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La présente documentation a été traduite pour vous simplifier sa lecture, &
I'aide d'un logiciel de traduction. Tous les efforts possibles ont été déployés
pour fournir une traduction précise, toutefois, la fraduction automatique ne
peut en aucun cas remplacer les fraducteurs humains. La fraduction est fournie
«en l'état ». Aucune garantie, quelle gu’'elle soit, express ou implicite, n'est
fournie concernant la précision, la fiabilité ou I'exactitude des traductions,
quelle que soit la langue cible. En raison des limites inhérentes au logiciel de
traduction, certaines traductions du contenu peuvent ne pas étre exactes. La
langue officielle de la présente documentation est I'anglais Toute déviation ou
différence générée par la traduction ne peut en aucun cas étre considérée
comme juridiqguement contraignante, et ne pourra avoir d’effet juridique sur la
conformité ou I'application des dispositions de la documentation.

Certains des exemples et graphiques présentés ici sont fournis & des titres
d'illustration uniguement.?ucune association ou connexion réelle d des produits ou
services ServiceNow n'est voulue et ne devrait étre inférée.
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Services digitaux pour le secteur public

Allez au-deld des types de tickets gouvernementaux packagés en tirant parti du modéle
de données gouvernementales pour créer vos propres workflows avec des outils low-
code. Répondez aux demandes de service public de bout en bout avec des playbooks
pré-packagés. Offrez une expérience personnalisée pour fraiter les demandes courantes
des membres d I'aide de ressources telles que le portail, le catalogue de services, I'agent
virtuel et les communautés en ligne. Utilisez I'application serviceNow® Services digitaux
pour le secteur public pour servir les membres, les entreprises et les agences sur une seule

plateforme.
Explorer Configurer Intégrer
Découvrez comment Personnalisez votre Etendre les options de
Public Sector Digital implantation de Public Public Sector Digital
Services peut vous Sector Digital Services Services en les integrant
aider gréce a ses pour répondre 4 vos a d'autres applications.
principales fonctionnalités besoins spécifiques.

et avantages.
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Utiliser Analyser Référence

Découvrez comment les Accédez a des tableaux Obtenez des détails
agents et les membres de bord préconfigurés supplémentaires sur les
peuvent utiliser Public avec des visualisations de composants du secteur
Sector Digital Services données exploitables pour public, tels que les listes,
pour créer, acheminer suivre les mesures clés et les tables, les formulaires,
et gérer les demandes améliorer votre service. les regles, les composants,

de service public. les paramétres, les

réles et les profils.

Automatiser

Utilisez Now Assist pour
PSDS afin d'améliorer la
productivité et I'efficacité
des utilisateurs grace
a des expériences
proactives a I'aide
de I'lA générative.

Ressources supplémentaires

* Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous d la section Notes
de publication Services digitaux pour le secteur public@ .

e Travaillez avec un spécidaliste de I'implémentation pour rationaliser votre processus
d'installation. Pour en savoir plus, consultez le Customer Success Centfer@ .
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* Inscrivez-vous au programme de formation et d la certification Notions fondamentales
de ServiceNow Public Sector@ pour en savoir plus sur les fonctionnalités de base et les
fonctionnalités spécifiques & une version.

¢ Visitez Now Community@ pour partager des connaissances et communiquer avec
d'autres personnes.

¢ Obtenez des conseils étape par étape pour vous aider dans vos ServiceNow®
implémentations, mises a niveau et plus encore, consultez Now Create@ .

Explorer Services digitaux pour le secteur public

Découvrez les Services digitaux pour le secteur public fonctionnalités permettant de créer
une expérience d'assistance transparente pour les membres, les entreprises, les agences
infernes et les agences externes.

Services digitaux pour le secteur public Vue d'ensemble

Vue d'ensemble de Public Sector Digital Services

Avantages

Public Sector Digital Services permet aux organisations gouvernementales et aux agences
externes de soutenir les membres et les parties prenantes de I'entreprise, le tout  partir
d'une plateforme unique. Allez au-deld du type de ticket gouvernemental packagé en
exploitant le modele de données gouvernementales pour créer vos propres workflows avec
des outils low-code. Répondez aux demandes de service public de bout en bout avec

des playbooks pré-packagés. Offrez une expérience personnalisée tout en augmentant
I'efficacité de I'agent, en prenant des mesures pour traiter les demandes courantes des
membres d I'aide de ressources telles que le portail, le catalogue de services, I'agent virtuel
et les communautés en ligne.

Fournir une plateforme permettant aux citoyens de s’engager

Servir le public & I'extérieur des murs et des heures d'ouverture du
gouvernement. Donnez & vos membres le choix de se connecter par e-mail,
téléphone, chat, réseaux sociaux ou mobile, & tout moment, n'importe oU et
depuis n'importe quel appareil. Fournir une plateforme simplifiée permettant

au public de demander des services gouvernementaux par le biais d'une
assistance et d'un libre-service. Affectation de travail avancée omnicanal
affecte automatiqguement les tickets de service public & I'agent le mieux équipé
en fonction de la capacité, des compétences et du contexte du ticket.

Affectez des tGches dans I'ensemble de votre entreprise

Guidez les fonctionnaires pour qu'ils répondent aux demandes de service

public rapidement et de facon cohérente, et surveillez la progression des autres
agents et équipes. Créez un flux de travail unique entre les gouvernements et les
agences afin de minimiser les temps de cycle et de maximiser I'automatisation,
de bout en bout. Activez la prestation de services d’'une agence & I'autre en
connectant le secteur public & d'autres départements tels que le service sur site,
les finances et le service juridique. Collaborez avec d'autres agences a |'aide du
tableau visuel des tGches, du workflow et de I'automatisation.

Activer les apercus avec la génération de rapports et les tableaux de bord

Identifiez les opportunités d’améliorer la résolution des tickets, les performances
des agents et I'expérience de service, et agissez sur les tendances révélées
dans pour Analyse des performancesServices digitaux pour le secteur public.
Surveillez les performances actuelles et antérieures afin d'identifier les domaines
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A améliorer pour les produits, les services et les processus. Exploitez les apercus
pour anticiper les tendances, classer par ordre de priorité et apporter des
améliorations concreétes, telles que I'automatisation des résolutions de tickets les
plus récurrentes.

Gérer le volume de tickets avec le libre-service

Encouragez les membres d s'aider eux-mémes avec un catalogue en
libre-service, des communautés, une base de connaissances et un portail.
Développez le support client pour les membres et les entreprises en
implémentant Agent virtuel, un chatbot qui s’exécute sur le portail de services
pour gouvernement et dans les applications de messagerie tierces prises

en charge, telles qu'Engagement Messenger. Les utilisateurs finaux du

secteur public peuvent demander des services non urgents par le biais d'une
conversation prédéfinie et automatisée qui les aide a soumettre une demande.

Fonctionnalités principales
Services digitaux pour le secteur public offre des fonctionnalités clés qui permettent aux

administrateurs et aux agents de fournir les services et le support demandés par les membres
et les enfreprises.

Fonctionnalités principales pour le secteur public

Fonctionnalité Description Role
Playbook sur les avantages Expérience de playbook Agent
sociaux de bout en bout qui

accompagne les agents de
services gouvernementaux
dans le processus de
création ou de gestion

des demandes pour un

ou plusieurs programmes
d’avantages sociaux

Playbook pour les licences et Expérience de playbook Agent
les autorisations de bout en bout qui

accompagne les agents de

services gouvernementaux

dans le processus de

création ou de traitement

des demandes de licence et

d’autorisation

Information Request Expérience de playbook Agent
Playbook de bout en bout qui
accompagne les
agents de services
gouvernementaux dans
le processus de création
ou de fraitement des
demandes d'informations et
d’enregistrements publics

Playbook de demande de Expérience de playbook Agent
service de bout en bout qui

accompagne les agents de

services gouvernementaux
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Fonctionnalités principales pour le secteur public (svite)

Fonctionnalité

Portail de services pour
gouvernement

Portail de services de
I'agence

Now Assist pour PSDS

Analyse des performances
des services publics

Espace de travail
configurable de CSM
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Description

dans le processus de
création ou de fraitement
des demandes de service
non urgentes

Portail dédié aux citoyens,
aux personnes concernées
de I'entreprise et aux
contributeurs (travaillant
au nom des membres)
pour demander des
services publics, suivre

des tickets, consulter et
mettre & jour leur profil,
signaler des problémes,
demander des documents
gouvernementaux, efc. Les
propriétaires d'entreprise
peuvent également
enregistrer une enftreprise,
gérer leurs contacts et
demander des services
publics, des permis ou des
licences.

