_soc_bnftsigopdiRiier_editor]
wSozialleistungsfall”

Beitragender fir  Ermdglicht
Sozialleistungsbeziddamgzern das
Stellen von

sn_gsm.contributor_creator

* sn_gsm.relationship_confributor

* sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

[sn_gsm_soc_bnfts selgdirnshipgepntributor]

im Namen
von Kunden,
mit denen sie
Beziehungen
haben.
Ermoglicht
Business-
Stakeholdern
den Zugriff, als
anfordernde
Person im
Namen von
Kunden zu
agieren.

Erstellt Falle im Namen von Behorden

Rolle Beschreibung

Beitragender der Ermdglicht
Behdrde
im Namen der

[sn_gsm.agency_cpah#rdtoskrvices
anzufordern und

Behdérdenmitarbeitern,

Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp
Modell for ] In{ern und eigre]m
. sn_cus’romerser\llgehsegllce organization_controutor
enor ensUpgor’r

* sn_gsm.contributioaigatergency_support_model)

Behdérdenservicefdlle

ZuU melden.
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Falle, Fallaufgaben und Kundendaten anzeigen

Rolle Beschreibung

Gewahrt
) Service Desk-
[sn_gsm.case_viewgttarbeitern

Fall-Viewer

Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp

Keine com.sn_public_sedtoerdigital_servic

schreibgeschitzten

Zugriff auf

Behdrdendienstleistungsfélle.

Gewahrt
Service Desk-
Mitarbeitern

Beteiligter
Betrachter

sn_customerserviceooskonaultdatce dieertigital_serviceg

[sn_gsm.constituendckimwsbschitzten

Zugriff auf
Datensdtze von
Beteiligten.

Business Viewer

[sn_gsm.business_viewer]

com.sn_public_sedtderdigital_servicq

sn_customerserviceoosRmmeaukliatce dileigital_service

Betfrachter der Bietet
angebotenen Anwendern
Services schreibgeschutzten
Zugriff auf
[sn_gsm.service_offexgehyiayecs,
angebotenen

Services und
zU erhaltenen

Services.
Betrachter fur Ermoglicht
empfangene Benutzern

] Infern )
com.sn_public_sector_digital_servic

Behordendienstleissohgetibgeschitzten

Zugriff auf
[sn_gsm.service_repginsdafewer]

for erhaltene

Services.

bS_Ccore

pS_Ccore

bpS_Ccore

bS_Coie

pS_Caore

Zeigen Sie Berichte und Dashboards an

Rolle Beschreibung

report_viewer Ermoglicht

Benutzern das

[sn_gsm.repor’r_viewﬁﬂsigen von
Berichten auf
der Plattform
Digitale
Dienste fUr den
offentlichen
Bereich.

Berichtbetrachter Erméglicht
fUr Lizenzenund  Benutzern das
Erlaubnisse Anzeigen von
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Zeigen Sie Berichte und Dashboards an (Fortsetzung)

Rolle Beschreibung Enthdlt Rollen Plugin Anwendertyp

Berichten auf
[sn_gsm_lic_prmt.reRembiviereer
Digitale
Dienste fUr den
offentlichen
Bereich.

»social_beneeign_Bieierdt_viewer" sn_gsm.reportf_viewer
Anwendern
[sn_gsm_soc_bnfts yggeit zviewer]
Anzeigen von
Berichten for
das Playbook fur
Sozialleistungen.

@ Hinweis: Kunden, die ein -Abonnement Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
erworben haben, kédnnen Business-Stakeholder-Benutzern die Mdglichkeit geben, die
unter Business-Stakeholder fUr Customer Service ManagementB aufgefUhrten Aktionen
auszufUhren.

Personabasierte Rollen in Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich
Rollen und Personae helfen Ihnen, die verschiedenen Rollen zu verstehen, die an Digitale
Dienste fUr den offentlichen Bereichbeteiligt sind.

Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich unterstUtzt Benutzer mit den folgenden
grundlegenden Auftragsfunktionen (Personas).

Personas werden als die einzelnen Rollen definiert, die verschiedene Aufgaben in Digitale
Dienste fUr den 6ffentlichen BereichausfGhren.

Personas des offentlichen Sektors

Auftragsfunktion Beschreibung

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

punziasiogn ayosiiowolNy

¢ 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 Lésung von Anforderungen.

Business-Stakeholder Endanwender, z. B. Geschdaftsinhaber,
Geschdaftskontakt, Geschaftspartner:
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Personas des offentlichen Sektors (Fortsetzung)

Auftragsfunktion Beschreibung

¢ Fordert Services von Behdrden an.

* Verfolgt die Lésung von Anforderungen.

Regierungsbeamter ErfUller, z. B. Beteiligter, Geschdaftsmitarbeiter,
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 fur
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
unterstitzen:

* Verwaltet Services, die fur Beteiligte, Stakeholder und
Behodrden 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 Losung Performance Analytics and Reporting fur
Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich

Installieren Sie das Inhaltspaket fUr Digitale Dienste fur 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
kdnnen Performance Analytics in einer Instanz auBerhallb der Produktion aktivieren, ohne
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ein Abonnement zu erwerben. Weitere Informationen finden Sie unter Performance
Analytics-Abonnement aktivieren@ .

¢ |Installieren Sie Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich Core von ServiceNow Store.

Erforderliche Rolle: Administrator

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 gehdren.
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
flir den 6ffentlichen Bereich.

4. Installieren Sie die Anwendung.

Installieren und konfigurieren Sie Playbooks in Digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich

Installieren Sie eine oder mehrere Playbook-Anwendungen, die fur die Verwendung mit
Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereichverfugbar sind. AnschlieBend kénnen Sie die

Funktionen konfigurieren, die zum Senden von Anforderungen und zum Weiterleiten von
Anforderungen an Service Desk-Mitarbeiter verfugbar sind.

Die folgenden -Anwendungen sind mit Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich
verfugbar, mit denen Sie Playbooks erstellen und verwenden kénnen. Weitere
Informationen zum Installieren und Konfigurieren der einzelnen Playbooks finden Sie auf den
entsprechenden Seiten unten.

Social Benefits Playbook

Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Bearbeitung von Anfragen fir
Sozialleistungsprogramme.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen

Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Bearbeitung von Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen.

Information Request Playbook

Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Verarbeitung &ffentlicher Datensatz-
und Informationsanforderungen.

Playbook fur Serviceanfragen

Bietet einen End-to-End-Workflow fUr die Bearbeitung von Serviceanfragen, die
keine Noftfdlle sind.
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Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Playbook fur

Serviceanfragen .

Installieren Sie die Anwendung Playbook fUr Serviceanfragen, die Anwendern des
dffentlichen Sektors das Ubermitteln und Nachverfolgen von Serviceanforderungen
auBerhalb von Notfallen ermdglicht und Regierungsbeamten einen Prozess zur Bearbeitung
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 Serviceanfrageneinzurichten, nachdem Sie die Anwendung ,,Digitale Dienste fur
den &ffentlichen Bereich Core" installiert haben.

Konfigurationsaufgaben fiur Playbook fur Serviceanfragen

Aufgabe

Installieren Sie die Anwendung ,,Playbook for
Serviceanfragen*.

Leiten Sie Serviceanfragen mit automatisch
weiter Erweiterte Arbeitszuweisung

Konfigurieren Sie Engagement Messenger fur
Playbooks

Ermdglichen Sie Endanwendern des
offentlichen Sektors, eine Serviceanfrage mit
zu erstellen Virtual Agent

Konfigurieren Sie die Aktivitats-Ul fUr dhnliche
Datensétze in Playbook fUr Serviceanfragen

Mobile Agent fUr Playbook fir
Serviceanfragenkonfigurieren

Beschreibung

Installieren Sie Playbook fUr Serviceanfragen
(com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™ Store.

Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow
Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Serviceanforderungen des 6ffentlichen
Sektors weiterzuleiten und ihnen zuzuweisen.

Konfigurieren Sie bestimmte Engagement
Messenger -Einstellungen, die Endanwender
des offentlichen Sektors das Erstellen

und Nachverfolgen von Nicht-Notfall-
Serviceanfragen Uber Engagement
Messengerermdéglichen.

Verwenden Sie Virtual Agent-

Designer, um das vorgefertigte
Konversationsthema Serviceanfrage
erstellen zu verdffentlichen@ , mit dem
Endanwender eine Serviceanfrage mit dem
Chatboft Virtual Agent senden kénnen.

Zeigen Sie eine Liste dhnlicher
Anforderungen nach Standort an, ohne
nach Anforderungen suchen oder das
Playbook verlassen zu mussen.

(Optional) Installieren Sie die Plugins
»Customer Service Mobile" und Playbook fur
Serviceanfragen ,, , damit Servicemitarbeiter
von Behorden die Nachverfolgung von
Serviceanfragen ohne Noftfdlle auf dem
Mobile Agentnachverfolgen k&nnen.

Playbook firr Serviceanfragen fir Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich installieren

Wenn Sie Uber die Administratorrolle verfigen, kbnnen Sie die Anwendung Playbook for
Serviceanfragen (sn_gsm_srvc_req) installieren.Die Anwendung enthdlt Demodaten und
installiert alle zugehdrigen ServiceNow® Store -Anwendungen und Plugins, die noch nicht

installiert sind.
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Vorbereitungen

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

Anwendung@ .
* Bestimmte Funkfionen in der Anwendung Playbook fUr Serviceanfragen sind basierend

auf Ihren Berechtigungen fur ServiceNow verfigbar und erfordern méglicherweise 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 aktivieren.

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

Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Die Tabelle ,Serviceanfrage" [sn_gsm_service_request_case] wird mit Playbook fur

Serviceanfrageninstalliert.

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

VW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
4| System Applications
Getting Started

Studio
All Available Applications
All

Awvailable 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).
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Sie kdnnen 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 Schaltflédche Installieren werden die 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@tzliche 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 fir 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 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 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 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 fir 6ffentliche Serviceanforderungen : Die Standardwarteschlange, an die
Serviceanforderungen des 6ffentlichen Sektors weitergeleitet werden.

* Posteingangslayouts — Die Standardkartenlayouts fUr Serviceanfrageelemente, die in der
Ansicht des Posteingangs des Service Desk-Mitarbeiters von Konfigurierbarer Arbeitsbereich
fur CSMangezeigt werden:
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> Layout der Serviceanfrage von Beteiligten: Enthalt die Felder ,Kurzbeschreibung*,
»Beteiligterund ,Service".

o Layout fUr Business-Service-Anforderung: Enthdlt die Felder ,,Kurzbeschreibung”,
,Geschdaft”, ,Geschdaftskontakit“und ,Service*.

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

Als Administrator kdnnen Sie Erweiterte Arbeitszuweisung fUr Serviceanfragefdlle aktivieren
und deaktivieren sowie die Standardattribute fir den Servicekanal Serviceanfragen édndern,
z. B. die zugehorigen 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.

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 kénnen 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. Wdahlen Sie den Datensatz Verfigbar aus.

Akfivieren Sie den Servicekanal Servicean- ¢. Wechseln Sie im Formular . Anwesenheits-

frage status" zum FeldServicekandle, und ver-
schieben Sie den Serviceanfragekanal in
die Spalte Ausgewabhilt.
d. Wdahlen Sie Aktualisieren.
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opponn e

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.

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

FOgen Sie der Zuweisungsgruppe ,,Offentli- len.

che Sektoranforderungen* Mitglieder (Ser-

vice Desk-Mitarbeiter) hinzu @ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter

und Manager, die dieser Zuweisungs-
gruppe hinzugefigt werden, mussen
auch Uber die Rolle ,,awa_agent”
verfgen.

d. Klicken Sie in der zugehdrigen Liste Grup-
penmitgliederauf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufigen.

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 Warteschlange fir 6f- |, Andern Sie andere Einstellungen nach Be-
fentliche Serviceanforderungen 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@ .
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a. Navigieren zu Alle > Erweiterte Arbeitszu-
weisung > Servicekandle und wdahlen Sie
den Serviceanfragekanal aus.

b. Wéhlen Sie den zugehdrigen Link Postein-

. .. . | t .
Kartenlayouts des Posteingangs fUr Service- gangslayouls Aus

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

d. Wdhlen Sie Aktualisieren.
Weitere Informationen zum Andern des Lay-

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

Mobile Agent fir Playbook fiir Serviceanfragenkonfigurieren

Installieren Sie die Plugins ,,Customer Service Mobile" und Playbook fUr Serviceanfragen ,, ,
damit Servicemitarbeiter von Behdrden die Nachverfolgung von Serviceanfragen ohne
Notfdlle unter Mobile Agentermoglichen. AnschlieBend kdnnen Sie die Rollen konfigurieren.

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*. (sn_gsm) aus ServiceNow® Store.

Plugin ,,Customer Service

Mobile* (com.sn_csm_mobile) aktivieren Sie kénnen das Plugin ,,Customer Service
Mobile" (com.sn_csm_mobile) mit dem
gefGhrten Setup fur Customer Service
Management aktivieren.

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

aktivieren&@ Management, um die zugehdrige Liste
der Arbeitsauftrige anzuzeigen. Weitere
(com.snc.work_management) Informationen finden Sie unter Integration

mit AuBendienst-Management.

Konfigurieren Sie Rollen und Berechfigungen Konfigurieren Sie Anwenderrollen, damit

des offentlichen Sektors fur die App Mobile  Servicemitarbeiter von Behérden auf die

Agent . App Mobile Agent zugreifen kdnnen.
Dieser Schritt ist fUr Bendrdenmitarbeiter
obligatorisch, um Uber die App arbeiten zu
kénnen.

Sobald die Mobile-Anwendung Customer Service Management akftiviert und konfiguriert
ist, kbnnen Service Desk-Mitarbeiter ServiceNow Mobile Agent auf ihre Mobilgerate
herunterladen und auf die Instanzen ServiceNow zugreifen.
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Konfigurieren Sie Rollen und Berechtigungen des offentlichen Sektors fur die App Mobile
Agent.

Konfigurieren Sie Anwenderrollen fUr Servicemitarbeiter von Behdrden fUr den Zugriff auf die
App Mobile Agent. Dieser Schiritt ist fUr Behérdenmitarbeiter obligatorisch, um Gber die App
arbeiten zu kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

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

2. Wahlen Sie in der Tabelle ,,Startprogramm-Bildschirme" den Datensatz ,Félle” 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 ( f), und fugen Sie die
folgenden Rollen hinzu:

° sSN_gsm.agency_manager
> sn_gsm.government_service_manager
> sn_gsm.constituent_agent

> sn_gsm.business_agent

> sn_gsm.agency_constituent_agent

> sn_gsm.agency_agent

5. Wahlen Sie Fertig, um die Rollen zu speichern.
Service Desk-Mitarbeiter mit den oben genannten Rollen kdnnen 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: Administrator

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 fir 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 Produktmodells, nicht mehr zur Modellierung
von Behdrdendienstleistungen 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:
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* 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 Anwendung erst zugdnglich, wenn dieser Schritft
abgeschlossen ist. Dies ist eine optfionale Aufgabe fur frGhere Releases.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Kundenservice > Administration > Servicedefinitionen.
2. Wdhlen Sie New.

3. Geben Sie die Details fUr die Servicedefinition ein.

Formular ,Servicedefinition“.

Feld Beschreibung

Name Name der Servicedefinition.

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

6. Wahlen Sie im Feld Standardtabellenwerte die Option Servicedefinitionaus.

7. Wéhlen Sie das Suchsymbol Q und wdhlen Sie im AuswahlmenU die neue

Servicedefinition aus.
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8. Wdahlen Sie Absenden.
Die Servicedefinition wurde jetzt erstellt und kann mit allen Playbooks in Digitale Dienste for
den &ffentlichen Bereichverwendet werden.

Konfigurieren Sie ein anwenderdefiniertes Playbook in Playbook fir Serviceanfragen

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

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Bevor Sie mit diesem Verfahren beginnen, miUssen 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 fur den
offentlichen Bereich.

Wenn der Service Desk-Mitarbeiter auf dem Bildschirm fUr die Falltypauswahl Fall erstellen
auswdanhlt, 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 erstellen aus, geben Sie die Details des Playbooks ein, und
wdhlen Sie Select a trigger (Ausloser auswdhlen)aus.

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

4. Wahlen Sie Zum Designer wechseln.
Der Prozessautomatisierungs-Designer ist jetzt geodffnet.

5. Wahlweise: Wdhlen Sie Neue Spalte hinzufigen, um lhrem Prozess eine Spalte
hinzuzufigen.
Weitere Informationen zu Spuren im Prozessautomatisierungs-Designer finden Sie
unterPhasen und AktivitGten@ .

6. Wdahlen Sie Aktivieren aus, nachdem Sie den Prozess nach Ihren Vorgaben erstellt haben.
Das Playbook wird jetzt zur AusfUhrung veréffentlicht, 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. Wahlen 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 wdahlen Sie Absendenaus.
lhre Ul-Richtlinie und Ihr Playbook werden jetzt erstellt.
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Konfigurieren Sie die Aktivitats-Ul fUr dhnliche Datensatze in Playbook fiir 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: Administrator

Prozedur

. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.

. Wdahlen Sie Serviceanfrageaus.

. Wahlen Sie unter Aufnahme die Option Aktivitat hinzufigenaus.

. AuswahlvorgangPlaybooks fir Customer Service Management > Ahnliche Datensdtze
. Wdahlen Sie unter Starfzeitpunkt in der Dropdownliste Mit vorherigemaus.

. Wahlen Sie Alle Eigenschaften anzeigenund dann Automatisierungaus.

N 60 00 AW N =

. Wéhlen Sie den Pfeil neben Datensatz aus, und wdahlen Sie Ausloser: Serviceanfrage >
Serviceanfrage-Datensatz.

8. Wdahlen Sie unter Bedingungen die Option aus Phase > ist nicht > Aufnahme.

9. Schalten Sie in der oberen rechten Ecke des Bildschirms die Option Erweitert ein.

10. Wahlen 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 Datensdtze* ist jetzt konfiguriert, und das Modall sollte
jetzt angezeigt werden, wenn Sie ein neues oder vorhandenes Playbook fur
Serviceanfragendffnen.

Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Information Request
Playbook .

Installieren Sie die Anwendung Information Request Playbook, die Endanwender des
dffentlichen Sektors das Ubermitteln und Nachverfolgen von Anforderungen fur éffentliche
Datensatze ermdglicht und Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess fUr die
Bearbeitung und L6sung 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.
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Konfigurationsaufgaben fur Information Request Playbook

Aufgabe

Information Request Playbook fUr Digitale
Dienste fUr den offentlichen Bereich
installieren

Leiten Sie Serviceanfragen mit automatisch
weiter Erweiterte Arbeitszuweisung

Konfigurieren Sie die Einstellungen for
die Berechtigung ,,Eingeschrénkter
Anruferzugriff* in Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich

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

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

Konfigurieren Sie die Ul fur dhnliche
Anforderungsdokumente in Information
Request Playbook

Mobile Agent fUr Information Request
Playbookkonfigurieren

Beschreibung

Installieren Sie Information Request Playbook
(com.sn_public_sector_digital_services_core)
aus ServiceNow ™ Store.

Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow
Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Informationsanforderungen des &ffentlichen
Sektors an bestimmte Service Desk-
Mitarbeiter weiterzuleiten und ihnen
Zuzuweisen.

Sie kédnnen eine angeforderte RCA
verwenden, um Store-Apps Zugriff auf
geschUtzte Ressourcen in Now Platform

zu gewdhren, ohne auf das ndchste
Familien-Release warten zu mUssen. Wenn
Sie die Rolle ,,Systemadministrator oder
»Anwendungsadministrator” innehaben,
kénnen Sie angeforderte RCAs UberpriUfen,
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 VerknUpfung
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
kdnnen.

Information Request Playbook fir Digitale Dienste fir den 6ffentlichen Bereich installieren

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

Vorbereitungen

* Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugeh&rigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gultige Berechtigungen fUr ServiceNow verfugen. Weitere
Informationen finden Sie unter Rufen Sie eine Berechtigung fUr ab ServiceNow Produkt oder
Anwendung@ .

¢ Bestimmte Funkfionen in der Anwendung Information Request Playbook sind basierend
auf Inren Berechtigungen fur ServiceNow verfiogbar und erfordern méglicherweise 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 aktivieren.

« Uberprifen Sie die Anwendungsliste Information Request Playbook B8 in ServiceNow Store
auf Informationen zu Abhdngigkeiten, Lizenzierungs- oder Abonnementanforderungen
sowie zur Releasekompatibilitét.

Erforderliche Rolle: Administrator
Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

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

Prozedur

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

VW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

| System Applications
Getting Started

Studio
All Available Applications
All

Awvailable 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).
© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 70

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://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/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$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/bd7902882cd29510f877ae4a7a748ca3
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/bd7902882cd29510f877ae4a7a748ca3
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/bd7902882cd29510f877ae4a7a748ca3

servicenow.

Sie kdnnen 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 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@tzliche 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 fir 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 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 Anwendung ServiceNow Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Informationsanforderungen, z. B. Anforderungen fUr 6ffentliche Datens&tze, 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 zugehodrige 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 Informationsanforderungen des offentlichen Sektors — Die
Standardzuweisungsgruppe, die die Service Desk-Mitarbeiter identifiziert, die
Informationsanforderungen des &ffentlichen Sektors bearbeiten. Mitarbeiterzuweisungen
basieren auf VerfGgbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen von Mitarbeitern.

¢ Warteschlange fur Informationsanforderungen des offentlichen 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:
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> Layout der Anforderung von Informationen zu Beteiligten: Enthalt die Felder
»Kurzbeschreibung”, , Beteiligter und ,Service".

o Layout der Anforderung von Geschdaftsinformationen: Enthdalt die Felder
»Kurzbeschreibung”, ,,Geschdaft”, ,Geschdftskontakt“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 zugehdrigen Zuweisungsgruppen und
Warteschlangeneinstellungen. Details finden Sie unter Konfigurieren Sie den Servicekanal
»Informationsanforderungen*..

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.

N

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

b. Wdhlen Sie den Dat tz Verfigb .
Aktivieren Sie den Servicekanal ,,Information anien sie den Latensaiz Vertugbar aus

Request". c. Wenn Sie dazu aufgefordert werden,
wechseln Sie zur Asnwendung Global, um
den Datensatz zu bearbeiten.

d. Wechseln Sie im Formular ,,Anwesenheits-
status" zum FeldServicekandle, und ver-
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e

schieben Sie den Kanal ,,Informationsanfor-
derung" in die Spalte Ausgewadhit.

e. Wdahlen Sie Aktualisieren.

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

b. Wdahlen Sie die Gruppe , Informationsanfor-
derungen' 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-
horigen Rollen zu bestimmen, die der Zu-
weisungsgruppe hinzugefugt werden sol-

FUgen Sie der Zuweisungsgruppe ,,Offentli- len.

che Sektoranforderungen* Mitglieder (Ser-

vice Desk-Mitarbeiter) hinzu @ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter

und Manager, die dieser Zuweisungs-
gruppe hinzugefugt werden, miUssen
auch Uber die Rolle ,,awa_agent*
verfUgen.

d. Klicken Sie in der zugehdrigen Liste Grup-
penmitgliederauf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufigen.

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-

Konfigurieren Sie die Warteschlange fur In- onsanforderungen aus.

formationsanforderungen

c. Andemn Sie andere Einstellungen nach Be-
darf, z. B. die Zuweisungsregel, die die Be-
rechtigung fUr Zuweisungen bestimmt.

d. Wahlen Sie Aktualisieren.
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oprenen e

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 qus.

tionsanforderungselemente im konfigurier-  |€. Wahlen Sie das Layout aus, und bearbei-
baren CSM-Arbeitsbereich &ndern 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@ .

Mobile Agent fir Information Request Playbookkonfigurieren

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

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

Administratoraufgaben fur 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 kdnnen das Plugin ,,Customer Service
Mobile" (com.sn_csm_mobile) mit dem

gefUhrten Setup fur Customer Service
Management aktivieren.

Konfigurieren Sie Rollen und Berechfigungen Konfigurieren Sie Anwenderrollen, damit

des offentlichen Sektors fUr die App Mobile  Regierungsbeamte auf die App Mobile

Agent . Agent zugreifen k&dnnen. Dieser Schritt ist fOr
jeden Behoérdenmitarbeiter obligatorisch, um
Uber die App arbeiten zu kdnnen.

Sobald die Mobile-Anwendung Customer Service Management akftiviert 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 fir die Rechtsabteilung, die
Uberprifung oder die Abschlusspriifung

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

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Anwenderadministration > Gruppen.
2. Wd&hlen Sie Neu.

3. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,Zuweisungsgruppen*.

Feld Beschreibung

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

Feld Zieldatensatz auswdahlen nach OT, um
ihn dem Typfeld hinzuzufigen.

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: Administrator

Prozedur

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

4. Wahlen Sie Neu.

5. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,Mitglieder der Zuweisungsgruppe®“.

Beschreibung

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

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 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.

Feld Beschreibung

Name Name des Anwenders, den Sie der Gruppe
hinzufUgen.

Titel Titel des Anwenders, den Sie der Gruppe
hinzufogen.

Abteilung Abteilung des Benutzers, den Sie der

Gruppe hinzufigen.

Telefon Telefonnummer des Anwenders, den Sie der
Gruppe hinzufigen.

Passwort muss zurUckgesetzt werden Wenn diese Option aktiviert ist, wird bei der
nachsten Anmeldung das Passwort fUr den
Anwender zurickgesetzt.

Gesperrt Wenn diese Option akfiviert 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 fir den angegebenen
Anwender akfiviert.

Standort Physischer Standort des Anwenders

6. Wahlen Sie Absenden.

Konfigurieren Sie die Einstellungen fir die Berechtigung ,,Eingeschrdnkter Anruferzugriff” in
Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich

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

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt 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: Administrator

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 76
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 zu Alle > Falltypen > Falltypen verwalten.

2. Stellen Sie sicher, dass ein Datensatz fUr die Informationsanforderung vorhanden ist und die

3.

Kurzbeschreibung ,,Anforderungen fur FOIA/bffentliche Datensatze verwalten® lautet.

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

Konfigurieren Sie die Aktivitdats-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 aufheben kdénnen.

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: Administrator

Prozedur

1.

. Wahlen Sie Informationsanforderungaus.

o A W DN

o~

Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.

. 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 Automatisierungaus.

11.
12.
13.

14.
15.

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

Informationsanforderungsdatensatz.
Wahlen Sie unter Bedingungen die Option Status ist Neuund anschlieBend Fertig aus.
Wdhlen Sie Experience aus.

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

Wdhlen Sie unter Titel die Option aus Diese Aktivitat > Bezeichnung.

Wadhlen Sie Fertigund dann Aktivieren aus.
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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 fir dhnliche Anforderungsdokumente in Information Request
Playbook

Die Akfivitat ,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 L&sung dhnlicher Informationsanforderungen in Information
Request Playbookverwendet werden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

—

. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierung > Prozessautomatisierungs-Designer.

. Wdahlen Sie Informationsanforderungaus.

2

3. Wahlen Sie unter Aufnahme die Option Aktivitat hinzufigenaus.

4. AuswahlvorgangPlaybooks fir Customer Service Management > Ahnliche Dokumente.
5

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

o~

. Wdahlen Sie unter Startzeitpunkt die Option Sofortaus.

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

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

9. Wahlen Sie Automatisierungaus.

10. Wdahlen Sie unter Datensatz die Opfion aus Ausloser: Informationsanforderung >
Informationsanforderungsdatensatz.

11. Wahlen Sie unter Bedingungen die Option Status ist Neu aus.
12. Wahlen Sie die Registerkarte Experience aus.

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

14. Geben Sie unter Zugehdriger Datensatz — Codierte Abfrageden Wert state=3ein.
15. Wahlen Sie unter Titel die Option aus Diese Akfivitat > Bezeichnung.

16. Wahlen Sie Fertigund dann Aktivieren aus.

Ergebnisse

Die Ul-Akfivitat ,,Ahnliche Dokumente* ist jetzt konfiguriert, und das Modal sollte
jetzt angezeigt werden, wenn Sie ein neues oder vorhandenes Information Request
Playbookoffnen.
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Installieren und konfigurieren Sie die Anwendung Playbook fir 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 erméglicht und Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess
fUr die Bearbeitung und L&sung dieser Anforderungen bietet. AnschlieBend kénnen 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 offentlichen Bereich Core" installiert haben.

Konfigurationsaufgaben fiur Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen

Aufgabe Beschreibung

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@ .

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

Agent veroffentlichen®@ , 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-Signatur in Playbook  Konfigurieren Sie E-Signatur, um Beteiligten

fUr Lizenzen und Berechtigungen die Méglichkeit zu geben, inre Signatur zu
zeichnen, wenn sie Fdlle Uber das Portal fir
Behdrdendienstleistungen Gbermitteln.

Konfigurieren Sie die BerechtigungsprUfliste in - Konfigurieren Sie die Berechtigungspruiflisten-

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen Ul, damit Service Desk-Mitarbeiter bestatigen
kénnen, ob ein Anfragsteller 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,
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Konfigurationsaufgaben fir Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

die von mehreren Faktoren abhdangt.
Entscheidungstabellen bieten einen
zentralen Ort, an dem Sie Preise und
abhdéngige Attribute erstellen, anzeigen und
andern kénnen.

Preis an Preisatftributbezeichnung anhdngen  Preise werden standardmdaBig an alle
booleschen Preisattribute angehangt. Client-
Skripts mUssen fur alle Preisauswahlatiribute
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
und Erlaubnissen zu generieren,
die Uber Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungenausgestellt wurden.

Playbook fiir Lizenzen und Berechtigungen fir Digitale Dienste fiir den 6ffentlichen Bereich
installieren

Mit der Administratorrolle kénnen Sie die Anwendung Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungen (sn_gsm_lic_prmt) 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 glltige Berechtigungen fur ServiceNow verfigen. Weitere
Informationen finden Sie unter Rufen Sie eine Berechtigung fur ab ServiceNow Produkt oder
Anwendung@ .

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

@ Hinweis: Installieren Sie die Anwendung ,,Playbooks for Customer Service
Management", @ um die Playbook-Experience zu aktivieren.

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

Erforderliche Rolle: Administrator

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 zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfUugbaren 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.
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Leiten Sie Lizenz- und Erlaubnisanforderungen mit automatisch weiter Erweiterte
Arbeitszuweisung

Verwenden Sie die Asnwendung ServiceNow Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen an designierte Service Desk-Mitarbeiter weiterzuleiten und ihnen
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 fir Lizenz- 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 VerfUgbarkeit, Kapazitdt und Kompetenzen von Mitarbeitern.

* Warteschlange fir Lizenz- und Erlaubnisanforderungen des o6ffentlichen 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: Enthdlt die Felder ,,Kurzbeschreibung”,
~Beteiligter“und ,Falltyp*.

> Layout ,,Geschdftslizenz/-erlaubnis": Enthdélt die Felder ,Kurzbeschreibung*, ,,Geschaft”,
~Geschdftskontakt“und , Falltyp*.

Als Administrator kdnnen Sie Erweiterte Arbeitszuweisung fUr Lizenz-/Erlaubnisanforderungen
aktivieren und deaktivieren sowie die Standardattribute fur den Servicekanal , Lizenz-/
Erlaubnisanforderungen dndern, z. B. die zugehorigen 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 ausgefiuhrt wird
Sie kbnnen den Kontext und die Attribute fUr Servicekandle @ in AWA dndern. Verwenden
Sie fUr den Servicekanal ,,Lizenz- und Erlaubnisanforderungen” die Zuweisungsgruppe
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»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-

gehorigen 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 zugehdrigen Liste Grup-

penmitgliederauf 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 fir
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 Datensdtze zum Speichern von Details zu einem Service, der
Endkunden zur Verfugung 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: Administrator

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 fir Lizenzen und Berechtigungen

Die E-Signatur ermoglicht es Anwendern, inre Asnwendungen 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: Administrator

Prozedur

1.

. Wahlen Sie den Datensatzersteller Lizenz anfordern.

o A W DN

12.

13.

14.

Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Datensatzersteller.

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

. Geben Sie auf der Registerkarte Fragen im Feld Frage den Wert Esignature fir
Datensatzersteller und im Feld Nome 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 Antragsteller 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,
Anfrdge abzuwehren, in denen der Antragsteller nicht berechtigt ist, eine Lizenz oder
Erlaubnis zu erhalten.

Die Berechtigungskriterien werden durch die DurchfUhrung der folgenden drei AkfivitGten
festgelegt:

* Erstellen einer Priflistenvorlage fUr die Lizenz- oder Erlaubnisklasse.

* HinzufGgen der Berechtigungsprufliste zum Lizenz- oder Erlaubnis-Datensatzersteller.

* Zuordnung zur entsprechenden Lizenz- oder Erlaubnisklasse.

Wenn der Anfragsteller alle Berechtigungskriterien erfUllt, kann der Service Desk-Mitarbeiter
mit der Erstellung eines Falls fir den Antragsteller fortfahren. Wenn der Anfragsteller
mindestens eines der Berechtigungskriterien nicht erflllt, kann ein Service Desk-Mitarbeiter
keinen Fall fUr den Antragsteller erstellen.

Konfigurieren Sie die Berechtigungsprifliste in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen
Konfigurieren Sie die Berechtigungspruflisten-Ul als Teil des Datensatzgenerators in Playbook
fUr Lizenzen und Berechtigungen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator
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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 kopierenaus.

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 £-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: Administrator

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogvariablen > Variablensdize.

2. Wahlen Sie in der Listenansicht der Variablensatze Neu.

3. Wdahlen Sie Einzeiliger Variablensatzaus.

4. Geben Sie den gewunschten Titel und internen Namen ein, und wdahlen Sie Absenden aus.
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 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. Wdahlen 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 fir 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 kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

In Entscheidungstabellen ist jeder Faktor eine Entscheidungseingabe. Wenn |hre Behorde
beispielsweise den Preis fUr eine Fangerlaubnis festlegt, kdnnen 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 fischerboot. 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.
3. Wdhlen Sie Neu.
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4. Geben Sie einen Namen fUr die Entscheidungstabelle ein, und stellen Sie sicher, dass auf
die Tabelle Gber Alle Anwendungsbereichezugegriffen werden kann.

5. Wd&hlen Sie Erstellen und fortfahren aus.
6. Wdahlen Sie Hinzufigen aus, um eine Eingabe hinzuzufigen.

7. Erstellen Sie eine Eingabe mit Fall als Bezeichnung, Referenz als Typ und Lizenz-/
Erlaubnisfall-Erweiterungstabelleals Tabelle.

8. Wdahlen Sie Ergebnisspalte hinzufigen, um die Preisspalte hinzuzufigen.

9. Legen Sie die Spaltenbezeichnung auf Preisund den Ergebnistyp auf Wahrungfest.
10. Wd&hlen Sie Fertig.
11. Wahlen Sie Bedingungsspalte hinzufigenaus.
12. Legen Sie die Eingabe auf Caseund die auszuwertenden Daten auf Feldfest.

13. Wdahlen Sie das Dropdown-MenuU unter Feld und dann das Feld aus, das der Preisgestaltung
zugeordnet ist.

14. Wdahlen Sie Fertig.
15. Wdahlen Sie Neue Entscheidungszeile hinzufigen aus.

16. Wd&hlen 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-MenuU 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 hinzugefigt wurde, und
geben Sie den Preis ein, der dem Feldwert zugeordnet ist.
Wenn der Feldtyp Auswabhlist, wiederholen Sie die Schritte 15 bis 17 fUr jede Option der
Auswanhl.

18. Wahlweise: Wdahlen Sie das Plus-Symbol unter Ergebnisse und anschlieBend
Bedingungsspalte hinzufigen, um ein weiteres Preisgestaltungsfeld hinzuzufigen.
Wiederholen, bis alle Preisgestaltungsfelder hinzugefugt sind.

19. Wd&hlen Sie Speichern, um die Entscheidungstabelle zu speichern, und wdahlen 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.

Erstellen Sie eine Entscheidungstabelle fir Vorabberechtigung in Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen beinhaltet die Verwendung von
Vorberechtigungskriterien, einer Reihe von Fragen, die einem Antragsteller gestellt werden
kénnen, um zu bestimmen, ob er berechtigt ist, eine Lizenz/Erlaubnis zu beantragen. Dies
dient dazu, Antrédge abzuwehren, bei denen der Antragsteller nicht berechtigt ist, eine
Lizenz/Erlaubnis zu erhalten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Voraussetzungen werden durch die folgenden Aktivitaten festgelegt:
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¢ Eine neue Entscheidungstabelle fir Vorberechtigung wird konfiguriert.

» Aktualisiert die Entscheidungstabelle fUr die Vorabberechtigungskonfiguration fur digitale

Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich

Prozedur

1.

Um eine neue Entscheidungstabelle fUr Vorabberechtigung zu konfigurieren, navigieren Sie
zu Alle > Workflow-Studio.

2. Wahlen Sie Neu.

3. Wdhlen Sie Entscheidungstabelleaus.

4. FUllen Sie die Felder des Formulars mit den folgenden Informationen aus:

Feld Eintrag

Entscheidungstabelle Vorberechtigung fur den FGhrerschein
Anwendung Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen
Zugdanglich von Alle Anwendungsbereiche
Entwurfserstellung Ausgewadhlt

. Wdahlen Sie Entscheidungstabelle erstellen aus.

6. Wdahlen Sie Eingabe hinzufiigen aus.

. FGllen Sie die Felder des Formulars mit den folgenden Informationen aus:

Eintrag
Bezeichnung applicant_over_age_18
Typ Zeichenfolge

. Wiederholen Sie die Schritte 6 bis 7 fUr alle Fragen zur Vorberechtigung, die in der ersten

Aktivitat des Playbooks angezeigt werden.

9. Wahlen Sie Bedingungsspalte hinzufiugenaus.

11.
12.

13.
14.

. FGllen Sie die Felder des Formulars mit den folgenden Informationen aus:

Eintrag
Bedingungsspaltenbezeichnung applicant_over_age_18
Eingabe applicant_over_age_18
Standardoperator ist

Wdahlen Sie Fertig.

Wahlen Sie das Feld unter der neu erstellten Bedingungsspalte aus, und geben Sie je nach
erwarteter Antwort fUr die Berechtigung den Wert ,Ja“ oder ,,Nein* ein.

Wdhlen Sie das @ Symbol und wdahlen Sie Bedingungsspalte hinzufigen.

Wiederholen Sie die Schritte 10-13 fUr alle Eingabewerte, die die Berechtigung bestimmen.
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15

16.

17.
18.

19.
20.

21

22,

23.

24.

25,

26.
27.

. Wdahlen Sie das @ Symbol und wéhlen Sie Ergebnisspalte hinzufigen.

FUllen Sie die Felder des Formulars mit den folgenden Informationen aus:

Eintrag
Bezeichnung der Ergebnisspalte Berechtigung
Ergebnistyp Wahr/Falsch

Wahlen Sie Fertig.

Aktualisieren Sie das Feld Berechtigungsergebnis auf Wahr, wenn alle Bedingungen erfullt
sind, und wahlen Sie OK.

Wdhlen Sie Speichern.
Wdhlen Sie Veroffentlichen aus.

. Wahlen Sie Veroffentlichen aus.
Der Status Ihrer Entscheidungstabelle muss auf Aktivfestgelegt werden.