Portail dédié permettant
aux agences de gérer les
emplacements d’agences
internes et externes et
d’'ajouter des éléments de
catalogue de services a des
emplacements d’'agences
spécifiques.

Permet Now Assist pour PSDS
de résumer les informations
du ticket et de générer des
notes de résolution de ticket.
Permettez & vos agents de
comprendre le confexte des
fickets afin qu'ils puissent
proposer des résolutions &
vOs memobres.

Indicateurs de performance
et visualisations de

données sur les services
gouvernementaux offerts aux
membres, aux entreprises et
aux agences a la demande
de ces derniers.

Espace de travail dédié et
personnalisable pour les
agents du gouvernement

Role

Membre

Agent

Agent

Responsable

Agent

D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.
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Fonctionnalités principales pour le secteur public (svite)

Fonctionnalité

Services digitaux pour le
secteur public

Roles basés sur le profil dans
Services digitaux pour le
secteur public

Définitions de service pour
Services digitaux pour le
secteur public

Agent virtuel

Modele de données
extensible

Catalogue de services
extensible
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Description Role
et les agents d'agences
externes afin de travailler
sur des problémes et de
fournir des services aux
membres, aux agences et
aux entreprises. Les agents
peuvent gérer leurs tickets,
vérifier les demandes de
service et méme initier des
demandes pour d'autres.

Réles pour les fonctions Administrateur
du secteur public. Ces

réles contrélent I'acces

aux fonctionnalités et aux

informations du secteur

public. Pour plus de détails,

voir Réles basés sur le profil

dans Services digitaux pour

le secteur public.

Vous permet de mapper Administrateur
un service public, un

service d'information ou

un service de licence et

d’autorisation d la liste des

services proposés par votre

agence pour résoudre cette

demande.

Aide les utilisateurs &
compléter ou & mettre a jour
des demandes pour divers
services publics grGceAgent
virtuel & un chatbot qui
s'exécute sur le portail de
services pour gouvernement
et dans des applications

de messagerie tierces

prises en charge, telles
qu’'Engagement Messenger.

Agent

Administrateur
La flexibilité de la plateforme

Services digitaux pour le
secteur public vous fournit
un modele de données que
vous pouvez étendre et
exploiter pour répondre &
vos besoins.

Types de services disponibles, Administrateur
tels que les licences, les

permis, les demandes de

service ef les avantages.
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Fonctionnalités principales pour le secteur public (suite)

Fonctionnalité Description Role

Options de demande de
service prédéfinies que les
membres et les entreprises
peuvent choisir dans le
portail de services pour

gouvernement.
Ticket de service pour Type de cas de base Administrateur
gouvernement extensible adapté aux services

gouvernementaux.

Vous pouvez étendre

ce type de ticket pour
créer d'autres types de
fickets gouvernementaux
pour différents services
gouvernementaux.

Playbooks pour Services digitaux pour le secteur public

Un playbook fournit aux agents de services gouvernementaux des conseils étape par
étape tout au long du cycle de vie d'un ticket de demande de service public. Utilisez les
Playbooks pour répondre aux demandes de licences et d'autorisations, de documents
gouvernementaux et d'autres informations publiques, ou aux demandes de services non
urgents.

Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d'un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I'envoi automatique d'un e-mail & un client lorsqu’'une étape ou une activité est terminée.

A I'aide d'un playbook, vous pouvez visudliser I'ensemble du cycle de vie du workflow de
ticket de service public. Avec un playbook, vous pouvez :

e Affichez les étapes et les activités du playbook.
¢ Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
¢ Marquez une activité comme terminée et passez & I'activité ou a I'étape suivante.

e Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.
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Les applications suivantes sont disponibles avec Services digitaux pour le secteur public vous
permettant de créer et d'utiliser des playbooks :

Playbook sur les avantages sociaux
Fournit un workflow de bout en bout pour le fraitement des demandes de
programmes d'avantages sociaux soumises par les utilisateurs finaux du secteur
public.

Playbook pour les licences et les autorisations

Fournit un workflow de bout en bout pour le fraitement des demandes de
licence et d'autorisation soumises par les utilisateurs finaux du secteur public.

Information Request Playbook
Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes
d’enregistrements publics et d'informations soumises par les utilisateurs finaux du
secteur public.

Playbook de demande de service

Fournit un workflow de bout en bout pour le fraitement des demandes de
service non urgentes soumises par les utilisateurs finaux du secteur public.

Le playbook correspondant & chaque type de ticket apparait automatiquement dans
I'onglet Playbook lorsqu’un agent crée un ticket de demande de service public dans le
Espace de travail configurable de CSM, ou lorsqu’'un membre effectue une demande via le
Portail des services publics.

Pour en savoir plus sur les playbooks, reportez-vous a la section Utiliser des Playlbooks pour
Services digitaux pour le secteur public.

Portail de services pour gouvernement

En utilisant le Portail de services pour gouvernement, les membres et les entfreprises peuvent
signaler des problémes, accéder a I'état des demandes de service existantes et en afficher
I'état, demander des documents publics, rechercher des informations sur une question

ou un probléme, afficher et mettre & jour leurs informations de contact et demander de
I'aide a un agent de service pour gouvernement, le tout dans une interface conviviale et

personnalisable.
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Portail de services pour gouvernement pour les citoyens

L'expérience du portail de services pour gouvernement commence sur la page d'accueil
du portail destinée aux membres. Les agences personnalisent généralement leurs pages
d'accueil pour qu'elles soient consultées par les utilisateurs connectés et les utilisateurs qui
ne sont pas connectés. Par exemple, un utilisateur connecté peut voir des informations
différentes sur la page d'accueil qu'un utilisateur qui n'est pas connecté.

Cet exemple montre la page d'accueil par défaut pour un utilisateur inscrit du portail de
Services digitaux pour le secteur public services pour gouvernement.

servicenow.

Services *  Knowledge Yourcases *  Yourinformation *  Notifications @

Your government working for you

Our to nd informati: ickly a

@ 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

Your recent services Popular services

Park maintenance Scooter and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

0 Remarque : Les administrateurs peuvent personnaliser les pages d'accueil du portail
de services pour gouvernement dans , de Portail de servicessorte que I'apparence de
la page d'accueil peut différer d'une agence gouvernementale a I'autre.

Les membres peuvent effectuer les t&ches suivantes dans le portail de services pour
gouvernement :

* Inscrivez-vous en tant que nouvel utilisateur, créez une connexion et créez un profil
d'utilisateur.

e Parcourez et demandez des services ou des informations, suivez les tickets, affichez les
services recus et signalez les problémes.

e rechercher des informations, parcourir les arficles de la base de connaissances et
échanger avec la communauté ;

¢ Obtenez les dernieres informations sur les politiques et les programmes en recherchant et
en consultant des articles.

¢ Discutez des problemes avec vos voisins et partagez vos points de vue en demandant d la
communauté.

e Consultez vos services récents et les services populaires sur le site.

¢ Obtenez de I'aide a I'aide de Agent virtuel.
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* Demandez des services tels que la réparation des rues, I'enlévement des ordures,
I'inspection des b&timents et d’autres travaux d’entretien public.