Um die Entscheidungstabelle fUr die Konfiguration der Vorberechtigung Digitale Dienste fUr
den o6ffentlichen Bereich zu aktualisieren, navigieren Sie zu Alle > Workflow-Studio.

Wdhlen Sie Entscheidungstabellenaus.

Wdhlen Sie Vorberechtigungskonfiguration fir digitale Dienste fir den 6ffentlichen
Bereichaus.

Wadhlen Sie Entwurf erstellen aus.

Wadhlen Sie das ® um eine neue Entscheidungszeile hinzuzufUgen.

FUllen Sie die Felder des Formulars mit den folgenden Informationen aus:

Feld Eintrag Beschreibung

Tabelle sn_gsm_drivers_license_case Der Spaltenname (nicht
(oder der Name der die Spaltenbezeichnung)
erweiterten L&P-Tabelle) fUr die zugehdrige Frage

zur Vorabberechtigung,
die in der Lizenz- und
Erlaubnisfalltabelle oder
der erweiterten Tabelle
vorhanden ist.

Produktmodell FGhrerschein Produktmodell fUr die
jeweilige Lizenz/Erlaubnis.

Beschreibung Bestatigen Sie die Beschreibung,
Berechtigung des die oben in der
Antragstellers, indem Sie Vorberechtigungsaktivitét im
die folgenden Fragen Playbook angezeigt wird.
beantworten.

Formularheader Zeigt einen Formular-

Header Uber den
Berechtigungsfragen an.

Fehler-Header Nicht berechtigt Fehlerheader in der
ersten Playbook-Aktivitat,
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Feld Eintrag

Fehlermeldung Jede Lizenz/Berechtigung
hat bestimmte Kriterien,
die erfUllt sein mUssen,
um angewendet zu
werden. Uberprifen Sie
Ihre Antworten, um die
Richtigkeit sicherzustellen.

Hilfe-URL Link zu einer Seite
ServiceNow
Berechtigung Vorberechtigung fur den

FGhrerschein

Beschreibung

der angibt, dass der
Antragsteller nach dem
Klicken auf ,,Bewerbung
starten nicht berechtigt ist.

Fehlermeldung in der
ersten Playbook-Aktivitat,
die besagt, dass der
Antragsteller nach dem
Klicken auf ,,Bewerbung
starten™ nicht berechtigt ist.

Zeigt in der Fehlermeldung
den Link ,Weitere
Informationen* an, wenn
festgestellt wird, dass

der Anfragsteller nicht
berechtigt ist. Der Wert in
diesem Feld ist ein Link zu
einer Seite ServiceNow®.
Die
Berechtigungsentscheidungst
die im vorherigen Abschnitt
fUr dieses bestimmte
Produktmodell erstellt wurde.

abelle;

28. Wdahlen Sie Speichern.
29. Wdahlen Sie Veroffentlichen aus.

30. Wdahlen Sie Veroffentlichen aus.

Der Status Ihrer Entscheidungstabelle muss auf Aktivfestgelegt werden.

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: Administrator

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 Worterbuchs New.
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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 StandardwertUberschreiben.
10. FUgen Sie den kopierten Wert von sys_id in das Feld Standardwert ein.
11. Wdahlen Sie Absenden.

Ergebnisse
Die Entscheidungstabelle ist jetzt mit dem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis* verknUpft.

FUgen 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: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

FUr jede Lizenz-/Erlaubnisoption kann ein Basisbetrag eingegeben und gespeichert und
basierend auf einer oder mehreren Steuerungsbedingungen vom aktuellen Wert in einen
neuen Wert gedndert werden. Eine Preisanpassungsdefinition besteht nur aus einem
Preisfeld. Als Administrator kbnnen Sie mehrere erstellen.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Entscheidungstabellen, und &ffnen Sie eine
Entscheidungstabelle, die einem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis” zugeordnet wurde.
Informationen zum Zuordnen einer Entscheidungstabelle zum Falltyp finden Sie unter
Ordnen Sie eine Enfscheidungstabelle einem Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis* zu.

Sie sollten zu Workflow-Studio weitergeleitet werden.

2. Wdahlen Sie Bedingungsspalte hinzufigenaus.
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.
7. Wahlen Sie Neue Entscheidungszeile hinzufugen.

8. Wdahlen Sie die neu hinzugefugte Zelle unter einer der Preissteuerungsspalten aus, um
Steuerungsbedingungen 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
entsprechende 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.
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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 SchlieBen aus.

Preis an Preisattributbezeichnung anhdngen

Preise werden standardmdaBig 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
Feldattribute (z. B. Preisauswahlattribute) zu konfigurieren, w&hrend der Benutzer das Formular
ausfullt.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

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. Wahlen 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 OnChangefest.

6. Wdahlen Sie das Preisauswahlfeld unter der Dropdownliste fUr den Feldnamen aus.
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.
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FUgt Client-Skripts zu Preissteuerungsfeldern hinzu

Als Administrator kénnen Sie Client-Skripts hinzufUgen und dndern, um Formulare, Felder
und Feldattribute (z. B. Preissteuerungsattrioute) zu konfigurieren, wéhrend der Benutzer das
Formular ausfullt.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Client-Skripts ermdglichen es dem System, JavaScript auf dem Client (Webbrowser)
auszufuhren, wenn clientbasierte Ereignisse im Portal fur Behdrdendienstleistungen auftreten,
z. B. wenn ein Beteiligter eine Auswahl trifft, ein Formular Gbermittelt oder einen Wert dndert.
Weitere Informationen zu Client-Skripts finden Sie unter Client-Skripts@ .

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Client-Skripts.
2. Wahlen Sie Neu.

3. Geben Sie einen Namen fUr das Skript an.
Wenn Sie beispielsweise ein Skript hinzufiUgen, um den Preiswert basierend darauf zu
aktualisieren, ob der Beteiligte mitteilt, dass er am angeforderten Standort ansdssig ist,
kénnen Sie Ihrem Skript die Bezeichnung ,,Preisbezeichnung bei Residentenwechsel
aktualisieren hinzufUgen.

4. Legen Sie die Tabelle auf die Erweiterungstabelle fUr Lizenz-/Erlaubnisfélle fest.
5. Legen Sie den Ul-Typ auf Alle und den Typ auf OnChangefest.

6. Wahlen Sie das Feld Preissteuerung unter der Dropdownliste fUr Feldname aus.
Im obigen Beispiel lautet der ausgewdhlte Feldname Ansdssig; 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
Auswanhl ist.

function onChange (control, oldvValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading || newValue === '"') {

return;

}
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 spezifischen Erweiterungen
des Installationsbasiselements aufgezeichnet, die als erhaltene Elemente bezeichnet werden.
Sie k&nnen die Installationsbasis weiter erweitern, um bestimmte erhaltene Klassen fur Lizenz-
oder Erlaubniselemente zu definieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator
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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 wahlen Sie Neuaus.

3. Geben Sie den Namen der Lizenz oder Erlaubnis ein, fUr die neue Fdlle erstellt werden.

0 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 fir
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 aufgefihrt ist.

9. Wahlen Sie Aktualisieren.

Erstellen Sie Dokumentvorlagen fir Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Mit der Anwendung ServiceNow Dokumentvorlagen kénnen Sie HTML- und PDF-
Dokumentvorlagen erstellen, um Standardschreiben oder -dokumente zu generieren. Sie
kdnnen den Prozess des Ausfillens, Signierens und Uberprifens eines Dokuments online
automatisieren und vereinfachen. Verwenden Sie die Asnwendung ,,Dokumentvorlagen”,
um Vorlagen fUr verschiedene Arten von Lizenzen und Erlaubnissen zu generieren, die Uber
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungenausgestellt wurden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Dokumentvorlagen > Alle Dokumentvorlagen.
2. Wdhlen Sie New.

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. Wéhlen
Sie Lizenz- und Erlaubnisfall [sn_gsm_license_permit_case]
aus, um die generierte PDF-Datei dem Fall zuzuordnen.
Wadhlen Sie ,Installationsbasiselement Lizenz und
Erlaubnis” [sn_gsm_license_permit_install_bbase_item] aus,
um die generierten PDF-Felder dem erhaltenen Element
zuzuordnen.
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Feld Beschreibung

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.

Wenn Sie ein Enddatum angeben, mUssen Sie auch ein
Startdatum angeben.

Vorlagendatumsformat 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.
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Feld Beschreibung

Vorlagensprache

Signaturtyp

Anlagetyp

Dokument

DokumentUberarbeitung
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© Hinweis:

> Beim Signieren mit einer Anwendung
von ServiceNow oder AdobeSign:
Wenn unter Vorlagendatumsformatkein
Wert ausgewdanhlt ist, wird der in der
Systemeigenschaft template_date_format
angegebene Wert berlcksichtigt. Wenn die
Systemeigenschaft ,,Vorlagendatumsformat“ und
~femplate_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 verfigbar, 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 verfigbar, wenn die
entsprechenden Integrations-Plug-Ins installiert sind.

Option zum Hochladen eines neuen Dokuments oder
Auswdhlen eines Dokuments aus ServiceNow Verwaltete
Dokumente.

Option zum Hochladen des Anhangs einer ausfllbaren
PDF-Datei zur weiteren Anpassung

@ Hinweis: Dieses Feld wird angezeigt, wenn Neues
Dokument hochladen unter Anhangtypausgewdanhlt
ist.

Option zum Auswdhlen eines Dokuments aus ServiceNow
Verwaltete Dokumente.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Feld Beschreibung

@ Hinweis: Dieses Feld wird angezeigt, wenn
Aus Dokumentiiberarbeitung auswdhlen unter
Anhangtypausgewdhlt ist.

Akftiv Option zur Aktivierung der PDF-Dokumentvorlage fUr die
Verwendung

Bestatigungstext Text, der den Benutzer dazu auffordert, beim Ubermitteln
eines ausgefllliten Dokuments ein Konfrollk&stchen zu
aktivieren

Quellvorlage Quellvorlage, aus der Sie eine Kopie der aktuellen Vorlage

erstellt 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 erstellte Dokumentvorlage der entsprechenden Erweiterungstabelle
»Installationsbasiselement*/, Erhaltene Elemente" zuordnen. Dies wird mithilfe der
Dokumentvorlagenzuordnung in Entscheidungstabellen erreicht.

8. Navigieren zu Entscheidungsverwaltung > Entscheidungsgenerator.

9. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

PDF-Vorlagenformular

Feld Beschreibung

Dokumentvorlagenkategorie Verwenden Sie dieses Feld, um mehrere Vorlagen fur 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.

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 zusatzliche Entscheidungszeilen hinzu, um zusdtzliche Dokumentvorlagen zu
konfigurieren.
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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 Entscheidungsphase 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 @ .

Definieren Sie ein Produktmodell fir Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

In einem Lizenz-/Erlaubnisfallantrag ist ein Produktmodelldatensatz erforderlich.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

FUr einen Lizenz-/Erlaubnisfall wird ein Produktmodell verwendet, um eine bestimmte Art
von Lizenz/Erlaubnis darzustellen. Ein bestimmtes Produktmodell kann mehrere Aspekte
der Implementierung des Genehmigungsprozesses unterstitzen, einschlieBlich, aber nicht
beschrankt auf die Definition des Produkts, die VerknUpfung von damit verbundenen
Services, die Bereitstellung bestimmter Produktinstanzen, zusatzliche Workflows, die
Berichterstellung usw.

Zusatzliche Felder zur Beschreibung des Genehmigungsprodukts kbnnen bei Bedarf
hinzugefUgt werden. FUr einen FUhrerschein kdnnte man beispielsweise ein Auswahlfeld for
die FUhrerscheinklasse mit den Optionen A, B oder C hinzufUgen und dann drei Datensdtze
erstellen, einen pro Klasse.

Wenn mehrere Erlaubnistypen mit nicht zugehodrigen Feldern vorhanden sind, kénnen Sie
bestimmte Produktmodellklassen aus der Basisklasse des Erlaubnismodells erweitern. Wenn
Ihre Behdrde beispielsweise Import-/Exportgenehmigungen fur Tierprdparationen und
Importe von Wildtieren aus derselben Organisation anbietet, prufen Sie, ob Sie bestimmte
Erlaubnismodellklassen bendtigen, mit denen Sie unterschiedliche Attribute fur jedes
Erlaubnisprodukt definieren kénnen.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Beteiligtenservice > Produkie > Berechtigungsmodelle.
. Wahlen Sie Newu.

. Auswahlvorgang Formularheader > Konfigurieren > Formularlayout.

. Wdahlen Sie Abschnitt Bearbeiten unter Erweitertes Modell und Asset-Klassenaus.

o A W DN

. Aktivieren Sie die Kontrollk&stchen neben den Feldern Kosten und Sichtbar fir Kunden.
Diese Felder mussen auf ,,wahr* gesetzt werden, damit der Kontakt des Beteiligten oder
des Unternehmens seine Vorberechtigung bestimmen kann.

6. FUllen Sie die Felder aus.
7. Wahlen Sie Absenden.

Playbooks im Portal fir einen anwenderdefinierten Falltyp konfigurieren

Als Administrator kénnen Sie die Playbook-Nutzung im Portal fUr einen anwenderdefinierten
Falltyp konfigurieren, der den Basisfall ,,Lizenz und Erlaubnis* erweitert.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator
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Prozedur

1.

o~ 0 A WOWDN

~N

Um den Playbook-Prozess zuerst zu duplizieren, navigieren Sie zu Alle >
Prozessautomatisierung > Workflow-Studio.

. Wdahlen Sie in der Liste ,,Prozesse" Lizenzen/Erlaubnisse Playbookaus.

. Wdahlen Sie das MenuU Weitere Aktionen und anschlieBend Duplizierenaus.

. FGllen Sie das Feld Bezeichnung mit dem gewunschten Namen fUr das Playbook aus.
. Wahlen Sie Duplikataus.

. Andemn Sie das Playbook fir den jeweiligen Lizenzanwendungsfall, und wdahlen Sie

Aktivierenaus.

. Navigieren zu Alle > Datensatzgeneratoren.

. Wdhlen Sie Neu.

9. FUllen Sie die Felder des Formulars wie folgt aus:

10.
11.
12.
13.
14.

15.

16.
17.

Feld Eintrag

Tabelle Lizenz- und Erlaubnisfall oder die erweiterte

Lizenz- und Erlaubnistabelle. Dies ist die

Tabelle, fUr die der Datensatzgenerator

ausgelost wird.

Prozessdefinition Playbook, das im vorherigen Abschnitt
erstellt wurde.

Namen fUr Datensatzaktivitat erstellen Beantworten Sie Fragen zur Berechtigung
(erste Playbook-Aktivitat).

Datensatzformularansicht erstellen LicensePermitRecordGenerator

Vorlagenfelder: Produkt FOhrerschein

Vorlagenfelder: Service FOhrerschein — Neue Anforderung

Wdhlen Sie Absenden.
Navigieren zu Alle > Servicedefinitionen.
Wdhlen Sie Fihrerschein — Neue Anforderung aus.

Wadhlen Sie das Suchsymbol neben dem Playbook-Datensatzgenerator aus.

Wdhlen Sie den vorab erstellten Playbook-Datensatzgenerator fUr den erweiterten Falltyp

aus.

Navigieren Sie in einem neuen Fenster zu Alle > Playbook-Experience > Playbook-
Inhaltselemente.

Wadhlen Sie Neu.

FUllen Sie die Felder des Formulars mit den folgenden Informationen aus:

Eintrag
Name FOhrerscheinantrag
Kataloge Behdrdendienstleistungen
Kategorie Lizenzen
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18.
19.
20.
21.

22.
23.
24,
25,
26.

Feld Eintrag

Kurzbeschreibung Anfrag einer Einzelperson auf Erteilung der
Erlaubnis zum FUhren eines Kfz auf StraBen,
SchnellstraBen oder anderen &ffentlich
zugdnglichen StraBen.

Tabelle Wahlen Sie die Tabelle ,,Lizenz- und
Erlaubnisfall* oder die erstellte erweiterte
Tabelle aus.

Playbook-Experience Konfigurierbarer CSM-Arbeitsbereich

Playbook-Experience-Datensatzgenerator  Zuvor erstellter Datensatzgenerator
Portalseite GSM-Aufnahme

Titel Antrag auf FGhrerschein

Wdhlen Sie Absenden.
Wdhlen Sie das erstellte Playbook-Inhaltselement aus.
Wahlen Sie Bearbeiten in der zugehdérigen Liste Verfigbar fir.

Wadhlen Sie in der Dropdown-Liste Sammlungen die Option SNC Extern aus, und figen Sie
sie der Liste VerfUgbar hinzu.

Wahlen Sie Speichern.

Wahlen Sie Bearbeiten in der zugehdrigen Liste Nicht verfugbar fir.
Wahlen Sie ,SNC Extern* aus, und fUgen Sie es der Sammlung hinzu.
Wadhlen Sie Speichern.

Uberprifen Sie, ob das von Ihnen erstelite Playbook-Inhaltselement in der Liste ,,Services* im
Portal fUr Behdrdendienstleistungen angezeigt wird.

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 ermdglicht und
Regierungsbeamten einen vordefinierten Prozess fUr die Bearbeitung und Ldsung 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
Social Benefits Playbookeinzurichten, nachdem Sie die Anwendung ,,Digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich Core" installiert haben.

Konfigurationsaufgaben fir Social Benefits Playbook

Aufgabe Beschreibung

Social Benefits Playbook fur Digitale Dienste  Installieren Sie Social Benefits Playbook (app-

fUr den offentlichen Bereich installieren psds-social-benezips) aus ServiceNow ™ Store.
Antrége auf Sozialleistungen mit Verwenden Sie die Anwendung ServiceNow
automatisch weiterleiten Erweiterte Erweiterte Arbeitszuweisung (AWA), um
Arbeitszuweisung Antrége auf Sozialleistungen an designierte
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Konfigurationsaufgaben fir Social Benefits Playbook (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

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 Anfragsteller fUr die spezifischen
angeforderten Sozialleistungen berechtigt
ist.

Social Benefits Playbook fiir Digitale Dienste fir den 6ffentlichen 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 zugehorigen ServiceNow Store-
Anwendungen Uber gUltige Berechtigungen fur ServiceNow verfigen. Weitere
Informationen finden Sie unter Rufen Sie eine Berechtigung fur ab ServiceNow Produkt oder
Anwendung@ .

¢ Bestimmte Funktionen in der Anwendung Social Benefits Playbook sind basierend auf lhren
Berechtigungen fUr ServiceNow verfugbar und erfordern mdéglicherweise die Installation
anderer Anwendungen ServiceNow und die Aktivierung bestimmter Plugins.

(] Hinweis: Installieren Sie die Anwendung ,,Playbooks fUr 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: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Die Tabelle ,,Sozialleistungen” [sn_gsm_social_beneeigns_case] wird mit Social Benefits
Playbookinstalliert.
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Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfUugbaren 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 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 fir 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 fir Sozialleistungen fir den 6ffentlichen 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 offentlichen Sektors : Die
Standardwarteschlange, an die Anforderungen von Sozialleistungen des &ffentlichen
Sektors weitergeleitet werden.

* Posteingangslayouts — Die Standardkartenlayouts fir 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: Enthalt die Felder ,,Kurzbeschreibung®,
~Beteiligter‘und ,Falltyp“.

o Layout fUr geschdaftliche Sozialleistungen: Enthalt die Felder ,,Kurzbeschreibung”,
~Geschaft”, ,,Geschaftskontakt“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 zugehdrigen 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 Anfrage 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 kédnnen den Kontext und die Atftribute fUr Servicekandle @ in AWA dndern.
Verwenden Sie fUr den Servicekanal ,,Anfrdge auf Sozialleistungen* die Zuweisungsgruppe
»Anforderungen des 6ffentlichen Sektors", um die Service Desk-Mitarbeiter festzulegen,
die Antrage auf Sozialleistungen bearbeiten. Sie kdnnen auch erweiterte Bedingungen
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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. Wéahlen Sie den Datensatz Verfugbar aus.

c. Wenn Sie dazu aufgefordert werden,

Aktivieren Sie den Servicekanal ,,Anforde- wechseln Sie zur Anwendung Global, um
rung von Sozialleistungen®. den Datensatz zu bearbeiten.

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”
verfigen.

d. Klicken Sie in der zugehdrigen Liste Grup-
penmitgliederauf Bearbeiten, um der
Gruppe Mitglieder hinzuzufugen.

e. Wdahlen Sie Bearbeiten.
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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 lhrer Behérde angebotene
Sozialleistungsprogramme zu beantragen. Diese Richtlinien stellen einen Satz vordefinierter
Regeln und Logik dar, die bestimmen, ob ein Beteiligter Leistungen erh&lt oder nicht. Die
Verwendung festgelegter Berechtigungsregelkriterien fUr Social Benefits Playbook kann
dazu beitragen, Antrége abzuwehren, fUr die der Anfragsteller keinen Anspruch auf ein
bestimmtes Sozialleistungsprogramm hat. Diese Richtlinien kénnen aktualisiert werden, wenn
sich die Regeln und Vorschriften fur diese Sozialleistungsprogramme dndern. Die Richtlinien
in Social Benefits Playbook - Engine-Kriterien fUr Berechtigungsregeln werden von Policy as
Code Engine (PaCE) unterstitzt.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 08
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-create-queue&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-create-queue&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-create-queue&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-create-queue&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-modify-inbox-layout&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-modify-inbox-layout&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=awa-modify-inbox-layout&version=yokohama&pubname=yokohama-servicenow-platform

servicenow.

Berechtigungsrichtlinien werden erstellt durch:

¢ Definieren, Testen und Vero6ffentlichen von Berechtigungsrichtlinien auf der Startseite der
Richtlinienverwaltung.

* Verdffentlichte 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 kénnen Sie:

 Bewerten Sie alle Anderungen, um sicherzustellen, dass sie den
Richtlinienverwaltungsanforderungen lhrer Organisation entsprechen.

¢ Erstellen Sie eine Richtlinie, &ndern Sie Richtlinieninformationen, oder kopieren Sie eine
Richtlinie und ihre Version in eine neue Richtlinie.

¢ Erstellen Sie eine neue Richftlinienversion, indem Sie eine vorhandene Richtlinienversion
kopieren und andern.

* 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 fir den Antragsteller fortfahren. Wenn
der Anfragsteller mindestens eine der folgenden Bedingungen nicht erfullt Sobald die
Berechtigungskriterien erfUllt sind, kénnen weder ein Service Desk-Mitarbeiter noch ein
Anfragsteller einen Fall fUr das Sozialleistungsprogramm erstellen.

Konfigurieren Sie die Priflisten-Ul fur vorlaufige Verifizierung in Social Benefits Playbook
Konfigurieren Sie die Prufliste fur die vorlaufige Verifizierung, um zu bestimmen, ob ein

Anfragsteller berechtigt ist, einen Antrag auf eine oder mehrere Sozialleistungen zu stellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

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 gewlnschten
Verifizierungsfragen ein, und wdhlen Sie Zeichenfolge als Typ aus.

4. FUgen Sie die erforderlichen Filterbedingungen mit dem Bedingungsgenerator hinzu.
Diese Bedingungen bestimmen das Ergebnis der Richftlinie.

5. FUgen Sie fUr jede Eingabe oben eine Bedingungsspalte hinzu, indem Sie das Hinzufigen-
Symbol wdahlen.

6. Verwenden Sie die Dropdownliste, um festzulegen, welche Antwortkombination eine
Genehmigung oder Ablehnung ergibf.
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Ergebnisse
Die Fragen werden auf der ersten Seite der Aufnahmeseite Portal 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: Administrator

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Servicekatalog > Katalogvariablen > Variablensatze.

2. Wahlen Sie in der Listenansicht der Variablensdize Neu.

3. Wdahlen Sie Einzeiliger Variablensatzaus.

4. Geben Sie den gewunschten Titel und internen Namen ein, und wdéhlen Sie Absenden aus.
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 Berechtigungsfrage

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: Administrator

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 enthalt
Versionsmetadaten, ein Richtlinienskript
und Variableneingabedefinitionen, die
alle gedndert werden kénnen. Auf der
Registerkarte ,Richtliniengenerator” kbnnen
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
ZuU 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

Bedingungssatzauswdhlen.

If-Anweisungsfelder und Else-If-Anweisungsfelder

Feld Beschreibung

Bedingungsbeschreibung

Quelle

Beftreiber

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: Administrator
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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: Administrator

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.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 11 5
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.

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: Administrator

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. Wdahlen 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 # 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 Veroffentlichen, 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: Administrator
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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: Administrator

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, fUllen 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 aktivieren Sie.

() Hinweis: Das Aktualisieren einer Vorlage hat keine Auswirkungen auf Richtlinien, die

zuvor mit dieser Vorlage erstellt wurden.

Konfigurieren Sie die automatische Stornierung fir Fdlle in Social Benefits Playbook

Ein Administrator kann den automatischen Abbruch von Social Benefits Playbook Féllen
konfigurieren, die lGnger 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: Administrator

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 kopierenaus.

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.

Now Assist fur digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (DDGB)
installieren und konfigurieren

Wenn Sie Uber die Administratorrolle verfigen, kbnnen Sie die Anwendung Now Assist fir
digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DDSB) installieren und konfigurieren, damit
Ihre Service Desk-Mitarbeiter die Kompetenzen der generativen Kl in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fUr CSM und in Core-Ulverwenden kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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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- Kompetenzen

Funktionen ompefenze

Chat ¢ Chat-Zusammenfassung
* Chat-Empfehlung
* Sidebar-Empfehlung

Fall
* Fallzusammenfassung
* L&sungshinweise generieren

suchen * Zusammenfassung der Gesetzgebung
e Zusammenfassung durchsuchen
 Extrahieren Sie bei der Suche F&A-Antworten aus Knowledge Base-

Artikeln

© Hinweis:

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

Um mit Now Assistzu beginnen, muUssen Sie mindestens eine Anwendung Now Assist

in lhrer Instanz von installieren. Die Konsole Now Assist-Administrator kann Sie bei der
Implementierung ab der Installation unterstUtzen. Auschecken von Now Assist Journey-
Prufliste @

Die folgenden Plugins und Store-Apps sind fUr die Verwendung von Now Assist fUr digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD&B) und zugehdrigen Funktionen erforderlich, z. B. K-
Suche und Zusammenfassungskompetenzen:

* Now Assist-Administrator Konsole (sn_nowassist_admin)

* Now Assist fUr digitale Dienste fUr den offentlichen Bereich (DD6B) (sn_psds_gen_ai)
e Now Assist fir CSM (sn_csm_gen_ai)

e Glide Virtual Agent [com.glide.cs.chatbof]

¢ Glide Conversation Generative Al (com.glide.cs.genai)

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 20
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=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=configuring-now-assist&version=yokohama&pubname=yokohama-intelligent-experiences

servicenow.

Prozedur

1. Installieren Sie das Plugin Now Assist fUr digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD6B)
(com.sn_psds_gen_ai).

2. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Einstellungen.

Wenn Sie sich bereits in Now Assist-Administratorbefinden, wahlen Sie die Registerkarte
Einstellungen.

3. Wdahlen Sie auf der Seite ,Einstellungen“die Option Pluginsaus.

Plugins werden als Karten angezeigt. Uberprifen Sie alle Now Assist Plugins auf der
Registerkarte Fur Sie verfigbar. Bereits installierte Plugins werden auf der Registerkarte
Installiert angezeigt.

Now Assist for Public
Sector Digital
Services (PSDS)

GenAl related features for Public
Sector Digitial Services that are
powered by Mow Assist

[ Get plugins

4. Wahlen Sie auf den Karten Now Assist fur CSM und Now Assist fUr digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich (DD6B)die Option Plugins abrufen aus.

5. Wdhlen Sie im Bestatigungsfenster Plugin installieren, um die Seite ServiceNow Store fUr das
Plugin in einer neuen Browserregisterkarte zu &ffnen.

6. Installieren Sie das Plugin von der Seite ServiceNow Store.

Bei einigen Anwendungen mussen Sie die App mdglicherweise zuerst von ServiceNow®
Store anfordern. Nachdem Sie die Anwendung von der Seite ServiceNow® Store
angefordert haben, navigieren Sie zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfigbaren
Anwendungen > Alle um die Installation abzuschlieBen.

7. Kehren Sie zur Konsole Now Assist-Administrator zurUck.

8. Wdahlen Sie im Dialogfeld Aktualisierenaus.

Ergebnisse

Die Konsole Now Assist-Administrator wurde erfolgreich mit den erforderlichen Plugins
konfiguriert. Wahlen Sie Alle (Plugin) Assists und Kompetenzen anzeigen aus, um die
Funkfionen des neuen Plugins zu Gberprifen, oder schlieBen Sie das Dialogfeld, um zur Now
Assist-Administrator -Konsole zurlGckzukehren.

Nachste MaBnahme
Akfivieren Sie den Bereich Now Assist .8 oder Aktivieren Sie eine Now Assist-Kompetenz.
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Konfigurieren Sie eine Kompetenz in Now Assist fur digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich (DDOB)

Konfigurieren Sie die Ausldser, Einstellungen und Anzeigeorte fUr Now Assist-Kompetenzen, um
GenAl-Fahigkeiten auf der gesamten Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich -Agent-
Plattform zu aktivieren.

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Die folgenden Kompetenzen kénnen in Now Assist fur DD&Baktiviert und angepasst werden:

e Chat-Zusammenfassung

* Fallzusammenfassung

Die Konsole Now Assist-Administrator enthdlt alles, was Sie bendtigen, um die Plugins zu
installieren und die Kompetenzen der generativen Kl zu konfigurieren. Weitere Informationen
finden Sie unter Now Assist-Administrator -Konsole @

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Funktionen um auf die Registerkarte ,,Features *
der Now Assist-Administrator -Konsole zuzugreifen.

SerVi cenow All  Favorites Histo

FAVORITES

No Results

ALL RESULTS
~  Admin Center
MNow Assist Admin

v MNow Assist Admin

| Overview

Features
Settings

MNow Assist Admin

2. Aktivieren und konfigurieren Sie die -Kompetenzen fur Now Assist fur DDSB.
Die folgenden Now Assist fUr DDOB -Kompetenzen kbnnen angepasst werden:

° Fallzusammenfassung

o Chat-Zusammenfassung
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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 for
den &ffentlichen Bereich (DD6B)zuzugreifen. Jede Funktion hat zugehdrige Kompetenzen.

servicenow Al Favorites  History ~ Workspaces ~ Admin ( Now Assist Admi

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer
. o
csm Now Assist skills for PSDS
FSM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| sos
+
> Enclores -
Creator + .
Platform (|
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
Al chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. Al case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization 'Active Government case summarization 'Active
View details ] [ View details
Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. Wdahlen Sie auf der Funkfionskarte, die der zu aktivierenden Kompetenz zugeordnet ist,
Details anzeigen.

Wahlen Sie fur die Kompetenz ,Zusammenfassung von Behdrdenfdllen unter der
Funktionskarte ,,Behérdenfall* die Option Details anzeigen aus.

Now Assist Features > Customer: PSDS

Now Assist skills for PSDS

Manage all PSDS skills.

R
4 :
GER

Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization Active Government case summarization Active
View details ] [ View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

4. Wdahlen Sie im Abschnitt ,,Alle verfGgbaren Kompetenzen" fUr die gewunschte Funkfion
Kompetenz aktivierenaus.

5. Wahlen Sie die Eingaben oder Ausléser fUr die ausgewdhlte Kompetenz aus.
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Beispielbildschirm ,, Ausloser definieren” fur die Kompetenz ,,Chat-
Zusammenfassung*

| °

° Define your trigger

° Choose when and how the skill will be triggered. Explain his

°
Virtual Agent to Live Agent handoff e
A chat summary will be created when the conversation moves from a virtual agent to a live agent /
Live Agent to Live Agent handoff -
A chat summary will be created when the conversation moves from alive agent to a live agent -/
Quick action -
Agents can use the summarize quick action to summarize the chat /
Chat wrap-up e
The chat summary field will auto-populate after the conversation ends -/
Short Description a
The short description field will auto-populate after the conversation ends
Task creation -)
‘The description and short description fields will auto-populate when a task s created /

6. Nachdem Sie alle Eingaben oder Ausloser fUr die ausgewdhlte Kompetenz konfiguriert
haben, wdhlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.
Uber die Schaltfléche Zuriick kénnen Sie zum vorhergehenden Schritt zurickkehren.

7. Definieren Sie die VerfUgbarkeit der Kompetenz.

(] Hinweis: Dieser Schritt gilt fUr die Kompetenz ,,Fallzusammenfassung und
Losungshinweise generieren'. Wenn Sie die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung*
konfigurieren, wird als nGchster Schritt Eingabe wahlenangezeigt. 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.

Sie kédnnen die Kompetenz so konfigurieren, dass sie Benutzern immer zur VerfGgung
steht, oder Sie kbnnen Bedingungen auswdhlen, die erfillt werden muUssen, damit
die Kompetenz verfigbar ist. Wenn Sie Verfigbarkeit von Kompetenzen anpassen
auswdahlen, wird ein Bedingungsgenerator angezeigt.

8. Nachdem Sie die Verfugbarkeit der Kompetenzen konfiguriert haben, wahlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem n&chsten Schritt fortzufahren.

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

o Produktintern: Wenn diese Option ausgewdhilt 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 ausgewdhlt ist, sind Now Assist-Kompetenzen
im Bereich Now Assist verfGgbar. 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
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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.

10. Nachdem Sie die Anzeige fur die ausgewdhlte Kompetenz konfiguriert haben, wahlen Sie
Speichern und fortfahren, um mit dem ndchsten Schritt fortzufahren.

11. Uberprifen Sie Ihre Auswahl, und wdhlen Sie Aktivieren, um die Konfiguration
abzuschlieBen.
Servicenaow Al Favorites History  Admin Now Assist Admin 77

Crverview Mow Assist Features Settings

Government case summarization rsos

General details Review and activate

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

L]
[]
Customize prampt []
Define Availability ]

]

Select display What data is used as input?
Review and activate ] Case new
Input table Government Service Case

Input flelds Description, Short description, State, Work
notes, Additional comments

Case work in progress

Input table Government Service Case

Input flelds Description, Shart description, State, Work
nates, Additicnal comments

Case resolved
Input table Gowernment Service Case

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

Ergebnisse
Ihre Kompetenz ist konfiguriert.

Ndchste MaBnahme

What are the prompt output sections?

Case new

Prompt Sectlons lssue

Case work in progress

Frompt Sections Issue, Key Actions Taken

Case resolved

Prompt Sections lssue, Key Actions Taken, Resolution

Back |

Sie kbnnen zur Seite ,,Now Assist-Funktionen” zurGckkehren, um eine andere Kompetenz zu

konfigurieren.

Zugehorige Informationen
Now Assist&

Now Assist fUr digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich (DD6B) installieren und

konfigurieren

Now Assist fUr digitale Dienste fur den o6ffentlichen Bereich (DDOB) verwenden

Konfigurieren Sie die Kompetenz fur die Chat-Zusammenfassung in Now Assist

fur digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (DD6B)

Wenn Sie Uber die Administratorrolle verfGgen, kdnnen Sie die Kompetenz Now Assist fir
digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD&B) so konfigurieren, dass Service Desk-
Mitarbeiter die Kompetenzen der generativen Kl im konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich
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und in der Anwenderoberfléche Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core von
verwenden kdnnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Service Desk-Mitarbeiter kdnnen die von Now LLMunterstUtzte Chat-Zusammenfassung
verwenden, um wdhrend des gesamten Lebenszyklus eines Chats ein kontextbezogenes
Verstdndnis von Supportproblemen zu erhalten, selbst wenn es sich um Interaktionen mit
Virtual Agents, Ubertragungen an Servicemitarbeiter oder mehrere Ubergaben zwischen
Service Desk-Mitarbeitern handelt.

In der Now Assist fUr DDAB -Administratorkonsole kdnnen Administratoren:

* Ausléser definieren, die bestimmen, wann eine Zusammenfassung generiert wird (Chat-
Ubergabe, Schnellaktion, Nachbearbeitung)

* Definieren Sie, wo angezeigt werden soll (CSM-Arbeitsbereich und/oder Now Assist-
Bereich)

¢ FUgen Sie Rollen hinzu, oder entfernen Sie sie, um zu steuern, wer die Kompetenz anzeigen
kann

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Funktionen um auf die Registerkarte ,,Now Assist-
Funktionen “ der Konsole Now Assist-Administrator zuzugreifen.

2. Wdhlen Sie in der Dropdownliste aus Kunde > PSDS.

servicenow Al Favorites  History Workspaces ~ Admin (' Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology .
Now Assist Features > Customer: PSDS

~ Customer

csm Now Assist skills for PSDS
FSM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| psps e
> Employee _
Creator <+ .
Platform _
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills

Chat summarization Active Government case summarization Active

View details ] [ View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. Wahlen Sie auf der Chat-Funktionskarte Details anzeigenund dann Chat-Zusammenfassung
unter Aktive Kompetenzen aus.
Standardmagig ist die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* fOr Now Assist fOr
DDoBaktiviert. Wenn sie nicht aktiv ist, wahlen Sie Kompetenz aktivieren im Abschnitt Alle
verfUgbaren Chatkompetenzen der Chat-Empfehlungskarte.

4. Wahlen Sie Ausloser definieren, den ersten Schritt im gefUhrten Setup.

StandardmaBig sind viele der Optionen im Setup fUr die géngigsten Anwendungsfalle
konfiguriert. Mit der Schaltfldche Zurick kdnnen Sie durch die Schritte navigieren.
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5. Wdahlen Sie mit den Umschaltern aus, welche Aktionen die Kompetenz fir Chat-
Empfehlungen auslésen.

6. Wdahlen Sie aus, ob die Zusammenfassung mit Aufzdhlungspunkten formatiert werden soll.

StandardmaBig werden Zusammenfassungen mit Aufzdhlungspunkten geschrieben. Durch
Decaktivieren dieser Option kénnen Sie jedoch so konfiguriert werden, dass sie in Absatzform
angezeigt werden.

7. Wechseln Sie zu Eingabe wahlen, indem Sie Speichern und fortfahrenauswdahlen.

8. Wahlweise: Wdhlen Sie zusatzliche Datenquellen aus, die das groBe Sprachmodell (LLM)
beim Generieren der Chat-Zusammenfassung berUcksichtigen soll.

9. Wahlweise: Wdahlen Sie zusétzliche Portale aus, damit Chat-Zusammenfassungen for
Konversationen generiert werden kénnen, die in diesem Portal stattfinden.

(] Hinweis: Wenn ,Zusétzliche Datenquellen hinzufiigen* akfiviert ist, muss der
Administrator ein Portal angeben und einen bestimmten Kanal in der Dropdownliste
wPortale" akfivieren, damit die anfordernde Person den Chat in diesem Portal
initieren kann. Andernfalls erhdlt der Service Desk-Mitarbeiter eine Fehlermeldung.
Standardmé&Big ist das Portal fUr Behdrdendienstleistungen (GSP) fur PSDS als Portall
ausgewdhlt. Die Auswahl kann nicht aufgehoben werden.

10. Wahlen Sie Speichern und fortfahren aus.

11. Wechseln Sie zu Anzeige auswdhlen, und wdhlen Sie aus, wo die Kompetenz angezeigt
werden soll.

Sie kdnnen entweder produktintern, Bereich Now Assist oder beides auswdhlen.

> Produktintern: Wenn diese Option ausgewdahilt ist, werden Now Assist-Kompetenzen in
Formularen und Arbeitsbereichen angezeigt.

o Now Assist-Bereich: Wenn diese Option ausgewdhilt ist, sind Now Assist-Kompetenzen im
Bereich Now Assist verfGgbar. Wenn diese Option nicht angezeigt wird, mussen Sie den
Bereich Now Assist aktivieren. Weitere Informationen finden Sie unter Akfivieren Sie den
Bereich Now Assist .@& .

Wahlen Sie den Abwartspfeil, um die Anwenderrollen zu konfigurieren, die auf die
Kompetenz zugreifen kdnnen.

Wdhlen Sie den Pfeil neben dem Umschalter, um Rollen auszuwdhlen, die auf die
Kompetenz zugreifen kdnnen. Sie kdnnen Rollen hinzufugen, indem Sie den Namen der
Rolle in das Feld Anwenderrollen eingeben. Sie kbnnen vorhandene Rollen entfernen,
indem Sie in der Rollenblase das X- Symbol auswdhlen. Sie mUssen mindestens eine Rolle
angeben, Sie kdnnen jedoch beliebig viele Rollen hinzufugen.
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12. Uberprufen Sie lhre Auswahl, und wdhlen Sie Aktivieren, um die Kompetenzkonfiguration
abzuschlieBen.

SErViCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin Now Assist Admin 7 Q search

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Chat summarization sos Exit

Define trigger Review and activate
Choose Input

L]

° Go over the default setup and turn on the skill for agents. Explain ths
Select display o

°

How will it work? Choose how and when the skill will be triggered.

Select when you want to see chat summaries and how to display them. When activated, this skill helps agents Virtual Agent to Live Agent ha... true

understand customer issues quicker and wrap up chats faster. Quick action: true
Short description: true
Chat wrap-up: true
Bulleted list: true
Task creation: true
Live Agent to Live Agent hand.. true

. T . ”
Enabled portals: Will chat summarization display in product?

Enabled channels: Yes, for the following roles:

sn_gsm.agency_agent | sn_gsm.agency_constituent agent | sn_gsm.business_agent | sn_gsm.constituent_agent

Will chat summarization display in Now Assist panel?
Yes, for the following roles:

sn_esm_agent | sn_gsm.constituent_agent | sn_gsm.business_agent

Ergebnisse
Die Chat-Zusammenfassung ist aktiv und fUr den gewuUnschten Workflow angepasst.

Nachste MaBnahme

Uberprifen Sie die Leistung der Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung Now Assist fir
DDO6B in der Konsole Now Assist-Administrator. Weitere Informationen zum Nachverfolgen
der Nufzung von Now Assist finden Sie unter Nutzung von Now Assist in Abonnement-
ManagementUberwachen@ .

Passen Sie eine Kompetenz fur die Fallzusammenfassung in an Now Assist fur
digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (DD6B)

Wenn Sie Uber die Administratorrolle verfigen, kbnnen Sie die Kompetenz
wFallzusammenfassung" in der Anwendung Now Assist fUr digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich (DD6B) so anpassen, dass Service Desk-Mitarbeiter im Behérdenwesen
die generativen KI-Kompetenzen im konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich und in der
Anwenderoberfldche von Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core verwenden
kénnen.

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Service Desk-Mitarbeiter im 6ffentlichen Dienst kdnnen die von Now LLMunterstUtzte
Fallzusammenfassung verwenden, um wdhrend des gesamten Lebenszyklus des Falls ein
kontextbezogenes Verstdndnis der Probleme der Beteiligten zu erhalten. Die Kompetenz
wFallzusammenfassung” generiert automatisch informative Zusammenfassungen, die
wichtige Details aus Arbeitsnotizen, Kommentaren und anderen Falldaten zusammenfassen,
was Service Desk-Mitarbeitern helfen kann, Falle schneller zu 16sen.

o Hinweis: Das -Basissystem enthdlt eine vorkonfigurierte Kompetenz fir die
Fallzusammenfassung.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 28
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=monitoring-now-assist-usage&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=monitoring-now-assist-usage&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=monitoring-now-assist-usage&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=monitoring-now-assist-usage&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration

servicenow.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Now Assist Admin > Funktionen um auf die Registerkarte ,,Now Assist-
Funktionen “ der Konsole Now Assist-Administrator zuzugreifen.

2. Wd&hlen Sie in der Dropdownliste aus Kunde > PSDS.

SerViCenOw Al Favorites History Workspaces Admin (" Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technolo;
8y Now Assist Features > Customer: PSDS

~ Customer

csm Now Assist skills for PSDS
FSM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| psps ¥
> Employee —
Creator + .
Platform —
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills

Chat summarization 'Active Government case summarization Active

View details ] ( View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. Wahlen Sie auf der Karte ,,Behérdenfallfunktion” Details anzeigenund dann
Fallzusammenfassung unter Aktive Kompetenzen aus.
StandardmadBig ist die Kompetenz ,,Fallzusammenfassung* fir Now Assist fir DDOBakfiviert.
Wenn sie nicht aktiv ist, wahlen Sie Kompetenz aktivieren im Abschnitt Alle verfGgbaren
Chat-Kompetenzen der Fallempfehlungskarte.

4. Suchen Sie im Abschnitt ,,Aktive Kompetenzen® nach der Kompetenz ,,Zusammenfassung
von Behordenfallen”.

5. Wdahlen Sie fUr die Kompetenz im Abschnitt ,,Aktive Kompetenzen” das Symbol ,Weitere

Aktionen *, und erstellen Sie eine Kopie, die Sie anpassen kdnnen, indem Sie Kopie
erstellenwdhlen.

Die von Ihnen erstellte Kopie wird im Abschnitt ,,Akfive Kompetenzen" aufgelistet.

6. Wdahlen Sie die kopierte Kompetenz aus dem Abschnitt ,,Akfive Kompetenzen", um sie zu
offnen.
Ein gefUhrtes Setup fuhrt Sie durch die Konfiguration der allgemeinen Details, Eingabe,
Eingabeaufforderung, VerfUgbarkeit, Anzeige, Uberprifung und Aktivierung der
anwenderdefinierten Kompetenz. Wenn Sie die gesamte Tour abschlieBen, wird die
Kompetenz ,Fallzusammenfassung” aktiviert.

7. FUllen Sie die Felder im Schritt ,,Allgemeine Details" aus.
Informationen zu den Eingaben und Ausldsern fUr die einzelnen Kompetenzen finden
Sie unter Kompetenzeingaben und -ausldser in Now Assist fur digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich (DD&OB).

a. Geben Sie einen Namen und eine Beschreibung fur die Kompetenz ein.
b. Wdahlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem né&chsten Schritt fortzufahren.

8. Zeigen Sie die Eingabedaten fur jede Kompetenz an, z. B. die Basiseingabefelder und
zugehorige Listen fur die verschiedenen Eingabevorlagen (Status ,,Fall neu*, ,,Fall in Arbeit*
und ,,Fall geldst”).
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Konfigurieren Sie die Felder und zugehdrigen Listen der Basiseingabetabelle fUr die
verschiedenen Eingabevorlagen (Fall neu, Fall in Arbeit und Status des Falls geldst) fur die
Kompetenz.

Jede Kompetenz stUtzt sich auf eine Basiseingabetabelle und Eingabefelder mit
Beschreibungen, um dem Now LLM Service einen Kontext zum Generieren einer Antwort
bereitzustellen.

Wahlen Sie nur die zugehdrigen Tabellen aus, die als Basissystem als Teil der Eingabedaten
angeboten werden.

a. Wahlen Sie fur jeden Eingabevorlagenstatus (,Neu”, ,In Arbeit" und ,,Geldst") +Neues
Basiseingabefeld, und konfigurieren Sie die Felder der Basiseingabetabelle.

FUgen Sie nach Bedarf mehrere Basiseingabefelder hinzu.

Eingabeschritt anzeigen

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings
-

Government case summarization rsos ExIt

General details © Choose input data

View input o Select which data you want the large language model (LLM) to consider when creating a response. The input fields and rule conditions form an input template that you can edit to control what

Customize prompt data is sent to the LLM.

Define Availability

Select display .
se new

(]
e Input templates &
(]
(]

. N Case new
Review and activate |

Case work in progress 1. Add base input table fields
Each skill relies on a base input table and input fields with descriptions to provide context for the LLM to generate a response.
Case resolved
Base input table

sn_gsm_government_service_case

Base input field % Field description %

Description Description of case, provides detailed info about the case
Base input field % Field description %

Short description Short description of case, provides quick info about the case
Base input feld Field description

State State of the case
Base input feld Fild description

Work notes. Internal triaging notes
Base input field % Field description %

Additional comments Notes shared with requester

2. Add rule conditions to the input template
Rule conditions determine when the input template is used. By default, record state determines which input template the LLM uses.

Condition: state=1"EQ

3. Add additional input data sources (Related tables, Activity streams, Relationships, etc.)
You can add input data sources like related tables, activity streams and relationships to provide more context to the LLM. You can also add rule conditions to these additional data
sources.

#1 Additional data source: Activity

Activity data source selected is ‘Email.

Cove it

In der folgenden Tabelle werden die Felder und Beschreibungen der
Basiseingabetabelle aufgelistet, einschlieBlich eines relevanten Beispiels.

Basiseingabefelder

Beschreibung

Basis-Eingabefeld
Feld in der Falltabelle, dessen Wert diese

Kompetenz in ihrer Antwort verwendet.

Beispiel: Kurzbeschreibung.
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Feld Beschreibung

Feldbeschreibung
Beschreibung des Werts fur das

Basiseingabefeld.

Beispiel: Kurzbeschreibung des Falls,
liefert kurze Informationen zum
Problem.

b. Konfigurieren Sie fUr jeden Eingabevorlagenstatus (,,Neu", ,In Arbeit" und ,,Geldst") die
Regelbedingungen, indem Sie die Daten mit dem Bedingungsgenerator filtern.

Die Regelbedingungen, die bestimmen, wann diese Eingabevorlage verwendet wird.
StandardmdaBig bestimmt der Datensatzstatus die von Now LLM Service verwendete
Eingabevorlage.

Sie kédnnen die Bedingung weiterentwickeln, indem Sie +Neuer Bedingungssatz wahlen
und zusétzliche Parameter konfigurieren.

In der folgenden Tabelle sind die Eingabevorlagenstatus aufgelistet.

Status der Eingabevorlage

Status Beschreibung

Neu Status ist ,,Neu”.

In Bearbeitung Status ist ,,In Arbeit".
Gelost Status ist ,,Geldst".

c. Wdahlen Sie fur jeden Eingabevorlagenstatus (,Neu", ,In Arbeit" und ,,Gel6st")
+ Neue Datenquelle, um nach Bedarf zusatzliche zugehdrige Tabellen- und
AktivitGtenstromdaten zu konfigurieren.

Durch HinzufUgen von Eingabedatenquellen, wie den zugehérigen Tabellen und
Akftivitatenstromen, erhalten Sie Now LLM Service in einer zugehorigen Liste mehr Kontext.

Sie kbnnen die Regelbedingungen auch diesen zusatzlichen Datenquellen hinzufigen.

Die Auswahl der zugehdrigen Tabellenfelder kann sich direkt auf die Qualitét des
enfsprechenden Headers der Eingabeaufforderung auswirken. Wenn beispielsweise

fUr einen Eingabeaufforderungsheader ein bestimmtes Feld aus der zugehdrigen

Tabelle erforderlich ist, dieses Feld jedoch nicht als Eingabe ausgewdahilt ist, enthalt die
Zusammenfassung fur diesen Eingabeaufforderungsheader fehlende Informationen.

Als Basisfall sehen Sie beispielsweise eine zugehdrige Tabelle, z. B. Servicelevel-
Vereinbarung (Service Level Agreement, SLA), die alle erforderlichen Felder

und Filterbedingungen fUr den Eingabeaufforderungsheader enthdlt. Der SLA-
Eingabeaufforderungsheader ist vorausgewdhlt, damit Sie verstehen, wie die zugehorige
Tabelle, ihre Felder und der Eingabeaufforderungsheader zusammenarbeiten, um

eine Zusammenfassung zu erstellen. Sie kénnen das SLA als Referenz verwenden, um

die anderen zugehdrigen Tabellen zu konfigurieren und zu bestimmen, welche Felder
ausgewdhlt werden sollen und welche Beschreibung die Anforderungen der jeweiligen
Eingabeaufforderungsheader hinzufigt. Wenden Sie zusatzliche Bedingungen an, um die
Daten weiter zu filtern.

d. Wdahlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem né&chsten Schritt fortzufahren.
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9. Passen Sie die Eingabeaufforderung an.

Uberprifen und testen Sie die Eingabeaufforderung fir jede
Eingabevorlagenkonfiguration. Sie kbnnen den Prompt bearbeiten, indem Sie neue
vordefinierte Abschnitte hinzufUgen und nach Bedarf neu anordnen.

a. Wahlen Sie fUr jeden Eingabevorlagenstatus (,,Neu”, ,In Arbeit" und ,,Geldst") die
Eingabeaufforderungsabschnitte aus der Liste der verfigbaren Abschnitte aus, die in die
generierte Zusammenfassung aufgenommen werden sollen.

Um einen Abschnitt hinzuzufGgen, mUssen Sie vor diesem Schritt die relevanten
Eingabedaten konfigurieren.

Verfugbare Eingabeaufforderungsabschnitte, die Sie auswdahlen kdnnen:
= Problem
= Wichtige getroffene MaBnahmen

= Lésung

In der folgenden Tabelle sind die obligatorischen Header fUr die Eingabeaufforderung
aufgelistet.

Obligatorische Header fir die Eingabeaufforderung

Obligatorischer Header fir die
Eingabeaufforderung

Status der Eingabevorlage

Neu Problem

In Bearbeitung « Problem

= Wichtige getroffene MaBnahmen

Gelost = Problem

= Wichtige getroffene MaBnahmen

= Losung

Sie kénnen die Aufforderung Warten auf Kunde nur dann Fallen hinzufGgen, wenn

der Fall den Status Warten auf Informationen hat. Andernfalls kann das Hinzufigen
dieses Headers zu anderen Status dazu fUhren, dass Now LLM Service ungenaue oder
unzuverldssige Ergebnisse generiert.

b. Wdahlen Sie Speichern, um mit der Testantwort fortzufahren.

c. Wdahlen Sie im Abschnitt Testantwort einen Falldatensatz aus, und festen Sie das
Ausgabeformat der Eingabeaufforderungsantwort, indem Sie Test ausfihrenauswdahlen.

d. Wdahlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem né&chsten Schritt fortzufahren.

10. Definieren Sie, wie die Kompetenz Inren Anwendern zur VerfOgung gestellt wird.
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a. Konfigurieren Sie die Kompetenz so, dass sie Anwendern immer zur VerfiUgung steht, oder
wdhlen Sie Bedingungen aus, die erfUllt werden mussen, damit die Kompetenz verfUglbar

ist.

Wenn Sie Verfigbarkeit von Kompetenzen anpassen auswdhlen, wird ein
Bedingungsgenerator angezeigt, um die Daten weiter zu filtern.

b. Wéhlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem né&chsten Schritt fortzufahren.

11. Konfigurieren Sie, wo die Fallzusammenfassung angezeigt werden soll.

a. Wdahlen Sie entweder Produktintern oder Now Assist-Bereich aus.

= Produktintern: Wenn diese Option ausgewdhlt ist, werden die Kompetenzen Now Assist

in den Formularen und Arbeitsbereichen angezeigt.

Wahlen Sie fur die Kompetenzen, die produktintern angezeigt werden, den
Abwartspfeil, um die Rollen festzulegen, die diese Kompetenzen verwenden kdnnen.

= Now Assist-Bereich: Wenn diese Option ausgewdanhlt ist, sind die 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 identifizieren, die diese Kompetenzen verwenden
kdnnen.

b. Wéahlen Sie Speichern und fortfahren, um mit dem né&chsten Schritt fortzufahren.

12. Uberpriufen Sie lhre Auswahl, und wdhlen Sie Aktivieren, um die Kompetenzanpassung
abzuschlieBen.
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Al Favorites History ~ Workspaces ~ Admin

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Now Assist Admin ¥ )

[ @ search

Government case summarization #sos

General details
View input
Customize prompt
Define Availability
Select display

Review and activate

Review and activate

Go over the default setup and turn on the skill for agents. Expiin this

What data is used as input?
Case new

Input table Government Service Case
Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments

Case work in progress
Input tableGovernment Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments

Case resolved
Input table Government Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments, Resolution notes

How will it work?

Select inputs into case summaries, how to display the summaries, and who can access them in production.
When activated, this skill helps your agents gather context faster

Will government case summarization display in product?
Yes, for the following roles:

sn_esm_agent

What are the prompt output sections?
Case new

Prompt Sections Issue

Case work in progress

Prompt Sections Issue, Key Actions Taken

Case resolved

Prompt Sections lssue, Key Actions Taken, Resolution

Availability of the skill

Skill s always available

Will government case summarization display in Now Assist panel?

No

Aktivieren und Konfigurieren der KI-Suche mit Now Assist fur DDOB

Konfigurieren und verwenden Sie die KI-Suchmaschine in der Anwendung Now Assist fOr

digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DDOB).
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Generative Kl - F&A in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM

ServiCeNOW Al Favortes History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace

search Query

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tumn Search Result

3 results for lf acitiz $200a week, i Search Query

Unemployment_Benefits_Guide.pdf

myMediCal.pdf

Now Assist fUr DDOB unterstUtzt zusatzliche Konfigurationen fur die KI-Suche, z. B. die
Konfiguration des Suchprofils.

Aktivieren Sie die KI-Suche fiir Now Assist fir digitale Dienste fir den offentlichen Bereich
(DDGB)

Aktivieren Sie die Anwendung Now Assist in KI-Suche, um umsetzbare F&A Genius-
Ergebnisantworten aus Wissensartikeln zu extrahieren, die in den Suchen nach Serviceportal,
Virtual Agent, Mitarbeiter-Centerund global gefunden wurden.

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiuhrt wird

() Hinweis: Standardmé&Big ist die Now Assist-Suche in Now Assist fUr digitale Dienste fir
den o6ffentlichen Bereich (DDOB)akfiviert. FUhren Sie diese Schritte nur aus, wenn die
Anwendung zuvor deaktiviert wurde.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > KI-Suche > Status der KI-Suche.

2. Wenn auf dem Bildschirm angezeigt wird, dass Sie keine KI-Suche in der Instanz haben,
wdhlen Sie KI-Suche anfordernaus.

3. Warten Sie, bis die KI-Suche als akfiviert und einsatzbereit angezeigt wird.

9

Al Search is ready

Congratulations! Al Search is activated and ready for use!
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Konfigurieren Sie Profile fir die KI-Suche mit Now Assist fir DD6B

Sie kdnnen Anwendern der KI-Suche erméglichen, Inhalte und Metadaten aus Dokumenten
in allen oder einem Teil der Knowledge Bases, externen Repositorys und Remotetabellen zu
durchsuchen.

Die KI-Suche fUr Now Assist fUr digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich (DD&B) speichert
Einstellungen fUr die Sucherfahrung in Suchprofilen. Definieren Sie ein Suchprofil fUr jede
eindeutige Such-Experience, die Sie Anwendern in einer Now Platform-Anwendung bieten
mdchten. Synonym- und StoppwortworterblUcher erstellen und fullen. Konfigurieren Sie die
Worterbucheinstellungen fur die Tippfehlerbehandlung. Definieren Sie Genius-Ergebnisse und
Ergebnisverbesserungsregeln.

Ein Suchprofil enthdlt Einstellungen, die bestimmen, wie die KI-Suche Suchergebnisse fUr
eine bestimmte Suche generiert. Die Konfiguration der Suchanwendung gibt an, welches
Suchprofil verwendet werden soll, und bestimmt auch, wie die generierten Ergebnisse
Benutzern angezeigt werden.

Weitere Informationen zu Profilen fUr die KI-Suche finden Sie unter Suchprofile@ .

Erstellen Sie mit ein Suchprofil Now Assist fir DD6B

Erstellen Sie ein neues Suchprofil, um Einstellungen fUr die Such-Experience fur die Now Assist
fUr DDOB KI-Suche zu speichern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > KI-Suche > Experience durchsuchen > Suchprofile.
2. Wahlen Sie Neu.

3. FUllen Sie im Formular ,,Suchprofil" die Felder aus.
Eine Beschreibung der Feldwerte finden Sie unter Formular ,,Suchprofil”.@ .

4. Wdahlen Sie Absenden.

Ergebnisse
Das neue Suchprofil wird in der Liste der Suchprofile KI-Suche mit dem Status auf

Newangezeigt. Eine Informationsnachricht und ein Warndreieckssymbol ( &) zeigen an, dass
das neue Suchprofil noch nie veroffentlicht wurde.

Nachste MaBnahme

Ihr neues Suchprofil enthdlt BeispielwdrterblGcher fir Synonyme und Stoppwaorter sowie ein
Standardwérterbuch fur die Tippfehlerbehandlung. Weitere Informationen zum Konfigurieren
und FUllen dieser WérterbUcher finden Sie unter Synonyme@ |, Stoppworter@ und
Tippfehlerbehandlung @ .

Um Inhalte mit Ihrem neuen Suchprofil durchsuchbar zu machen, verknUpfen Sie eine oder
mehrere Suchquellen damit.

Verknipfen Sie eine Suchquelle mit einem Suchprofil in Now Assist fur digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich (DDG6B)

VerknUpfen Sie Suchqguellen mit einem Suchprofil, um die Inhalte anzugeben, die ein
Behdrdenmitarbeiter dieses Profil durchsuchen kann.

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

Durch das VerknUpfen einer Suchquelle mit einem Suchprofil werden deren gefilterte Inhalte
fUr Suchen mit diesem Suchprofil verfUgbar. Die KI-Suche indiziert und verwendet nur Inhalte
aus den verknUpften Suchquellen des Suchprofils, wenn Standardsuchergebnisse und
Genius-Ergebnisantworten gesucht und generiert werden.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > KI-Suche > Experience durchsuchen > Suchprofile.

2. Offnen Sie das Suchprofil, mit dem Sie die Suchquelle verknUpfen mdéchten.
Um die Singleturn-KI-Suche fur die Verwendung im Now Assist-Bereich zu konfigurieren,
wahlen Sie das [CSM AIS] Configurable Workspace Search Config -Suchprofil aus,

3. Wdhlen Sie in der zugehdrigen Liste ,,Suchquellen” Vorhandene verknipfenaus.
Wahlen Sie zum Konfigurieren der Singleturn-KI-Suche die zugehdrige Liste Genius-
Ergebnisse und dann Vorhandene verkniipfenaus.

4. FUllen Sie im Formular ,,Suchprofil - Suchquellenzuordnung* die Felder aus.

Geben Sie zum Konfigurieren der Singleturn-KI-Suche im Feld Genius-Ergebniskonfiguration
Now Assist-F&A ein, und legen Sie die Reihenfolge auf 1fest.

Eine Beschreibung der Feldwerte finden Sie unter Formular ,,Suchprofil -
Suchquellenzuordnung*.@ .

5. Wdahlen Sie Absenden.
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~ [CSMAIS] Configurable Workspace Search Config

inthe CSM and FSM

Search Profile

Search for i d 0 P app. is linked

s —————— Main Content
5 Label | [CSM AIS] Configurable Workspace Search Confy| Application  CSM and FSM Configurable Workspace Foundatic | O |

Description Updated  2024-06-0521:00:02

Updatedby  system

Active
State  Published
Configuration ~
See this page's Fielp Artcle for more nformation.
(v [
Search Sources (15) | Synonyms (1) P s 1) 1)
= v [order - [ search © — [Adiorsonseectedrows.. ¢ [Ty | L Exising | ([T
Profile = (CSM AlS] Configurable Workspace Search Config
[] @ Genius Result Configuration Order + Active Trigger condition
Now Assist Q&A 1 true Always
1totoft
(o]
Ergebnisse

Die neue Suchquelle wird in der zugehdrigen Liste ,,Suchquellen” oder ,,Genius-Ergebnisse*
angezeigt. Suchabfrageergebnisse spiegeln sofort Anderungen an den Datensétzen wider,
die Uber das Suchprofil durchsucht werden kénnen.

Nachste MaBnahme
Um die Einstellungen eines Suchprofils in Suchabfragen zu aktivieren, mUssen Sie es
verdffentlichen.

Veroffentlichen Sie ein Suchprofil in Now Assist fir digitale Dienste fir den offentlichen Bereich
(DDO6B)

Verdffentlichen Sie ein Suchprofil, um dessen Einstellungen und alle ausstehenden Changes
in Suchabfragen aktiv zu machen.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > KI-Suche > Experience durchsuchen > Suchprofile.

(] Hinweis: Suchprofile mit dem Status svewzeigen ein Warndreieckssymbol an |

.&), Sie erhalten eine Informationsnachricht, in der Sie aufgefordert werden, diese
Suchprofile zu veroffentlichen.

2. Offnen Sie das Suchprofil, das Sie verdffentlichen moéchten.

3. Wdahlen Sie Veroffentlichen aus.

Ergebnisse

Das Suchprofil wird in der Liste der Suchprofile KI-Suche mit dem Status auf
Publisheadangezeigt und kann verwendet werden, um zu filtern, welche Suchquellen von
der Now Assist fur DDSB KI-Suche indiziert werden.

Kompetenzeingaben und -ausloser in Now Assist fur digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich (DDGB)

Verwenden Sie die Eingaben und Ausldser fUr jede Kompetenz, um zu konfigurieren, wie und
wann eine Kompetenz verwendet wird.

Ubersicht iber Kompetenzen und Ausloser

Je nach ausgewdhlter Kompetenz kénnen Sie Eingalbben oder Ausldser konfigurieren. Diese
Einstellungen legen fest, wie und wann eine Kompetenz verwendet wird. Eine Eingabe
identfifiziert die Daten, die fUr eine Kompetenz verwendet werden, z. B. die Tabelle und die
Felder, die zum Generieren einer Fallzusammenfassung verwendet werden. Ein Ausldser leitet
eine Aktion ein, z. B. wenn das System eine Chat-Zusammenfassung generiert.

Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung*

Wahlen Sie fur die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung' die Ausldser aus, die bestimmen,
wann eine Chat-Zusammenfassung generiert wird. Sie kdnnen auch die Eigenschaften
auswdahlen, die steuern, wie eine Chat-Zusammenfassung angezeigt wird.

In der folgenden Tabelle sind die Ausléser aufgefuhrt, die Sie fur die Kompetenz ,,Chat-
Zusammenfassung" der Funktion ,,Chat-Assistent” konfigurieren kénnen.

Ausloser fur die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung”

Ubergabe von Chat-Zusammenfassung, die bei der Chat-Ubergabe von Virtual
Virtual Agent an Agent an einen Servicemitarbeiter generiert wird.
Servicemitarbeiter

Ubergabe von Chat-Zusammenfassung, die generiert wird, wenn die
Servicemitarbeiter an  ChatlUbergabe von einem Servicemitarbeiter an einen
Servicemitarbeiter Servicemitarbeiter erfolgt.

Schnellaktion Chat-Zusammenfassung, die bei der Ausfuhrung der Schnellaktion /

summarize durch den Servicemitarbeiter generiert wird.
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Ausloser fur die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung” (Fortsetzung)

Chat- Chat-Zusammenfassung, die bei Beendigung des Chats durch den
Nachbearbeitung Servicemitarbeiter generiert wird. Das Feld Chat-Zusammenfassung

wird fUr die Interaktion aktualisiert.

Kurzbeschreibung Feld Kurzbeschreibung, das fUr die Interaktion aktualisiert wird, wenn
der Servicemitarbeiter den Chat beendet.

Aufgabenerstellung  Die FelderKurzbeschreibung und Beschreibung werden im
Aufgabendatensatz automatisch ausgefullt, wenn eine Aufgabe
aus einer Interaktion erstellt wird.

In der folgenden Tabelle sind die Eingaben fur die Kompetenz ,,Fallzusammenfassung*
aufgefuhrt.

Eingaben fir die Kompetenz , Fallzusammenfassung”.

Eingabe Beschreibung

Chatunterhaltungen Virtual Agent-Chatunterhaltungen sind standardmaBig
Eingabedaten.

Portale Portale, die als Quelle der Eingabedaten verwendet werden sollen.
Sie k&dnnen das Standardproduktportal nicht deaktivieren, und
Portale, die bereits von anderen Produkten verwendet werden,
kénnen nicht ausgewdahlt werden.

In der folgenden Tabelle ist die Eigenschaft aufgefUhrt, die Sie auswdhlen kdnnen, um die
Anzeige einer Chat-Zusammenfassung zu steuern.

Eigenschaft fir die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung*

Eigenschaft Beschreibung

Liste mit Chat-Zusammenfassung als ungeordnete Liste. Wenn diese Option

Aufzdhlungszeichen auf Aus festgelegt ist, kann die Chat-Zusammenfassung in Absatzform
angezeigt werden.

Kompetenz ,,Fallzusammenfassung®.

punziasiogn ayosiiowolNy

Die Kompetenz ,,Fallzusammenfassung® enthdlt Eingaben zur Festlegung der Tabelle und der
Felder, die bei der Generierung einer Fallzusammenfassung verwendet werden.

In diesem Release k&nnen Sie die Eingabedatenquelle einer F&higkeit nicht dndern. Die
Datenquelle enthdlt die Tabellen und Felder, auf denen die Fahigkeit basiert.

In der folgenden Tabelle sind die Eingaben fUr die Kompetenz ,,Fallzusammenfassung*
aufgefGhrt.

Eingaben fir die Kompetenz , Fallzusammenfassung”.

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Fall [sn_customerservice_case]
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Eingaben fur die Kompetenz ,,Fallzusammenfassung®. (Fortsetzung)

Eingabe Beschreibung

Eingabefelder « Beschreibung

» Kurzbeschreibung
¢ Arbeitsnotizen

e 7usdtzliche Anmerkungen

Kompetenz ,Losungshinweise generieren*

Die Kompetenz ,L&sungshinweise generieren” enthdlt Eingaben zur Festlegung der Tabelle
und der Felder zur Generierung der Lésungshinweise fUr einen Fall.

In diesem Release kdnnen Sie die Eingabedatenquelle einer F&higkeit nicht dndern. Die
Datenquelle enthdlt die Tabellen und Felder, auf denen die Fahigkeit basiert.

Die folgende Tabelle enthdlt die Eingaben fUr die Kompetenz ,,Lésungshinweise generieren”.

Eingaben fir die Kompetenz , Lésungshinweise generieren”

Eingabe Beschreibung

Eingabetabelle Fall [sn_customerservice_case]

Eingabefelder « Beschreibung

e Kurzbeschreibung

* Arbeitsnotizen

* Zusatzliche Anmerkungen
* E-Mail

Benennen Sie Elemente fir die Verwendung im offentlichen Sektor
nach dem Upgrade um

Nach dem Upgrade lhrer Instanz kdnnen Sie bestimmte Elemente in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fir CSM fUr die Verwendung im 6ffentlichen Sektor umbenennen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Bestimmte MenUs und MenUelemente in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM sind fUr

die Verwendung im 6ffentlichen Sektor umbenannt. Nach dem Upgrade lhrer Instanz
werden diese Elemente jedoch auf die urspringlichen Bezeichnungen fur Kundenservice-
Management (CSM)zurickgesetzt. Sie kdnnen die folgenden Elemente fUr die Verwendung
im offentlichen Sektor umbenennen, indem Sie sie in den UX-Listenkategorien fUr Kunden und
Serviceorganisationen dndern.
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Bezeichnungsdnderungen im konfigurierbaren CSM-Arbeitsbereich fir den offentlichen
Sektor

CsM-Bezeichnung Wechseln Sie zur Bezeichnung des offentlichen

Sektors
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. Wahlen Sie im KontextmenU Tabellen die Option Bezeichnung aus, geben Sie im
Suchfeld*Ux-Liste ein, um nach Listen zu suchen. Wdahlen 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 anzeigenaus.

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. Wahlen Sie den Datensatz Interner Geschdaftsstandort aus.

b. Andern Sie im Feld Titel des Formulars ,,UX-Liste fUr internen Geschaftsstandort* die
Option ,Interner Geschiftsstandort“in ,Interne Behdrde™.

c. Wdahlen Sie Aktualisieren.

d. Kehren Sie zum Abschnitt ,,UX-Listen" zurGck, und wiederholen Sie die Schritte a bis ¢ fUr
den Datensatz ,Externer Geschdaftsstandort”.
Andern Sie im Feld Titeldie Option Externer Geschaftsstandort in Externe
Behorde.
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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: Administrator

Warum und wann dieser Vorgang ausgefuhrt wird

Dieses Skript benennt die Seite ,,Geschaftsstandortdetails” im Portal fir
Geschdaftsstandortservices in ,,Behdrdendetails” um. Verweise auf ,,Geschdftsstandorte*
werden in ,Behdérden gedndert. Der Abschnitft ,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. Wahlen Sie Erste Schritte, um mit der Konfiguration zu beginnen.

Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich Seite ,Gefihrtes Setup*.

ServiCenoW Al Favorites  History Workspaces  Admin Guided Setup % \q Search

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup Filer  Showall W
Complete
T Government Service Portal skip 0/ 2 Tasks completed
@ 0% Customize the Government Service Portal

Modify the Government Service Portal andor Business Location 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 Customize the Business Location Services Portal

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

Status: Not Started

Get Started

@ configurable Workspace for Public Sector Digital Services skip 0/ 4Tasks completed

0% Configure List Menu
Modify the CSM C pace to show the lists, modules, an ubll igital Services. The

Configure Landing Page with Ul Builder
following features require configuration: List menu, Landing page, and Customer Central. & & P

Activate Customer Central

Customize Workspace Labels Manually
Status: Not Started

=5 caseTypes skip 0/ 1Tasks completed
—

0% Case Types Guided Setup
Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the customer service

case. peis called vice case. As an you can extend peto

casetypesfor

Status: Not Started

Guided Setup Skip 0/ 1 Tasks completed

0% Customer Service Management Guided Setup
Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to configure foundation data

and workflows,

Status: Not Started
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Auf der Setup-Seite werden die verschiedenen Kategorien von Konfigurationsaufgaben
angezeigt, die abgeschlossen werden muissen.

3. Wdahlen Sie Erste Schritte unter der Kategorie Portal fUr Behdrdendienstleistungen aus.
4. Wahlen 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 Behdrdendienstleistungen mithilfe der Anwendung

Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (PSDS) einer Servicedefinition zu. Mit dieser
Zuordnung kénnen lhre Mitarbeiter von Behérdendienstleistungen Anfragen von Beteiligten
nach Dokumenten, Datens@tzen oder Services bearbeiten, die an einem bestimmten
Behdrdenstandort angeboten werden, und einen Fallim Namen eines Beteiligten oder
Unternehmens stellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

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 Behoérdenstandorten 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 zugehédrigen Liste Serviceorganisationen, die Service anbieten Neu.

4. FUllen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,Behordenstandorte 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 sperzifische
Behdérdenstandort bietet.
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Feld Datentyp Beschreibung

© 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.

5. Wahlen Sie Absenden.
Die Kriterien fUr die Behdrdenstandorte werden der zugehdérigen Liste ,,Behdrdenstandorte
mit 6ffentlichem Serviceangebot" hinzugefigt.

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
kénnen 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, Uber 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 offentlichen Service, einen Informationsservice oder einen Lizenz- und Erlaubnisservice
zuordnen. Wenn Sie eine Servicedefinition erstellen, kdnnen Sie die Fallverwaltungsprozesse
(z. B. Falltypen) fUr die AusfUhrung dieser Services konfigurieren.

Mit Servicedefinitionen kénnen Sie die folgenden Aufgaben ausfGhren:
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» 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&nnen 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.

© Wichtig:

Nach dem Upgrade auf Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich v8.0 werden
die angebotenen Services, eine Erweiterung des Produkitmodells, nicht mehr zur
Modellierung von Behdrdendienstleistungen 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 Behérden
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

* Unterkategorie

e Zahlungsquelle

Weitere Informationen zum Erstellen einer Servicedefinition finden Sie unter Konfigurieren Sie
eine Servicedefinition fUr Playbooks in Digitale Dienste fUr den offentlichen 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.
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¢ 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 fir komplexere
Anwendungsfdlle bendtigt, z. B. Falle mit mehreren Aufgaben oder Teilaufgaben.

¢ Neuer Datensatzersteller fUr einen anfordernden Endanwender, der Gber den
Servicekatalog erstellt werden soll.

Sie kénnen die folgenden Aufgaben ausfUhren:

¢ Definieren Sie die verfUgbaren Services.
> Definieren Sie die Details fUr jeden angebotenen &ffentlichen Service.
> Ordnen Sie ein Playbook einem Service zu.

> Ordnen Sie ein Servicekatalogelement einer Servicedefinition zu, damit Beteiligte oder
Unternehmen diesen Service direkt anfordern kdnnen.

* 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).

Prozesse und Daten fur einen Public Service-Fall definieren

Sie kdnnen einen 6ffentlichen 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 Gber einen Falltyp

Ein Falltyp stellt die Daten und Prozesse dar, die zur Lésung eines bestimmten Typs von
Beteiligten- oder Geschdaftsanforderungen erforderlich sind. Zusatzlich zur Verwendung von
Servicedefinitionen k&nnen Sie die Funktion ,,Falltypen' verwenden, um die verschiedenen
Arten von Behérdenservicefdllen zu erstellen und zu konfigurieren, die Ihre Behorde
bearbeitet. Weitere Informationen zu Servicedefinitionen finden Sie unter Servicedefinitionen
fUr Digitale Dienste fUr den offentlichen 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 verfugt
auBerdem Uber einen Falltyp ,Serviceanfrage", einen Falltyp ,Informationsanforderung” und
einen Falltyp ,,Lizenz und Erlaubnis*, die alle Erweiterungen des Basistyps ,,Behérdenservice*
sind.

Als Administrator k&dnnen Sie diesen Basisfalltyp erweitern, um zusétzliche Falltypen fur
verschiedene Behdrdendienstleistungen zu erstellen, die Ihre Behérde anbietet.

Das Erstellen eines Falltyps umfasst das Erstellen einer Tabelle, die eine Erweiterung eines
vorhandenen Falls ist, oder das Erstellen einer véllig neuen Falltyptabelle. Normalerweise
mussen Sie auch Rollen, Module, Arbeitsbereiche und andere erforderliche Enfitdten fir den
Falltyp erstellen.

Sie kédnnen sowohl Falltypen als auch Servicedefinitionen verwenden, um die Daten und
Prozesse zu definieren, die zur Losung 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 offentlichen Bereich.
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Falltypaufgaben fur Administratoren

Sie kbnnen einen Falltyp konfigurieren, indem Sie eine Tabelle fUr den neuen Falltyp erstellen,
die die Basisfalltabelle fir Behdrdendienstleistungen erweitert. AnschlieBend kdnnen 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 L6sung einer Beteiligten- oder Geschdaftsanforderung zu erstellen. .