* Demander des informations et des documents publics aux organismes publics locaux,
étatiques et fédéraux.

Pour plus d'informations sur les services proposés dans le catalogue de services du
Government Service Portal, reportez-vous a la section Liste du catalogue de services du
portail de services pour gouvernement.

Portail de services pour gouvernement pour les entreprises et entités
commerciales

Le Portail de services pour gouvernement permet aux entreprises d'accéder a leurs dossiers
et a leurs renseignements sur les services, ainsi que de signaler des problémes. Les contacts
professionnels ou professionnels peuvent utiliser le portail de services pour gouvernement
pour afficher leurs tickets soumis et émettre des demandes ¢ I'aide du catalogue de
demandes de service.

Les contacts professionnels ont les mémes fonctionnalités qu'un utilisateur membre, avec
quelgues autorisations supplémentaires. En plus des taches d'utilisateur membre, les contacts
professionnels peuvent effectuer les tGches suivantes dans le portail de services pour
gouvernement :

e Enregistrez une nouvelle entreprise.

¢ Demandez des services liés aux licences, aux programmes d'avantages sociaux, aux
permis, aux informations et aux demandes de service.

¢ Voir les services qu'il a recus.

» Affichez les enregistrements d'informations qu'il a demandés.
* Afficher toutes les demandes de licence ou d’autorisation.

» Afficher les éléments qu'il a recus.

* Afficher leurs fickets existants.

* Afficher les profils professionnels et enfants.

¢ Affichez les informations de contact professionnel telles que les noms, adresses et autres
informations de contact.

* Consultez des publications, telles que des brochures gouvernementales et des bulletins sur
les services.

» Affichez les notifications, telles que les nofifications gouvernementales et les approbations
de nouveaux contacts.

Expérience de I'agent

Services digitaux pour le secteur public fournit aux agents des agences gouvernementales
une expérience d'espace de fravail personnalisée pour travailler sur les tickets créés par les
membres, les entreprises et les agences.

Espace de travail configurable CSM

Vos agents du service gouvernemental ont un guichet unique pour les
interactions avec les électeurs, le Espace de travail configurable de CSM pour
Services digitaux pour le secteur public.
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Plusieurs onglets permettent aux agents de gérer plusieurs tickets & la fois. Les
agents et les gestionnaires bénéficient d’'une visibilité continue sur I'état des
problémes affectés aux différents agents de I'agence. L'espace de travail
affiche dynamiguement les informations contextuelles connexes en fonction
de I'état actuel. Les agents peuvent également définir le mode compact et
le mode sombre pour optimiser leur expérience et leur productivité. Services
digitaux pour le secteur public playbooks sont accessibles via le Espace de
travail configurable de CSM.

Pour en savoir plus sur I'espace de travail configurable CSM, reportez-vous a la
section Découverte de I'espace de travail configurable CSM@ .

Agent mobile

Vos agents gouvernementaux peuvent utiliser le Agent mobile pour créer,
mettre & jour et surveiller les demandes non urgentes sur un équipement mobile.
Vous pouvez également obtenir une vue d'ensemble de votre charge de
travail, y compris vos tickets de demande de service nouveaux et actifs.

Le n'est Agent mobile actuellement pris en charge que par le .Playbook de
demande de service

Pour en savoir plus sur I'application Agent mobile , reportez-vous & la section
Agent mobile expérience pour Services digitaux pour le secteur public.

Affectation de travail avancée

Utilisez I'application Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et
affecter automatiqguement des éléments de travail du secteur public, tels que
les demandes non urgentes, aux agents les mieux équipés, en fonction de leurs
disponibilités, de leurs capacités et de leurs compétences.

Pour en savoir plus sur Affectation de travail avancée, reportez-vous d la section
Acheminer automatiquement les demandes de service a I'aide de Affectation
de travail avancée.

Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Avec I'application, vos agents peuvent utiliser I'|A Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS) générative pour résumer les détails et commenter I'activité de chaque
ticket de service public afin d’obtenir le contexte du ticket. lls peuvent également générer
des notes de résolution de ticket a partager avec d'autres agents.

(7 ) Important : Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement
disponibles que pour les clients dans certaines régions. Pour en savoir plus, consultez
l'article KB1699552&@ dans la Now Support Base de connaissances. Assurez-vous de
consulter les mises a jour de disponibilité dans les versions futures.

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

* Un résumé de conversation instantanée d'interaction fournit le contexte de la
conversation entre vos agents et vos clients & différents moments du transfert, par exemple
lorsqu’un historiqgue de messagerie instantanée d'Agent virtuel est transmis & un agent
actif, ou lorsqu'un agent actif fransmet I'historique de discussion d'un client & un autre
agent actif.

¢ Un résumé de ticket permet & un agent de collecter le contexte du ticket sur des tickets
longs ou complexes.
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* Les notes de résolution de ticket peuvent aider un agent a conclure les tickets plus
rapidement et fournir le contexte de la résolution du ticket aux autres agents susceptibles
de rencontrer des problémes similaires.

* Le Now Assist pour CSM module d'extension Recherche IA fournit des réponses exploitables
générées par I'lA ou sélectionnées par I'lA dans les recherches, synthétisant et résumant
les informations provenant de plusieurs bases de connaissances pour fournir des réponses
pertinentes dans un format conversationnel.

© Important : Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement
pas disponibles pour les clients dans les centres de données FedRAMP, NSC DOD
IL5 ou protégés par I'IRAP en Australie, les clients auto-hébergés ou dans d'autres
environnements restreints. Pour en savoir plus, consultez I'article KB0743854@ dans la
Now Support Base de connaissances. Consultez les mises a jour de disponibilité dans les
versions futures.

Now Assist panneau dans Espace de travail configurable de CSM

Un agent peut utiliser le Now Assist panneau dans Espace de fravail configurable de CSM.
Cette interface conversationnelle permet & un agent de demander un résumé de ticket et
de générer les notes de résolution du ticket. Pour en savoir plus sur le panneau Now Assist,
consultez Panneau Now Assist@ .

Now Assist dans Recherche 1A

L'application Now AssistNow LLM Service utilisée Recherche IA permet d'extraire des
réponses exploitables aux questions-réponses Résultat Genius des articles de la base de
connaissances qui se trouvent dans Portail de services, Centre des employésAgent virtuelet
dans des recherches globales. En utilisant cette application, un agent peut améliorer
I'expérience du client en récupérant le contenu pertinent de la base de connaissances

et en générant des réponses concises. Pour plus d'informations, consultez Now Assist dans
Recherche |IAG .

Gestion des données sensibles

Les informations personnellement identifiables et autres données sensibles sont masquées
afin gqu’elles n'apparaissent pas dans les invites de I'lA générative. Le texte d'espace

réservé est envoyé avec l'invite a la place, et ce texte d’espace réservé est remplacé par

le texte d'origine une fois la réponse recue. Ce masquage bidirectionnel garantit que vos
utilisateurs voient les valeurs correctes, mais qu'ils Now LLM Service ne sont pas exposés a des
informations sensibles. Pour plus d’informations, voir Classement du catalogue multi-tours@ .

Dépannage et demande d'aide

e« Communauté ServiceNow sur I'lA et l'intelligence @
e Rechercher des articles sur une erreur connue dans le portail d'erreurs connues@

* Contact Service et assistance client@

Limitations de I'lA

Ceftte application ufilise l'infelligence artificielle (IA) et I'apprentissage machine, des
domaines d'étude a I'évolution rapide qui génerent des prédictions basées sur des
modeles de données. Par conséquent, cette application peut ne pas toujours produire
des informations exactes, complétes ni appropriées. De plus, il n'y a aucune garantie que
cette application ait été entierement formée ou testée pour votre cas d'utilisation. Pour
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atténuer ces problemes, il est de votre responsabilité de tester et d'évaluer I'exactitude,

la préjudicesse et la pertinence de votre utilisation de cette application pour votre cas
d'utilisation, d'utiliser une supervision humaine des résultats et de vous abstenir de vous

fier uniquement aux résultats générés par I'lA & des fins de prise de décision. Cela est
particulierement important si vous déployez cette application dans des domaines ayant
des impacts importants tels que la santé, la finance, le droit, 'empiloi, la sécurité ou
linfrastructure. Vous acceptez de vous conformer a la politique d'utilisation acceptable de
I'lA de ServiceNow®& , qui peut étre mise & jour par ServiceNow.