Plugin ,Behordendienstleistungsfalltypen®.

Das Plugin ,,Customer Service Case Types" (com.snc.csm_case_types) wird akfiviert, wenn Sie
das Plugin ,,Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core" (sn_gsm) akfivieren.

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 Anwendung 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.

» Konfigurieren Sie die Ansichten und Ansichtsregeln, Rollen, Zugriffssteuerungen (ACLs),
Business-Regeln und mehr fir 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 fiugen 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 #unique_37.
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Behordendienstleistungsfall-Typanwendungen

In der folgenden Tabelle sind die Uber ServiceNow Store verfigbaren Anwendungen
aufgefthrt, die den Falltyp ,,Behdérdenservice" und seine Erweiterungen verwenden.

Behordendienstleistungsfall-Typanwendungen

Playbook fur Sozialleistungen Stellt einen End-to-End-Workflow fUr die
) ) Verarbeitung von Antrégen fur ein oder
(app-psds-social-benezips) mehrere Sozialleistungsprogramme bereit,

die von Endanwendern des offentlichen
Sektors eingereicht wurden.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen Playbook, das Schritt-fur-Schritt-Anleitungen
durch den Lebenszyklus des Lizenz- oder

sn_gsm_license_permit Erlaubnisanforderungsfalls bietet. Dieses
Playbook verwendet den Falltyp der Lizenz-
und Erlaubnisanforderung, um die Details
einer Anforderung fUr eine neue Lizenz zu

erfassen.
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 6ffentlichen Datensdtzen auf Bundes-,
Landes- und lokaler Ebene zu erfassen, die
auBerhalb von neun Ausnahmen liegen.

Playbook fur Serviceanfragen Playbook, das Schritt-fur-Schritt-
Anleitungen durch den Lebenszyklus
(sn_gsm_srvc_req) eines Serviceanfragefalls bereitstellt.

Dieses Playbook verwendet den Falltyp
»Serviceanfrage", 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.

Uberprifen Sie die Anwendungsliste fUr Serviceanfragen® , Playbook for
Informationsanforderungen@ , Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen@ oder
Playbook fur Sozialleistungen®& in ServiceNow Store, um Informationen zu Abhdngigkeiten,
Lizenzierungs- oder Abonnementanforderungen sowie Releasekompatibilitét zu erhalten.

Offentlicher Servicefallphasen

Der Servicefalltyp ,,Behérde” durchlduft die in der folgenden Tabelle aufgefUhrten Phasen.
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Fallphasen fir offentliche Serviceanfragen

Phase Beschreibung

Aufnahme Standardphase fur einen neuen Fall.

Profung 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.

Prozess Phase, in der der Status von ,,Offen* auf ,,In
Bearbeitung" aktualisiert wird.

Entscheidung Phase, in der der Status von ,In Arbeit* auf
,Geldst* aktualisiert wird.

Offentlicher Servicefallstatus

Der Behordenfalltyp durchléuft die Status, die in der folgenden Tabelle aufgefUhrt sind.
Weitere Informationen finden Sie unter Lebenszyklus eines 6ffentlichen Servicefalls.

Fallstatus fir offentliche Serviceanfragen

Status Beschreibung

Entwurf Standardstatus fUr einen neuen Fall.

Neu Fall, der von Entwurf zu Neu wechselt, wenn
der Benutzer Absendenauswdnhlf.

Offen Fall, der von ,Neu" zu ,,Offen" wechselt,
wenn er zugewiesen wird und vom Service
Desk-Mitarbeiter im Feld ,, Zugewiesen an“
akzeptiert wurde.

In Bearbeitung Fall, der von ,,Offen” zu ,,In Bearbeitung*
wechselt, wenn der Service Desk-Mitarbeiter
Arbeit beginnenauswdahlt.

Warten auf Info Fall, der von ,In Bearbeitung” zu ,,Auf
Info warten" wechselt, wenn der
Service Desk-Mitarbeiter Informationen
anfordernauswanhilt.

Gelost Fall, der in den Status ,,Geldst" wechselt,
wenn der Service Desk-Mitarbeiter Losung
vorschlagenauswdahlt,

Geschlossen Fall, der in den Status ,,Geschlossen*
wechselt, wenn die anfordernde
Person ,Losung akzeptieren* oder ,Fall
schlieBen“auswahlt.

Storniert Fall, der in den Status ,,Abgebrochen*
verschoben wird. Dies kann durch
eine automatische ZeitUberschreitung
geschehen, oder wenn die anfordernde
Person Abbrechenauswdhilt.
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Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich installierte
Eigenschaften

Verwenden Sie die Systemeigenschaften, die bei der Aktivierung der Anwendung Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich hinzugefugt werden, um die Zugriffssteuerung auf
Anwendungsdaten zu konfigurieren.

Diese Eigenschaften sind fur Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich verfugbar.

@ Hinweis: Alle diese Eigenschaften befinden sich in der Tabelle

»Systemeigenschaften [sys_properties]. Um auf die Tabelle zuzugreifen, geben Sie
sys_properties.list in den Navigationsfilter ein.

Mit Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich installierte Eigenschaften

Eigenschaft Beschreibung

) ) ] Steuert den Zugriff auf Playbook-Daten fir
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_info_req die Funktion Information Request Playbook.

Wenn diese Eigenschaft auf ,false"
festgelegt ist, werden ACLs aus allen
Bereichen berUcksichtigt, wenn
Zugriff auf Playbook-Daten in der
Bereichsmastertabelle gewdahrt wird.
Dadurch wirden Playbook-Daten for
Informationsanforderungen verfugbar
gemacht.

e Typ: Boolesch
e Standardwert: wahr

e Speicherort: Tabelle
»Systemeigenschaft” [/
sys_properties_list.do].

glide.enforce_security_scope.sn_gsm Steuert, wie von der Anwendung ,,Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich™ auf
Anwendungsdaten zugegriffen wird.

Wenn diese Eigenschaft auf ,false"
festgelegt ist, kann der Zugriff auf die
Anwendungsdaten in den globalen
Tabellen der App ,,Digitale Dienste fur den
offentlichen Bereich" basierend auf den
Zugriffssteuerungslisten (Access Control Lists,
ACLs) dieser globalen Tabellen zugdnglich
sein.

Wenn diese Eigenschaft auf ,,frue*
festgelegt ist, wird der Zugriff auf Daten

in globalen Tabellen nur basierend auf
den ACLs ausgewertet, die direkt in der
App ,,Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich" enthalten sind. Das Festlegen
dieser Eigenschaft auf ,,falsch* kann zur
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Mit Digitale Dienste fir den offentlichen Bereich installierte Eigenschaften (Fortsetzung)

Eigenschaft Beschreibung

Offenlegung von Informationen durch zu
autoritative ACLs fuhren.

* Typ: Boolean
e Standardwert: wahr

e Speicherort: Tabelle
»Systemeigenschaft" [/
sys_properties_list.do].

Bestimmt, ob nur die Zugriffssteuerungslisten
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_lic_ormt (ACLs) im Lizenz- und Erlaubnis-Plugin for die
Bestimmung des Zugriffs auf den Bereich
verwendet werden oder ob ACLs aus allen
Bereichen berUcksichtigt werden.

Wenn diese Eigenschaft auf ,wahr"
festgelegt ist, werden die Playbook-
Daten fUr Lizenzen und Berechtigungen
in Umfangsmastertabellen gesichert,
indem nur ACLs aus dem Bereich
wSn_gsm_lic_prmt* fUr die Gewdhrung des
Zugriffs berGcksichtigt werden.

Wenn diese Eigenschaft auf ,false”
festgelegt ist, werden die Lizenz-

und Erlaubnis-Playbook-Daten in
Bereichsmastertabellen verfUgbar
gemacht, indem die ACLs aus allen
Bereichen fUr die Gewdhrung des Zugriffs
berucksichtigt werden. Beispielsweise

kann der IT-Administrator auf Lizenz- und
Erlaubnis-Playbooks-Daten zugreifen, wenn
diese Eigenschaft auf ,falsch" festgelegt ist.

* Typ: Boolean

e Standardwert: wahr

e Speicherort: Tabelle
»Systemeigenschaft” [/
sys_properties_list.do].

Integration von Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich mit anderen Anwendungen

Erweitern Sie die F&higkeiten 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:
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Field Service Management

Durch die Integration der Anwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich in die
Anwendung AuBendienst-Management kénnen Sie alle Arbeitsauftrége und Termine im

Zusammenhang mit Ihrem Fall entsprechend den Geschéftsanforderungen erstellen und
anzeigen.

Integration mit AuBendienst-Management

Durch die Integration Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich von mit der Anwendung
ServiceNow ~ AuBendienst-Management k&nnen Sie Informationen zu Arbeitsauftrdgen und
Arbeitsauftragsaufgaben aus einem Fall des &ffentlichen Sektors anzeigen.

Durch die Integration der Anwendung Digitale Dienste fur den &ffentlichen Bereich in die
Anwendung AuBBendienst-Management kénnen Sie alle Arbeitsauftrédge und Termine im
Zusammenhang mit lnrem Fall entsprechend den Geschdftsanforderungen erstellen und
anzeigen.

Benutzer der Anwendung AuBendienst-Management kédnnen in der Anwendung
AuBendienst-Management die Burger, den Haushalt, das Unternehmen und die Kontakte fur
Arbeitsauftradge und Arbeitsauftragsaufgaben anzeigen.

In dieser Anwendung enthaltene Produktnutzungsrechte

Wenn Sie ein Abonnement fUr die Anwendung Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich
(PSDS) und AuBendienst-Management (FSM) erworben haben, kbnnen PSDS-Mitarbeiter alle
Arbeitsauftrdge und Termine im Zusammenhang mit ihren Fallen erstellen und anzeigen.

FSM-AuBendienstmitarbeiter kbnnen relevante PSDS-Daten aus Arbeitsauftrdégen 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 Arbeitsauftrdge und
Termine im Zusammenhang mit ihren Accounts anzeigen.

Integration mit AuBendienst-Management konfigurieren

FUhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Integration der Anwendung Digitale Dienste fUr
den o6ffentlichen 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. Abhéngig von lhrer
Erfahrung kénnen Sie relevanten Playbooks auch einige Aktionen hinzufugen.

3. FUgen Sie die zugehdrige Liste , Arbeitsauftrdge” den PSDS-Falltyptabellen fur alle
relevanten Ansichten in der klassischen Anwenderoberfldiche 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 Arbeitsauftrédgen anzeigen k&dnnen. Weitere Informationen zu

Rollen finden Sie unter Mit Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core installierte
Rollen.
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Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich verwenden

Erfahren Sie, wie Behdérden des 6ffentlichen Sektors Beteiligten und Unternehmen mit
digitalen Diensten helfen und ihre Probleme 1&sen.

Portal fir Playbooks Konfigurierbarer
Behordendienstleistungen Arbeitsbereich fir CSM

FUhren Sie Behorden

Melden Sie Probleme, durch den Lebenszyklus Richten Sie den
fordern Sie &ffentliche einer Lizenz und konfigurierbaren CSM-
Datensatze 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-Notfall- Serviceprozesse fur
um UnfterstGtzung - 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 Behérdendienstleistungen kdnnen 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 Portal fir Behérdendienstleistungendie 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 Portal fUr 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 Portal fir
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 Serviceportal > Portale und wdahlen Sie
Behdrdendienstleistung 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 Registrieren aus.

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 éndern.
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Der Link ,Passwort dndern* wird im Profil des Serviceportals fir Behérden 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 aufgelistet:

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 Portal fur Behordendienstleistungen

Ubermitteln Sie einen Antrag fir ein oder mehrere Sozialleistungsprogramme, die von einer
Behorde angeboten werden, indem Sie Portal fUr Behdrdendienstleistungen in Digitale
Dienste fUr den &ffentlichen 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 Portal 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 hinzufigen. Wéhlen 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 kdnnen mehrere hinzufugen. Wahlen Sie Element hinzufigen 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. Wahlen 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 beaniragen aus, um Informationen aus dem aktuellen Anfrag
zu verwenden und andere Sozialleistungsprogramme zu beantragen, fur die der primdre
Anfragsteller moglicherweise berechtigt ist.

© 2025 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 L&ndern.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

162



servicenow.

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 > Serviceanfragen 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 Ortstyp

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 ,lhre Fdlle* im Portal fUr Behdérdendienstleistungen 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 Auswahliméglichkeiten
sind:
o Adresse
o Kreuzung

StraBe und Hausnummer Die Adresse fUr diesen Fall, wenn Adresse als Ortstyp
ausgewdahlt 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 Absendengewdhlt 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 cktivieren.
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 Kontrollkastchen 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 Portal fur Behordendienstleistungen

Fordern Sie mit Portal fur Behérdendienstleistungeneine Lizenz oder Erlaubnis von einer
Regierungsbehdrde an. Mit Playbooks Digitale Dienste fir den &ffentlichen Bereich in
Serviceportalen erhalten Sie eine Schritt-fUr-Schritt-Anleitung durch den Fall-Flow-Prozess und
die Kontextinformationen, die Sie bendtigen, um die einzelnen Phasen des Flows und der
zugehorigen Aktivitdten abzuschlieBen. Im Portal kdnnen Sie auch sehen, wie sich Preise und
GebUhren basierend auf Ihrer Auswahl dndern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Als Beteiligter kdnnen Sie mit dem Portal fur Behdrdendienstleistungen eine Erlaubnis oder
Lizenz anfordern. Sie kbnnen das Portal auch verwenden, um den Status vorhandener
Lizenz- und Genehmigungsanforderungen anzuzeigen, Details hinzuzufigen, Dokumente
hochzuladen oder Ihr Profil und lhre 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 anfordernaus.

. 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 Dropdownliste Individueller Typ entweder Beteiligteroder
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 GebUGhr
befreit sind, aktivieren Sie das Kontrollk&stchen Gebihrenbefreiung 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, kbnnen die Falldetails jetzt im Portal fUr 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 aufgefuhrt:

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

Zeitleiste 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.
Phase Phase, die ein Fall durchlduft. Eine

detaillierte Erkl&rung der einzelnen
Fallphasen finden Sie unter Servicefalltyp fur
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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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.

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.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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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
~Leiterfassung" wdahlen, 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 Portal fUr Behdrdendienstleistungenkdnnen Beteiligte Lizenz-/Erlaubnisanforderungen
im Namen von jemand anderem erstellen und der Beobachtungsliste mehrere Parteien
(Beteiligte, Geschdaftskontakte) hinzufigen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: keine

Prozedur

1. Navigieren Sie zum Portal fUr Behdérdendienstleistungen.
. Navigieren zu Services > Lizenz und Erlaubnisse.

. Wahlen Sie Lizenz/Erlaubnis anfordernaus.

. 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 Dropdownliste Individueller Typ entweder Beteiligteroder Geschaftaus.
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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 Portal fUr Behdérdendienstleistungenanzeigen.

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. Wdahlen 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.

Playbooks fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
verwenden

Ein Playbook bietet Servicemitarbeitern in der Behdrde eine Schritt-fir-Schritt-Anleitung durch
den Lebenszyklus eines Falls fUr eine 6ffentliche Serviceanfrage. Verwenden Sie Playbooks,
um Anforderungen fUr Lizenzen und Erlaubnisse, Behdrdenunterlagen und andere &ffentliche
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 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 Akfivitat
abzuschlieBen.

* Aktivitat als abgeschlossen markieren und zur n&chsten 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 kénnen:

¢ Social Benefits Playbook
¢ Playbook fur 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 Portal fUr Behdrdendienstleistungeneinreicht.

Die Workflows fUr einen Falltyp und die Akfivitten, die Sie zum Ldsen dieser Falle bendtigen,
befinden sich im Playbook. Mit einem Playbook kénnen Sie den gesamten Lebenszyklus des
Workflows fUr 6ffentliche Servicefdlle visualisieren.
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Playbook-Phasen

Jedes Playbook enthdlt vier Phasen (d. h. Aufnahme, Uberprifung, Prozess und
Entscheidung) und mehrere Aktivitten 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 éffentliche
Serviceanfrage angepasst werden.

In der folgenden Tabelle sind die Phasen des Playbook-Workflows aufgefUhrt.

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 Ihnen die Mdglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen.

Prozess FOhrt Sie durch die Aktivitaten fUr 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 Aktivitdten im Playbook angezeigt werden.
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Die StandardaktivitGtsansicht fir Playbooks in Digitale Dienste fir den &ffentlichen Bereich
ist die prozessbasierte Experience-Ansicht. Diese Ansicht, die im folgenden Beispiel zu
sehen ist, zeigt im Vordergrund des Playbook-Arbeitsbereichs, wdhrend 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.

¢ 7eichnen 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 prozessbasierten Experience

SErviCeNOW A1 Favortes History Workspaces Admn | CSM/FSMConfigurable Workspace

LPC0001008

Review Process. Decision €
Response Templates
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Die folgende Tabelle zeigt die im Playbook-Arbeitsbereich angezeigten Komponenten.

Playbook-Komponenten

Playbook-Bereich Beschreibung

Playbook-Header e Wird oben im Playbook angezeigt.

 Zeigt den Titel des Playbooks und eine horizontale
Phasenauswahl an, die den Fortschritt in den
Playbook-Phasen anzeigt.

¢ Enthalt einen Filter, mit dem Sie die AktivitGten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Aktivitatsstatus
filtern kdnnen.

* Enthalt das MenuU Playbook-Aktionen, mit dem Sie
die Aktionen auf Playbook- und Aktivitatsebene
auswdahlen kénnen.
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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.

Zuordnungskarte fir *» Playbook fiir ServiceanfragennNur

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.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

Karte ,Elemente erhalten ° Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

nur
e Wird auf der linken Seite des Playbooks angezeigt.

« 7eigt 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 for
die Bearbeitung von Anforderungen fUr Sozialleistungen, die von Endanwendern
des offentlichen Sektors eingereicht 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 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 fUr Lizenzen und Berechtigungen bietet einen End-to-
End-Workflow fUr die Bearbeitung von Lizenz- und Erlaubnisanforderungen, die
von Endbenutzern des &ffentlichen 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 1&sen.

* Anpassbarer Katalog vorgefertigter Optionen fUr Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen, aus denen Burger und Unternehmen im Portal fir
Behdrdendienstleistungen auswdhlen kénnen.

¢ Durch Servicedefinitionen erweiterbares Datenmodell.

Information Request Playbook

Die Anwendung Information Request Playbook bietet einen End-to-End-Workflow
fUr die Verarbeitung offentlicher Datensatz- und Informationsanforderungen,

die von Endanwendern des 6ffentlichen Sektors Ubermittelt werden. Die
Anwendung enthdlt Folgendes:
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¢ Servicekatalog mit vorgefertigten Optionen zur Informationsanforderung, aus
denen Beteiligte und Unternehmen im Portal fUr Behdrdendienstleistungen
auswd@hlen kdnnen.

* Automatisierter Workflow-Prozess, mit dem Service Desk-Mitarbeiter
Informationsanforderungen schneller und effizienter 16sen.

* Bei Verwendung von Erweiterte Arbeitszuweisungk&dnnen 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-Notfall-Serviceanfragen, die von Endanwendern
des offentlichen Sektors Ubermittelt werden. Die Anwendung enthdlt Folgendes:

* Servicekatalog mit vorgefertigten Optionen fur Nicht-Notfallanforderungen,
aus denen Beteiligte und Unternehmen im Portal fUr Behdrdendienstleistungen
auswdahlen kdnnen.

e Automatisierter Workflow-Prozess, mit dem Service Desk-Mitarbeiter
Serviceanfragen, die keine Notfdlle sind, schneller und effizienter |6sen.

* Bei Verwendung von Erweiterte Arbeitszuweisungkdnnen Administratoren
einen Serviceanfrage-Servicekanal verwenden, mit dem Serviceanfragen,
die keine Noftfdlle sind, automatisch an designierte Service Desk-Mitarbeiter
weitergeleitet werden.

¢ Vorgefertigtes Virtual Agent-Konversationsthema, mit dem Beteiligte und
Unternehmen Virtual Agent verwenden k&dnnen, 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, kbnnen
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.

* Wdhlen Sie eine Aktivitdt aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

e Akfivitat als abgeschlossen markieren und zur ndchsten Aktivitét oder Stufe wechseln.

¢ SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitdten ab, um den Fall zu 16sen.
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Die Workflows fUr einen Falltyp und die Akfivitaten, die Sie zum L&sen 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 Akfivitéten

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 aufgefthrt.

Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FUhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess, indem die
Details des Antrags auf Sozialleistungen
erfasst und dem richtigen Service Desk-
Mitarbeiter zugewiesen werden.

PrGfung Fungiert als PrOfpunkt fUr die Verifizierung
der Berechtigung und bietet Ihnen die
Méglichkeit, die Falldetails zu Uberprifen.

Prozess FOhrt Sie durch die Aktivitaten zur ErfOllung
von Anfrdgen auf Sozialleistungen.

Entscheidung 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.

Playbook-Layout mit der Ansicht ,,Prozessbasierte Experience”.
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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 kdnnen.

* 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 Aktivitéten 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.

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.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

 Zeigt die vom Antragsteller angegebene
bevorzugte Kommunikationsmethode an.

e Ermdglicht einem Service Desk-Mitarbeiter,
einen E-Mail-Entwurf direkt aus dem Playbook-
Arbeitsbereich zu starten, indem sie die E-Mail-
Adresse des Antragstellers auswdhlen.

* Zeigt den vom Antragsteller
angegebenen Identitatstyp an, entweder
Sozialversicherungsnummer, FUhrerschein, Medicare
oder staatliche Identifikationsnummer.

Karte , Erhaltene Artikel". * Wird auf der linken Seite des Playbooks angezeigt.
* Zeigt Lizenzen/Erlaubnisse an, die aktiv, abgelaufen
und bald ablaufen, und die jeweils verbleibende
Zeit.

PaCE-Richtlinienkarte * 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 enthdilt.

Losen eines Sozialleistungsfalls mit Social Benefits Playbook
Sie kénnen 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 &ffentlichen Bereich Core getrennt ist, installiert
und konfiguriert wurde. Anweisungen dazu finden Sie unter Installieren und konfigurieren
Sie die Anwendung Social Benefits Playbook ..

StandardmaBig stehen Ihnen als Behdrdenmitarbeiter in Social Benefits Playbook in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMdie folgenden Phasen zur VerfGgung.

e Aufnahme

e Prufung

* In Verarbeitung

e Enfscheidung
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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 zusétzliche Informationen vom Antragsteller anfordern, zusdtzliche Dokumente
hochladen, zusatzliche Begunstigte hinzufUgen und bei Bedarf ein Interview planen.

Wenn der Fall von einem Beteiligten Uber Portal fUr BehérdendienstleistungenUbermittelt
wurde, kann der Beteiligte Dokumente hochladen, vorgeschlagene Leistungen Uberprifen
und auf Interviewanfragen antworten, bevor der Fall fortgesetzt wird. Am Ende der
Aufnahmephase mussen Service Desk-Mitarbeiter die bereitgestellten Informationen
UberprUfen und verifizieren, bevor sie fortfahren kbnnen.

Das Playbook f&hrt mit der Phase Uberprifen fort. In dieser Phase mUssen Service Desk-
Mitarbeiter die bereitgestellten Informationen Uberprifen und verifizieren, Begleitdokumente
und Anmeldeinformationen verifizieren (und alle zur Nachverfolgung kennzeichnen), auf
doppelte Anforderungen prifen und alle Interviews einrichten, die fUr die Genehmigung
von Sozialleistungsprogrammen erforderlich sind. Sie kdnnen 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 schlégt 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 Gewdahrtged&ndert, und das Sozialleistungsprogramm kann an den Beteiligten
weitergeleitet werden. Uber Portal fir Behérdendienstleistungenwird eine Benachrichtigung
an den Antragsteller gesendet, um ihm mitzuteilen, dass sein Antfrag 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 fur CSMzu Listen > Sozialleistungen > Alle.
2. Wahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdhlen Sie Fall erstellen aus.
Social Benefits Playbook wird gedffnet und initiiert die erste Aktivitdt zum Sammeln von
Anforderungsdetails und zur Bestimmung der Berechtigung fur die von Ihrer Behérde
angebotenen Sozialleistungen.
© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 1 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.



servicenow.

4. Bestatigen Sie auf der Aktivitétskarte Berechtigungsfragen beantworten mithilfe der
Berechtigungsfragen die Berechtigung des Antragstellers, und wéhlen Sie Berechtigung
Uberprifenaus.

Auf der Leistungskarte wird die mégliche Berechtigung fur alle von der Behodrde
angebotenen Sozialleistungen angezeigt. Ein Service Desk-Mitarbeiter kann die Details des
Falls Gberprufen, 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 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.

4. FUllen Sie im Formular die Felder mit den persdnlichen und finanziellen Informationen des
prim&ren Antragstellers aus, einschlieBlich SSN, demografische Informationen, Standort und
Kontaktinformationen.

7. Wahlweise: Akfivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn der Kunde angegeben hat, dass er
eine Kontaktaufnahme per SMS vorziehen mochte.

8. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um mit der néGchsten Aktivitat fortzufahren.

9. Wahlweise: FUgen Sie alle Personen hinzu, die neben dem primdren Antragsteller auch
Leistungen erhalten wirden.
Sie kbnnen mehrere hinzufigen. Verwandte Personen k&énnen Ehepartner,
unterhalisberechtigte Personen, Kinder, Haushaltsmitglieder oder andere Personen sein, die
neben dem primdren Antragsteller Leistungen beziehen.

10. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akftivitat zu wechseln.

11. Wahlweise: Wenn jemand im Haushalt des Anfragstellers eine Einkommensquelle hat,
wdahlen 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 Beitrdge 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 Anfragstellers 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 hinzufigen. Wéhlen Sie Element hinzufigen aus, um der Liste mehrere
Ausgaben hinzuzufigen.

16. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Akfivitat zu wechseln.

17. Wenn jemand im Haushalt des Antragstellers Uber Finanzkonten, Assets oder Ressourcen
verfugt, wahlen Sie Jaund fullen im Formular die Felder aus.
Sie kdnnen mehrere hinzufugen. Wahlen Sie Element hinzufigen aus, um der Liste mehrere
Ausgaben hinzuzufGgen. Wenn niemand im Haushalt des Antragstellers Gber Finanzkonten,
Assets oder Ressourcen verfigt, wahlen Sie Neinaus.

18. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur ndchsten Aktivitat zu wechseln.
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19. Laden Sie alle Begleitdokumente hoch, die die |dentitat des Antragstellers und aller
zugehorigen Parteien bestétigen oder zusatzlichen Kontext fUr deren Anforderung bieten.
Ein Fall wird mit den Informationen erstellt, die der Service Desk-Mitarbeiter bisher Uber den
Anfragsteller angegeben hat, und wird jetzt Uber Portal fir Behérdendienstleistungenan
den Anfragsteller zurGckgeleitet. Dort kbnnen sie alle zutreffenden Identitdtsdokumente,
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 Portal fir
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.

22. Wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur néchsten Aktivitat zu wechseln.

23. Uberprufen Sie den Antrag in seiner Gesamtheit, und korrigieren Sie alle Fehler, bevor Sie
den Antrag absenden.

24. Wdahlen Sie Signatur anfordern aus, um Uber die Aktivitat Signieren und Senden auf Portal
fUr Behdrdendienstleistungeneine 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 Gbermitteln” Goer Portal fUr
Behdrdendienstleistungenabgeschlossen hat, wird der Fall automatisch zur n&chsten
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 kdnnen 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 cus, sobald die gewinschten 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
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Prozedur

1. Uberprifen Sie die wahrend der Aufnahmephase gesammelten Informationen, und
vergewissern Sie sich, dass die Informationen vollst&dndig und korrekt sind.

Wenn der Service Desk-Mitarbeiter den Fall aus einer nicht zugewiesenen Warteschlange
auswdanhlt, wird die Option Mir zuweisenangezeigt. 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.
Wdhlen Sie das Bleistiftsymbol, um zurOck zu einer Aktivitdt 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. Uberprifen und verifizieren Sie die Dateien und die Begleitdokumentation, die an die
Anwendung angehdngt sind.
Hier kdnnen Sie Dokumente fUr eine weitere Verifizierung kennzeichnen, zusétzliche
Dokumente anfordern oder den Fall schlieBen, indem Sie ihn direkt in die Entscheidung
verschieben.

5. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, sobald alle Dokumente Gberpriuft und alle
gekennzeichneten Dokumente geldst wurden.

6. Wahlen Sie im Dropdown-MenU ein Datum und eine Uhrzeit aus, um ein Interviewfenster zu
empfehlen, wenn zur Verarbeitung des Antrags ein Interview erforderlich ist, und wdahlen Sie
Interview anfordern
Das Interview wird jetzt an den Bewerber weitergeleitet, der die Interviewanfrage Uber
Portal fur Behoérdendienstleistungenannehmen, 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.

SchlieBBen Sie die Prozessphase in ab Social Benefits Playbook

SchlieBen Sie die Phase Prozess als dritten 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 automatisch berechnete Berechtigungsbewertung und die
Leistungszusammenfassungskarte, die Antragsinformationen als Eingabe verwendet, um
Hinweise zum Leistungsbetrag zu geben, fUr 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 Gewdhren oder
Ablehnen aus, um eine Entscheidung fur den Sozialleistungsfall des Anfragstellers
vorzuschlagen.
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3. Geben Sie im Beschreibungsfeld eine Begrindung fUr die vorgeschlagene Entscheidung
ein, und wdahlen Sie Entscheidung vorschlagenaus.
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.

SchlieBen Sie die Phase ,,Entscheidung” in ab Social Benefits Playbook

SchlieBen Sie die Phase Entscheidung als letzten Schritt zur L&sung 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. Geben Sie den Losungscode und die Ursache ein.

2. Geben Sie Losungsnotizen 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.

FUgen 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 Portal fUr Behérdendienstleistungenweitere BegUnstigte hinzufGgen.
Begunstigte sind Personen, die mit dem Antragsteller verwandt sind oder von der gewdhrten
Unterstutzung profitieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen > Sozialleistungen > Alle.
2. Wahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdhlen Sie Fall erstellen aus.
4

. Bestatigen Sie auf der Aktivitatskarte Berechtigungsfragen beantworten mithilfe der
Berechtigungsfragen die Berechtigung des Antragstellers, und wdhlen Sie Berechtigung
Uberprifenaus.

5. Wenn der Antragsteller Anspruch auf die Leistung hat, die dem derzeit gedffneten Antrag
zugeordnet ist, wahlen Sie Antrag startenaus.

4. FUllen Sie im Formular die Felder mit den persdnlichen und finanziellen Informationen des
prim&ren Antragstellers aus, einschlieBlich SSN, demografische Informationen, Standort und
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Kontaktinformationen, und wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren, um mit der ndchsten
Aktivitat fortzufahren.

7. FUgen Sie alle Personen hinzu, die neben dem primd&ren Antragsteller auch Leistungen
erhalten wirden.
Sie kdnnen mehrere hinzufugen. Verwandte Personen kbnnen Enepartner,
unterhalisberechtigte Personen, Kinder, Haushaltsmitglieder oder andere Personen sein, die
neben dem primdren Antragsteller Leistungen beziehen.

8. Wahlen Sie Als vollstdndig markieren aus.

Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen verwenden

Wenn Sie ein Fallbearbeiter oder -manager fUr Lizenzen und Berechtigungen sind, kdnnen 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.

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 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 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 ndchsten 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.
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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 Prufpunkt fUr doppelte Fdlle und
bietet Innen die Moglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen.

Prozess FOhrt Sie durch die Aktivitéaten
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.

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 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, 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 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.

¢ 7eichnen 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*.
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Playbook-Layout mit der Ansicht ,,Prozessbasierte Experience".
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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.

e Enthdalt einen Filter, mit dem Sie die AktivitGten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Akfivitétsstatus
filtern kdnnen.

* 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 kdnnen 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.
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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
zugehorige 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.

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
Zeit.

Lizenz- und Erlaubnisfdlle mit Iosen Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

Sie kbnnen Playbooks verwenden, um Fdlle zu erstellen und die Aufgaben und Akfivitédten
abzuschlieBen, die zur Losung bestimmter Arten von Féllen erforderlich sind.
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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 ..

StandardmdaBig stehen Ihnen als Behdrdenmitarbeiter in Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungen in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMdie folgenden Phasen zur
Verfigung.

* 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 Arf von Lizenz
oder Erlaubnis berechtigt ist und ob sie von den mit der Lizenz oder Erlaubnis verbundenen
GebuUhren befreit ist. Sie kdnnen in dieser Phase auch zusatzliche Informationen von der
anfordernden Person anfordern, zusatzliche Dokumente hochladen, zusatzliche Kommentare
hinzufUgen, zugehdrige Parteien hinzufigen und eine Beratung Uber die Arbeitsnotizen
planen.

Wenn der Fall von einem Beteiligten Uber Portal fUr BehérdendienstleistungenUbermittelt
wurde, kann der Beteiligte Dokumente hochladen und die mit dem Lizenz- oder
Erlaubnisantrag verbundenen GebUhren und HaftungsausschlUsse Uberprifen, bevor der Falll
fortgesetzt wird. Am Ende der Aufnahmephase mussen Service Desk-Mitarbeiter Details zur
Zahlung eingeben, die verarbeitet oder darauf verzichtet wurde.

Das Playbook féhrt mit der Phase Uberprifen fort. In dieser Phase kénnen Sie die erste
Problembehandlung fur den Fall durchfUhren, Begleitdokumente und Anmeldeinformationen
Uberprifen und alle Inspektionen einrichten, die fUr die Genehmigung von Lizenzen oder
Erlaubnissen erforderlich sind. Sie kbnnen den Fall in die ndchste Phase verschieben,

wenn in den Arbeitsnotizen Details zu Inspektionen (offene Arbeitsauftrdge oder wahrend
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 zusétzliche Informationen und offene Fallaufgaben
abgeschlossen sind, wird der Fall in die Aktivitat ,,Entscheidung vorschlagen” verschoben.
Wdhrend dieser Phase kdnnen jederzeit zusdtzliche 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
urspringlichen Service Desk-Mitarbeiter weitergeleitet, der eigene zusatzliche Inspektionen
anfordern oder durchfUhren und weitere Informationen hinzufGgen oder anfordern kann.
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Dieser Service Desk-Mitarbeiter hat dann die Moglichkeit, den Entscheidungsvorschlag des
anderen Service Desk-Mitarbeiters zu bestétigen 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 Portal fir BehdrdendienstleistungenUbermittelt 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 L&sung 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. Wdhlen 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 geo6ffnet und initiiert die erste Aktivitat zum
Sammeln der Anforderungsdetails.

5. Bestdatigen Sie auf der Aktivitétskarte ,,Antragsdetails eingeben die Berechtigung des
Antragstellers, und wdéhlen Sie Fortsetzenaus.

6. FUllen Sie im Formular die Kontakfinformationen 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 Anfrag einreicht, und wdéhlen Sie Speichern.

() Hinweis: Alle Mitantragsteller einer Lizenz/Erlaubnis mUssen ein
Geschdaftskontaktkonto haben, das lhrem Unternehmen zugeordnet ist, um in einen
Lizenz-/Erlaubnisantrag aufgenommen zu werden. Jeder Kontakt kann ein Konto
erstellen, indem er sich bei Portal fUr Behérdendienstleistungenregistriert, oder
ein Behdrdenmitarbeiter 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 Geschdftskontakt-Account aus Lizenz- oder Erlaubnis-

Anwendungsdaten.
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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 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 kdnnen Geschdaftspartner, Manager oder Geschdaftskontakte sein, die
Zugriff auf diese Lizenz/Erlaubnis bendtigen. Es mUssen Kontakte sein, die bereits bei Portal
fUr Behordendienstleistungen registriert und Ihrem Unternehmen zugeordnet sind.

13. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zur Akfivitat ,,Dokumente hochladen* zu
wechseln.

14. Laden Sie alle Dokumente hoch, die die Identit&t der anfordernden Person und der
zugehorigen Partei Gberprufen oder zusatzlichen Kontext fir Ihre Anforderung bieten.
Ein Fall wird mit den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsinformationen und allen
zugehorigen Parteien erstellt und jetzt Gber Portal fur Behérdendienstleistungenan
den Beteiligten weitergeleitet, wo er alle zutreffenden IdentitGtsdokumente,
Anmeldeinformationen oder Begleitdokumentationen hochladen kann, die fir 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 wdahlen Sie ,,Als abgeschlossen markieren “, um zur Aktivitat ,,Gebihren und
Haftungsausschluss Uberprifen” zu wechseln.

Der Fall wird erneut Uber Portal fur Behdrdendienstleistungenan den Beteiligten
weitergeleitet, wo er gegebenenfalls Begrundungsdokumente fUr 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 HaffungsausschliUsse bestatigt hat.

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 Uberprift und Terminoptionen
fUr die Lizenz- oder Erlaubnisberatung bereitstellt.

17. Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zu bestétigen, dass Sie die Anforderung
Uberprift haben.

18. Geben Sie die verfugbaren Zeiten in die Arbeitsnotizen ein.

19. Wd&hlen Sie Beratung planenaus
Der Fall wird erneut Uber Portal fur Behdrdendienstleistungenan den Beteiligten
weitergeleitet, wo er die fUr eine Interviewberatung oder Inspektion vorgeschlagenen
Zeiten annehmen oder ablehnen kann.

20. Geben Sie nach der Beratung alle relevanten Notizen zum Fall in die Arbeitsnotizen ein,
und wdahlen Sie Als abgeschlossen markieren, um zur ndchsten Akfivitat zu wechseln.

21. Zahlung

22. Wahlen Sie In Uberpriffung verschieben.
Der Fall wird in die Phase ,,Uberprifung” verschoben, und die Phase ,,Aufnahme* wird als
abgeschlossen markiert.
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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 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. 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
markierenaus.
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 GebUhrensch&tzung
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
verschiebenaus.
Die Phase ,,Uberprifung” ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase
»Verarbeiten" verschoben.
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SchlieBen Sie die Prozessphase in ab Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

SchlieBen Sie die Phase Prozess als dritten Schritt zur Lésung 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 ,Dokument verknipfen“auswdhlen.

2. Wechseln Sie zur né&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 Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

SchlieBen Sie die Phase Entscheidung als letzten Schritt zur L&sung 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. 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 markierenaus.

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 markierenaus.

4. Uberprufen Sie den Lésungscode und die Lésungshinweise, und wahlen Sie Lésung
vorschlagenaus.
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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.

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.relationship_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 ausgefihrt 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 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 angeh&ngten Dateien.

Prozedur

1. Offnen Sie Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen, indem Sie zu Listen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMnavigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Lizenz- und Erlaubnisanforderungen und wdéhlen Sie Alleaus.

3. Wdhlen Sie im Abschnitt Lizenz- und Erlaubnisanforderungen eine Liste aus, die in der
folgenden Tabelle beschrieben wird.

Listen fur Lizenz- und Erlaubnisanforderungen

Liste Beschreibung

Alle Alle Lizenz- und Erlaubnisanforderungsfdlle, auf die der Service Desk-
Mitarbeiter Zugriff hat.
Meine Félle 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 Erlaubnisanforderungsfaill-
zugewiesen fUr Service Desk-Mitarbeiters gehoren, aber keinem Service Desk-Mitarbeiter
meine Gruppe zugewiesen wurden.
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Erstellt eine Lizenz- und Erlaubnisanforderung im Namen eines Beteiligten oder Unternehmens

Service Desk-Mitarbeiter im 6ffentlichen Dienst kénnen von Portal fir
Behdrdendienstleistungenaus Anforderungen im Namen von Beteiligten oder Unternehmen
erstellen. Beteiligte kbnnen Lizenz-/Erlaubnisanforderungen auch im Namen von jemand
anderem Uber Portal fUr Behdrdendienstleistungenerstellen 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 fur CSMzu Listen > Lizenz- und
Erlaubnisanforderungen > Alle.

2. Wdahlen Sie Neu aus, um einen Fall zu erstellen.

3. Wdhlen 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 geo6ffnet 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.

6. FUllen Sie im Formular die Kontakfinformationen 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 Antfrag einreicht, und wdéhlen Sie Speichern.

O Hinweis: Alle Mitantragsteller einer Lizenz/Erlaubnis mUssen ein
Geschdaftskontaktkonto haben, das lhrem Unternehmen zugeordnet ist, um in einen
Lizenz-/Erlaubnisantrag aufgenommen zu werden. Jeder Kontakt kann ein Konto
erstellen, indem er sich bei Portal fUr Behérdendienstleistungenregistriert, oder
ein Behdrdenmitarbeiter kann einen Geschdaftskontaktdatensatz fUr ihn erstellen.
Informationen dazu, wie Agents einen Geschaftskontaktdatensatz aus Informationen
erstellen kdnnen, die in einem Lizenz- und Erlaubnisantrag eingegeben wurden, finden
Sie unter Erstellen Sie einen Geschdftskontakt-Account aus Lizenz- oder Erlaubnis-
Anwendungsdaten.

9. Wahlweise: Wdahlen Sie beliebige Add-ons aus, z. B. Erlaubnisvermerke.
Sie kbnnen mehrere hinzufigen. Der Preis fUr eine Lizenz oder Erlaubnis variiert je nach
Auswahl oder Kombination von Auswahimoglichkeiten.

10. Uberprufen Sie die GebUhren, die den Auswahimdglichkeiten der anfordernden Person
zugeordnet sind.
Die GesamtgebUhr dndert sich dynamisch basierend auf den ausgewdhlten Optionen.
Wenn der Beteiligte oder die anfordernde Person von der GebuUhr befreit ist, aktivieren Sie
das Kontrollk&stchen 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 zugehdrige Parteien hinzu.
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Zugehdrige Parteien kdnnen Geschdaftspartner, Manager oder Geschdaftskontakte sein, die
Zugriff auf diese Lizenz/Erlaubnis bendtigen. Es mUssen Kontakte sein, die bereits bei Portal
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 Portal fir Behdérdendienstleistungenan den Beteiligten
weitergeleitet, wo er dlle zutreffenden IdentitGtsdokumente, 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 6ffentlichen 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 Lésung von Lizenz- und
Erlaubnisanforderungsfdllen helfen kbnnen.

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
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungenangezeigt werden.

Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Beschreibung

Symbol fUr 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
Menuband in Playbooks finden Sie unter
MenuUbandinformationen werden in
angezeigt Playbook fUr Lizenzen und
Berechtigungen.

Akfivitétenstrom-Symbol Méglichkeit, mit anfordernden Personen
zu 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
AkfivitGtenstrom anzuhdngen.

Anhangsymbol ( 1/2)

Symbol fUr dynamische zugehorige

Datensétze ( =) Zugehdrige Datensatze im

kontextbezogenen Seitenbereich, die

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 203
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.

Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

sich basierend auf dem Kontext der
aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat
dynamisch dndern.

. _ . _ @
Symbol fur E-Mail-Vorlage | ) Wiederverwendbarer Inhalt fUr die

Betreffzeile und den Nachrichtentext von E-
Mail-Benachrichtigungen.

Standardinhalt, der sich auf die Lésung
des Problems bezieht. Um eine Vorlage zu
erstellen, wéhlen Sie das Vorlagensymbol
=3

Vorlagensymbol ( & )

Verwenden Sie Antwortvorlagen in Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen

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. 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 ausgefiuhrt wird

Wenn Sie das Antwortvorlagen-Symbol &4 wahlen, werden die wiederverwendbaren
Nachrichten angezeigt, die Sie kopieren und in Fdlle und Fallaufgaben einfigen kénnen.

In Playbook fUr Lizenzen und Berechtigungenersetzen Antwortvorlagen den statischen Text
durch Details aus dem Lizenz-/Erlaubnisantrag, z. B.:

* Name des Beteiligten oder Geschdftskontakts

e Nummer des Lizenz-/Erlaubnisantrags

« Datum der Ubermittlung des Lizenz-/Erlaubnisantrags
e Kurzbeschreibung

* Adressinformationen

e Jugewiesen an

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 B Umeine
Liste der verfugbaren Vorlagen anzuzeigen.

3. Suchen Sie im Antwortvorlagen-Seitenbereich nach einer Vorlage.
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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 fur Lizenzen und Berechtigungen

Sie kédnnen im kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir

CSM auf den Aktivitdtenstrom zugreifen, nachdem Sie mit Playbook fur Lizenzen und
Berechtigungeneinen 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 kénnen.

Mithilfe des Aktivitatenstroms

Sie kbnnen einen Aktivitatenstrom verwenden, um mit anfordernden Personen zu
kommunizieren und Informationen in einem Datensatz zu verfolgen. Der Aktivitdtenstrom wird
aktualisiert, wenn die aktuelle Aktivitat im Playbook aktualisiert wird.

Sie kdnnen auf den Aktivitatenstrom zugreifen, indem Sie im kontextbezogenen
Seitenbereich das Aktivitdtenstrom-Symbol ( ED) auswdahlen.

Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefUhrt, die Sie im AktivitGtenstrom ausfUhren
kénnen.

Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Beitrége fUr Falle oder Fallaufgaben
anzeigen Aktuelle Akfivitat im Playbook-

Arbeitsbereich. Sie bestimmt die
Informationen, die im AktivitGtenstrom
angezeigt werden.

Scrollen Sie durch die Posts im
Abschnitt Akfivitét, um die Fall- oder
Aufgabeninformationen anzuzeigen.

Wdhlen Sie oben im Aktivitdtenstrom Fall
oder Aufgabe aus, um die Ansicht zu
wechseln.

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufigen
Im Abschnitt ,,Verfassen":

1. Wahlen Sie die Aktivitat Arbeitsnotizen
oder Kommentare aus.

2. Geben Sie Informationen in das Textfeld
ein.

3. Wdahlen Sie Arbeitsnotizen veroffentlichen
oder Kommentare veroéffentlichen aus.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Filtern oder suchen Sie nach Posts

Beitréige sortieren

Beitrége erweitern und reduzieren

Der Beitrag wird dem Abschnitt ,,Akfivitat"
hinzugefUgt. Interne Arbeitsnotizen sind
privat und nur fUr andere Service Desk-
Mitarbeiter sichtbar. Externe Kommentare
sind fUr Service Desk-Mitarbeiter und
anfordernde Personen sichtbar.

Wdhlen Sie oben im Abschnitt ,,Aktivitat"

das Filtersymbol ( V), um die Filterauswahl
anzuzeigen:

 Beitragstypen: Wahlen Sie die Typen
der anzuzeigenden Beitrge aus, z. B.
Arbeitsnotizen oder Anhdnge.

* Felddnderungen: Wdahlen Sie die Felder
aus, fur die Sie die Posts nur in diesen
Feldern anzeigen mochten.

* Gekennzeichnet: Akfivieren Sie diese
Schaltfléche, um die als wichtig
gekennzeichneten Beitr&ige anzuzeigen.

* Filtersatze: Wahlen Sie mindestens zwei
Filter in dieser Liste aus.

Durchsuchen Sie alle Akfivitatsbeitrage,

indem Sie das Suchsymbol ( Q ) wéhlen.

Sortieren Sie die Posts von den neuesten zu
den dltesten oder von den dltesten zu den

neuesten Posts, indem Sie das Sortiersymbol (

1

Erweitern und reduzieren Sie Posts durch
Auswahl des Symbols ,,Weitere Optionen* (

I.-I):

* Alle Posts erweitern: Erweitert die Posts, um
zusatzliche Details anzuzeigen.

¢ Alle Posts reduzieren: Setzt die Posts in
ihren vorherigen Status zurick.

Anzeige der dynamischen zugehérigen Datensdtze in Playbook fir Lizenzen und

Berechtigungen

Sie kénnen die dynamischen zugehdrigen Datensdtze im kontextbezogenen Seitenbereich
des Playbooks unter Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSManzeigen. Diese Datensdtze
andern sich dynamisch basierend auf der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat.
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Verwendung zugehoriger Datensatze in Playbook fur 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 Datenséitze angezeigt,
die sich je nach Kontext der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitdt dynamisch dndern.
Welche Datensétze auf der Registerkarte Zugehorige Datensétze angezeigt werden, hangt
von den folgenden Einstellungen ab:

* Die zugehdrigen Datensatzkontexte und -definitionen, die fir eine Datensatz- oder
Playbook-Aktivitét konfiguriert wurden.

* Die Zugriffsberechtigungen des Kundenservice-Mitarbeiters fUr Daten.

Je nach Playbook-Phase und Schritt werden andere zugehdrige Datensdtze 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
nachsten Schritt Ubergeht oder geldst und geschlossen wird.

Arten von zugehorigen Datensatzen

Die zugehdrigen Datensdtze 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
zugehorigen Datensatzes fur den Quelldatensatz oder die Playbook-Akfivitat kbnnen die
folgenden Arten von zugehérigen Datensdtzen angezeigt werden:

* SLAs

* Eskalationen

* Blockiert durch

» Offene Fallaufgaben
 Ahnliche Lizenz-/Erlaubnisanforderungen
* E-Mails

* E-Mail-Entwurfe

* Dokumente

* Genehmigungen

* WissenslUcken

* Installationsbasis

¢ Angehdngtes Wissen

¢ Anforderungen

* Interaktionen

* Verwandte Fdlle

* Spezielle Bearbeitungsnotizen
* Termine

* Zugehorige Parteien
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Die Ansicht der zugehorigen Datensatze wird angepasst

In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fUr die Ansicht zugehdriger
Datensatze aufgeflhrt.

Die Ansicht ,Zugehorige Datensdtze" anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen

Dofensdfze |m konfexfbezogenen Symbol fUI’ ZUgehonge DOTenSOTZG ( E), dOS S|e

Seitenbereich an auswdahlen kdnnen, um die Liste der zugehdrigen
Datensaize anzuzeigen.

Zugehdrige Datensdtze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensaize in der
Liste zuerst angezeigt werden, hangt von dem
Datensatztyp ab, den Sie im Filter oben in der Liste
auswdahlen.

Typ des zugehorigen Datensatzes
Ouswdhlenl der Ongezeig‘r Werden Fllfem S|e Obeh ih der L|STe ,,ZUgehérige DOTGI’]S@TZG",

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensétze auswdahlen 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 zugehdérigen Datensdtze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze”,

um eine Textsuche durchzufGhren. Datensaize, die
dem Suchtext entsprechen, werden hervorgehoben.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehoriger 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 k&nnen. Auf der
Unterregisterkarte k&énnen Sie die Datensatzdetails
anzeigen und die verfUgbaren Akfionen ausfUhren.

Offnen Sie die zugehdrige
Datensaftzliste in einer Listenansicht
auf einer Unterregisterkarte

Listenansicht-Symbol ( EI'I), um die zugehdrigen
Datensdize in einer Listenansicht auf einer
Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz anzuzeigen.

Neuen Datensatz fir die
ousgewdh”‘e Zugehérige Liste Neuer Datensatz fUr den DOTenSOTZTyp, der derzeit

erstellen in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze" ausgewdhlt ist.
Diese Aktion &ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.
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MenuiUbandinformationen 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 |
@), 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 Falldatensatznummer, Kurzbeschreibung, Phase,
Status.

Ubersichtskarte fUr anfordernde Details zum Beteiligten und Kontakt fur den Fall.

Person

Leitleiste Stoppen Sie die chronologische Zusammenfassung

der Fallaktivitéten, einschlieBlich der
Fallstatus&nderungen und der Interaktionen zwischen
dem Service Desk-Mitarbeiter und dem Beteiligten/
Geschdft. Sie kdnnen auch sehen, wie viel Zeit der
Service Desk-Mitarbeiter und der Benutzer fir den Fall
aufgewendet haben.

SLAs Aktive Servicelevel-Vereinbarungen (SLAs) fur den Fall,
einschlieBlich der verbleibenden Zeit, des SLA-Status
und eftwaiger VerstoBe.

FUugen Sie einem Datensatz in mehrere Parteien hinzu Playbook fir Lizenzen und
Berechtigungen

Als Regierungsbeamter k&énnen 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 CSMnavigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Lizenz- und Erlaubnisanforderungen und wéhlen Sie Alleaus.
3. Offnen Sie den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsfall, dem Sie mehrere zugehdrige
Parteien hinzufugen mdchten.

(] Hinweis: Zugehérige Parteien kdnnen nur bearbeitet werden, wenn sich der Fall in
der Phase ,,Aufnahme* oder ,,Uberprifung” befindet.
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4. Navigieren Sie zur Aktivitat Zugehorige Parteien hinzufiigen in der Aufnahmephase von
Playbook fuUr Lizenzen und Berechtigungen.

5. Wahlen Sie Zugehdrige Partei hinzufigen.

6. Wdahlen Sie in der Dropdownliste Typ und Verantwortlichkeit der zugehdrigen 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 mUssen Uber ein
Geschdaftskontaktkonto verfGgen, das in einem Lizenz-/Erlaubnisantrag
enthalten ist. Jeder Kontakt kann ein Konto erstellen, indem er sich bei Portal for
Behdrdendienstleistungenregistriert, oder ein Behdrdenmitarbeiter kann einen
Geschdaftskontaktdatensatz fur inn 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.

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.

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 fur 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 Geschadft erstellen aus, und fillen Sie die Felder aus.

. Wahlen Sie Absenden.

N 60 o AW

Bearbeiten oder entfernen Sie einen Geschdftskontakt oder eine zugehdérige 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

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 2] O
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. Offnen Sie Playbook fir Lizenzen und Berechtigungen, indem Sie zu Listen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMnavigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste Lizenz- und Erlaubnisanforderungen und wdahlen Sie Alleaus.

3. Offnen Sie den Lizenz- oder Erlaubnisanforderungsfall, aus dem Sie einen Geschdaftskontakt
entfernen mdchten.

() Hinweis: Zugehdrige Parteien kénnen nur bearbeitet werden, wenn sich der Fall in
der Phase ,,Aufnahme* oder ,,Uberprifung” befindet.

4. Navigieren Sie zur Aktivitat Zugehorige Parteien hinzufigen in der Aufnahmephase von
Playbook fur Lizenzen und Berechtigungen.

5. Wahlen Sie das Loschsymbol ¥ neben dem Geschdftskontakt, den Sie 16schen méchten,

oder das Bearbeitungssymbol & neben dem Geschdftskontakt, den Sie bearbeiten
mochten.

6. Wdahlen 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.

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 &ffentlichen
Bereich verwenden, um Anforderungen fur Informationen und &ffentliche Datensatze zu
verwalten und zu 1&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 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 kénnen Sie:

¢ Playbook-Phasen und -Aktivitéten anzeigen.

* Wdhlen Sie eine Aktivitat aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Akfivitat
abzuschlieBen.

* Aktivitat als abgeschlossen markieren und zur ndchsten Aktivitat oder Stufe wechseln.

¢ SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitdten ab, um den Fall zu 16sen.

Die Workflows fUr einen Falltyp und die AkfivitGten, die Sie zum Ldsen dieser Falle bendtigen,
befinden sich im Playbook. Mit einem Playbook kénnen Sie den gesamten Lebenszyklus des
Informationsanforderungs-Workflows visualisieren.
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Playbook-Phasen

Die Phasen Information Request Playbook sind in der folgenden Tabelle aufgefUhrt.

Playbook-Phasen

Aufgabe Beschreibung

Aufnahme FUhrt 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 Ihnen die Mdglichkeit, die Falldetails
zu Uberprufen, um sicherzustellen, dass das
Problem gultig ist und gel&st werden muss.

Prozess FUhrt Sie durch die AkfivitGten fir die
ErfUllung von Informationsanforderungen.

Entscheidung Erfasst die Dokumente und Informationen
und kommuniziert sie an den Beteiligten und
alle 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 Aktivitdten im Playbook angezeigt werden.

Die StandardakfivitGtsansicht fur 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 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.

¢ 7eichnen 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*.
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Playbook-Layout mit der Ansicht ,,Prozessbasierte Experience".
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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.

e Enthdalt einen Filter, mit dem Sie die AktivitGten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Akfivitatsstatus
filtern kdnnen.

* 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.

* 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.

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.

Erstellen Sie mit einen Informationsanforderungsdatensatz Information Request Playbook

Erstellen Sie mithilfe einer Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereichinformation Request

Playbook -Akfivitdt in der Anwendung ] einen Informationsanforderungsdatensatz. Mithilfe

eines Playbooks kénnen Sie Informationsanforderungen auf effiziente und optimierte Weise
erstellen und 16sen.

Vorbereitungen

@ 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 fir CSMinstalliert und
akfiviert ist. Anweisungen dazu finden Sie unter Informatfion Request Playbook fur
Digitale Dienste fur den 6ffentlichen 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 eines Datensatzgenerators konfiguriert ist, kbnnen
Sie mithilfe einer Playbook-Akftivitat 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
Akftivit@t in einem anderen Playbook wird Information Request Playbook gedffnet und die
erste Akfivitat initiiert. Diese Aktivitat ist der erste Schritt der Aufnahmephase und fUhrt Sie
durch den Datensatzerstellungsprozess.
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Prozedur

1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzu Listen >
Informationsanforderungen > Alle.

2. Wd&hlen Sie Neu.
Information Request Playbook wird gedffnet und inifilert 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 hinzugefigt, und die erste Akfivitatin der Aufnahmephase wird
als abgeschlossen markiert. Die zweite Akfivitat in dieser Phase ist als aktuelle Akfivitat
hervorgehoben.

Mithilfe des kontextbezogenen Seitenbereichs in Digitale Dienste fir den o6ffentlichen Bereich
Information Request Playbook

Der kontextbezogene Seitenbereich bietet Innen die Tools, mit denen Sie Probleme im
Zusammenhang mit lhren Fallen untersuchen und I6sen kdnnen.

Uber den kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM haben
Sie Zugriff auf Informationen, die Ihnen bei der L&sung von Informationsanforderungsfallen
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
Information Request Playbookangezeigt werden.

Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Beschreibung

Symbol fUr 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

Menuband 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 Datensdtze enthalten.
Weitere Informationen finden Sie unter
Ubersicht Uber Agent Assist@ .

SymbolAgent Assist ( <:3'}?)

Anhangsymbol ( i/,,?) Méglichkeit, Knowledge Base-Inhalte an
eine Antwort an die anfordernde Person im
Akftivitdtenstrom anzuhdngen.
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Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Standardinhalt, der sich auf die Lésung
des Problems bezieht. Um eine Vorlage zu
erstellen, wdahlen Sie das Vorlagensymbol
=3

Vorlagensymbol ( E )

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
Information Request Playbook.

Symbol fUr Antwortvorlage ( & )

Symbol fir dynamische zugehdrige
Zugehdrige Datensdtze im

Datensétze ( =) , , ,
kontextbezogenen Seitenbereich, die
sich basierend auf dem Kontext der
aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat
dynamisch dndern.

Aktivitatenstrom-Symbol Méglichkeit, mit anfordernden Personen

zu kommunizieren und interne Notizen zur
Arbeif zu machen, die an einem Datensatz
ausgefuhrt wird.

Verwenden Sie Antwortvorlagen in Information Request Playbook

Antworten Sie auf Fdlle, indem Sie die Antwortvorlagen im kontextbezogenen Seitenbereich
in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur 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.relafionship_agent oder sn_gsm.service_manager

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Wenn Sie das Antwortvorlagen-Symbol B wdahlen, werden die wiederverwendbaren
Nachrichten angezeigt, die Sie kopieren und in Fdlle 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 B Umeine
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.
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Verwenden des Aktivitatenstroms in Information Request Playbook

Sie kdnnen auf den AktivitGtenstrom im kontextbezogenen Seitenbereich in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fir CSM zugreifen, nachdem Sie mit Information Request Playbookeinen
Informationsanforderungsdatensatz erstellt haben. Uber den Aktivitdtenstrom 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 AktivitGtenstrom wird
aktualisiert, wenn die aktuelle Akfivitatim Playbook aktualisiert wird.

Sie kdnnen auf den Aktivitatenstrom zugreifen, indem Sie im kontextbezogenen
Seitenbereich das AktivitGtenstrom-Symbol ( ED) wdahlen.

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 Aktivitdt Arbeitsnotizen
oder Kommentare aus.

2. Geben Sie Informationen in das Textfeld
ein.

3. Wdahlen Sie Arbeitsnotizen veroffentlichen
oder Kommentare veroéffentlichen 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.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Filtern oder suchen Sie nach Posts
Wadhlen Sie oben im Abschnitt ,,Aktivitat"

das Filtersymbol ( 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 nurin diesen
Feldern anzeigen mochten.

* Gekennzeichnet: Akfivieren Sie diese
Schaltfladche, um die als wichtig
gekennzeichneten Beitrdge anzuzeigen.

* Filtersatze: Wdahlen Sie mindestens zwei
Filter in dieser Liste aus.

Durchsuchen Sie alle Akfivitaisbeitrage,

indem Sie das Suchsymbol ( Q ) wéhlen.

Beitrage sortieren Sortieren Sie die Posts von den neuesten zu
den dltesten oder von den dltesten zu den
neuesten Posts, indem Sie das Sortiersymbol (

=

Beitrége erweitern und reduzieren Erweitern und reduzieren Sie Posts durch
Auswahl des Symbols ,,Weitere Optionen* (

Iil):

¢ Alle Posts erweitern: Erweitert die Posts, um
zusatzliche Details anzuzeigen.

¢ Alle Posts reduzieren: Setzt die Posts in
ihren vorherigen Status zurick.

Anzeige der dynamischen zugehorigen Datensatze in Information Request Playbook

Sie kédnnen die dynamischen zugehdrigen Datensétze im kontextbezogenen Seitenbereich
des Playbooks unter Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSManzeigen. Diese Datensétze
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
Datensatze auf der Registerkarte Zugehorige Datensatze im kontextbezogenen Seitenbereich
anzeigen, durchsuchen und sortieren.

Auf der Registerkarte Zugehorige Datensatze werden die zugehorigen Datensdtze 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:
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¢ Die zugehdrigen Datensatzkontexte und -definitionen, die fUr eine Datensatz- oder
Playbook-Aktivitat konfiguriert wurden.

* Die Zugriffsberechtigungen des Kundenservice-Mitarbeiters fur Daten.

Arten von zugehorigen Datensatzen

Die zugehdrigen Datensdtze werden in der Liste als schreibgeschitzte Karte angezeigt.
Welche Datensdtze in der Liste zuerst angezeigt werden, hdngt 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 kdnnen die
folgenden Arten von zugehdérigen Datensdtzen angezeigt werden:

 Ahnliche Informationsanforderungen
» Offene Fallaufgaben

* Zugehorige Arbeitsauftrdge

* Blockierte Aufgaben

* E-Mails

* Genehmigungen

* SLAS

¢ Eskalationen fUr den Fall

Die Ansicht der zugehorigen Datensatze wird angepasst
In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fur die Ansicht zugehdriger

Datensatze aufgefuhrt.

Die Ansicht ,,Zugehorige Datensdatze” anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen ) . ) . )
Datensdtze im kontextoezogenen  Symbol fir zugehdrige Datensatze ( :=), das Sie
Seitenbereich an auswdahlen kdnnen, um die Liste der zugehdrigen

Datensaize anzuzeigen.

Zugehdrige Datensatze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensétze in der
Liste zuerst angezeigt werden, hdngt von dem
Datensatfztyp ab, den Sie im Filter oben in der Liste
auswdahlen.

Typ des zugehodrigen Datensatzes
Ouswéh|en’ der Ongezeig‘r werden F|”ern S|e Obeh in der L|STe ,,ZUgehbrige DOTGHS@TZG”,

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensatze auswdhlen kénnen. Sie kdnnen die
akfuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehoriger Datensétze in Playbook fur
Serviceanfragen.

Liste der zugehdrigen Datensatze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze",

um eine Textsuche durchzufGhren. Datensdize, die
dem Suchtext entsprechen, werden hervorgehoben.
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Die Ansicht ,,Zugehorige Datensdtze” anpassen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

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 Akfionen ausfUhren.

Offnen Sie die zugehdrige
Datensaftzliste in einer Listenansicht
auf einer Unterregisterkarte

Listenansicht-Symbol ( EI'I), um die zugehdrigen
Datensdize in einer Listenansicht auf einer
Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz anzuzeigen.

Neuen Datensatz fir die
Ousgewahﬁe Zugehérige Liste Neuer Datensatz fUr den DOTenSOTZTyp, der derzeit

erstellen in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze® ausgewdhlt ist.
Diese Aktion 6ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.

Menibandinformationen werden in angezeigt Information Request Playbook

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 (
@), 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 Felder, Falldatensatznummer, Kurzbeschreibung,
Phase, Status und Adresse.

Ubersichtskarte for anfordernde Details zum Beteiligten und Kontakt fUr den Fall.
Person
Leitleiste Stoppen Sie die chronologische Zusammenfassung

der FallaktivitGten, einschlieBlich der
FallstatusGnderungen und der Interaktionen zwischen
Service Desk-Mitarbeiter und Kunde. Sie k&nnen auch
sehen, wie viel Zeit der Service Desk-Mitarbeiter und
der Kunde fUr den Fall aufgewendet haben.
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Menuibandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs (Fortsetzung)

Definition

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 |hrer 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 ausgefihrt wird
Wenn Sie einen Fall auswdhlen, wird ein Formular mit den folgenden Abschnitten gedffnet:

¢ 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 angehdngten Dateien.

Prozedur

1. Offnen Sie Information Request Playbook, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMnavigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste ,Information Requests” (Informationsanforderungen), und wdéhlen
Sie Alleaus.

3. Wahlen Sie im Abschnitt ,Informationsanforderungen* eine Liste aus, die in der folgenden
Tabelle beschrieben wird.

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 Fdlle, die zu einer der Gruppen des Service Desk-Mitarbeiters fUr den
zugewiesen fur Informationsanforderungsfall gehdren, aber keinem Service Desk-
meine Gruppe Mitarbeiter zugewiesen wurden.

Eine detaillierte Beschreibung der Felder unter den einzelnen Listen finden Sie unter
Formular ,,Informationsanforderungsfall®..
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Losen eines Informationsanforderungsfalls mithilfe von Playbooks in Digitale Dienste fur 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

o 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 ..

StandardmdBig stehen Ihnen als Sachbearbeiter fUr Informationsanforderungsfdlle in
Information Request Playbook in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMdie folgenden
Phasen zur Verflgung.

* Aufnahme
* Profung
* In Verarbeitung

* Entscheidung

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 fir den Fall durchfUhren, &hnliche oder doppelte Anforderungen
auswerten und feststellen, ob die angeforderten Informationen freigegeben werden kénnen
und ob eine GebUthr zu berechnen ist. Sie kdnnen den Fall in die n&chste Phase verschieben,
wenn die anfordernde Person die GebUhr akzepftiert oder wenn eine GebuUhrenbefreiung
Ubermittelt und genehmigt wird.

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 Falllbsung 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 ,,Entscheidung® 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
eingeholt 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 Losung ablehnt, wird der Fall erneut gedffnet, und der Service Desk-Mitarbeiter muss ein
anderes Ergebnis vorschlagen.
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SchlieBen Sie die Aufnahmephase in ab Information Request Playbook

SchlieBen Sie die Phase Aufnahme als ersten Schritt zur Losung 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. Wd&hlen Sie Neu.
Information Request Playbook wird gedffnet und inifiiert 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 Aktivitat in dieser Phase ist als aktuelle Akfivitat
hervorgehoben. Wenn Sie die Ul-Aktivitat ,Ahnliche Anforderungsdokumente* aktiviert
haben, wird dies als zweite Aktivitat angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter
Konfigurieren Sie die Ul fUr dhnliche Anforderungsdokumente in Information Request
Playbook.

5. Wahlweise: Wdahlen Sie ein zugehoriges 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. Wdahlen Sie Absenden.

8. Wdhlen Sie Mir zuweisen.

9

. W&hlen Sie Zu Uberprifung verschieben.
Die Aufnahmephase ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Uberprifungsphase
verschoben.

SchlieBen Sie die Phase Uberprifung 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_consfituent_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 Identitat
hinzugefUgt hat, indem Sie die mit dem Dokumenttyp verknUpften Kontrollk&stchen
aktivieren.

2. Wahlen Sie Als vollstandig markieren aus.

3. Wahlen Sie alle Ausnahmen aus, die fUr den Fall gelten, und wdahlen Sie Als abgeschlossen
markierenaus.
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Wenn fUr den Fall keine Ausnahmen gelten, wdhlen Sie Kein(e) Freistellungscode(s)
anwendbaraus.

4. FUhren Sie eine der folgenden Akfionen aus, je nhachdem, ob Sie dhnliche oder verknUpfte
abgeschlossene Anforderungen haben.

opronn e

Wenn keine dhnlichen oder verknUpften
abgeschlossenen Anforderungen vorhan- | Wéhlen Sie Als vollstdndig markieren aus.
densind

Uberprifen Sie sie, um festzustellen, ob wel-
che fUr die aktuelle Anforderung relevant
sind.

Ob dhnliche oder verknupfte abgeschlos-
sene Anforderungen vorhanden sind

5. Mit dem GebUlhrenschdatzer kdnnen Sie die mit dieser Anforderung veroundenen GebUhren
schétzen.
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 GebUhrensch&tzung wird jetzt zur Genehmigung an die
Abrechnung gesendet. Sobald die GebUhrenschdtzung genehmigt wurde, markieren Sie
den Schritt als abgeschlossen.

7. Wahlen Sie Zur Genehmigung durch Anforderer senden aus, um die GebUhrenschatzung
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 Aktivitét ,,Zahlung verarbeiten”
verschoben.

8. Vergewissern Sie sich, dass die Zahlung gesendet wurde, und wdahlen Sie Zu Prozess
verschiebenaus.
Die Phase ,,Uberprifung* ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase
»Verarbeiten" verschoben.

SchlieBen Sie die Prozessphase in ab Information Request Playbook

SchlieBen Sie die Phase Prozess als dritten Schritt zur Losung 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_constfituent_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 ,Dokument verknipfen“auswdhlen.

2. Wechseln Sie zur néichsten Aktivitét, indem Sie Zur Uberpriffung 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 Profung*
zur Genehmigung zugewiesen. Wenn die hochgeladenen Dokumente wahrend der
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rechtlichen Uberprifung abgelehnt werden, missen Sie moglicherweise 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 fir die endgultige Uberprifung genehmigt wurden,
wahlen 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 fir 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 gewdanhlt hat,
Uberprifen Sie in den Arbeitsnotizen, ob die Benachrichtigung per E-Mail gesendet wurde,
und wdhlen Sie Als abgeschlossen markierenaus.

3. Wahlweise: Wenn die anfordernde Person die Benachrichtigung per Telefon gewdanhlt
hat, Uberprufen Sie in den Arbeitsnotizen, ob die Benachrichtigung per Telefon gesendet
wurde, und wdahlen Sie Als abgeschlossen markierenaus.

4. Uberprifen Sie den Lésungscode und die Lésungshinweise, und wdhlen Sie Lésung
vorschlagenaus.
Alle Fallaufgaben mussen geschlossen werden, bevor ein Service Desk-Mitarbeiter eine
L&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.

Schwarzen Sie Daten in Dokumenten

Als juristische Person kénnen Sie vertrauliche Daten in PDF-Dokumenten schwdrzen, indem Sie
entweder nach Stichwortern suchen oder Text in Information Request Playbookauswdhlen.
Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Service Desk-Mitarbeiter konnen folgende Aktionen durchfUhren:

* Manuell schwdarzen, indem Sie Text auswdahlen, der fUr die Schwdarzung hervorgehoben
werden soll.

« Uber Stichwort mithilfe von ,,Suchen* und ,,Schwérzen" schwérzen.
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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 CSMnavigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste ,Information Requests” (Informationsanforderungen), und wdéhlen
Sie Alleaus.

3. Wdahlen Sie den Fall aus, der die PDF-Datei enthdlt, aus der Sie Informationen schwdarzen
mochten.

4. Navigieren Sie zur Akfivitat ,Rechtliche Uberprifung” in der Phase ,,Prozess*.

5. Wahlen Sie auf der Karte ,,Zugehoérige Dokumente" die PDF-Datei aus, deren Informationen
Sie schwdrzen méchten.

[

6. Wdahlen Sie das Symbol PDF schwérzen - ——— .
7. So schwdrzen Sie mit der Hervorhebungsfunktion: Wahlen Sie Hervorheben aus.

8. Ziehen Sie den Cursor, um ein Feld Uber dem Text zu bilden, den Sie schwdarzen méchten.
Uber dem ausgewdhlten Text wird ein grines Feld angezeigt.

9. Wahlen Sie Schwarzungen anwenden, um den hervorgehobenen Text zu schwdérzen.
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 ,Schwdrzungen anwenden* aus, um jedes Vorkommen dieses Stichworts zu
schwdrzen.

13. Bestdatigen Sie lhre Auswahl, wenn Sie dazu aufgefordert werden.
14. Wiederholen Sie die Schritte 13 bis 14, um mehrere Stichworter zu schwarzen.

15. Wahlen Sie ,Anderungen speichern”, um die geschwdrzte Version der PDF-Datei zu
speichern.
Vorherige Versionen des Dokuments (die anderen geschwarzten 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: Administrator
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Prozedur

1. Offnen Sie Information Request Playbook, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMnavigieren.

2. Navigieren Sie zur Liste ,Information Requests” (Informationsanforderungen), und wéhlen
Sie Alleaus.

3. Offnen Sie den Informationsanforderungsfall, dem Sie mehrere zugehérige Parteien
hinzufOgen mochten.

() Hinweis: Zugehdrige Parteien kénnen nur bearbeitet werden, wenn sich der Fall in
der Phase ,,Aufnahme* oder ,,Uberprifung” befindet.

4. Navigieren Sie zur Aktivitét Zugehoérige Parteien hinzufiigen in der Aufnahmephase von
Information Request Playbook.

5. Wahlen Sie Zugehorige Partei hinzufigen.

6. Wahlen Sie in der Dropdownliste Typ und Verantwortlichkeit der zugehdrigen 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 missen bei
Portal fur Behérdendienstleistungen registriert sein, um in die Anwendung zur
Informationsanforderung aufgenommen zu werden. Jeder Mitantragsteller kann einen
Account erstellen, indem er sich bei Portal fUr Behdrdendienstleistungenregistriert,
oder ein Regierungsmitarbeiter kann einen Geschdaftskontakt-Account
fUr ihn erstellen. Informationen dazu, wie Service Desk-Mitarbeiter einen
Geschaftskontaktdatensatz aus Informationen erstellen kbnnen, die in einer
Anwendung zur Informationsanforderung eingegeben wurden, finden Sie unter
Erstellen Sie einen Geschdaftsdatensatz in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM.

7. Wahlen Sie Speichern.

8. Wiederholen Sie die Schritte 5 bis 7, um so viele zugehd&rige Parteien wie erforderlich
hinzuzufUgen.

9. Wahlen Sie Als vollstandig markieren aus.

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 fur CSM&ffnen oder
erstellen.

Ein Playbook gliedert einen Workflow in mehrere Phasen oder Spuren. Jede Phase in einem
Playbook enthdlt eine oder mehrere Aktivitéten oder Schritte, die Sie abschlieBen muUssen.
Phasen k&nnen auch automatisierte AktivitGten enthalten, z. B. das automatische Senden
einer E-Mail an einen Beteiligten, wenn eine Phase oder Aktivitat abgeschlossen ist, oder
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das automatische Senden eines Arbeitsauftrags an einen AuBendienstmitarbeiter. Mit einem
Playbook ké&nnen Sie:

* Playbook-Phasen und -Aktivitdten anzeigen.

* Wdhlen Sie eine Aktivitat aus, und fuhren Sie die Arbeit aus, um diese Akfivitat
abzuschlieBen.

* Aktivitat als abgeschlossen markieren und zur n&chsten Aktivitat oder Stufe wechseln.

¢ SchlieBen Sie die Phasen und Aktivitdten ab, um den Fall zu 16sen.

Die Workflows, die einem bestimmten Falltyp zugeordnet sind, und die AkfivitGten, die zum
Losen dieses Falltyps abgeschlossen werden muissen, werden im Playbook beschrieben.
Playbooks helfen Ihnen auch, den gesamten Lebenszyklus der Serviceanfrage-Workflows zu
visualisieren, indem Sie lhren Fortschritt im Playbook im Header anzeigen.

Playbook-Phasen

Playbook fUr Serviceanfragen besitzt vier Phasen, die in der folgenden Tabelle aufgefihrt
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 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 AkfivitGten zur Fallldsung.

Entscheidung Erfasst die Entscheidung, die Sie fUr die
Serviceanfrage geftroffen haben, und
kommuniziert sie dem Beteiligten und allen
anderen Service Desk-Mitarbeitern 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 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, wahrend Sie daran arbeiten, Informationen zu Beteiligten oder
Unternehmen sowie Fallaufgaben.

Das prozessbasierte Playbook-Layout weist die folgenden Funktionen auf:
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¢ Eine horizontale Phasenauswanhl, 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.

¢ 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”.

CSM/FSM Configurable Workspace

servicenow ai

Related records

‘‘‘‘‘‘‘‘

« 08 @

Check for duplcate requests Inspect and report
O Inspect and report

@ Record findings 4-tow

Constituent

EB  Emily D Bird -]

Request locati on

Lawson Lane, Santa Clara, CA, 95050 37.3761017

1219642708

o

Die folgende Tabelle zeigt die Komponenten, die im prozessbasierten Arbeitsbereich
Playbook fUr Serviceanfragen 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.

e Enthd@lt einen Filter, mit dem Sie die Aktivitdten nach
dem zugewiesenen Benutzer oder Akfivitatsstatus
filtern kénnen.

* Enthalt das MenuU Playbook-Aktionen, mit dem Sie
die Aktionen auf Playbook- und Aktivitatsebene
auswdahlen kénnen.
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Playbook-Komponenten (Fortsetzung)

Playbook-Bereich Beschreibung

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 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.

Betellgter 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.
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Erstellen Sie einen Serviceanfragedatensatz mithilfe von Playbooks in Digitale Dienste fir den
offentlichen Bereich

Erstellen Sie mithilfe der Aktivitat Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich in der
Anwendung Playbook fur Serviceanfragen einen Serviceanfragedatensatz. Mit einem
Playbook k&nnen Sie eine Serviceanfrage auf effiziente und optimierte Weise erstellen und
lBsen.