Traitement des données

Cette application nécessite que les données soient transférées des instances individuelles
des clients ServiceNow vers un environnement ServiceNow cenftralisé, qui peut étre situé
dans une région du centre de données différente de celle ou se trouve votre instance, et
potentiellement vers un fournisseur de cloud tiers, comme Microsoft Azure. Ces données sont
traitées conformément aux politiques et procédures internes de ServiceNow, y compris nos
politiques disponibles via notre portail de conformité CORE& .

Collecte de données

ServiceNow collecte et utilise les entrées, les sorties et les modifications des sorties de cette
application pour développer et améliorer les technologies ServiceNow, y compris les
modeles ServiceNow et les produits d'lA. En outre, cette application collecte Informations sur
le ticket (pour la synthése des tickets). Les clients peuvent se désabonner de la collecte de
données future a tout moment, comme décrit dans la page Now Assist Se désabonner@ .

Pour plus d'informations, consultez le Now Assist inferne @ .

Information associée
Now Assist @
Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Synthése de la messagerie instantanée dans Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utilisez la fonctionnalité de synthése de la messagerie instantanée dans Now Assist pour
générer automatiquement des résumés de conversations instantanées dans Agent virtuel.
Le résumé de la messagerie instantanée permet d un agent de comprendre rapidement
I'interaction sans lire I'intégralité de la franscription de la conversation, et évite & votre
demandeur d'avoir a répéter les mémes informations qu'il a fournies & Agent virtuel.

Résumer une messagerie instantanée avec Now Assist pour Gestion du service clientéle

La compétence de synthese de la messagerie instantanée génére une version condensée
de la conversation enfre des agents actifs ou entre un demandeur et Agent virfuel. Un
résumé de la messagerie instantanée est généré automatiquement dans les cas suivants :

e La conversation se termine

¢ L'agent utilise I'action rapide /summarize dans Messagerie instantanée d'agent
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« |'utilisateur sélectionne Synthése de la messagerie instantanée ou entre dans Résumer
la messagerie instantanée dansle champ Demander a Now Assist @ du Now Assist
panneau

¢ Une interaction est transférée d'un Agent virtuel agent actif et la conversation dure au
moins six lignes. Le résumé de la messagerie instantanée s'affiche dans une carte de
réesumé dans la conversation.

Dans I'enregistrement d'interaction du playbook, les champs Résumé de la messagerie
instantanée et Description bréve sont générés automatiquement une fois la messagerie
instantanée terminée, la zone bleue indiguant que Now Assist a modifié la valeur du champ.
Lorsque le systéme génére un résumé et remplit automatiquement le champ Résumé de la
messagerie instantanée , il affiche également une icéne IA au-dessus du champ qui indique
que le résumé est généré par I'lA, et affiche une banniére en haut de I'enregistrement
d’interaction. Le message dans la banniere conseille a I'agent de vérifier I'exactitude du
résumé et de mettre a jour les informations si elles ne sont pas exactes.

Lorsqu'un résumé de la messagerie instantanée est généré, il est automatiquement ajouté
au champ Résumé de la messagerie instantanée de |'enregistrement d'interaction. Un
agent peut modifier et enregistrer les informations contenues dans le champ Résumé de la
messagerie instantanée .

Synthése de la messagerie instantanée dans Now Assist pour PSDS

CSM/FSM Configurable Workspace 1
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Al Search pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

L'index Recherche IA stocke les données des enregistrements de plateforme, des articles
de la base de connaissances ou de sources externes, et met ces données a la disposition
des agents qui effectuent des recherches dans le Espace de travail configurable de CSM.
Un administrateur peut configurer I'emplacement d'ou les données sont extraites. Les
fonctionnalités de requétes de recherche utilisent les technologies Now Platform pour
améliorer I'expérience utilisateur en matiére de recherche.
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Regardez cette vidéo pour découvrir comment Services digitaux pour le secteur public
les agents peuvent trouver des réponses & I'aide Recherche IAde . Pour en savoir plus sur
Recherche IA, reportez-vous d la section Recherche |IA& .

Recherche IA Vidéo de présentation, d'une durée d'environ trois minutes et six secondes.

Configurer Services digitaux pour le secteur public

Mis en place Services digitaux pour le secteur public pour permettre aux agents
gouvernementaux et aux gestionnaires de services de fournir des services gouvernementaux
aux citoyens, aux entreprises et & d'autres organismes.

Installation et configuration Services digitaux pour le secteur public

La configuration Services digitaux pour le secteur public implique plusieurs taches

principales :

¢ Installation et configuration de I'application Base des services digitaux pour le secteur
public et du pack de contenu Performance Analytics

e Configuration d'un ou de plusieurs playbooks dans le Espace de travail configurable de
CSM pour une utilisation avec Services digitaux pour le secteur public.

« Configuration de fonctionnalités supplémentaires pour une utilisation dans le secteur
public, telles que Agent virtuel, Engagement Messenger et les définitions de service

personnalisées.

En tant qu'utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les principales tadches de
configuration suivantes & configurer Services digitaux pour le secteur public.

Taches de configuration Services digitaux pour le secteur public

Tache de configuration

Installer et configurer I'application Base des
services digitaux pour le secteur public
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Description

Installez et configurez le module
d’extension Base des services digitaux
pour le secteur public de I'application
(sn_gsm) & partir de .ServiceNow Store
Il fournit les fonctionnalités du secteur
public utilisées par les membres, les
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Taches de configuration Services digitaux pour le secteur public (suite)

Tache de configuration Description

Installer le pack de contenu Performance
Analytics pour Public Sector Digital Services

Installer et configurer Now Assist pour
Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

Installer et configurer I'application Playbook
de demande de service

Installer et configurer I'application
Information Request Playbook

Installer et configurer I'application Playbook
pour les licences et les autorisations

Installer et configurer I'application Playbook
sur les avantages sociaux

entreprises, les agents d'agence, les agents
gouvernementaux et les gestionnaires de
services gouvernementaux.

Installez le module d’extension Pack

de contenu Performance Analytics

pour Public Sector Digital Services
(com.sn_public_sector_digital_services_pa)
a partir du ServiceNow Store. Cette
application fournit des tableaux de bord
que les agents gouvernementaux et les
gestionnaires de services peuvent utiliser
pour suivre les tickets gouvernementaux
et surveiller les services gouvernementaux
offerts aux membres et recus par eux.

Installez et configurez I'application

Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS) de maniere d ce que
vos agents puissent utiliser les compétences
de I'|A générative dans Espace de fravail
configurable de CSM et dans Interface
utilisateur principale.

Installez et configurez le module d’extension
Playbook de demande de service de
I'application (sn_gsm_srvc_req) & partir du
ServiceNow Store. Elle fournit un workflow

de bout en bout pour le traitement des
demandes de service non urgentes soumises
par les utilisateurs finaux du secteur public.

Installez et configurez le module d’extension
Information Request Playbook de
I'application (sn_gsm_info_req) & partir

du ServiceNow Store. Il fournit un workflow
de bout en bout pour le traitement des
demandes d'informations d'archives
publiques soumises par les utilisateurs finaux
du secteur public.

Installez et configurez le module d’extension
de I'application Playbook pour les licences
et les autorisations (sn_gsm_license_permit)
a partir du ServiceNow Store. Il fournit aux
agents gouvernementaux un processus
prédéfini pour le traitement et la résolution
des demandes de licence et d’autorisation
soumises par les utilisateurs finaux du secteur
public.