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 CSMinstalliert und aktiviert
wurde. Anweisungen dazu finden Sie unter Playbook fur Serviceanfragen fur 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 ausgefiuhrt 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 Akfivitat in einem
anderen Playbook wird das Playbook fur Serviceanfragen gedffnet und die erste Akfivitat
initiiert. Diese Aktivitat ist der erste Schritt in der Aufnahmephase und fGhrt Sie durch den
Datensatzerstellungsprozess.

Prozedur
1. Navigieren Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu Listen > Serviceanfragen > Alle.

2. Wahlen Sie Neu.
Playbook fur Serviceanfragen wird geo6ffnet und initiiert die erste Aktivitdt zum Sammeln der
Anforderungsdetails, die Phase Aufnahme.

3. FUllen Sie auf jeder Aktivitatskarte die Informationen aus.
Wahlen Sie Uberspringen, um eine Aufnahmeaktivitét zu umgehen.

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.

Ndachste MaBnahme
Verwenden Sie weiterhin die Playbook-Phasen und -Aktivitadten, um das Problem des
Beteiligten zu I16sen und den Fall abzuschlieBen.

Einen Serviceanfragefall mithilfe von Playbooks in I6sen 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.

o 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 ..
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StandardmdBig stehen Ihnen als Behdérdenmitarbeiter in Playbook fUr Serviceanfragen in
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMdie folgenden Phasen zur Verfigung.

* Aufnahme
* Profung
* In Verarbeitung

* Entscheidung

Phasen in einem Playbook fur 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 fUr
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 kénnen Sie die

erste Fehlerbehebung fur den Fall durchfUhren, nach &hnlichen 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 6ffentlichen Bereich mit AuBendienst-Managementfinden Sie unter
Infegration 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 hinzufugen oder anfordern. Wenn ein
AuBendienstmitarbeiter zum Standort der Serviceanfrage entsandt werden muss, kbnnen
Sie wahrend der Prozessphase einen Arbeitsaufirag erstellen. Der Fallstatus dndert 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
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 fur 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 fir
Serviceanfragen > Alle.

2. Wd&hlen Sie Neu.
Das Playbook fur Serviceanfragen wird gedffnet und initiiert die erste Aktivitat zum
Sammeln der Anfragedetails
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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 Aktivitdt angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter Konfigurieren Sie die
Akfivitats-Ul fur dhnliche Datensdtze in Playbook fUr Serviceanfragen.

5. Uberprifen Sie die dhnlichen Datensdtze, die in der Akfivitéts-Ul fUr dhnliche Datensétze
angezeigt werden, und bestimmen Sie, ob es sich bei einem von ihnen um ein Duplikat des
aktuellen Falls handelt.

> Wenn der aktfuelle Fall ein Duplikat eines der in der Anwenderoberfldche fUr &hnliche
Datensdtze angezeigten Fdlle ist, wahlen Sie Als primdrer Fall markierenund dann Mit
Entscheidung fortfahrenaus.

o Wenn der aktuelle Fall kein Duplikat eines der in der Anwenderoberfldche fur
ahnliche Datensatze angezeigten Félle ist, wéhlen Sie Prifung auf vorhandenen Fall
abgeschlossen aus, um zur n&dchsten Aktivitat zu wechseln.

6. Uberprifen Sie die Details des Falls, und nehmen Sie bei Bedarf Anderungen vor.
7. Wahlen Sie Absenden.

8. Wdhlen 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 for
Serviceanfragenab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur

1. Suchen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich mit der Funktion Zugehorige Datensatze im
kontextbezogenen Seitenbereich nach doppelten Fallen.

2. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob Sie doppelte Falle haben.

opronn S e

Wahlen 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.

W lte Fall h i
enn doppelte Falle vorhanden sind b. Wdahlen 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-
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N

scheidung zu verschieben. Wahlen Sie
zum Bestatigen erneut aus.

In der Phase ,,Entscheidung" lautet der
Lésungscode standardmdaBig Ungiil-
tig/Abgebrochen, Doppeltes Pro-
blem.

c. Lésen Sie den Fall, und benachrichtigen
Sie die Beteiligten, indem Sie Losung vor-
schlagenwdhlen.

d. Wenn die L&sung nicht funktioniert, wah-
len Sie Losung erneut vorschlagen, um die
vorhandene Lésung zu I6schen und den
Fall dann erneut zu Gbermitteln. Sie wer-
den zur Phase ,Entscheidung" weiterge-
leitet, wo Sie jedes Feld bearbeiten kdn-
nen. Senden Sie die aktualisierte Lésung,
und benachrichtigen Sie die Beteiligten,
indem Sie Losung vorschlagenwdhlen.
Nachdem eine L&sung vorgeschlagen
wurde, dndert sich der Status des Falls in
Geldst.

3. FUllen Sie das Formular ,,Fall untersuchen und melden* aus.
Weitere Informationen zur Integration von Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich mit
AuBendienst-Managementfinden Sie unter Intfegration 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
ein AuBendienstmitarbeiter zum Stand-
ort der Serviceanfrage entsandt werden
muss, um das Problem zu beheben.

b. FUllen Sie die Details der Arbeitsauftrags-
anforderung aus.

Ob ein AuBendienstmitarbeiter entsendet

werden muss @ Hinweis: Service Desk-Mitarbeiter

kdnnen mit dem Rest des Playbooks

erst fortfahren, wenn der Arbeitsauf-

tfrag abgeschlossen ist.

c. Sobald der Arbeitsauftrag erfUllt 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,

Wenn kein AuBendienstmitarbeiter ent-
sandt werden muss
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wdhlen Sie Ergebnisse aufzeichnen, um zur
ndchsten Aktivitat zu wechseln.

5. FUllen Sie das Formular ,,Ergebnisse aufzeichnen* aus.

6. Uberprifen Sie, ob offene Fallaufgaben geschlossen werden muissen, und wdhlen Sie Zu
Prozess verschiebenaus.
Die Phase ,,Uberprifung” ist jetzt abgeschlossen, und der Fall wird in die Phase
»Verarbeiten" verschoben.

SchlieBBen Sie die Prozessphase in ab Playbook fir Serviceanfragen

SchlieBen Sie die Prozessphase als dritten Schritt zur Losung eines Falls mit Playbook for
Serviceanfragenab.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent und sn_gsm.service_manager

Prozedur
1. FUllen Sie das Formular ,,Ressourcen bewerten' aus.

2. FUhren Sie eine der folgenden Aktionen aus, je nachdem, ob zum Fortfahren eine
Ressourcengenehmigung erforderlich ist.

opronn T e

a. Wahlen Sie Genehmigung anfordernaus.
Der Fall wird zur Aktivitat ,Ressourcen ge-
nehmigen*” verschoben, in der eine Fall-
aufgabe fir den Genehmigungsdaten-

. . satz erstellt wird, und jeder Genehmiger

Ob eine Ressourcengenehmigung erforder- . -

o kann die vorgeschlagenen Bedingungen

lich ist .

genehmigen oder ablehnen.

b. Nachdem alle Genehmigungen einge-
gangen sind, wahlen Sie Arbeit beginnen,
um zur Aktivitat Arbeit ausfihren zu wech-
seln.

Wenn keine Genehmigungen erforderlich
sind, wahlen Sie Arbeit beginnen, um die
AkfivitGt Ressourcen genehmigen zu umge-
hen. Der Fall wird in die Aktivit&t Arbeit aus-
fuhren verschoben.

Wenn keine Ressourcengenehmigung er-
forderlich ist

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.

Gibt an, ob ein AuBendienstmitarbeiter zum |a. Wahlen Sie Arbeitsaufirag erstellen aus.
Anforderungsstandort entsandt werden
muss

b. FUllen Sie die erforderlichen Informationen
aus, und wdhlen Sie Absendenaus.
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opronn e

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, wah-
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. Wdahlen Sie Losung vorschlagenaus.
Alle Fallaufgaben missen 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 gedffnet, und der Service Desk-Mitarbeiter muss eine andere
L&sung vorschlagen.

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 L&sung von Behdérdendienstleistungsfallen
helfen kdnnen.

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
Playbook fur Serviceanfragenangezeigt werden.

© 2025 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 Léihdem.236
Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Registerkarten des kontextbezogenen Seitenbereichs

Feld Beschreibung

Symbol fUr 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 Playbook fur Serviceanfragen.

o,

Agent Assist -Symbol {3;3) 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@ .

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
[

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 Playbook
fur Serviceanfragen.

Symbol fUr Antwortvorlage

Symbol fUr dynamische zugehdorige
Zugehdrige Datensdtze im

Datensétze ( =) , , ,
kontextbezogenen Seitenbereich, die
sich basierend auf dem Kontext der
aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat
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 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.

© 2025 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.

237


https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview

servicenow.

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

Durch Auswahl des Antwortvorlagen-Symbols B zeigt die wiederverwendbaren
Nachrichten, die Sie kopieren und in Falle und Fallaufgaben einfogen 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 B Umeine
Liste der verfugbaren Vorlagen anzuzeigen.

3. Suchen Sie im Antwortvorlagen-Seitenbereich nach einer Vorlage.

4. Wdahlen 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 Akfivitdtenstrom zugreifen. Uber den Aktivit&tenstrom kédnnen Sie mit Beteiligten
kommunizieren und interne 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 AktivitGtenstrom wird aktualisiert, wenn
die aktuelle Aktivitat im Playbook aktualisiert wird.

Sie kénnen auf den Aktivitatenstrom zugreifen, indem Sie im kontextbezogenen
Seitenbereich das AktivitGtenstrom-Symbol ( ED) auswdahlen.

Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefthrt, die Sie im AktivitGtenstrom ausfUhren
kdnnen.

Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Beitrége fUr Falle oder Fallaufgaben
anzeigen Aktuelle Akfivitét 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.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Wdahlen Sie oben im Aktivitatenstrom Fall
oder Aufgabe aus, um die Ansicht zu
wechseln.

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufigen
Im Abschnitt ,,Verfassen*:

1. Wahlen 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 das Filtersymbol ( V) obenim
Abschnitt , Aktivitat”, um die Filterauswahl
anzuzeigen:

 Beitragstypen: Wahlen Sie die Typen
der anzuzeigenden Beifrge aus, z. B.
Arbeitsnotizen oder Anhdnge.

* Felddnderungen: Wdahlen 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: Wahlen Sie mindestens zwei
Filter in dieser Liste aus.

Wahlen Sie das Suchsymbol ( Q ), um alle
AkfivitGtsbeitrége zu durchsuchen.

Beitrage sortieren Wdhlen Sie das Sortiersymbol ( l-‘:), um die

Posts von den neuesten zu den dltesten oder
von den daltesten zu den neuesten Posts zu
sorfieren.

Beitrége erweitern und reduzieren Wahlen Sie das Symbol fUr weitere Optionen
( =*#), um Beitrdge zu erweitern oder zu
reduzieren:
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

¢ Alle Posts erweitern: 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 Serviceanfragen

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 Playbook fur Serviceanfragen

Sie kdnnen die Datensdtze auf der Registerkarte Zugehoérige Datensdtze im
kontextbezogenen Seitenbereich anzeigen, durchsuchen und sortieren, nachdem Sie
einen Serviceanfragedatensatz erstellt haben. Weitere Informationen zum Erstellen von
Datensatzen finden Sie unter Serviceanfragedatensatz mit Playbooks in Digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich erstellen.

Auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze werden die zugehdrigen Datenséitze angezeigt,
die sich je nach Kontext der aktuellen Datensatz- oder Playbook-Aktivitat dynamisch dndern.
Welche Datensétze auf der Registerkarte Zugehorige Datensdtze angezeigt werden, hangt
von den folgenden Einstellungen ab:

* Die zugehdrigen Datensatzkontexte und -definitionen, die fir eine Datensatz- oder
Playbook-Aktivitét konfiguriert wurden.

* Die Zugriffsberechtigungen des Kundenservice-Mitarbeiters fUr Daten.

Arten von zugehorigen Datensatzen

Die zugehdrigen Datensdtze 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
zugehorigen Datensatzes fur den Quelldatensatz oder die Playbook-Akfivitat kbnnen die
folgenden Arten von zugehd&rigen Datensdizen angezeigt werden:

 Ahnliche Serviceanfragen
» Offene Fallaufgaben

e Zugehdrige Arbeitsauftrége
¢ Blockierte Aufgaben

* E-Mails

* Genehmigungen

* SLAS

¢ Eskalationen fUr den Fall oder Kunden
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Standardmasige zugehorige Datensatze

Die folgende Tabelle zeigt die standardmdaBigen zugehdrigen Datensétze, die auf den
einzelnen Playbook-Schritten basieren.

StandardmdBige zugehorige Datensdtze

Playbook-Aktivitat StandardmaBiger zugehériger Datensatz
Nehmen Sie auf Alle Aktivitaten Ahnliche Serviceanfragen
Profung . Ahnliche Serviceanfragen
Uberprifen Sie dhnliche
Anforderungen
Prifung Offene Fallaufgaben

¢ Inspizieren und melden
 Ergebnisse aufzeichnen
Prozess « Ressourcen bewerten Offene Fallaufgaben

e Arbeit ausfUhren

Prozess Ressourcen genehmigen Genehmigungen

Entscheidung Offene Fallaufgaben
Alle Aktivit&ten

Sie kénnen die Liste ,,Zugehdrige Datensdtze" durchsuchen, indem Sie Text in das Suchfeld
eingeben oder die Liste filtern, um die Datensdtze eines bestimmten Typs anzuzeigen. Sie
kbnnen eine Karte erweitern, um eine detailliertere Ansicht anzuzeigen, oder die Liste auf
einer Unterregisterkarte 6ffnen. Wenn Sie Gber die Erstellungsberechtigung verfigen, kbnnen
Sie auch neue zugehdrige Datensdtze des ausgewdhlten Typs erstellen.

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

Dofensdfze |m konfexfbezogenen Symbol fUr ZUgehonge DOTenSOtZe ( :E), dOS S|e

Seitenbereich an auswdahlen kdnnen, um die Liste der zugehdrigen
Datensaize anzuzeigen.

Zugehdrige Datensdtze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensaize 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
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Die Ansicht ,,Zugehorige Datensdtze” anpassen (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Datensatze auswdahlen kdnnen. Sie kénnen die
akfuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.
Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen
der Ansicht zugehdriger Datensdtze 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 ,,Zugehdrige Datensatze*,
Datensatz auf einer die Sie zum Offnen des Datensatzes auf einer
Unterregisterkarte Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten

Datensatz verwenden kdnnen. Auf der
Unterregisterkarte kénnen Sie die Datensatzdetails
anzeigen und die verfUgbaren Aktionen ausfUhren.

Offnen Sie die zugehdrige
Datensatzliste in einer Listenansicht
auf einer Unterregisterkarte

Listenansicht-Symbol ( EI'I), um die zugehorigen
Datensaize 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 ,,Zugehdrige Datensatze" ausgewdhlt ist.
Diese Aktion 6ffnet ein neues Datensatzformular auf
einer Unterregisterkarte unter dem Ubergeordneten
Datensatz.

Menuibandinformationen werden in angezeigt Playbook fir Serviceanfragen

Sie kénnen die Informationen zum MenUband im kontextbezogenen Seitenbereich unter
Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSManzeigen. Das MenUband zeigt die wichtigen
Informationen zum Fall an, z. B. die Informationen zum Servicedatensatz, die Kontaktdetails
der Beteiligten und die Zeitleiste des Fallls.

Wahlen Sie im kontextbezogenen Seitenbereich das Symbol fUr Datensatzinformationen |
@), um die Informationen zum MenUband anzuzeigen.

Sie kbnnen die Informationen zu den Feldern im kontextbezogenen Seitenbereich in der
folgenden Tabelle einsehen.

MenuiUbandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs

Definition

Datensatzinformationen Felder, Falldatensatznummer, Kurzbeschreibung,
Phase, Status und Adresse.
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Menuibandfelder des kontextbezogenen Seitenbereichs (Fortsetzung)

Feld Definition

Ubersichtskarte fir anfordernde Details zum Beteiligten und Kontakt fir den Fall.
Person
Leitleiste Stoppen Sie die chronologische Zusammenfassung

der FallaktivitGten, einschlieBlich der
FallstatusGnderungen 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.

Anpassen der Ansicht zugehériger Datensdtze in Playbook fir Serviceanfragen

Sie kdnnen anpassen

In der folgenden Tabelle sind die Anpassungsoptionen fur die Ansicht zugehdriger
Datensatze aufgefuhrt.

Die Ansicht ,Zugehodrige Datensdize" anpassen

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie die zugehdrigen

Datensdatze im kontextbezogenen  Symbol fir zugehdrige Datensdtze ( i=), das

Seitenbereich an Sie auswdhlen kénnen, um die Liste zugehdriger
Datensdtze anzuzeigen.

Zugehdrige Datensdtze werden als Kartenformat
in der Liste angezeigt. Welche Datensatze 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 Datensdtze®,

soll in der Sie den Typ der anzuzeigenden zugehdrigen
Datensatze auswdhlen kdnnen. Sie kdnnen die
aktuelle Auswahl auch mit dem Filter anzeigen.

1. Wahlen Sie das Filtersymbol ( - ) aus.
2. Wdahlen Sie einen Datensatztyp aus dem MenU aus.

Das MenU enthdlt die zugehdrigen Listen, die fir den
Ubergeordneten Datensatz konfiguriert wurden.

Liste der zugehorigen Datensatze
durchsuchen Suchfeld oben in der Liste ,,Zugehdrige Datensatze”,

um eine Textsuche durchzufUhren. Datensdtze, 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 ( Elﬁwc'jhlen.

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 ( - ) oben in der Liste Zugehorige
Datensaize.

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 CSMnavigieren.

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
»Behdrdendienstleistungsfall®..

Lebenszyklus eines offentlichen Servicefalls

Ein Fall fUr eine Anforderung eines 6ffentlichen Service in einer der drei Playbook-
Anwendungen Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich kann sich wdhrend des
ErfOllungszyklus in einem von mehreren Status befinden.

Fallphasen fir offentliche Serviceanforderungen

Ein Fall fUr eine 6ffentliche Serviceanfrage durchlauft vier Phasen:
* Aufnahme

¢ Prifung
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* 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 sammeln,
die zum Erstellen des Public
Service Request-Falls
erforderlich sind.
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Fallstatus

Entwurf

Neu

Offen

Beschreibung

Der Fall wurde noch nicht Ubermittelt,
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
Portal fUr Behérdendienstleistungen oder
eines der Playbooks Digitale Dienste fUr
den 6ffentlichen Bereich erstellt wurde.

In diesem Status kann ein
Behdrdenmitarbeiter eine der folgenden
Aktionen ausfUhren:

* Mir zuweisen: 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, &dndert sich der Status in Open.

¢ Aktualisieren: Aktualisiert den Fall.
* Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

e Loschen: Loscht den Fall.

In diesem Status kann ein Beteilligter eine
der folgenden Akfionen ausfUhren:

¢ Aktualisieren: Aktualisiert den Fall mit
zusatzlichen Informationen.

¢ Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

Ein Fall &dndert sich von ,Neu* in ,,Offen”,
wenn ein Behdérdenmitarbeiter sich den
Fall selbst zuweist (Mir zuweisen) oder
einen Fall akzeptiert, derihm von einem
Behdrdenmanager zugewiesen wurde.

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Aktionen
ausfuhren:

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase

Uberprifen

Ermoglicht dem Service Desk-
Mitarbeiter, eine anféngliche
Problembehandlung fir den
Fall durchzufUhren, nach
ahnlichen oder doppelten
Fallanforderungen zu suchen
und zu bestimmen, welche
Services erbracht werden
mussen.
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Fallstatus

Warten auf Info

Offen

Inspektion wird
durchgefuhrt

Warten auf Info

Beschreibung

e Aktualisieren: Aktualisiert den Fall.

¢ Info anfordern: Fordert zusdtzliche
Informationen vom Beteiligten an. Der
Fallstatus éndert sich in Warten auf
Info.

* Losung vorschlagen: L&sung fUr den
Fall vorschlagen. Der Fallstatus édndert
sich in Gelost.

¢ Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.
e Loschen: Loscht den Fall.

Zusatzliche Informationen wurden vom
Beteiligten angefordert. In diesem Status
kann der Beteiligte einen der folgenden
Schritte ausfGhren:

* Aktualisieren: Figen Sie dem Falll
die angeforderten Informationen
hinzu. Sobald diese Informationen
empfangen wurden, wird der Falll
zurUck in den Status Offenverschoben.

¢ Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Aktionen
ausfuhren:

« Uberprifen Sie, ob dhnliche oder
doppelte Anforderungen vorhanden
sind. Wenn dies der Fall ist, kann der
Fall verschoben werden, um direkt
fortzufahren.

* Inspektion anfordern: Wenn eine
Inspektion angefordert wird, wird
der Fallstatus in Inspektion in
Bearbeitunggedndert

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.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase Fallstatus

Vorgang In Bearbeitung
Arbeitszuweisung
wird
durchgefuhrt

Warten auf Info

Entscheidung Bereit fUr

Entscheidung
Ermoglicht der anfordernden

Person, die Entscheidung

des Service Desk-Mitarbeiters
zu Uberprufen und zu
akzeptieren oder abzulehnen.

Gelost
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Beschreibung

In diesem Status kann der Service Desk-
Mitarbeiter eine der folgenden Akfionen
ausfUhren:

« Offener Fall: Andern Sie den Fallstatus
zurUck in ,,Offen*.

o Aktualisieren: Aktualisiert den Fall.
¢ Fall schlieBen: SchlieBt den Fall.

e Loschen: Loscht den Fall.

In diesem Status kann der Beteiligte
einen der folgenden Schritte ausfUhren:

 Aktuadlisieren: FUgen 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 beginnenauswahlt.
Ein Arbeitsauftrag zur Lésung der
offentlichen Serviceanfrage wird jetzt
ausgefihrt.

Ein Arbeitsauftrag wird ausgefuhrt, und
der Servicemitarbeiter der Behérde 16st
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
Person anzufordern. Der Service Desk-
Mitarbeiter hat wéhrend oder nach der
L&sung des Falls weitere Informationen
angefordert.

Der Fall ist bereit fUr eine Entscheidung
eines Service Desk-Mitarbeiters.

Sobald ein Service Desk-Mitarbeiter
einen Losungscode bereitstellt, auf der
Registerkarte Auflosungsinformationen
L&sungsnotizen eingibt und Losung

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase
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Fallstatus

Geschlossen

Beschreibung

vorschlagenauswdahlt, dndert sich der
Status des Falls von Warte auf Info in
Gelost.

Die Felder Lésungscode und
Losungsnotizen 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 Akfionen
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 Lésung. Der Fallstatus
andert sich in Geschlossen, und eine
Umfrage wird angezeigt.

* Losung ablehnen: Lehnt die
vom Service Desk-Mitarbeiter
vorgeschlagene Lésung ab. Der
Fallstatus adndert sich in Offen.

e Loschen: Loscht den Fall.

Nach dem Vorschlagen einer Lésung
wartet der Service Desk-Mitarbeiter auf
die Antwort eines Beteiligten.

¢ Wenn der Beteiligte auf Losung
akzeptierenklickt, &dndert 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&ésung vorschlagen.

Um einen Fall als Service Desk-
Mitarbeiter oder Service Desk-
Mitarbeiter-Manager zu schlieBen,
mUssen dem Feld Losungshinweise

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Offentliche Serviceanfrage - Fallphasen und Status (Fortsetzung)

Fallphase Fallstatus

Storniert

Beschreibung

Kommentare hinzugefigt werden. Dies
ist nicht erforderlich, wenn ein Kunde
einen Fall schlieBt.

Ein Fall kann nicht aktualisiert werden,
nachdem er geschlossen wurde.

Die 6ffentliche Serviceanfrage wird
abgebrochen.

() Hinweis: Sie kénnen einen éffentlichen Serviceanfragefall nicht bearbeiten, wenn der
Status des Falls auf Geschlossen - volistandig oder Abgebrochenfestgelegt ist.

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, Fadlle erstellen und Probleme 16sen k&nnen.

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 fur CSM fUr Digitale

Dienste fUr den offentlichen 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
Playbooks, um Aufgaben

Mithilfe von Playbooks

abzuschlieBen und Falle zu

[6sen.

Bestimmte Falltypen

Wissen zur
UnterstUtzung von
Fallen nutzen

Erstellen Sie einen Fall fOr
erstellen eine bestimmte Art von
Beteiligtenanforderung.

Suchen Sie nach
Wissensartikeln, und héngen Sie  Wissensarfikel suchen und
sie an Falle an, oder 6ffnen Sie  anzeigen@

Artikel in Unterregisterkarten,
um das Lesen zu erleichtern.
Melden Sie eine WissenslUcke,
wenn Sie keine relevanten

Erstellen und Losen von
Fallaufgaben

Offnen Sie einen
Wissensartikel @

WissenslUcke melden&@

Artikel finden kdnnen, und

erstellen Sie bei aktivierter

Einen Knowledge Base-Artikel

Berechtigung Artikel direkt aus  grstellen®@

Féllen.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung Details

Antwortvorlagen Reagieren Sie schnell auf )

verwenden Kunden mit unterschiedliichen ~ Verwenden Sie i
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
Serviceanfragen > 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.

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 ein Service Desk-Mitarbeiter eine Serviceanfrage-Fallaufgabe erstellt, verwendet das
System Informationen aus dem Serviceanfragefall, um die Felder im Formular ,,Fallaufgabe*
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automatisch auszufillen. Service Desk-Mitarbeiter kbnnen automatisch ausgefilite
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
wServiceanfragefall” 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 fr
Serviceanfragefall.

4. Wahlen Sie Speichern.

Losen Sie in eine Serviceanfrage-Fallaufgabe Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM

Lésen Sie einen Serviceanfragefall in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSM. Nachdem
den Kommentaren oder Arbeitsnotizen einer Serviceanfrage-Fallaufgabe alle Informationen
hinzugefugt wurden, ké&nnen Sie die Fallaufgabe als gelést 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 Menu Listen.

2. Navigieren Sie vom Menu Listen in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMzu
Serviceanfragen > Alle.

3. Offnen Sie den Serviceanfragefall, indem Sie die Fallnummer auswdéhlen.
4. Wahlen Sie in der zugehdrigen Liste ,,Aufgaben” die Aufgabennummer aus.

5. FUgen Sie zusatzliche Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzu.
Die Fallaufgabe kann ohne hinzugefigte Arbeitsnotizen oder Kommentare nicht gelost
werden.

6. Wdahlen Sie Speichern.
7. Wdahlen Sie SchlieBen.

Erstellen Sie einen Geschdftsdatensatz in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur
CSM

Wenn Sie ein Behdrdenmitarbeiter sind, erstellen Sie einen Geschdaftsdatensatz

in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM direkt aus einer Serviceanfrage, einer
Interaktion oder einem Fall, wenn ein Incident von einem Beteiligten, Unternehmen oder
Geschdaftskontakt gemeldet wird.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent oder sn_gsm.service_manager
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Prozedur

1. Navigieren Sie zu Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur 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 0 A~ W

. Wdahlen Sie Geschdft 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.

Verwenden des Geschdafisstandoriserviceportals in Digitale
Dienste fur den offentlichen Bereich

Sie kbnnen das Business (Behdrde) Location Service Portal (BLSP), das mit der Anwendung
Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich verfUgbar ist, als zentrale Anlaufstelle fOr die
Verwaltung interner und externer Behdrdenstandorte verwenden.

Als Benutzer mit der Rolle sn_customerservice.svc_location_manager,
sn_customerservice.svc_location_manager_contributor oder admin k&nnen Sie auf der Seite
des Standortserviceportals fUr Unternehmen (Behdrden) Folgendes verwenden:

¢ Rufen Sie eine 360-Grad-Ansicht eines Behdrdenstandorts ab.
* FUgen Sie Behdrdenmitglieder hinzu, und verwalten Sie sie.

 Ubermitteln Sie Fé&lle gegen Behérdenstandorte oder dffentliche Services bei einer
Serviceorganisation.

* Auf Knowledge Base-Artikel zugreifen und mit der Community interagieren.

Sie kédnnen 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 Kundenfall
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 haufigsten angezeigten Knowledge
Base-Artikel anzeigen.

Falle Zeigen Sie eine Liste der Falle an.
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Business Location Service Portal (Fortsetzung)

Ul-Komponente Beschreibung

lhre Informationen Navigieren Sie zu Behoérdenstandorten,
erhaltenen Services und
Installationsbasiselementen.

ProfilmenU Klicken Sie auf Ihr Profilfoto, um Ihr Profil
anzuzeigen oder um sich abzumelden.

Suchen Ermoglicht das Durchsuchen von Support-
Artikeln und -Anforderungen. Geben Sie
einen Suchbegriff ein, und klicken Sie auf
Suchen, um die Suchergebnisse anzuzeigen.

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 kénnen Sie Fragen stellen
und schnell Antworten erhalten, sich mit
Personen Verbindung setfzen, die dhnliche
Kenntnisse haben, sich an Foren beteiligen
und an Diskussionen teiinehmen.

Behdrdenstandorte Rufen Sie die 360-Grad-Ansicht des
Behdrdenstandorts ab. Verwenden Sie die
Funktion fur Folgendes:

e FUgt einem Behdrdenstandort ein Mitglied
hinzu.

* Melden Sie Falle im Namen eines
Behordenstandorts.

¢ Melden Sie Falle fUr Services, die von
einem bestimmten Behérdenstandort
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 héaufigsten gelesene Artikel Zeigen Sie eine Liste der am haufigsten

angezeigten Artikel an.

Abhdangig von der von Ihrem Administrator festgelegten Konfiguration kénnen Sie die
folgenden Aufgaben im Serviceportal fUr den Standort der BehdrdeausfUhren:

* Registrieren Sie Mitarbeiter, und weisen Sie sie einem Behdérdenstandort zu

* Melden Sie Fdlle im Namen eines Behdrdenstandorts
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* 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

Virtual Agent fur Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich
verwenden

Als Administrator k&nnen Sie mit Virtual Agent Chatbot-Konversationen erstellen, die auf
Anwendungsfdlle im &ffentlichen Sektor zugeschnitten sind.

Mit Virtual Agent fUr Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich, das im Abonnement
verfugbar ist, kbnnen Sie Konversationsthemen erstellen, die Ihre Beteiligten bei Selfservice-
Aufgaben unterstUtzen. Sie kbnnen beispielsweise Virtual Agent -Themen erstellen, mit denen
Beteiligte Behdrdenservicefdlle einreichen oder relevante Informationen zu behdrdlichen
Vorschriften oder Leistungen finden kénnen.

Als Administratoren oder Themenautoren kénnen Sie Ihre 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.virfualagent) verfGgbar sind, und sie
fir Anwendungsfdalle im 6ffentlichen Sektor dndern.

Wenn Sie Themen erstellen oder &dndern, kénnen Sie auch vorgefertigte Komponenten
verwenden, die als Themenbldckebezeichnet werden. Diese Blocke 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 Virtual Agent und in den Konversationen Kundenservice enthalten.
Mit Themenbldécken kénnen Themenautoren den Konversationen Virtual Agent schnell
Standardfunktionen hinzufGgen und so das Konversationsdesign und die Wartung
vereinfachen.

Die Anwendung Digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich Core stellt mehrere
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.

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

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

Uberprufen 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.
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¢ Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent Conversations" @

(com.sn_csm.virtualagent), um auf vorgefertigte Kundenservice Konversationen und
Themenbldcke zuzugreifen.

* Bestimmen Sie die Anwendungsfdalle des &ffentlichen Sektors fUr zu erstellende Themen.
* In Virtual Agent-Designer:

o Zeigen Sie eine 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.
Themenblocke.

> Wenn Sie ein vorgefertigtes Thema oder einen Themenblock verwenden méchten,
duplizieren&@ und verdffentlichen Sie@ es.

> FUgen Sie dem urspringlichen (aufrufenden) Thema die entsprechenden Kopien
von Themenbldcken (z. B. Themenbldcke des 6ffentlichen Sektors) hinzu. Weitere
Informationen zum Hinzufigen von Themenbldcken zu einer Konversation finden Sie unter

Einem aufrufenden Thema oder Themenblock einen wiederverwendbaren Themenblock
hinzufugen@

6 Hinweis: Sie k&énnen beide Themenbldcke fir den dffentlichen Sektor in einer
Konversation verwenden.

Themenblock ,Service fur Beteiligten anfordern®.

Verwenden Sie diesen Themenblock in einer Konversation, um Beteiligte zu bitten,

einen Service aus einer Liste verfiugbarer Behdrdendienstleistungen auszuwdhlen, z. B.
Genehmigungen oder Lizenzen. Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual Agent
Conversations” (com.sn_csm.virfualagent), um diesen Themenblock zu verwenden.

Beispiel einer Aufforderung fir Services

Which product or service can | help you with

today?
Permit - Planming and Development - Buillding
Farmeers Market Permit
Permit - Plann ng and Development - Building
Fence Permits.

Permit - Planning and Development - Building

o special Use Permit

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 kdnnen. Aktivieren Sie das Plugin ,,Customer Service Virtual
Agent Conversations" (com.sn_csm.virtualagent), um diesen Themenblock zu verwenden.
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Beispielaufforderungen zum Hinzufigen von Mitgliedern zu einem
Behordendienstleistungsfall

CrpLion Wit

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, State Draft

Would you like to add any additional users to the

O issue?

Government Service Case GOVCS0001296

Short My garbage pick up did not happen this
. g * E
fuct Service Requests - Waite Management -
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Dispasal How is this person involved with this request?
ty 4 - Low Benefic lary
Draf

Applicant |

I Household member
Would you like to add any additional users to the
issue? Tenant

Yies Landlord

O | Mo 0 Co-applicant

punziasiogn ayosiiowolNy

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

Eingabeparameter fir , Zusdatzliche Mitglieder des o6ffentlichen Sektors”.

Parameter Beschreibung

) sys_id des erstellten Falldatensatzes fUr den
case_id offentlichen Sektor.

Erweiterung des Basisservice des &ffentlichen
case_type Sektors.

Mobile Agent -Experience fur Digitale Dienste fur den offentlichen
Bereich

Wenn Sie ein Behdrdenmitarbeiter sind, kdnnen 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 lhre Falldetails zu Uberprifen und lhre Fallaufgaben
abzuschlieBen. Mit der Rolle ,,Behdrdenservice-Mitarbeiter” kdnnen Sie in der App die
folgenden Aufgaben ausfGhren:

* Verschaffen Sie sich einen schnellen Uberblick Uber Ihre Falllast.

e FUgen Sie den Fallen Kommentare oder Arbeitsnotizen hinzu.
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« Uberprufen Sie Ihre Falldetails, den Aktivité&tenstrom und zugehérige Informationen, z. B.
die Servicelevel-Vereinbarungen (Service Level Agreements, SLAs), Fallaufgaben und
zugehdrigen Fdlle.

¢ Bearbeiten Sie die Fallinformationen.

* SchlieBen Sie Fallaufgaben ab.

Im folgenden Video werden einige der Funktionen der App ServiceNow® Mobile Agent
erl@utert. EinfUhrung in mobile ServiceNow-Apps.

() Hinweis: Zur Verwendung von Mobile AgentmUssen die erforderlichen Plugins von
einem Administrator aktiviert werden. Wenn Sie Administrator sind, finden Sie unter
Mobile Agent fUr Playbook fUr Serviceanfragenkonfigurieren 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
Falle 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
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N R
der Fdalle 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 Fdlle 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 CSManzeigen wuirden. Eine vollstGndige Liste der Felder
fUr Serviceanfragefdlle und ihre 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 ausfUhren. In der Falldetailansicht kdnnen Sie

das Symbol ,,Weitere Aktionen* (H“ ) wéhlen, um eine Liste der Aktionen anzuzeigen, und

die Schaltflache ,,Zurlck" auswdhlen, 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.

e Der Fall wird direkt zu einer Enfscheidung 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 fir CSManzeigen wirden. 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 ,,Weitere Aktionen* (ﬂ“ ) wéhlen, um eine Liste der Akfionen

anzuzeigen, und die Schaltfléche ,,Zurick” auswdahlen, um zur Datensatzliste zurickzukehren.
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.
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Navigationsleiste

Die Navigationsleiste wird unten auf dem Bildschirm der mobilen App angezeigt. Diese Leiste
enthdlt die folgenden Registerkarten:
Falle =
Zeigt die Hauptfallseite an. Verwenden Sie dieses Applet-Startprogramm fUr den
Zugriff auf die Fallverwaltungsfunktionen.
o
Gespeichert
Zeigt die gespeicherten Fdlle oder Falllisten an.
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-

Einstellungen =

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

Angehdngtes Wissen

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 hinzufigen

Lésung fUr einen Fall vorschlagen
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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 ,,Weitere

Aktionen* ( H), und wdahlen 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 ,,Weitere

Aktionen* ( H), und wdahlen Sie
Kommentare hinzufiigen.

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
hinzufUgen. Weitere Informationen finden Sie
unter Verwenden des AktivitGtenstroms im
Mobile Agent.

1. Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere

Aktionen* (H), und wdhlen Sie Losung
vorschlagenaus.

2. FUgen Sie in den Feldern Losungscode und
Loésungsnotizen den Code und die Notizen
hinzu, die Sie als Lésung zum Lésen des
Falls vorschlagen, und wdahlen Sie dann
Absenden 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

Weitere Informationen anfordern 1. Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere

Aktionen* (H), und wdhlen Sie Info
anfordernaus.

2. FUgen Sie im Feld Zusdatzliche Kommentare
weitere Kommentare zur Anforderung
hinzu.

Fall eskalieren 1. Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere
Aktionen* ( H), und wdhlen Sie
Eskalierenaus.

2. FUllen Sie im Dialogfeld ,Eskalationen * die
Details der Eskalation aus.

Eskalationen anzeigen 1. Wé&hlen Sie im Applet-Startprogramm das

Applet Eskalationen aus.

2. Jeigen Sie eine Liste der Eskalationen fur
diesen Fall an, falls vorhanden.

Einen Fall schiieBen 1. Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere

Aktionen* ( H), und wdahlen Sie Fall
schlieBen aus.

2. Geben Sie in den Feldern Lésungscode
und Loésungsnotizen den Code und lhre
Notizen dazu ein, wie der Fall gelost
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. 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. Wdahlen Sie einen Fall aus, um die
zugehorigen Details anzuzeigen.
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Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters zur Informationsanforderung (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte

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.

Fall bearbeiten 1. Offnen Sie in der Liste

»Informationsanforderungen* einen Fall.
2. Tippen Sie auf das Symbol ,,Weitere

Aktionen* (H), und wdahlen Sie Fall
bearbeitenaus.

Einzelheiten zu den Fallfeldern
finden Sie unter Formular
wInformationsanforderungsfall®..

Kommentare zu einem Fall hinzufigen 1. Offnen Sie in der Liste

»Informationsanforderungen* einen Fall.
2. Tippen Sie auf das Symbol ,,Weitere

Aktionen* ( H), und wdahlen 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.

L6sung fUr einen Fall vorschlagen 1. Tippen Sie auf das Symbol ,,\Weitere

Aktionen* (H), und wdhlen Sie Losung
vorschlagenaus.

2. FUgen Sie in den Feldern Losungscode und
Losungsnotizen den Code und die Notizen
hinzu, die Sie als Losung zum Lésen des
Falls vorschlagen, und wdahlen Sie dann
Absenden aus.
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Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters zur Informationsanforderung (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte

1.

Weitere Informationen anfordern

Fall eskalieren

Eskalationen anzeigen

Ahnliche Anforderungen auswerten

Zur Genehmigung durch anfordernde Person

senden L
2
GebUhrengenehmigung anfordern 1
2
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Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere

Aktionen* (H), und wdhlen Sie Info
anfordernaus.

. FOgen Sie im Feld Zusdatzliche Kommentare

weitere Kommentare zur Anforderung
hinzu.

. Tippen Sie auf das Symbol ,,Weitere

Aktionen* ( H), und wdhlen Sie
Eskalierenaus.

. FUllen Sie im Dialogfeld ,Eskalationen * die

Details der Eskalation aus.

. Wéhlen Sie im Applet-Startprogramm das

Applet Eskalationen aus.

. Zeigen Sie eine Liste der Eskalationen fur

diesen Fall an, falls vorhanden.

. Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere

Aktionen* ( H), und wdhlen Sie Ahnliche
Anforderungen auswertenaus.

. FGllen Sie im Dialogfeld ,,Eskalationen * die

Details der Eskalation aus.

. Tippen Sie auf das Symbol ,,Weitere

Aktionen* ( H), und wdahlen Sie Zur
Genehmigung durch anfordernde Person
senden aus.

. FUllen Sie im Dialogfeld ,,Zur Genehmigung

durch anfordernde Person senden* die
Details der Eskalation aus.

. Tippen Sie auf das Symbol ,,Weitere

Aktionen* ( H), und wdahlen Sie
Gebihrengenehmigung anfordernaus.

. FUllen Sie im Dialogfeld ,Eskalationen * die

Details der Eskalation aus.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Aufgaben eines Service Desk-Mitarbeiters zur Informationsanforderung (Fortsetzung)

Agent-Aufgabe Schritte
Befrelungsprufiiste anzeigen 1. Wahlen Sie im Applet-Startprogramm das
Applet Ausnahmepriifliste 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 schiieBen 1. Tippen Sie auf das Symbol ,Weitere

Aktionen* (H), und wdhlen Sie Fall
schlieBen aus.

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 ,,Weitere

Aktionen* (H), und wdahlen Sie Fall
abbrechenaus.

Verwenden des Aktivitatenstroms im Mobile Agent

Wenn Sie ein Behérdenmitarbeiter sind, kdnnen Sie Uber die Fallkarte in Mobile Agentauf den
Aktivitdtenstrom zugreifen. Sie kbnnen auch mit anfordernden Personen kommunizieren und
inferne Notizen zur Arbeit an einem Datensatz machen, wodurch Sie Informationen effizienter
weiterleiten und nachverfolgen kdnnen.

Mithilfe des Aktivitatenstroms

Als Service Desk-Mitarbeiter kdnnen Sie den Aktivitdtenstrom verwenden, um mit Beteiligten
zu kommunizieren und die Informationen in einem Datensatz zu verfolgen. Sie kdnnen auf
den AkfivitGtenstrom zugreifen, indem Sie die zugehdrige Liste ,,AkfivitGtenstrom" auswdahlen.

Das folgende Beispiel zeigt die Aktivitatsinformationsansicht fir einen Datensatz in Mobile
Agent.
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Mobile Agent Aktivitatenstrom

Work In Progress SRCO00G20

Tree down in neighborhood
Stage Processing

Service Requests - Parks and Trees - Trees -

5ervice syrant Tree Diown

Datalls  Activity Stream  Related Lists  Escalations

a Add comment E @
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Fiold changas + Dec 10, 2022 st 1011880

Lt

‘Work in Prograss was Work

Sinta Assignment in Progress

g System
‘Work nabes - Dec 10, 2027 ai 98- 10-40
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State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

=) Shawn Alano

b
o Field changas - Des 10, 2022 8 98:15°2F

‘Work Assignment in Progress

State
=] al [ &
Canon MNotihcations Saved Seitinga

Aufgaben von Service Desk-Mitarbeitern im Aktivitatenstrom fur Mobilgerate

In der folgenden Tabelle sind die Aufgaben aufgefihrt, die Sie im AktivitGtenstrom in Mobile
AgentausfUhren kdnnen.

punziasiogn ayosiiowolNy

Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben

Aufgabe Beschreibung

Zeigen Sie Kommentare, Anhdnge oder
Fc|||gufggben fOr den Fall an Scrollen Sie durch den Abschnitt

LAkfivitadtenstrom*, um alle Kommentare,
Anhdnge und Fallaufgaben

anzuzeigen, die dem Service- oder
Informationsanforderungsfall zugeordnet
sind.
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Kundenservice-Mitarbeiter-Aufgaben (Fortsetzung)

Aufgabe Beschreibung

Arbeitsnotizen oder Kommentare hinzufigen
1. Wdhlen Sie Kommentar hinzufigen.

2. FUgen Sie im Abschnitt Verfassen dem
Textfeld Informationen hinzu.

3. (Optional) Aktivieren Sie das
Kontrollkdstchen, um den Kommentar
oder die Arbeitsnotiz 6ffentlich sichtbar zu
machen.

4. Wahlen 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 Anhdnge hinzu « Wéhlen Sie das Dokumentsymbol |
& ), um ein Dokument an den Fall
anzuhdngen.

» Wdahlen Sie die Kamera ' Symbol zum
Aufnehmen eines Fotos, das an den Fall
angehdngt werden soll.

» Wahlen Sie das Galeriesymbol ( =),
um ein vorhandenes Foto an den Fall
anzuhdangen.

Verfolgen Sie Anfragen fur Behordendienstleistungen mit der App ServiceNow
Mobile Agent nach

Verfolgen Sie die Details aller Serviceanfragen, die Ihnen 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

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird
Wenn Sie einen Fall in der Anwendung Mobile Agent auswdhlen, wird ein Formular mit den
folgenden Abschnitten geodffnet:

¢ Falldetails, einschlieBlich Fallnummer, Prioritét und Status.
¢ Ein Datensatz der Interaktion zwischen dem Anwender und dem Behodrdenmitarbeiter.

* Die Aktion, die vom Benutzer ausgefihrt werden muss, z. B. Akzeptieren oder Ablehnen
einer Lésung.

¢ Alle angehdngten Dateien.
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Prozedur
1. Offnen Sie die App ServiceNow Mobile Agent.

2. Wahlen Sie unter ,, Meine Fdlle" eines der Applets in der folgenden Tabelleaus.

Applet-Liste fur 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 Innen zugewiesenen Informationsanforderungen, indem Sie
Mobile Agent auf Inrem Mobilgerdt 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 ausgefihrt 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.

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 fir Informationsanforderungen

Beschreibung

Neue Alle Informationsanforderungsfalle, auf die der Service
Informationsanforderungsfélle Desk-Mitarbeiter im Status Neu Zugriff hat.

Akfive Alle Informationsanforderungsfdlle, auf die der Service
Informationsanforderungsfalle Desk-Mitarbeiter Zugriff hat und die nicht geldst oder
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Applets Beschreibung

abgebrochen werden. Diese Fdlle kbnnen den Status
Offen, Warten auf Infooder Gelést haben.

3. Wahlen Sie den Informationsanforderungsfall aus, fUr den Sie weitere Details anzeigen
mochten.
Eine detaillierte Beschreibung der Felder fur Informationsanforderungsféille finden Sie unter
Formular ,Informationsanforderungsfall®..

Now Assist fur digitale Dienste fur den offentlichen Bereich (DDGB)
verwenden

Wenn Sie Uber die Rolle ,Service Desk-Mitarbeiter” verfGgen, kdnnen Sie mit der Anwendung
Now Assist fUr digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich (DD6B) die Falldetails
zusammenfassen und die Falllésungshinweise generieren.

Fassen Sie die Falldetails zusammen, damit Sie den Fallkontext schneller verstehen. Diese
Zusammenfassungen sind nutzlich for lang laufende oder komplexe Fdlle, die mehrere
Konversationen zwischen Service Desk-Mitarbeitern und Beteiligten umfassen.

Generieren Sie die Fallldsungshinweise, um Fdalle schneller abschlieBen zu kbnnen. Wenn

Sie bereit sind, einem Beteiligten eine Losung vorzuschlagen oder eine Entscheidung zu
seinem Antrag zu Ubermitteln, kann diese Funktion Lésungshinweise generieren und sie dem
Fallformular hinzufGgen. Die Lésungshinweise bieten auch anderen Service Desk-Mitarbeitern,
die moglicherweise auf dhnliche Probleme oder Fdlle stoBen, Kontext zur Fallldsung.

Generieren Sie mit der Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung" in der Anwendung Now

Assist fUr digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DDOB) eine Zusammenfassung des
Chatverlaufs von Virtual Agent und der Chatunterhaltung zwischen einem Servicemitarbeiter
und einem Kunden.

Synthetic und fassen Sie Informationen aus mehreren KBs zusammen, um relevante
Antworten in einem Konversationsformat mit dem Plugin ,,Now Assist Al Search for CSM
Workspace* zu liefern. Diese Kompetenz liefert umsetzbare Kl-generierte oder Kl-ausgewdhlte
Antworten auf eine Suche in CSM Workspace und kann eine Liste moglicher Ergebnisse durch
ein Singleturn-Konversationsergebnis ersetzen.

Kompetenzen

Die Anwendung Now Assist fir DD6B enthdlt generative KI-Kompetenzen, mit denen Service
Desk-Mitarbeiter den Fallkontext verstehen und dadurch Beteiligten schneller Lésungen
vorschlagen oder einen Antrag genehmigen kénnen.

Fallzusammenfassung

Stellt Service Desk-Mitarbeitern eine Zusammenfassung eines offentlichen
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 veréffentlichen.

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 eingibft:
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¢ Kurzbeschreibung

¢ Beschreibung

* Arbeitsnotizen

* Zus@tzliche Anmerkungen
* E-Mail

* Servicelevel-Vereinbarung (Service Level Agreement, SLA)
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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.
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¢ Chat-Nachbearbeitungszusammenfassung: FUlIt die Felder Chat-

Zusammenfassung und Kurzbeschreibung im Interaktionsdatensatz aus, wenn

ein Servicemitarbeiter einen Chat mit einem Kunden abschlieft.

(] Hinweis: Wenn fUr die Interaktion keine Chat-Zusammenfassung
verfUgbar ist, wird das Feld Chat-Zusammenfassung nicht im

Interaktionsdatensatz angezeigt.

servicenow

Al Favorites  History ~ Workspaces

CSM/FSM Configurable Workspace

Q search

[AY © inbox ©IMS0000646  x  +
& Active Chat Part-time worker's unemployment benefit eligibility © Create Case | [ Discuss | Create Case | [[save ] [ Create Business
=) “| Detalls RelatedTasks  Recentlnteractions ~ Open Cases Interaction Context (41)
= Now Assist Show Notification
i Interaction
L Strt IMS0000646 Closed Complete
Please stand by while | connect you to a = feedte
@ weaent Chat John Jason
Agent has joined.
Now Asist chat summarization
apate
« Tony Bird needs help with a work-
related question or request.
« Now Assist, the virtual agent, is
unable to fulfillthe request and
connects Tony Bird to alive agent.
Verified
Check

Thank you for contacting support. | am
looking into your question now and will
be with you shortly.

2025.01-24 0132

According to the provided document, if
You work part-time and earn less than
your full weekly benefit amount, you
may still be eligible for partial
unemployment benefits. The first $25 or
25 percent of your gross total earnings
for the week (whichever is greater) will
not be counted toward your benefit

Tony Bird inquired about unemployment benefits eligibiity for a part-time worker making $200 a week
John Jason, the live agent, provided information on partial unemployment benefits and the factors affecting
eligibilty, but couldn't provide a specific answer due to insufficient information.

@ Now Assist (A1) has modifed this ield vale.

Create Constituent |

Part-time worker's unemployment benefit eligibility

termal Transcript
[01:29] Now Assist: Hi Tony, how can | help you?

I'm an Al-powered virtual assistant that can handle work-related questions and requests.

L&sungshinweise generieren

Service Desk-Mitarbeiter kdnnen Lésungshinweise fUr einen Fall generieren, dem
Beteiligten oder Antragsteller die Losung vorschlagen und dem Falldatensatz
Informationen hinzufGgen.

Die Kompetenz ,Lésungshinweise generieren' zeigt ein Popup-Fenster an, in
dem Service Desk-Mitarbeiter einen Losungscode auswdhlen und den Text der
Lésungshinweise Uberprifen kdnnen, bevor sie einem Betelligten eine Losung
vorschlagen oder eine Entscheidung an einen Anfragsteller weiterleiten.

() Hinweis: Die Kompetenz ,L&sungshinweise generieren* erfordert
mindestens 200 Wérter im Falldatensatz, um die Lésungshinweise zu
generieren. Wenn die Losungshinweise nicht generiert werden kénnen,
zeigt das System eine Meldung unter dem Feld Losungshinweise an.

Zugehdrige Informationen
Now Assist @

Now Assist fUr digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich (DD&B) installieren und
konfigurieren

Now Assist fUr digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DDOB) verwenden

Fassen Sie eine Chatunterhaltung mit zusammen Now Assist fur digitale
Dienste fir den offentlichen Bereich (DDGB)

Generieren Sie mit der Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* in Now Assist fOr digitale
Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DD&B)eine Zusammenfassung des Virtual Agent-

Chatverlaufs und der Chatunterhaltung zwischen einem Servicemitarbeiter und einem

Kunden.
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Service Desk-Mitarbeiter kdnnen die von Now LLMunterstUtzte Chat-Zusammenfassung
verwenden, um wdhrend des gesamten Lebenszyklus eines Chats ein kontextbezogenes
Verstdndnis von Supportproblemen zu erhalten, selbst wenn es sich um Interaktionen mit
Virtual Agents, Ubertragungen an Servicemitarbeiter oder mehrere Ubergaben zwischen
Service Desk-Mitarbeitern handelt.

Wenn eine anfordernde Person in einer Virtual Agent-Konversation mit einem
Servicemitarbeiter Kontakt aufnimmt, wird in Ihrem Posteingang eine Chatinteraktion
angezeigt. Wenn Sie die Interaktion akzeptieren, wird eine Zusammenfassung der
Virtual Agent-Konversation generiert. Sie kdnnen von der anfordernden Person weitere
Detailinformationen anfordern, um das Problem zu beheben.

Sie kbnnen die Chatinteraktfion auch zusammenfassen, wenn der Chat endet oder
wenn vor oder nach dem Chat ein Incident erstellt wird, um ein Problem zu beheben.
Die Zusammenfassung enthalt alle Ubergabepunkte, einschlieBlich der Virtual Agent-
Konversation, und bietet Innen und den anderen Service Desk-Mitarbeitern, die
moglicherweise darauf zugreifen mdchten, einen Kontext der Interaktion.

Mit der Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* kdnnen Sie die folgenden Aktionen ausfGhren:

* Fassen Sie den -Chatverlauf Virtual Agent zusammen, und geben Sie eine
Zusammenfassung der vom Kunden ausgefUhrten Aktionen, bevor der Kunde mit einem
Servicemitarbeiter in Kontakt fritt.

¢ Fassen Sie den Servicemitarbeiter- und den Kundenchatverlauf zusammen, einschlieBlich
der Aktionen des Kunden, bevor der Servicemitarbeiter den Anruf an einen anderen
Servicemitarbeiter Ubergibt und der Kunde mit dem neuen Service Desk-Mitarbeiter in
Kontakt fritt.

* Mit der Schnellaktfion /summarize k&nnen Sie den Chat zu jedem Zeitpunkt der
Konversation zusammenfassen.

¢ Fassen Sie den Chat zwischen einem Servicemitarbeiter und einem Kunden zusammen,
wenn ein Chat an einen anderen Servicemitarbeiter Gbergeben wird oder wenn ein
Service Desk-Mitarbeiter die Konversation abschlieBt und die Interaktion beendet.

@ Hinweis: Im Bereich Now Assist konnen Sie auch bei Bedarf eine Chat-
Zusammenfassung generieren. Weitere Informationen finden Sie unter Chat-
Zusammenfassung@ .

Die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* aktualisiert die Felder Kurzbeschreibung und Chat-
Zusammenfassung im Interaktionsdatensatz, sobald der Chat beendet ist.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur
1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > sonrfigurierbarer Arbeitsbereich fiir CSM

2. Offnen Sie in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSMeinen Chat aus Inrem Posteingang.
Die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* erstellt automatisch eine Inline-
Zusammenfassung im Fenster ,, Aktiver Chat". Diese Zusammenfassung enthdalt das Problem
des Beteiligten, die Interaktion mit dem Virtual Agent und alle Aktionen, die der Beteiligte
vor der Interaktion mit einem Servicemitarbeiter ausgefUhrt hat. Diese Zusammenfassung

wird im Fenster , Aktiver Chat" angezeigt und ist an dem Symbol Now Assist ( ++) und der
Bezeichnung der KI-Chat-Zusammenfassung erkennbar.
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servicenow. g : CSM/FSM Configurable Workspace -
®IMS0000628 x  +

5 | Active Chat IMS0000628

= | Detals RelatedTasks  Recent Interactions ~ Open Cases

Your government working for you

Requesta live chat Interaction
ur mission is to connect people to public services and information, quickly and
easily, via a communication channel of their choice. a Please stand by while | connect you toa

@ Iveaent 1MS0000628 Work in Progress

Chat Wrap-up - hosgned
Agent hasjoined.  Summary Chat John Jason

aaaaa

@ Browse services
6 View articles

. Verified
Articles Please stand by whil | connect youtoa ive agent

Featured e

No content to dispay

Most Viewed Tha -

@ - Apple Health (Medicaid) - Orthodontic Ser - Government Service Portal
> RAEN Virtual Agent Handoff

3. Wahlweise: Geben Sie Feedback fur die Chat-Zusammenfassung ab, indem Sie auf der

Zusammenfassungskarte das Hilfreich-Symbol ( ﬂb) oder das Nicht-hilfreich-Symbol ( E\?’)
wdhlen.

Dieses Feedback verbessert das generative KI-Modell und kann dazu beitragen, die
zukUnftigen Versionen dieser Kompetenz zu verbessern. Das System sammelt das Feedback
zu jeder generierten Zusammenfassung und speichert es in den generativen KI-Protokollen
(sys_generative_ai_log_list.do).

4. Chatten Sie mit dem Kunden, um zusétzliche Details zu seiner Frage oder seinem Problem
zu erhalten.
Wenn ein Anfragsteller beispielsweise ein Leistungsprogramm beantragt, mussen Sie
maoglicherweise zusatzliche Informationen von den Informationen einholen, die er dem
Virtual Agent bereitgestellt hat.

5. Verwenden Sie im Fenster Aktiver Chat die Schnellaktion /summarize, um den Chat
wdhrend der Konversation mit dem Kunden zusammenzufassen.
Die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* erstellt im Fenster ,,Aktiver Chat* eine
zus@tzliche Inline-Zusammenfassung. Dies ist hilfreich, wenn Sie lange oder detaillierte
Kundengespréche zusammenfassen méchten.

6. Wahlweise: Wenn die Ubergabe von Servicemitarbeiter zu Servicemitarbeiter akfiviert ist,
Ubertragen Sie einen Chat an einen anderen Service Desk-Mitarbeiter, nachdem Sie einen
eingehenden Chat mit den folgenden Schritten angenommen haben:

a. Wahlen Sie das Symbol fur Ubertragung an Service Desk-Mitarbeiter bum die Interaktion
an einen anderen Service Desk-Mitarbeiter zu Ubertragen.

b. Wahlen Sie den Namen eines anderen Servicemitarbeiters aus.

c. Der zweite Servicemitarbeiter wahlt Akzeptieren aus, um dem Chat beizutreten.
Eine weitere Chatzusammenfassung wird erstellt, wenn die Konversation von einem
Servicemitarbeiter zu einem anderen wechselt.

7. Beenden Sie die Chatunterhaltung, indem Sie Chat beendenwdhlen.
Die Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* aktualisiert die Felder Kurzbeschreibung und
Chat-Zusammenfassung im Interaktionsdatensatz, sobald der Chat beendet ist.
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(] Hinweis: Wenn fUr die Interaktion keine Chat-Zusammenfassung verfUgbar ist, wird
das Feld Chat-Zusammenfassung nicht im Interaktionsdatensatz angezeigt.

8. Uberpriufen Sie den Text in den Feldern Kurzbeschreibung und Chat-Zusammenfassung auf
Richtigkeit, und nehmen Sie die erforderlichen Korrekturen vor.

9. Wahlen Sie Speichern.

Fassen Sie einen Fall mithilfe von zusammen Now Assist fur digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich (DD6B)

Generieren Sie mithilfe der Kompetenz ,,Fallzusammenfassung® in der Anwendung Now
Assist fUr digitale Dienste fUr den &ffentlichen Bereich (DDOB) eine Zusammenfassung aus
den Feldern, die Sie im Falldatensatz ausgewdhlt haben, damit Sie den Fallkontext schnell
verstehen.

Warum und wann dieser Vorgang ausgefihrt wird

Service Desk-Mitarbeiter im 6ffentlichen Dienst kénnen die von Now LLMunterstUtzte
Fallzusammenfassung verwenden, um wdhrend des gesamten Lebenszyklus des Falls ein
kontextbezogenes Verstdndnis der Probleme der Beteiligten zu erhalten. Die Kompetenz
wFallzusammenfassung" generiert automatisch informative Zusammenfassungen, die
wichtige Details aus Arbeitsnotizen, Kommentaren und anderen Falldaten zusammenfassen,
was Service Desk-Mitarbeitern helfen kann, Fdlle schneller zu I6sen.

Die Komponente fur die Fallzusammenfassung wird unter der Komponente
»Aktivitatsauswahl" in den Playbook-Seitenvorlagen angezeigt und ist standardmaBig
reduziert. Wenn ein Service Desk-Mitarbeiter durch Auswahl von Zusammenfasseneine
Fallzusammenfassung generiert, wird die Komponente erweitert, um die
Zusammenfassungsinformationen anzuzeigen, einschlieBlich einer Beschreibung des
Problems, der ergriffenen MaBnahmen und der ndchsten Schritte. Wahlen Sie fUr Idngere
Zusammenfassungen Mehr anzeigen aus, und verwenden Sie die Bildlaufleiste, um den Inhalt
anzuzeigen.

Mit der Kompetenz ,,Chat-Zusammenfassung* kdnnen Sie die folgenden Aktionen ausfGhren:
* Wdahlen Sie Zusammenfassen, um eine Zusammenfassung der Falldetails zu erstellen.

* Wdahlen Sie In Arbeitsnotizen freigeben, um den Zusammenfassungstext in den
AkfivitGtenstrom zu kopieren.

 Uberprifen Sie den Zusammenfassungstext im Popup-Dialogfeld In Arbeitsnotizen
freigeben, und dndern Sie den Text nach Bedarf.

o Wdahlen Sie im Popup-Dialogfeld die Option In Arbeitsnotizen speichern aus, um den Text
dem AkfivitGtenstrom hinzuzufigen.

* Wdahlen Sie das Aktualisierungssymbol in der KomponentenfuBzeile aus, um den Text zu
aktualisieren und die aktuelle Zusammenfassung zu erhalten.

Nach dem Generieren einer Zusammenfassung haben Sie folgende Mbglichkeiten:

« Uberprifen Sie die Zusammenfassungsinformationen, und bearbeiten Sie sie bei Bedarf.
* Geben Sie Feedback zur generierten Zusammenfassung ab.
¢ FUgen Sie die Zusammenfassungsinformationen den Arbeitsnotizen zum Fall hinzu.

* Kopieren Sie die Zusammenfassungsinformationen in die Zwischenablage.

() Hinweis: Im Bereich Now Assist kénnen Sie bei Bedarf auch eine Fallzusammenfassung
generieren. Weitere Informationen finden Sie unter Datensatz-Zusammenfassung@ .
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: Administrator

Prozedur

1. Offnen Sie einen Behdrdendienstleistungsfall, indem Sie zu Listen in Konfigurierbarer
Arbeitsbereich fur CSMnavigieren.

2. Wdahlen Sie in der Komponente Fallzusammenfassung nach Now Assist die Option

Zusammenfassen aus.

(] Hinweis: Die Komponente ,Fallzusammenfassung nach Now Assist* wird Uber der
Karte des Beteiligten angezeigt. Das Generieren und Anzeigen der Zusammenfassung
kann mehrere Sekunden dauern. Die Komponente ist standardmdaBig reduziert und
wird erweitert, um die Zusammenfassung anzuzeigen. Wahlen Sie bei ldngeren
Zusammenfassungen, die nicht in das Fenster passen, Mehr anzeigen, und verwenden
Sie die Bildlaufleiste, um den Rest des Inhalts anzuzeigen.

Falldatensatz mit Fallzusammenfassung

servicenow

Al Favorites  History ~ Workspaces

[AY] & Home | sBcoooi020 X SBC0001023

= Nutrition Assistance - Jerry Rice ©

[S) Constituent  Priority

JerryRice 4-Low Nutrition Assistan...

Short description Product

Admin

x  SBCO001026

sage St
Nutrition Assistance Review ~Under Evaluation

CSM/FSM Configurabl...

 Intake )

7 Review ) £ Process

& Decision

Activities

© Review Application

© Check for duplicate benefits

® Verify supporting documentation

© Conduct interview

Now Assist case summarization

+ Case summarized by Now Assist (D
Issue:

Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
« Case Task CSTASK0010009 created and closed
« Review of applicant details

« Verification of all documents

« Case approved by Amanda

(IR 8}

Be sure to check Al-generated summaries for accuracy.

(Fraetmworkrates ] A

Updated 2024-06-05 19:09:59

Constituent

0 In Progress

Check for duplicate benefits

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice

Service State
SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutrition Assistance

Reported by
Under Evaluation

Similar requests

Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice

&) Unassigned 2

Date submitted

Numbe
2024-06-05 17:31:35 $BC0001008 2024-05-3128:30:48

Reported by

New
Nutrition Assistance - Jerry Rice

Number
$8C0001020 2024-06-05 16:40:45

Reported by

Viark o Prieary Case ) [ Wik 2 Primary Case

Mark as Primary Case

<

Showing 1-3 of 3 1 Records per page 3%
JR  Jerry Rice Notes
Mabie phone
3035554444 (e
phor &
e Work note
. Additor (Custe b

3. Wahlweise: Wenn die Zusammenfassung eines Falls fertig ist, kdnnen Sie sie den
Arbeitsnotizen zum Fall hinzufGgen, ihn aus- oder einklappen, Feedback geben, ihn
kopieren oder Informationen dazu anzeigen.

S 7

Speichern Sie die Zusammenfassungsinfor-
maftionen, indem Sie sie den Arbeitsnotizen

zum Fall hinzufigen

beitsnotizen freigeben”.

a. Wahlen Sie In Arbeitsnotizen freigeben.

b. Bearbeiten Sie die Zusammenfassung im
Dialogfeld ,Fallzusammenfassung als Ar-

Zusammenfassung aus- und einklappen

c. Wdahlen Sie In Arbeitsnotizen speichern.

Wadhlen Sie das Symbol zum Erweitern der
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opren e

ren der Karte ( ™), um mehr Details oder
weniger Zusammenfassungsdetails anzuzei-
gen.

Wenn Sie der Meinung sind, dass die Zusam-
menfassung hilfreich war, wahlen Sie das

Symbol ,Hilfreich* ( ﬂb). Wenn Sie der An-
sicht sind, dass die Zusammenfassung nicht
hilfreich war, wdahlen Sie das Symbol ,,Nicht

hilfreich* ( &°).

Feedback fur die Zusammenfassung geben | Dieses Feedback verbessert das generati-
ve KI-Modell und kann dazu beitragen, die
zukUnftigen Versionen dieser Kompetenz zu
verbessern. Das System sammelt das Feed-
back zu jeder generierten Zusammenfas-
sung und speichert es in den generativen
KI-Protokollen (sys_generative_ai_log_lis-
f.do).

Wahlen Sie das Symbol ,In Zwischenabla-

ge kopieren* ( ), um die Fallzusammen-
Kopieren Sie die Fallzusammenfassung fassungsinformationen fir einen anderen
Iweck zu verwenden, z. B. zum EinfUgen in
eine E-Mail.

Wenn Sie weitere Details zur Zusammenfas-
sung anzeigen moéchten, wahlen Sie das

Symbol ,,Weitere Informationen” ( @).

Zeigen Sie die Informationen zur Fallzusam-
menfassung an

Verwenden von KI-Suche in Now Assist fur digitale Dienste fir den offentlichen
Bereich (DDGB)

Service Desk-Mitarbeiter konnen mit Singleturn-F&A nach Informationen suchen, indem sie
die KI-Suche in Now Assist fUr digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich (DDOB)verwenden.

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 @ .

Zusammenfassung der Gesetzgebung

Das Plugin Now Assist KI-Suche fUr CSM-Arbeitsbereich fasst Informationen aus mehreren
Knowledge Bases zusammen, um relevante, umsetzbare Kl-generierte oder Kl-ausgewdhlte
Antworten auf Suchabfragen in einem Konversationsformat bereitzustellen.

Service Desk-Mitarbeiter kbnnen die KI-Suche verwenden, um eine Frage direkt in der
Suchleiste in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fur CSMzu stellen, die dann eine Antwort auf
inre Frage generiert, indem Inhalte aus einer oder mehreren Knowledge Bases analysiert und
zusammengefasst werden. Dieses konversationsbasierte Singleturn-Suchergebnis ersetzt eine
lange Liste maglicher Ubereinstimmungen und kann dazu beitragen, die Genauigkeit und
Relevanz der Antworten von Service Desk-Mitarbeitern zu verbessern, indem es Service Desk-
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Mitarbeitern erméglicht, eine Zusammenfassung relevanter Inhalte zu Uberprifen, bevor sie
Kunden antworten.

Generative KI - F&A in Konfigurierbarer Arbeitsbereich fir CSM

ServiCeNOW Al Favortes History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspaca

search Query

Single-tum Search Result

3 results for lf acitiz $200a week, st Search Query

Unemployment_Benefits_Guide.pdf

[®  What are phishing scams and how can I avoid them?

myMediCal.pdf

Suchkonfigurationen

Eine Suchanwendungskonfiguration gibt die Suchmaschine und die Einstellungen fUr die
Suche in einer Now Platform -Anwendung an. Die Suchanwendungskonfiguration fir [CSM
AlIS] Configurable Workspace Search Config wird mit der Store-App CSM Configurable
Workspace bereitgestellt. Um auf diese Konfiguration zuzugreifen, navigieren Sie zu KI-Suche
> Experience durchsuchen > Anwendungen durchsuchen.

Ein Administrator kann die Quelltabellen und Knowledge Bases definieren und anpassen,
aus denen die Now Assist-KI-Suche Daten indiziert, indem er die Suchprofile in der
Suchanwendungskonfiguration fUr Now Assist fUr digitale Dienste fur den 6ffentlichen Bereich
(DD&B)anpasst.

Weitere Informationen zur Konfiguration der Suchanwendung finden Sie unter
Konfigurationen der Suchanwendung@ . Weitere Informationen zum Einrichten und
Anpassen der KI-Suche fUr die Verwendung mit Now Assist fur digitale Dienste fUr den
offentlichen Bereich (DD&B)finden Sie unter Aktivieren und Konfigurieren der KI-Suche mit
Now Assist fur DDOB.

Analytics- und Reporting-Losungen fur Digitale Dienste fur
den offentlichen Bereich

Platform Analytics and Reporting-Lésungen enthalten vorgefertigte Platform Analytics
Inhalte zur Verwendung mit anderen Now Platform -Produkten. Performance Analytics
und Reporting-Losung stellt KPIs und Benchmarks bereit, um die fUr BUrger erbrachten
Behdrdendienstleistungen zu messen.

Erforderliche Rollen

Die folgenden Rollen und Aufgaben sind dieser Losung zugeordnet:
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* Now Platform-Administrator (admin): Installieren und aktivieren S
und Reporting-Lésung und nehmen Sie alle erforderlichen Ande
Systemeigenschaften vor.

ie diese Analytics-
rungen an den

* Platform Analytics Administrator (pa_admin): Uberprift 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-Lésungen @

Dashboard, Beteiligter Service“.

Verwenden Sie dieses Dashboard, um den Zustand von Burgerservices zu Uberwachen,
Einblicke in die Effizienz der Bearbeitung von Behdrdenféllen zu erhalten und die

Gesamtleistung der angebotenen Services zu bewerten.

Registerkarte ,Ubersicht* des Dashboards fir Beteiligtenservices

Constituent Service -

Registerkarte , Leistung des Beteiligtenservice-Dashboards”.

Constituent Service -
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Erforderliche Now Platform-Rollen
* sn_gsm.constituent_agent, erforderlich zum Anzeigen der Dashboard-Widgets und Daten.

e 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 Inrem Unternehmen dieses Dashboard
verwenden kdnnten, finden Sie in diesen Anwendungsfdllen.

Anwendungsfdlle des Dashboards ,Beteiligte Services".

Anwender Dashboard-Verwendung

Administrator oder Service Desk-Mitarbeiter  Erstellt und Uberwacht Fdlle von Beteiligten,
um die Lésung von Fallen zu beschleunigen
und die Kundenzufriedenheit zu erhdhen.
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 Féallen fur
bestimmte Servicetypen durch.

Uberwacht die Integritét von

Behdrdendienstleistungsmanager Behdrdendiensten. Verfolgt die
Fallldsung, um Verbesserungen der
Servicebereitstellungsprozesse und der
Leistung der Service Desk-Mitarbeiter
voranzutreiben.

Indikatoren

Durchschnittliche Antwortzeit fUr Falle

Durchschnittliche Stunden, die Service Desk-Mitarbeiter bendtigen, um auf einen
neuen Behordenfall zu reagieren. Diese Punkizahl wird mit der folgenden Formel
berechnet: [[GSM-Summierte Dauer der ErstenAntwortzeit]] / [[GSM-Anzahl der
beantworteten Fdlle]]

GSM-Anzahl der offenen Fdlle
Anzahl der taglich erstellten offenen Fdlle.
GSM-CSAT
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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

Durchschnittliche 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 Fdllen. Die Punktzahl wird
mit der folgenden Formel berechnet: [[GSM_Summe der Dauer geldster Falle]]/
[[GSM_Anzahl geldster Félle]] /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.

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 Erste Antwortzeit (Stunden)
* GSM-Summiertes Alter der offenen Fdlle

¢ GSM-Summierte Dauer der geldsten Fdlle (Stunden)
Avufgliederungen

* GSM-Account

* GSM-Alter

¢ GSM-ZugewiesenAn

¢ GSM-AssignmentGroup
* GSM-Kategorie

* GSM-Kanal

* GSM-Kontakt

o GSM-Priorit&t
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o GSM-Produkt
o GSM-Status

Datenvisualisierungen

Datenvisualisierungen im Dashboard fir Beteiligtenservices

Titel

Offene Fdlle, die
Alter als 30 Tage
sind, nach Phase
und Status

Offene Falle

Pro Woche
gedffnete Falle

Offene Fdlle, die
alter als 30 Tage
sind

Nicht zugewiesene
Falle

Falle nach Falltyp

Typ

Pivot

Punktzahl

Linie

Horizontale Leiste

Punktzahl

Kreisdiagramm

Quelltabelle

Beschreibung

Behdrdendienstleistungsfall Detaillierte

[sn_gsm_government_servicgsomsejenfassung
der offenen Fdlle,
die dlter als einen
Monat sind, sortfiert
nach Phase und
Status.

Behordendienstleistungsfall Gesamtzahl

[sn_gsm_government_servicgecuangkldsten
Behordenfdlle im
System

Behdrdendienstleistungsfall Wochentlicher

[sn_gsm_government_servickeadsagr neu
geodffneten
Behordenfdlle.

Verteilung
Behdrdendienstleistungsfall der offenen
[sn_gsm_governmenT_servic@eﬁg@nfd”e, die
alter als 30 Tage
sind.

Behordendienstleistungsfall Gesamtzahl der

[sn_gsm_government_servidéelkdragnfdlle,
die Service Desk-
Mitarbeitern noch
nicht zugewiesen
wurden.

Behdrdendienstleistungsfall Prozentsatz der
[sn_gsm_government_servidgelkoragnfdlle nach
Falltyp.
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Datenvisualisierungen im Dashboard fir Beteiligtenservices (Fortsetzung)

Titel Typ Quelltabelle Beschreibung
Offene Fdalle nach ) ) ) Detaillierte
Phase und Status Behdrdendienstleistungsfall zysammenfassung

[sn_gsm_government_servicstegee]

Behordenfalle,
sorfiert nach Phase

Pivot und Status.
Pro Woche Behdrdendienstleistungsfall Wochentlicher
geschlossene Fdlle [sn_gsm_government_servickeadsie|

Behordenfdllen,
die von Service
Desk-Mitarbeitern

Zeile Zeile
geschlossen
wurden.
Horizontale Leiste
Offene Fdlle nach Behordendienstleistungsfall Verteilung nicht
Prioritat [sn_gsm_government_servicagewadsener
Behordenfdlle nach
Prioritat.

Dashboard , Leistungsubersicht uber offentliche Services".

Verwenden Sie das Dashboard ,Leistungstbersicht fUr 6ffentliche Services", um
Leistungskennzahlen und Datenvisudlisierungen zu 6ffentlichen Services zu bewerten, die
Beteiligten, Unternehmen und Behdérden angeboten und von ihnen angefordert werden.

Leistungsiberblick fir 6ffentliche Services — Registerkarte ,,Ubersicht*.

Public Services Performance Overview - A [=)[@] e :]

punziasiogn ayosiiowolNy

May 08 Trend
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Leistungsubersicht fir offentliche Services — Registerkarte ,,Benchmarking*.

Public Services Performance Overview - B e

Erforderliche Now Platform-Rollen

e sn_gsm.service_offered_viewer, erforderlich zum Anzeigen der Dashboard-Widgets und
Daten.

¢ sn_gsm.service_offered_admin, erforderlich zum Bearbeiten des Dashboards.

Greifen Sie auf das Dashboard , Leistungsibersicht Uber offentliche Services" zu

Um das Dashboard zu 6ffnen, wechseln Sie zu: Alle > Platform Analytics > Bibliothek >
Dashboards > Leistungsiiberblick fir offentliche Services.

Anwendungsfalle
Beispiele dafur, wie verschiedene Personen in lnrem Unternehmen dieses Dashboard

verwenden kénnten, finden Sie in diesen Anwendungsfdllen.

Performance-Ubersichts-Dashboard fiir 6ffentliche Services - Anwendungsfdlle

Anwender Dashboard-Verwendung

punziasiogn ayosiiowolNy

Administrator Prift 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 ihnnen angefordert
werden. FUhrt Folgendes aus:
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Performance-Ubersichts-Dashboard fir 6ffentliche Services - Anwendungsfdlle (Fortsetzung)

Anwender Dashboard-Verwendung

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 Behérdenfalle fir angeforderte Services

Tagliche Anzahl der von Birgern, Unternehmen und Behérden angeforderten
Behdrdendienstleistungen.