Installez et configurez le module d’extension
de I'application Playbook pour les licences
et les autorisations (sn_gsm_license_permit)
a partir du ServiceNow Store. Il fournit aux
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Taches de configuration Services digitaux pour le secteur public (suite)

Tache de configuration Description

agents du gouvernement un flux de fravail
prédéfini pour I'examen des demandes
pour les programmes de prestations sociales
offerts par votre organisme.

Avutres taches de configuration

Outre I'installation de I'application et des playbooks pour le secteur public, vous pouvez
configurer d'autres fonctionnalités pour une utilisation dans le secteur public :

ServiceNow® Agent virtuel

Agent virtuel, qui est inclus dans un abonnement pour le secteur public, fournit
une assistance a I'utilisateur final par le biais de conversations automatisées
dans des canaux de messagerie instantanée.

L'application Base des services digitaux pour le secteur public propose plusieurs
composants prédéfinis pour le secteur public (blocs de rubriques) que les
concepteurs de conversations peuvent utiliser pour créer Agent virtuel des
conversations.

L'application Playbook de demande de service fournit une rubrique de
conversation prédéfinie Agent virtuel , Créer une demande de service, pour
aider les membres a soumettre des demandes de service non urgentes.

Pour plus d'informations sur la configuration Agent virtuel pour une utilisation
dans le secteur public, reportez-vous a la section Configurer pour Public Agent
virtuel Sector Digital Services.

Définitions du service

Une définition de service vous permet de mapper un service public, un service
d'information ou un service de demande de licence et d’autorisation & la liste
des services proposés par votre agence pour résoudre cette demande.

En tant qu'administrateur, vous pouvez créer des définitions de service qui relient
les services proposés par votre agence aux services demandés par un membre
oU une entreprise. Lorsque vous créez une définition de service, vous pouvez
configurer les processus de gestion des fickefts, tels que les types de tickets, pour
I'exécution de ces services.

Pour plus d'informations, consultez Définitions de service pour Services digitaux
pour le secteur public.

Ré-étiqueter les éléments de menu apres Espace de travail configurable de CSM la mise
d niveau
Apres la mise d niveau de votre instance vers une nouvelle version, il est possible
que certains menus et éléments de Espace de travail configurable de CSM
menu ne soient pas étiquetés de maniere appropriée pour une utilisation dans le
secteur public. Vous pouvez réétiqueter les éléments suivants pour une utilisation
dans le secteur public en les modifiant dans les catégories de liste UX pour les
organisations de clients et de services.

Pour plus de détails, voir Ré-étiqueter les éléments pour une utilisation dans le
secteur public aprés une mise d niveau.
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Installer et configurer I'application Base des services digitaux pour
le secteur public

Installez I'application et configurez les Base des services digitaux pour le secteur public
différentes fonctionnalités utilisées dans I'application.

En tant qu’administrateurs, effectuez les tdches d'administration suivantes pour installer
I'application et configurer les Base des services digitaux pour le secteur public fonctionnalités
clés. Une fois I'application Base des services digitaux pour le secteur public installée, les
administrateurs configurent les offres de service public qui définissent les services disponibles
sur demande et les agences qui les fournissent.

Installer des tGches pour Base des services digitaux pour le secteur public

Installer Base des services digitaux pour le Installez Base des services digitaux

secteur public pour le secteur public (sn_gsm) & partir
de ServiceNow ™~ Store Il fournit ces
fonctionnalités clés :

« Portail des services publics: utilisé par
les membres et les entreprises pour
frouver, suivre et demander des services
gouvernementaux.

« Portail de services de I'agence: utilisé par
les administrateurs et les gestionnaires
pour gérer les emplacements d'agences
internes et externes.

* Espace de fravail configurable de CSM:
utilisé par les agents d'agence, les agents
gouvernementaux et les gestionnaires de
services gouvernementaux pour interagir
avec et aider les membres, les entreprises
et les contributeurs qui sont autorisés a
représenter ou d aider les membres et
les entreprises. Cet espace de travail
nécessite une configuration pour une
utilisation dans le secteur public.

Examiner et affecter des réles aux ufilisateurs  Affectez des réles du secteur public aux

du secteur public utilisateurs ou aux groupes configurés dans
le Now Platform™. Pour plus d’informations
sur le role, reportez-vous a la section Roles
installés avec Base des services digitaux pour
le secteur public.

#unique_37 Utilisez la configuration guidée pour
personnaliser le portail de services pour
gouvernement utilisé par les citoyens, les
entreprises et les agences ; configurer les
pour les Espace de travail configurable
de CSM agents ; et configurer d’autres
fonctionnalités pour une utilisation dans le
secteur public.
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Installer des taches pour Base des services digitaux pour le secteur public (suite)

Configuration facultative de Public Sector Personnalisez le portail de services pour

Digital Services Core sans configuration gouvernement et configurez le pour les
guidée Espace de travail configurable de CSM
agents.

Configurer pour Public Agent virtuel Sector ~ Configurez Agent virtuel de maniére &

Digital Services ce que les concepteurs de conversation
(auteurs de rubriques) puissent créer et
modifier des conversations de chatbot
pour les cas d'utilisation du secteur public.
Permettez également a vos utilisateurs finaux
de s'exécuter Agent virtuel dans le portail de
services pour gouvernement et d’obtenir de
I'aide pour les tGches en libre-service.

Configurer un service pour un membre, une  Définissez le type de service public offert, la
enfreprise ou une agence faxonomie de service et I'agence qui offre
le service.

Installer Base des services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Base des services digitaux pour le secteur public (sn_gsm)
si vous disposez du réle administrateur. L'application inclut des données de démonstration.

Avant de commencer

* Veillez & ce que I'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application@ .

¢ Passez en revue la liste des applications Base des services digitaux pour le secteur public
dans ServiceNow Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences
concernant la gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

L'application Base des services digitaux pour le secteur public nécessite un abonnement.
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Pour plus d'informations, consultez Composants installés avec Base des services digitaux pour
le secteur public.

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


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

servicenow.

Procédure

1. Accédez d la Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

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. Recherchez I'application Base des services digitaux pour le secteur public (sn_gsm) &
I'aide des criteres de filtre et de la barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application & I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas l'application, vous devrez peut-étre en faire la demande aupres de ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’ affichent.
3. Sélectionnez une version dans la liste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Installer qui s'affiche répertorie toutes les dépendances installées
avec votre application.

4. Sivous y étes invité, suivez les liens vers le ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les
installer, cochez la case Charger les données de démonstration.
Les données de démonstration comprennent les exemples d'enregistrements décrivant les
fonctionnalités des applications pour les cas d'utilisation fréquents. Chargez les données
de démonstration lors de la premiére installation de I'application sur une instance de
développement ou de test.

@ Important : Les données de démonstration ne sont pas disponibles pour un
chargement ultérieur si vous ne les chargez pas lors de l'installation.

6. Sélectionnez Installer.
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Que faire ensuite

Utilisez la configuration guidée pour configurer I'application Base des services digitaux pour
le secteur public . Si vous n'utilisez pas la configuration guidée, vous pouvez personnaliser

le portail de services pour gouvernement et configurer le pour une Espace de fravail
configurable de CSM utilisation dans le secteur public en suivant les étapes de configuration
facultatives pour Public Sector Digital Services Core.

Configurer les roles d'utilisateur dans Services digitaux pour le secteur public

L'application Services digitaux pour le secteur public utilise des réles pour fournir I'acces aux
informations, identifier les utilisateurs internes et externes, assurer la sécurité des données et
établir différents types de relations entre les utilisateurs et les entités du secteur public. Ces
réles offrent différents niveaux d'acces aux données du secteur public, afin de maintenir la
sécurité des données.