GSM-Durchschnitt der Behordenfdlle 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 fUr 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

Durchschnittliche Anzahl der pro Arbeit angeforderten Behérdendienstleistungen
nach Art der Dienstleistung. Die Anzahl wird mit der folgenden Formel berechnet:
[[GSM - Durchschnittliche Tage fUr die Bereitstellung von Services nach
Servicetyp]l/7.

GSM-Durchschnittliche Losungsdauer 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
Behdrdendienstleistungen nach Servicetyp. Die Anzahl wird mit der folgenden
Formel berechnet: [[GSM — Anzahl der pro Woche angeforderten Services nach
Servicetyp]l/7.

GSM-Anzahl der pro Woche angeforderten Services nach Servicetyp

Durchschnittiche Anzahl der pro Woche angeforderten
Behordendienstleistungen nach Servicetyp Taglich gemessen.

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.
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Avufgliederungen

* GSM-AssignmentGroup

* GSM-Behdrde.ServiceAngeboten.Typ
* GSM-Produkt

* GSM-Status

Datenvisualisierungen

Dashboard , Leistungsibersicht fir 6ffentliche Services" - Datenvisualisierungen

Titel Typ Quelltabelle Beschreibung
Top 10 derin den BehdrdendienstleistunBiall0 am
letzten 30 Tagen [sn_gsm_government kénfigsterose]
angeforderten angeforderten
Services Services Uber

einen Zeitraum
von 30 Tagen

(monatlich).
Top-10-Services BehdrdendienstleistunBialld am
mit den meisten [sn_gsm_government kénfigstarose]
offenen Fallen in angeforderten
den letzten 7 Tagen Services Uber

einen Zeitfraum
von sieben Tagen
(wbéchentlich).

Top 10 derin den BehdrdendienstleistunBs&alld am
letzten 6 Monaten [sn_gsm_government kénfigsterose]
angeforderten angeforderten
Services Services Uber
einen Zeitraum von
6 Monaten.
Verteilung
Nach Servicetyp Behdrdendienstleistungsieientsatz) der
angeforderte [sn_gsm_government j@ﬁ/ﬁ;‘@gﬁ@q@h
Services Unternehmen
und Behdrden
angeforderten

Behdrdendienstleistungen.

Kreisdiagramm
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Dashboard , Leistungsibersicht fiur 6ffentliche Services" — Datenvisualisierungen
(Fortsetzung)

Titel Typ Quelltabelle Beschreibung

; Gesamtzahl aller im
Offentliche Services Servicedefinition System verfugbaren

[sn_case_type_selectigahsrdendienstleistut

. Verteilung
Offentliche Services Servicedefinition (Prozentsatz) derim
nach Anwendung [sn_case_type_selectigidtem verfUgbaren

Behordendienstleistur

Kreisdiagramm

ngen

ngen:

IJOWO}MY

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

* Personabasierte Rollen in Digitale Dienste
fUr den offentlichen Bereich

¢ Mit Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich installierte Eigenschaften
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Referenzinformationen Links zu Themen

Datenmodell und Katalogthemen * Digitale Dienste fUr den &ffentlichen

Bereich-Datenmodell

¢ Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich Kernrollenbeziehungen

* Servicekatalogliste des Portals fOr
Behdrdendienstleistungen

Digitale Dienste fur den offentlichen Bereich-Datenmodell

Erfahren Sie mehr UGber 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 Ihnen ein
Datenmodell, das Sie erweitern und entsprechend Ihren Anforderungen nutzen kénnen.

Verwenden Sie das erweiterte Datenmodell fUr die Installationsbasis, um autorisierten
Benutzern zusé&tzliche Rollen fUr den Zugriff auf (Lesen oder Aktualisieren) von Fallen,
Behdrdenstandortelementen und allen Installationsbasiselementen bereitzustellen.

() Hinweis: In Digitale Dienste fir den dffentlichen 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 fur den
offentlichen Bereich.
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Digitale Dienste fir 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 zusammenhdngt.

Kernrollenbeziehungen

2Tl L=

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 Gbermitteln, wird der Falll
automatisch bestimmten vordefinierten Anforderungen zugeordnet. .

Informationen zum Einrichten und Anpassen der von Ihrer Behdrde angebotenen (und in
Inrem Servicekatalog fUr Behdrden-Serviceportal angezeigten) &ffentlichen Services finden
Sie unter Konfigurieren Sie einen Service fUr einen Beteiligten, ein Unternehmen oder eine
Behdrde.

Ein Benutzer kann zum Servicekatalog wechseln und einen Fall mithilfe der in der folgenden
Tabelle aufgefUhrten Kategorien und Unterkategorien erstellen.
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Katalogelemente fur offentliche Serviceanfrage

Serviceanfrage-Katalogelemente

Kategorie

Tier

Wohnen, Gebdude
und Konstruktion

Unterkategorie

N/V

Gehduse

Aggressives Tier

Missbrauchtes und
vernachlassigtes Tier

Verletztes Tier

Abholung von
Wildtieren, Streunern
oder toten Tieren

Verlassenes Fahrzeug
(Privateigentum)

Inspektion der
Unterbringung, Tier

Wohnungsinspektion,
Brandschutz

Beschreibung

Wirklich aggressive
Tiere im Gegensatz
zu Tieren melden,
die nur bellen oder
herumlaufen

Ein verletztes,
misshandeltes,
vernachlassigtes
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 &ffentlichen
StraBen melden und
dessen Entfernung
beantragen

Verlassene
Fahrzeuge auf
privaten bewohnten
GrundstUcken,
privaten unbebauten
Grundsticken

und &ffentlichen
unbebauten
Parzellen/
GrundstUcken
melden.

Probleme in
Wohngebieten mit
Tieren wie Tierkot,
ZU viele Tiere und/
oder exotische Tiere
auf bewohntem
Privatgrundsticken
melden.

Beschdadigte oder
fehlende geeignete
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie

MuUll, Recycling und
Graffifi

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
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Unterkategorie

MOl

Recycling

Wohnungsinspektion,
Leerstehende
Wohnimmobilien

lllegale Flyer

Austausch von
beschdadigten
MUlleimern

Problem mit
offentlichem
MUlleimer

llegale
MdUllentsorgung

Fehlende Abholung
von Hausmull

Verpasstes Recycling

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

Beschreibung

BrandschutzausrUstung
(z. B. Feuerlbscher,
Feuerleiter,
Rauchmelder) in
Mietwohnungen
melden

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
beschadigten
Mullcontainers

Uberlaufende
oOffentliche MUlleimer
fUr die Leerung
melden

GroBe Mengen an
MullsGcken oder
mehr, Sperrgut oder
Baumaterialien,

die Uber Nacht
aufgetaucht sind,
melden, oder
melden, wenn Sie
Leuge des Abladens
von MUll aus einem
Fahrzeug geworden
sind

Fehlende Abholung
von Mullin
Wohngebieten
melden

Verpasste
Abholung von
Recyclingmaterial
in Wohngebieten
melden
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie Unterkategorie
Grafitti Graffiti-Entfernung
Parks und B&Gume Parks Mulleimer in Parks
Parkwartung
Baume Baum an der StraBe
umgestirzt

Uberprifung von
BAumen an der
StraBe
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Beschreibung

Graffiti auf privatem
oder offentlichem
Eigentum melden

Anfrage zum
Entfernen von
Uberlaufenden
MdClleimern und

MUll in der N&he
von MUlleimern

aus Parks und
Freizeiteinrichtungen

Anfrage zur Wartung
in einem o6ffentlichen
Park oder in einer
Parkstrukfur (z. B.
Pavillon oder
Gartenlaube)

an. Typische
Anforderungen

zur Parkwartung
umfassen MUl 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
oOffentliche Sicherheit
darstellt

Uberprifung eines
Baums an der
StraBe in der Stadt
anfordern, der
moglicherweise
entfernt oder
geschnitten werden
muss.
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie

Unterkategorie

Offentliche Sicherheit N/V

StraBen und
Gehwege

© 2025 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.

StraBen

Baumpflanzanfrage

Anfrage zur
Baumentfernung

Beschwerde zu
Gerdateldrm

Verschmutzungen
oder Ablagerungen
in naturlichen
Wasserwegen

Probleme mit der
Wasserversorgung

Beschreibung

Anfragen Uber das
Pflanzen eines Baums
auf der Parkanlage
der Stadt vor lhrem
Haus.

Anfrage zum
Entfernen eines toten
oder kranken Baums
auf éffentlichen
Wegen

Ubermé&Bige
Gerdusche von
Klimaanlagen,
Kompressoren,
Generatoren oder
anderen industriellen
oder gewerblichen
Gerdaten melden.

Verschmutzungen
in FIUssen, Seen,
Kand&len oder
Abwasserkandlen
melden.

Probleme mit der
Wasserversorgung
oder fehlendes
Wasser in Unterkunft
melden

StraBenreinigungsanfrad@efrage zur

Wasser auf der StraBe

Hindernisse in der
Vorfahrt entfernen

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.

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
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Fortsetzung)

Kategorie

Unterkategorie

BUrgersteige

Schlaglécher

Anfrage zur
Uberprofung von

Beschreibung

Schlagloch melden
(Oberfldchenschaden
an einer StraBe oder
eine Vertiefung/
Aushohlung in einer
StraBenoberflache,
die durch Abnutzung
oder Absenkung
verursacht wurde.)

Den Zustand von
Gehwegen oder

Gehwegen Probleme mit der
Barrierefreiheit
melden

Verkehr und Parken Parkplatz Defekte Parkuhr Defekte Parkuhr

melden

Parkbeschwerde Vermutlich illegales
Parken melden

Datenverkehr Beschadigte oder Wartungsprobleme

Wasser & Kanalisation Kanalisation

fehlende ,,Nicht
einfreten*-Schilder

Beschadigte
oder fehlende
Stoppschilder

Beschadigtes
oder fehlendes
StraBenschild

Ampel aus

Untersuchung der
Kanalisation

an beschadigten
oder fehlenden

»Nicht eintreten*-
Schildern melden.

Wartungsprobleme
an beschédigten
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/

nale

Sanitdrschachtabdeck

ung,
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Serviceanfrage-Katalogelemente (Forisetzung)

Kategorie Unterkategorie

Wasser

Beschreibung

Geruch von
Abwasser ohne
sichtbare Anzeichen
oder Wartung

von Baumwurzeln

in einem
Abwasserabfluss,

die einen Ruckstau
verursachen kénnten

KanalUberlauf Melden Sie, dass
Abwasser aus
AuBenrohren austritt
oder Uberlduft.

Wasserzdhlerabdeckuniielden Sie eine

fehlt oder ist fehlende oder

beschadigt beschadigte
Wasserzdhlerabdecku

Wassergeruch Jeden

oder schlechter ungewohnlichen

Geschmack Geruch oder

Geschmack von
Leitungswasser in
einer Wohnung
melden.

Offener Hydrant Melden, dass
Wasser aus einer
Hydrantenduse flieBt.

—J
©

Katalogelemente fur Informationsanforderung

Kategorie Beschreibung

FOIA-Anforderung

Offentliche Anforderung

Senden Sie eine Anforderung, um FOIA-
Informationen zu erhalten, die im Rahmen
der normalen Business-Services dieser
Regierungsbehoérde nicht ohne weiteres
verfGgbar sind.

Senden Sie eine Anforderung, um &ffentliche
Informationen zu erhalten, die im Rahmen
der normalen Business-Services dieser
Regierungsbehdrde nicht ohne weiteres
verfGgbar sind.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
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Katalogelemente fur Lizenz- und Erlaubnisanforderung

Kategorie Beschreibung

Lizenz anfordern Senden Sie einen Antrag auf eine Lizenz for
gewerbliches Drilling.

Katalogelemente fur Anforderungen von Sozialleistungen

Kategorie Beschreibung

Beantragen Sie Erndhrungshilfe Fordern Sie finanzielle UnterstUtzung for
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 aktudlisieren.

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 kénnen sich jedoch auf die Funktion
Ihres konfigurierbaren Arbeitsbereichs auswirken.

Fallformulare und Profilformulare sind die beiden wichtigsten Formulartypen, mit denen
Behdérdenmitarbeiter 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 fir 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, Geschafts-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 identfifizieren und die AkfivitGten im Zusammenhang mit der Losung des
Problems nachzuverfolgen. Ein Service Desk-Mitarbeiter verwendet einen Fall auch, um
die Kommunikation mit dem Beteiligten nachzuverfolgen, einschlieBlich der verwendeten
Kommunikationskandile.
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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 Akftivitéten 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 zugehdrigen Servicelevel-Vereinbarungen
(Service Level Agreements, SLAS).

Es gibt mehrere SchlUsselfunktionen fUr einen Fall.

* 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
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.

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 Portal fur Behérdendienstleistungenzur Verfugung 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 Geschdaftskontakt 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:
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beteiligter

Von Behdrde
angefordert

Der Behdrde
zugewiesen

Service
Geoffnet

Prioritét

Zuweisungsgruppe

Zugewiesen an

Primarer Zweck

Partner
Partnerkontakt

Kurzbeschreibung

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
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* Web (Standard)
* Telefon

* E-Mail

e Chat

* Social Media

» Community

* Warnung

* 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, der im Fall angegeben ist.
Datum und Uhrzeit, zu der der Fall gedffnet wurde.
Zugewiesene Prioritat:

* 1 —Kritisch

* 2-Hoch

* 3 — Mittel

* 4 — Niedrig (Standard)

Zugewiesene Behdrdendienstleistungs-Agent-Gruppe.

Zugewiesener Agent Wenn eine Gruppe im Feld Zuweisungsgruppe
ausgewdnhlt ist, muss der zugewiesene Kundenservice-Mitarbeiter zu
dieser Gruppe gehdren.

Der Grund, aus dem der Befteiligte den Fall erstellt hat:

* Leistungen fUr Beteiligte: Services, die Beteiligte beantragen
kénnen.

* 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.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Anfragstellerinformationen

Primd&rer
Identifikationstyp

[dentifikationsfeld

E-Mail

StraBe

Stadt
Bundesland/Kanton
Postleitzahl

Land

Der Typ des Dokuments, das als Identifizierung des Beteiligten
verwendet wird:

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

¢ Medicare-ID

Eines der folgenden Felder basierend auf der Auswahl im Feld
Primdrer Identifikationstyp :

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

e Medicare-ID

Die E-Mail-Adresse der anfordernden Person.

Der StraBenname fUr die primdre Adresse.

Die Stadt fur die primdre Adresse.

Das Bundesland oder der Kanton fur die primére Adresse
Die Postleitzahl fUr die primére Adresse.

Das Land der anfordernden Person.

Anwendungsinformationen

Meldungsdatum

Entscheidungsdatum

Anfragsstatus

Beschreibung
Notizen

Beobachtungsliste
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Das Datum, an dem der Fall Ubermittelt wurde. Dieses Feld enthdlt
standardmdaBig das Fallerstellungsdatum, kann jedoch gedndert
werden.

Das Datum, an dem eine Entscheidung Uber den Fall getroffen
wurde.

Der Status der Anwendung:
e Genehmigt
* Abgelehnt

Eine Beschreibung des Fallstatus.

Benutzer, die Benachrichtigungen zu diesem Fall erhalten, wenn
zusatzliche Kommentare hinzugefUgt werden oder wenn der Status
eines Falls in Gelost oder Geschlossen gedndert wird.

Klicken Sie auf das Symbol ,,Mich hinzufiUgen*, um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufUgen.

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beobachtungsliste
Arbeitshinweisen

Zusatzliche
Kommentare

(sichtbar fUr Kunden)

Arbeitsnotizen

Beitragende

Beitragende
Anwender

Beitragende
Gruppen

Lésungsdetails

Gelost von

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

Interne Benutzer, die eine Benachrichtigung Uber diesen Fall
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.

Informationen darUber, wie der Fall geldst werden kann, oder
welche Schritte zur Lésung des Falls unternommen wurden, falls
zutreffend.

Interne Benutzer, die der Liste Arbeitsnotizen hinzugefigt wurden,
erhalten die Benachrichtigung, dass Arbeitsnotizen zu Fall
hinzugefUgt wurden.

Sie kédnnen die Benachrichtigung nach Bedarf konfigurieren. Die
Notizen k&dnnen 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
hinzugefUugt.

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 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 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.

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.
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Formular ,Behordendienstleistungsfall“. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Gelost Datum und Uhrzeit, zu der der Fall geldst wurde.

Lésungscode Liste der Lésungsstatus fur den Fall.

Dieses Feld ist obligatorisch, wenn ein Kundenservice-Mitarbeiter eine
Lésung fUr einen Fall vorschlagt.

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 Lésung.

Auflésungshinweise  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 ,,Behérdendienstleistungsfall”.

Das Fallformular enthdlt zugehdérige Listen, in denen Fallinformationen gespeichert werden
und die von Kundenservice-Mitarbeitern zum AusfUhren von fallbezogenen Aufgaben
verwendet werden kdnnen. Behérdenmitarbeiter kénnen 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 Behérdenmitarbeiter oder
Mitarbeitermanager erstellt wurden. Wenn Sie eine Aufgabe erstellen
oder den Status einer Aufgabe dndern, werden die Informationen im Feld
Aktivitat des Falls aufgezeichnet.

Wenn Sie eine Fallaufgabe erstellen, generiert das System eine
Aufgabennummer mit einem Préfix. 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 Arbeitsauftrédgen, die fur diesen Fall erstellt wurden.

Interaktionen Eine umfassende Liste der Interaktionen, die zwischen Beteiligten und
Behdrdenmitarbeitern 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 Losung dieses
Falls gesendet oder empfangen wurden.
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Zugehorige Listen zu Behordendienstleistungsfallformularen (Fortsetzung)

Zugehorige Liste |Beschreibung

Der Behdérdendienstleistungsmitarbeiter 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 18st eine
automatische E-Mail an den Beteiligten aus.

Kontakte von Beteiligten kdnnen Félle per E-Mail erstellen und aktualisieren
sowie Updates von Behdérdenmitarbeitern erhalten.

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.

Angehdngtes  Wissensartikel, die als vorgeschlagene Ldésung fUr den Fall beigefugt sind.
Wissen

Wissenslicken  Feedback-Aufgaben, die erstellt werden, wenn eine WissenslUcke
gemeldet wird.

Termine Termine, die der Regierungsbeamte mit dem Beteiligten oder anderen im
Rahmen der Lésung 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,
Geschdafts-Stakeholder oder Service Desk-Mitarbeiter kbnnen das Formular ebenfalls
anzeigen, um den Status inrer Anforderungen und Servicefdlle anzuzeigen.

Ein Behérdenmitarbeiter erstellt einen Fall, um die Frage oder das Problem einesBeteiligten
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
Kommunikationskandile.

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 Aktivitaten einschlieBen.

Im Fallformular kbnnen Service Desk-Mitarbeiter zugehoérige Informationen zuordnen und
speichern, z. B. Name, Telefonnummer und Unternehmen des Beteiligten. Kontoinformationen
Produkt- und Asset-Informationen Servicevertrags- und Berechtigungsdetails und alle
zugehorigen 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 innerhallo der Organisation.
Die Details der gesamten internen und externen Kommunikation werden im Fallformular
aufgezeichnet.
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¢ Alle zusdatzlichen Aufgaben, die sich aus einem Fall ergeben, z. B. ein Arbeitsauftrag.
Aufgaben werden Uber eine zugehorige 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 Félle 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 externen
Beteiligten Uber das Portal fur Behérdendienstleistungen zur VerflUgung steht.

Mitarbeiter-Ansicht

Die Mitarbeiter-Ansicht des Fallformulars enthdalt die folgenden Komponenten:
* Eine Zeitleiste, die eine visuelle Darstellung von FallaktivitGten 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 kdnnen 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 (interne Kommmunikation), im Feld Auflésungsnotizen gespeichert. Das Feld
Auflésungshinweise 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 >
Serviceanfragen und wdhlen Sie eine der folgenden MenUoptionen aus:

¢ Alle
* Meine Fdlle
* Meine offenen

¢ 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 Falle
verwenden das Standardprafix -GOVCS.

Geodffnet Datum und Uhrzeit, zu der der Fall gedffnet wurde.

Anfragstellertyp Typ des Anfragstellers:
e Person
e Geschaft

e Behorde
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

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 Geschdaftskontakt nicht
vorhanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall einen
Geschaftskontakt-Datensatz erstellen.

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 PrioritGtsrangliste ist wie folgt:

e 1 —Kritisch
* 2-Hoch
e 3 - Mittel

¢ 4 — Niedrig (Standard)

Kanal Methode, mit der der Beteiligte den Kontakt initiierte und der Fall
gedffnet wurde:

* Web (Standard)
* Telefon

* E-Mail

e Chat

* Social Media

e Community

* Warnung

e Virtual Agent

e Personlich

Primdrer Zweck Der Grund, aus dem der Beteiligte den Fall erstellt hat:
« Leistungen fiir Beteiligte: Services, die Beteiligte beantragen kénnen.
¢ Governance-Verfahren: andere Arten von Fdllen, z. B. Betrug,
Rechtsmittel, Untersuchungen, Beschwerden.

Standardmé&Big auf Leistungen fiir Beteiligtecingestellt.

Service Der angeforderte Service, der im Fall angegeben ist. StandardmdaBig
zeigt dieses Feld offentliche Services mit ,Servicetyp" =
Serviceanforderungen an.

Der Behdrde Name der Behoérde, die dem Fall zugewiesen ist.
zugewiesen
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Von Behdrde Name der Behoérde, 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.

Kurzbeschreibung  Kurze Beschreibung der Frage, Anforderung oder des Problem:s.
Benutzer kbnnen die zugehdrigen Suchergebnisse verwenden, um
eine Liste von Knowledge Base-Artikeln mit einer méglichen Losung 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 Adresstyp ausgewadnhlt 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 ausgefuUlit.
Details anfordern

Meldungsdatum Das Datum, an dem der Fall Gbermittelt wurde. Dieses Feld enthalt
standardmaBig das Fallerstellungsdatum, kann jedoch gedndert
werden.

Beschreibung Eine Beschreibung des Fallstatus.
Antragstellerinformationen

Primdrer Der Typ des Dokuments, das als Identfifizierung des Beteiligten
Identifikationstyp verwendet wird:

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Identifikationsfeld  Eines der folgenden Felder basierend auf der Auswahl im Feld Primdrer
Identifikationstyp :

e Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

E-Mail Die E-Mail-Adresse der anfordernden Person.

StraBe Der StraBenname fUr die primdre Adresse.

Stadt Die Stadt fUr die primére 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
zus@tzliche Kommentare hinzugefigt werden oder wenn der Status
eines Falls in Gelost 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 interne
Benutzer zur Liste der Arbeitsnotizen hinzufUgen.

Klicken Sie auf das Symbol ,,Mich hinzufigen*, um sich zur
Beobachtungsliste hinzuzufugen.

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 kénnen die Benachrichtigung nach Bedarf konfigurieren. Die
Notizen kénnen vom Administrator, Kundenservice-Mitarbeiter und
Mitarbeiter-Manager angezeigt werden.

Beitragende
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Formular ,,.Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Beitragende 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.

Beitfragende 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 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.

Lésungsdetails

Geldst von Der Kundenservice-Mitarbeiter, dem der Fall zugewiesen ist, wenn der
Fall geldst wird.

Geldst 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.

StandardmaBig ist dieses Feld auf Ressourcen nicht
genehmigtfestgelegt.

Ursache Details zur Ursache der Losung.

Auflésungshinweise 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.

Zugehodrige Datensatze

Ubergeordnet Zugeordneter Ubergeordneter Incident, der den aktuellen Incident zu
einem untergeordneten Incident macht.
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Formular ,Behordendienstleistungsfall* (Mitarbeiteransicht) (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

© Hinweis: Wenn der Ubergeordnete Incident geldst wurde, wird
der untergeordnete Incident auch als geldst markiert.

Problem Alle zugehdrigen Problemdatensdize.
Change Request  Alle zugehdrigen Change-Anforderungen.

Verursacht durch  Zugehorige Change-Anforderung, die die Erstellung des Incident
Change veranlasst hat.

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 auswdhlen.

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 enthdlt die folgenden Felder.

Formular ,Serviceanfrage-Fallaufgabe®“.

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch zugewiesene Fallaufgabennummer.
Prioritat Zugewiesene Prioritdt:

* 1 —Kritisch

* 2 -Hoch

* 3 - Mittel

* 4 - Niedrig (Standard)

Ubergeordnet Fall, fir den diese Fallaufgabe erstellt
wurde. Dies kann ein Fall aus der Falltabelle
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Formular ,Serviceanfrage-Fallaufgabe®. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

(sn_gsm_government_service_case) oder eine
beliebige untergeordnete Tabelle der Falltabelle sein.

Status Aktueller Status der Fallaufgabe:
» Offen
* Warten auf Info
* In Bearbeitung

e Geschlossen

Zugeordnete Tabelle Tabelle, die dieser Aufgabe zugeordnet ist.
Zugeordneter Datensatz Datensaize, die dieser Aufgabe zugeordnet sind.
Zugewiesen an Lugewiesener Benutzer

Betreff Betreff der Fallaufgabe.

Beschreibung Beschreibung der Arbeit, die zum AbschlieBen der

Fallaufgabe ausgefhrt werden muss.

Liste mit Arbeitshinweisen Anpassbare Liste der Service Desk-Mitarbeiter, die die
Arbeitsnotizen anzeigen kdnnen.

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
wInformationsanforderungsfall” verwendet, um detaillierte Informationen Uber
Anforderungen fur &6ffentliche Datensétze zu erfassen, die von Beteiligten, Stakeholdern
oder anderen Service Desk-Mitarbeitern gestellt werden. Beteiligte, Stakeholder oder
Service Desk-Mitarbeiter konnen 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.

Geoffnet Datum und Uhrzeit, zu der der Fall gedffnet wurde.

Im Namen von Name des Kontakts, fir den der Datensatz im Namen von
angefordert wird. Dieses Feld ist erforderlich, wenn das
KontrollkGstchen Anforderung im Namen von jemandem
akfiviert ist.

Anfragstellertyp Typ des Anfragstellers:
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Geschaft

Geschaftskontakt

Beteiligter

Priorit&t

Service

Kanal

Der Behorde zugewiesen

Zuweisungsgruppe

Zugewiesen an
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¢ Person
e Geschaft

e Behorde

Name des Unternehmens, wenn Unternehmen als
Antragstellertyp ausgewdhlt ist. Wenn das Unternehmen
nicht vorhanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter einen
Geschdaftsdatensatz aus dem Fall erstellen.

Name des Geschdftskontakts. Wenn der Geschdftskontakt nicht
vorhanden ist, kann der Service Desk-Mitarbeiter aus dem Fall
einen Geschdaftskontaktdatensatz erstellen.

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.

Zugewiesene Prioritat:

¢ 1 —Kritisch
e 2—-Hoch
¢ 3 - Mittel

* 4 — Niedrig (Standard)

Angeforderter Service, derim Fall angegeben ist.

Methode, mit der der Beteiligte den Kontakt initiierte und der
Fall gedffnet wurde:

* Web (Standard)
* Telefon

e E-Mail

* Chat

* Social Media

e Community

* Warnung

e Virtual Agent

¢ Personlich

Name der Behoérde, die dem Fall zugewiesen ist.

Gruppe von Behdrdenmitarbeitern, der dieser Fall zugewiesen
ist.

Name des Service Desk-Mitarbeiters, der diesem Fall zugewiesen
ist. Wenn eine Gruppe im Feld Zuweisungsgruppe ausgewdhlt

Andere Firmen- und Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

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 Problems.
Antragstellerinformationen

Primdrer Identifikationstyp Typ des Dokuments, das als Beteiligtenidentifizierung verwendet
wird:

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

Bevorzugte Bevorzugte Kommunikationsmethode der anfordernden Person:
Kommunikationsmethode .
* Keine
* E-Mail
* Post

¢ Anrufen

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.
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

GebUhrenbefreiung Gibt an, ob der Fall fir eine GebUhrenbefreiung in Frage kommt
oder nicht.

Begrindung der Begrindung fur die Quadlifizierung als GebUhrenbefreiung.

GebUhrenbefreiung Bestimmte Arten von anfordernden Personen qualifizieren sich
automatisch fur eine GebuUhrenbefreiung.

Beschleunigte Gibt an, ob eine beschleunigte Verarbeitung erforderlich ist.

Verarbeitung

Begrundung fur Begrindung fUr die Anforderung einer beschleunigten

beschleunigte Verarbeitung.

Verarbeitung

Typ der anfordernden Typ der anfordernden Person:

Person

* Vertreter der Nachrichtenmedien

* Bildungseinrichtung

* Nichtkommerzielle wissenschaftliche Einrichtung
* Anfordernde Person fur kommerzielle Nutzung

¢ Alle anderen anfordernden Personen

Bereitschaft zur Zahlung  Schatzung der GebUhren, die die anfordernde Person fur die

von GebUhren ErfUllung dieser Anforderung zu zahlen bereit ist.

Geschdatzte GebUlhren Schatzung der fUr die ErfUllung dieser Anforderung
erforderlichen GebUGhren.

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 hinzugefUgt werden oder wenn der
Status eines Falls in Geldst oder Geschlossen gedndert wird.

Wadhlen Sie das Symbol ,,Mich hinzufiogen*, um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufugen.

Arbeitsnotizenliste Interne Benutzer, die eine Benachrichtigung Uber diesen Fall
erhalten, wenn Arbeitshinweise hinzugefugt werden. Sie kbnnen
nur interne Benutzer zur Liste der Arbeitsnotizen hinzufUgen.

Wadhlen Sie das Symbol ,,Mich hinzufigen*, um sich selbst zur
Beobachtungsliste hinzuzufugen.

Zusatzliche Kommentare  Kommentare fUr den Fall, die fUr den Beteiligten sichtbar sind.
(sichtbar fir Kunden)

Arbeitsnotizen
Informationen darUber, wie der Fall geldst werden kann, oder

welche Schritte zur L&sung des Falls unternommen wurden, falls
zutreffend.
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Formular , Informationsservicefall”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Interne 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 kénnen 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.

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 Lésungsstatus fur den Fall.

Dieses Feld ist erforderlich, wenn ein Service Desk-Mitarbeiter
eine Losung fur einen Fall vorschlégt.

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 L&sung.

Aufldsungshinweise Details dazu, wie der Fall geschlossen wurde. Dieses Feld ist

erforderlich, wenn ein Kundenservice-Mitarbeiter oder Service
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Formular ,Informationsservicefall“. (Fortsetzung)

Beschreibung

Desk-Mitarbeiter einen Fall schlieBt. Wenn ein Beteiligter einen
Fall schlieBt, ist dies nicht erforderlich.

Zugehorige Listen des Formulars ,Informationsanforderungsfall®.

Das Fallformular enth@lt zugehérige Listen, in denen Fallinformationen gespeichert werden
und die von Kundenservice-Mitarbeitern zum Ausfuhren von fallbezogenen Aufgaben
verwendet werden kbénnen.

Zugehorige Listen zu Informationsanforderungsfallformularen

Zugehorige
Liste

Beschreibung

Zugehdrige Eine Liste zugehdriger Parteien, z. B. Kontakte oder Beteiligte, die dem Fall
Parteien hinzugefUgt wurden.

Dokumente  Service Desk-Mitarbeiter kdnnen folgende Aktionen durchflhren:

¢ 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
hinzugefigt wurden

* Zeigen Sie Dokumente an, deren Verdffentlichung fUr die anfordernde
Person genehmigt wurde

* Veroffentlichen Sie genehmigte Dokumente fUr die anfordernde Person

Um die zugehdrige Liste ,Dokumente anzuzeigen, mUssen Sie zuerst das
Plugin ,,Dokumentverwaltung“installieren.

Eskalationen  Eine Liste der Eskalationsdatensétze, die sich auf diesen Fall beziehen.

Angehdngtes Wissensartikel, die als vorgeschlagene Lésung fUr den Fall beigefugt sind.
Wissen

WissenslUcken Feedback-Aufgaben, die erstellt werden, wenn eine Wissenslicke
gemeldet wird.

Termine Termine, die der Sachbearbeiter des Informationsanforderungsfalls mit dem
Beteiligten oder anderen vereinbart, um diesen Fall zu 16sen.

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 Portal fUr
Behdrdendienstleistungengesammelt.

Formular ,Geschadaftsprofil”.

Verwenden Sie das Formular ,,Geschdaftsprofil” in Digitale Dienste fUr den &ffentlichen
Bereich, um die Details zu einem Unternehmen zu erfassen und anzuzeigen. Sie kbnnen den

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 32 1
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.

Namen und die Adresse des Geschdftsinhabers, den Markenstatus, Brancheninformationen,
Partnerdatensatze oder die Geschdaftsstruktur hinzufigen.

Das Formular ,,Geschdaftsprofil” zeigt detaillierte Informationen zu einem Unternehmen
und seinen Kontakten an. Diese Informationen werden bei der Registrierung fur Portal fur
Behdrdendienstleistungengesammelt.

Formular ,,Geschdaftsprofil .

Feld Beschreibung

Geschaft

Name Name des Geschdfts.

E-Mail Primdre 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 ansd@ssig ist.

Geschdaftstelefon Telefonnummer des primdren Ansprechpartners fur das
Unternehmen.

Geschéftsinformationen

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.

Lusatzliche 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.
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Formular ,Geschdftsprofil”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

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 gefUhrt wird.

Kontaktregistrierungsinformationen

Geschdftsregistrierungcode Registrierungscode. Wenn eine Anforderung mit einem
gultigen Registrierungscode Ubermittelt wird, werden die
Geschdaftskontoinformationen automatisch erkannt und dem
Geschdaftsdatensatz hinzugefigt.

Informationen zum primd&ren Kontakt

Primdrer Identifikationstyp  Typ der primdren Identifikation:
* Sozialversicherungsnummer
* State ID-Nummer
* FOhrerscheinnummer

e Medicare-ID

|dentifikationsfeld Typ der Identifikation. Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn im
Feld Primdrer Identifikationstyp eine Option ausgewdhlt ist:

* Sozialversicherungsnummer
e State ID-Nummer
e FUhrerscheinnummer

e Medicare-ID

Formular ,,Behordenprofil .

Verwenden Sie das Formular ,,Behérdenprofil” in der Anwendung Digitale Dienste fir 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 Behdrde und ihren
Service Desk-Mitarbeitern an.

Formular ,,Behordenprofil“.

Feld Beschreibung

Nummer Automatisch generierte Nummer fUr die Behorde.
Name Name der Behorde
Manager Name des Behordenleiters

Ubergeordnete Behérde  Name der Ubergeordneten Behérde

StraBe Postanschrift der Behorde.
Stadt Stadt, in der sich die Behorde befindet.
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Formular ,Behordenprofil”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Bundesland/Kanton Bundesland oder Region, in dem sich die Behdrde befindet.
Postleitzahl Postleitzahl der Behérde
Website URL der Behdrdenwebsite.
E-Mail Primdre Kontakt-E-Mail-Adresse der Behdrde
Telefon Telefonnummer fUr den primédren Kontakt der Behérde
Identifikationsnummer Automatisch generierte Identifikationsnummer fUr die Behérde
Typ Typ, standardmdBig Behorde
Untertyp Untertyp der Behodrde:

* Gebietsschema

* Landkreis

* Status

* Foderativ

Formular ,Beteiligtenprofil des Behérdenservice*.

Verwenden Sie das Formular ,,Beteiligtenprofil fir Behdrdenservice" in der Anwendung
Digitale Dienste fUr den 6ffentlichen Bereich, um detaillierte Informationen zu einem
Beteiligten anzuzeigen, z. B. Name und Adresse, Geburtsdatum, Kontaktinformationen und
Sprachauswahl.

In der folgenden Tabelle werden die detaillierten Informationen beschrieben, die Sie dem
Formular ,,Beteiligter des Behdrdenservice" hinzufugen kdnnen.

Formular ,Beteiligter des Behérdenservice*.

Feld Beschreibung

Verbraucherreferenz Referenznummer fUr den Beteiligtenfall.

Vorname Vorname.

Nachname Nachname.

Iweiter Vorname Lweiter Vorname.

Nummer Telefonnummer des Beteiligten

Suffix Suffix des Beteiligtennamens. Das Suffix kann ,,MD" oder ,,Jr* sein.
Mobiltelefon Mobiltelefonnummer des Beteiligten.

Telefon Geschdaftliche Telefonnummer des Beteiligten.
(geschdaftlich)

Fax Faxnummer.

Foto Foto des Beteiligten.

E-Mail E-Mail-Adresse des Beteiligten.

Geschlecht Geschlecht des Beteiligten.

© 2025 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.

324



servicenow.

Formular ,Beteiligter des Behordenservice”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

Geburtsdatum Geburtsdatum des Beteiligten.
Geburtsland Geburtsland des Beteiligten.
Alter Alter des Beteiligten.

Identifizierungsinformationen

Primarer Typ der priméren |dentifizierung:
Identifikationstyp « Sozialversicherungsnummer
 State ID-Nummer

* FOhrerscheinnummer

* Medicare-ID

|dentifikationsfeld Typ der Identifikation. Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn im Feld

Primdrer Identifikationstyp eine Option ausgewdanhilt ist.
« Sozialversicherungsnummer

 State ID-Nummer

* FUhrerscheinnummer

* Medicare-ID

Primdre Korrespondenzinformationen

Primd&rer Adresstyp Typ der priméren Adresse fUr den Beteiligten:
* Adresse (privat)
* Geschdaftsadresse

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 Langengrad der Adresse des Beteiligten.

Telefonnummer des  Telefonnummer des Beteiligten.
Kontakts

Zusatzliche Information

Familienstand « Verheiratet

¢ Alleinstehend

* Geschieden
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Formular ,Beteiligter des Behordenservice”. (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

* Verwitwet

* Ich méchte diese Information nicht angeben
Beschdaffigungsstatus Beschdftigh
* Arbeitslos
* Selbststéndig
* Ich méchte diese Information nicht angeben
Ethnizitat * Indianer oder Ureinwohner Alaskas
* Asiatisch
* Ureinwohner Hawaiis oder anderer Pazifikinsulaner
* Schwarz oder afroamerikanisch
* Weil

* Ich méchte diese Information nicht angeben

Ethnische

Zugehdrigkeit  Hispano oder Latino

* Nicht Hispano oder Latino

* Ich méchte diese Information nicht angeben

Militcrstatus o Aktiver Dienst

e Veteran
e Kein Wehrdienst

* Ich mé&chte diese Information nicht angeben

Behinderungsstatus Ja, ich habe eine Behinderung

* Nein, ich habe keine Behinderung

* Ich m&chte diese Information nicht angeben

H&chster

Bildungsabschluss * Abitur oder gleichwertig

* Fachoberschule (Technical or occupational certificate)
* Associate Degree

* Hochschulbesuch ohne Abschluss

* Bachelor-Abschluss

* Master-Abschluss

* Dokftortitel
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Formular ,Beteiligter des Behérdenservice". (Fortsetzung)

Feld Beschreibung

 Berufsqualifizierender Abschluss
e Sonstige
AK.JSV\./.Ohl der * English
primdren Sprache
e Spanisch
Noftizen
Noftizen Zusatzliche Hinweise zum Beteiligten oder Fall.
-
o
—
wn
D)
(@
—
wn
—t
N
C
D)
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