Services digitaux pour le secteur public fournit de nombreux réles fonctionnels et granulaires
que vous pouvez affecter aux utilisateurs du secteur public.

Vous pouvez affecter des réles & des utilisateurs ou a des groupes configurés dans le Now
Plo’rform®. Un utilisateur est une personne qui peut accéder a votre instance, et un groupe
est un ensemble d'utilisateurs qui partagent un objectif commun. Les utilisateurs associés a un
groupe sont répertoriés comme membres de groupe. Une fois vos utilisateurs et vos groupes
configurés, vous pouvez leur affecter des réles.

Pour en savoir plus sur les réles, reportez-vous a la section Roles installés avec Base des
services digitaux pour le secteur public.

Vous pouvez affecter des réles a des utilisateurs et & des groupes a I'aide de la configuration
guidée, ou vous pouvez utiliser les fonctionnalités d’administration utilisateur suivantes Now
Platform pour créer des utilisateurs et des groupes et affecter les réles appropriés dans le
secteur public :

Configuration des utilisateurs, des groupes et des roles

Vers Reportez-vous a

Créer des utilisateurs et des groupes , .
group ¢ Créez un utilisateur@ .

e Créez un groupe d'utilisateurs@ .

e Ajouter un utilisateur d un groupe@ .

Affecter des rbles aux utilisateurs et aux
groupes

» Affectez un réle & un utilisateur@ .

» Affectez un réle & un groupe@ .

Etapes de configuration facultatives pour Base des services digitaux pour le
secteur public

En tant qu'administrateur, vous pouvez personnaliser le portail de services pour
gouvernement et configurer le pour I'application Espace de travail configurable de CSM
sans utiliser la Base des services digitaux pour le secteur public configuration guidée.

Le portail de services pour gouvernement est concu pour une utilisation dans le secteur
public, mais vous pouvez personnaliser le portail en ajoutant votre propre marque, comme le
nom et le logo d'une agence. Vous pouvez également configurer des éléments de I'espace
de travail pour afficher des modules, des listes et des champs pour le secteur public, et
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activer d'autres fonctionnalités de I'espace de travail pour vos agents, telles que Centre
client.

Personnaliser le portail de services pour gouvernement

Modifiez le Government Service Portal pour répondre & vos besoins, par exemple pour définir
les marques du portail.

Avant de commencer

Vous pouvez personnaliser le portail de services pour gouvernement en suivant cette
procédure ou en utilisant Configuration guidée pour Base des services digitaux pour le
secteur public I'application.

Role requis : admin
Procédure

Accédez a la Tout > Portail de services > Configuration du Portail de services.
Voici quelques-uns des composants que vous pouvez personnaliser :

* Marques : configurez les marques du portail@ pour donner & votre Portail de services pour
gouvernement sa propre apparence. Par exemple, vous pouvez donner un nom a votre
portail et ajouter votre logo.

¢ Menus : configurez le menu d’en-téte du portail@ pour configurer le menu principal, I'un
des principaux contréles de navigation pour vos utilisateurs.

* Page d'accueil : affectez une page d'accueil au portail@ .

* Widgets : utilisez les widgets du portail de services@ pour définir le contenu de votre
portail.

» Réles : configurez la sécurité des pages par role @ pour configurer les pages pour qu'elles
soient publiques (aucune connexion requise) ou pour les filtrer par réle d’utilisateur.

Configurer le Espace de travail configurable de CSM pour Services digitaux pour le secteur
public

Modifier le Espace de tfravail configurable de CSM pour afficher les champs de listes, de
modules et de formulaire pour Services digitaux pour le secteur public.

Certaines fonctionnalités de la configuration nécessitent une Espace de travail configurable
de CSM utilisation avec Services digitaux pour le secteur public:

* Menu Liste
e Page de destination Secteur public

* Cenftre clientéle

Certaines fonctionnalités, telles que la redisposition automatique, qui restructure
verticalement les pages de I'espace de travail configurable lorsque vous effectuez un

zoom avant, sont disponibles automatiquement au niveau de la page. Toutefois, les
administrateurs peuvent désactiver la redisposition automatique pour certaines expériences,
pages ou pour I'ensemble de I'espace de travail configurable. Pour en savoir plus sur la
désactivation de cette fonctionnalité, reportez-vous & la section Redisposition pour I'espace
de fravail configurable @ .

() Remarque : Vous pouvez utiliser la configuration guidée pour configurer ces
fonctionnalités de I'espace de travail configurable. Pour plus d'informations, voir
Configurer Public Sector Digital Services Core & I'aide de la configuration guidée.
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Configurer le menu Liste pour Services digitaux pour le secteur public
Ajoutez des options de menu liées au secteur public au menu Liste dans le Espace de fravail
configurable de CSM.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Pour configurer le menu Liste, vous pouvez suivre cette procédure ou utiliser la configuration
guidée pour I'application Base des services digitaux pour le secteur public .

Procédure

1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables.

2. Dans la table Tables [sys_db_object], sélectionnez I'icbne de recherche en regard de la
colonne Etiquette et, sous I'en-téte de colonne, saisissez Configuration du menu Liste

Label Hame - Exinncs tabie Einenibly Upéaind
N Lint Mor Conbguration

135 L L ey poey gl e O 100

3. Dans la table Liste de configuration du menu de liste UX, accédez a Liens connexes et
sélectionnez Afficher la liste.

NOW Al Favorites istory  Wo =3 Table - UX List Meny Configuration

Table
UX List Meru Configuration

(emoty
femoty faise
fempty
femoty

femoty 4000 faise

femotyl 2 faise

insart o new row

Upedate

Related Links

Labels (1) Database Indexes (3] Table Sutreription Configuration (1)
Name

Access Controls

Name = Operation Type Active Updated by Updated

4. Facultatif : Dans le menu contextuel, sélectionnez Créer un favori pour ajouter un signet
la table Configurations du menu de liste UX afin de pouvoir y accéder rapidement si vous
devez apporter des modifications ultérieurement.
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— : © | st mseciirows | [0
View >

4 Fiers

Group By Active Description

Show

Refresh List e aach

Create Favorite [ t Config true List configuration for Meet operations
CMDE Worksp true Default list tor CMDB app
cs e Workspace List true List menu for the base CWF Agent Workspace
Dt trve Detaut configuration for ist menu LIB

(Optional)

5. Supprimez les catégories qui ne sont pas applicables a Services digitaux pour le secteur
public.

a. Sélectionnez I'enregistrement du menu Liste de I'espace de fravail configurable CSM/
FSM et accédez a I'onglet Catégories de liste UX .

wW All  Favorites  History  Workspaces st Menu Configuration -
UX List Menu Configuration & = - ste | T
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config ¢V = Update || Delete v
() You are editing a record in the CSM and FSM C Worksp: ion application (cance
* Name CSM/FSM Configurable Workspace List Application CSM and FSM Configurable Workspace
Active B
Description  List menu for the base CWF Agent Workspace
Update | Delete
UX List Categories (57)  UXLists (219)
YV Order - | Search © Actions on selected rows. ~
Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config
Title Description Active Order « Updated
true 0 2021-11-22 15:46:05
true 0 2021-07-2800:21:01
true 0 2021-07-2800:21:59
true 1 2022-03-1103:04:47
true 1 2021-06-16 17:16:26
true 2 2021-06-16 17:16:32
true 3 2021-06-1617:16:38
Document Services true 5 2021-08-0420:57:24
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b. Pour chacune des catégories suivantes, sélectionnez I'enregistrement de catégorie et
changez la valeur Actif sur faux :

(] Remarque : Sile message suivant s'affiche, sélectionnez ici pour modifier la
page.

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

= Tickets

= Gestion des problemes majeurs

» TGches

= Accord sur les niveaux de service (SLA)
* Incidents

» Problemes

» Changement

* Demandes

= TGches du catalogue

= CMDB

= Surveillance des conversations

Que faire ensvite
Configurer la page de destination Secteur public a I'aide de Geénérateur d'lU.

Configurer la page de destination Secteur public avec Générateur d'IU

Utilisez les Générateur d'lU pour modifier certains champs de la page de destination Secteur
public du Espace de tfravail configurable de CSM.

Avant de commencer
Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La Gestion du service client (CSM) page de destination donne aux agents une vue
d’ensemble de leurs tickets nouveaux, affectés et a priorité élevée ainsi que des tickets
affectés a leurs groupes. Remplacez certains champs de la page de destination par les
champs pertinents pour Services digitaux pour le secteur public. Vous pouvez également
ajouter ou modifier d'aufres champs selon vos besoins. Pour en savoir plus sur l'ufilisation de
Générateur d'lU pour modifier des pages, consultez la rubrique Utiliser des pages@ .

Procédure
1. Accédez a Tout et, dans le filtre, saisissez Générateur d’IU.
2. Sélectionnez Générateur d'IU.

3. Accédez a la page de Gestion du service client (CSM) destination :
a. Dans la liste Mes expériences, sélectionnez 'espace de travail configurable CSM/FSM.

b. Dans le générateur d’'lU, accédez d Page > Page de destination et sélectionnez Page de
destination CSM.
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c. Dans le message qui s'affiche en haut de la page, sélectionnez Modifier dans le champ
d'application d'origine.
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Important items

4. Dans la Gestion du service client (CSM) page de destination, sélectionnez le composant
Mes tickets actifs et, dans I'onglet Configuration du volet Configuration, supprimez le
champ Compte des colonnes.
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a. Dans le volet de configuration, sélectionnez +Ajouter dans la liste Colonnes pour ouvrir le
sélecteur de champ.
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b. Dans la liste Choisir un champ, sélectionnez Consommateur > Membre, puis sélectionnez

OK.
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c. Dans le volet Configuration, réorganisez les colonnes en déplacant
consommateur.membre sous courte.description.
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6. Répétez les étapes 3 et 4 pour modifier le composant Tickets de mon équipe.
7. Apportez d'autres changements de page selon vos besoins.

8. Sélectionnez Enregistrer pour enregistrer les changements apportés a la page de
destination.

Activer le Centre client pour afficher les informations de profil

Installez Centre client & I'aide Service client de Configuration guidée pour que les agents
disposent d'une vue compléte des informations sur les membres, les entreprises ou les
agences dans Public Sector Digital Services.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Centre client affiche tous les points de contact dont un membre, une entreprise ou une
agence dispose avec un centre gouvernemental ou une agence gouvernementale sous la
forme de cartes d'informations.

Procédure
1. Accédez a la Tout > Service clientéle > Administration > Configuration guidée.

2. Dans la section Centre client - Infformations client pour I'espace de travail configurable
CSM, recherchez la liste des tGches de configuration de I'espace de travail configurable.

3. Sélectionnez Activer le centre client pour installer le module d'extension.

Apres l'installation, I'un des onglets suivants est disponible sur I'enregistrement d'interaction :
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> L'onglet Infformations sur le citoyen lorsque le champ Citoyen est renseigné.
> L'onglet Infformations sur I'entreprise lorsque le champ Entreprise est renseigné.

- L'onglet Informations sur I'agence lorsque I'onglet Agence est renseigné.

Vous pouvez apporter d'autres changements & cette mise en page si nécessaire. Pour plus
d'informations, consultez Configurer la vue Informations sur le client d I'aide de I'espace
de fravail configurable CSM& .

Définir une vue par défaut pour les éléments regus dans la Services digitaux pour le secteur
public plateforme

Personnalisez la vue par défaut dans I'espace de travail de la Services digitaux pour le
secteur public plateforme afin que la liste connexe des éléments recus s'affiche sous un
enregistrement d'entreprise, de membre ou d’agence.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez a I'enregistrement d'une entreprise, d'un membre ou d'une agence dans la
Services digitaux pour le secteur public plateforme.

2. Sélectionnez I'icone des contrdles de liste ( = ) et placez le pointeur de la souris sur Vue.
3. Sélectionnez PSDS dans le menu.

Résultats
La vue utilisateur est changée et la liste connexe des éléments recus est visible.

Configurer les parties associées pour les éléments regus

Ajoutez des parties associées & un élément recu dans I'application Services digitaux pour
le secteur public afin que les contacts, entreprises, membres ou agences puissent obtenir le
niveau d'acces correct pour effectuer les actions dont ils ont besoin pour un ticket.

Avant de commencer
Réle requis : admin, sn_gsm.constituent, sn_gsm.constfituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Accédez a et Espace de travail configurable de CSM sélectionnez I'icéne H dans la
barre latérale.

2. Accédez & la Elément regu > Tout.
3. Sélectionnez I'enregistrement auquel vous souhaitez ajouter les parties connexes.
4. Dans la liste connexe Parties associées, sélectionnez Nouveau.

5. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire d’enregistrement des parties connexes

Description

Type Type de partie associée. Le type de partie associée peut étre un
contact, un consommateur ou un utilisateur contributeur. Vous pouvez
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Champ Description

sélectionner parmi la liste des configurations de parties associées pour les
tickets fournis avec le systeme de base :

o Activité autorisée

o Contact autorisé

> Memlbre autorisé

> Ménage autorisé

> Organisme autorisé

o Utilisateur autorisé

> Membre(s) répertorié|(e)

> Agence répertoriée

Ticket Numéro de ticket généré automatiquement.
Enfreprise, Contact responsable du ticket.

membre,

ménage ou

utilisateur

Responsabilité Niveau d'acces aux informations sur le ticket.

Lorsque vous sélectionnez le type de partie associée, la responsabilité
associée est ajoutée par défaut. Sile type de partie associée est modifié,
la responsabilité qui correspond au type de partie associée est mise a
jour en conséquence.

() Remarque : Sile type de partie associée est sélectionné mais que
le champ de responsabilité n'est pas automatiqguement renseigné,
vos contacts n'ont pas acceés au produit vendu (service recu) et au
ticket associé.

6. Sélectionnez Soumettre.
Les parties liées sont ajoutées au ticket.

Sﬁgufggt;u’une partie associée est ajoutée au ticket en tant que mandataire disposant d'un
réle fonctionnel, elle peut effectuer les actions suivantes :

* Fermez un ticket.

¢ Créez un ticket pour le service recu (produit vendu).

¢ Réception de notifications de mises & jour de ticket.

* Mettez a jour les t&ches de ticket visibles par le client.

¢ Ajout de commentaires et de pieces jointes supplémentaires.

e accepter ou rejeter une solution ;

Configurer pour Public Agent virtuel Sector Digital Services

Configurez de ServiceNow® Agent virtuel maniére a ce que les concepteurs de conversation
(auteurs de rubriques) puissent créer et modifier des conversations automatisées pour les cas
d'utilisation du secteur public. Permettez également & vos utilisateurs finaux de s'exécuter
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Agent virtuel dans le portail de services pour gouvernement et d'obtenir de I'aide pour les
t&ches en libre-service.

Que faire avant de créer des rubriques pour les Agent virtuel cas d'utilisation du
secteur public

En tfant qu’'administrateurs ou auteurs de rubriques (utilisateurs disposant du réle
virtual_agent_admin), vous pouvez effectuer les opérations suivantes avec Agent virtuel:

« Utilisez des conversations prédéfinies et des blocs de rubriques (composants qui
exécutent des flux secondaires ou des fonctions communes dans une conversation). Des
conversations et des blocs de rubriques prédéfinis sont disponibles avec la plateforme,
le module d’extension Agent virtuel Service clientéle Agent virtuel Conversations
(com.sn_csm.virtualagent) et Playbook de demande de service I'application. Des blocs
de rubriques Secteur public prédéfinis sont disponibles avec I'application Base des services
digitaux pour le secteur public .

» Créez vos propres sujets de conversation personnalisés pour le secteur public. Vous pouvez
dupliguer des rubriques et des blocs de rubriques prédéfinis, puis les personnaliser selon vos
besoins.

Avant que vous ou vos auteurs de rubriques (utilisateurs disposant du réle
virtual_agent_admin) ne créiez ou ne modifiiez Agent virtuel des conversations, remplissez les
conditions préalables suivantes pour utiliser des rubriques et des blocs de rubriques prédéfinis
dans Concepteur d'agent virtuel:

* Activez le module d'extension Agent virtuel Glide®& (com.glide.cs.chatbot) pour accéder
aux rubriques et aux blocs de rubriques de la plateforme, puis exécutez Concepteur
d'agent virtuel.

* Activez le module d’extension Customer Service Virtual Agent@
(com.sn_csm.virtualagent) pour accéder aux conversations et aux blocs de rubriques
Customer Service Management prédéfinis.

¢ Familiarisez-vous avec le Concepteur d'agent virtuel@ pour créer et mettre a jour des
rubriques de conversation.

¢ Installer Base des services digitaux pour le secteur public Application permettant
d'accéder aux blocs de rubriques du secteur public qui peuvent étre utilisés dans les
conversations du secteur public.

¢ Installer Playbook de demande de service pour Services digitaux pour le secteur public
pour accéder a la rubriqgue prédéfinie, Créer une demande de service.

¢ Installer Playbook pour les licences et les autorisations pour Services digitaux pour le
secteur public pour accéder & la rubrique prédéfinie, Démarrer une demande de licence/
d’autorisation.

Configurer les Agent virtuel conversations pour les utilisateurs du secteur public

En tant qu’administrateurs ou auteurs de rubriques (utilisateurs disposant du réle
virtual_agent_admin), vous pouvez déployer des rubriques de conversation prédéfinies pour
vos utilisateurs finaux, telles que la rubrique Créer une demande de service fournie avec
I'application, ainsi que des Playbook de demande de service rubriques de conversation
personnalisées que vous créez.

Ces blocs sont des flux secondaires qui exécutent des éléments conversationnels ou

des taches courantes dans une conversation, telles que I'ajout ou la récupération
d'enregistrements. Les blocs de rubriques permettent aux auteurs de rubriques d’ajouter
des fonctions standard aux Agent virtuel conversations, simplifiant ainsi la conception et la
maintenance des conversations.
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1. Configurez Messagerie instantanée d'agent dans le portail de services pour gouvernement
a. Accédez a Tout >Service Portal >Messagerie instantanée d'agent.

b. Localisez la messagerie instantanée GSP et cochez la case pour définir I'enregistrement
sur Actif.

2. Dans Concepteur d'agent virtuel, recherchez le bloc de rubriques correspondant.

> Pour Playbook de demande de service les demandes, recherchez et sélectionnez Créer
une demande de service.

o Pour Playbook pour les licences et les autorisations les demandes, recherchez et
sélectionnez Démarrer une demande de licence/d’autorisation.

3. Sélectionnez Publier pour définir le bloc de rubriques sur Actif et le rendre disponible & vos
utilisateurs finaux. Pour plus d'informations sur la création et la publication de Agent virtuel
rubriques, reportez-vous d la section Publier une Agent virtuel rubrique @ .

Pour plus d'informations sur |'utilisation des rubriques dans Concepteur d'agent virtuel, voir
Premiers pas avec Concepteur d'agent virtuel@ .

Exemples de Agent virtuel rubriques

L'application Base des services digitaux pour le secteur public fournit plusieurs blocs de
rubriques du systéme de base que vous pouvez utiliser dans les conversations du secteur
public :

 Service rapide pour le membre : demande aux membres de sélectionner un type de
service gouvernemental.

¢ Créer des membres supplémentaires pour le secteur public — Invite les membres a ajouter
d'autres personnes qui ont un intérét autorisé dans un probléme ou un dossier.

Service d'invite pour le bloc de rubriques du membre

Utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation pour demander

aux membres de sélectionner un service dans une liste de services
gouvernementaux disponibles, par exemple des permis ou des licences.
Activez le module d'extension Service clientéle Agent virtuel Conversations
(com.sn_csm.virfualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.

Exemple d’invite de services

@ Now Support )

Which product or service can | help you with
today?

Permit - Planning and Development - Building

Farmers Market Permit

Fermit - Planning and Develo
Fence Permits

Permit - Planning and Development - Building

Q special Use Permit

Créer un bloc de rubriques Membres supplémentaires pour le secteur public
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Utilisez ce bloc de rubriques pour permettre & vos électeurs de spécifier
d'autres personnes, telles que des membres de la famille ou d'autres
personnes autorisées, qui peuvent consulter un ticket ou un probléme.
Activez le module d'extension Service clientéle Agent virtuel Conversations
(com.sn_csm.virfualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.

Exemples d'invites pour I'ajout de membres a un ticket de service
pour gouvernement

T [ ik

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

1

Would you like to add any additional users to the

@ issue?
shor My garbage pick up did not happen this
description Week _

Government Service Case GOVCS0001296

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

Waste Dispasal How is this person involved with this request?

rity 4 - Low Beneficiary

Drah Applicant

r Household member
Would you like to add any additional users to the

issue? Tenant

Landlord

O | Mo 0 Co-applicant

Lorsque vous utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation, vous spécifiez
les paramétres d'entrée de la rubrique d'origine (appel) vers le bloc de
rubriques.

Paramétres d’entrée Membres supplémentaires du secteur public

Parameétre Description

snbiyowowaptoironBb)

) Sys_id de I'enregistrement de ticket du
case_id secteur public créé.

Extension du service de base pourle
case_type secteur public.

Pour en savoir plus sur les blocs de rubriques et sur la fagcon de les utiliser dans Agent virtuel
les conversations, voir Maximiser la réutilisation du code avec des blocs de rubriques @

Configurer un service pour un membre, une entreprise ou une agence

Configurez le Services digitaux pour le secteur public catalogue de services de maniere &
définir le type de service public proposé, la taxonomie de service et I'agence qui offre le
service.
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Avant de commencer

() Remarque : Déterminez quels champs contiennent des informations sensibles et
comment les chiffrer pour protéger les données sensibles.

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Catalogue de services > Définitions de catalogues > Gérer les
catégories.

2. Sélectionnez Nouveau ou ouvrez I'élément de catalogue d modifier.

3. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire Catalogue de services publics

Champ Description

Nom Nom de la fonction publique.

Catalogue Catégorie de produits a laquelle appartient le service.
Si ce champ est vide, sélectionnez Service pour
gouvernement.

Catégorie Indique le type de service public.

Demande Périmeétre de I'application du service. Sélectionnez une

option parmi les suivantes :

> Base des services digitaux pour le secteur public
> Playbook pour les licences et les autorisations

o Information Request Playbook

> Playbook de demande de service

Statut Statut de la fonction publique. Mappé dans le champ
actif comme :

o Disponible = vrai
> Non disponible = faux
Description bréve Bréve description de la fonction publique.

Description Description de la fonction publique.

4. Sélectionnez Envoyer ou Mettre a jour.

Configurer pour Playbooks Engagement Messenger

Configurez certains Engagement Messenger parameétres pour permettre aux utilisateurs
finaux du secteur public de créer et de suivre des demandes. Avec Engagement Messenger,
les utilisateurs du secteur public peuvent accéder d des fonctionnalités de libre-service et de
messagerie instantanée a partir d'applications Web tierces en dehors de I'environnement
ServiceNow .
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¢ Créez un module Engagement Messenger. Pour plus d'informations sur
I'implémentation@ Engagement Messenger , consultez Configurer Engagement
Messenger.

* Familiarisez-vous avec la personnalisation du Engagement Messenger module. Pour en
savoir plus, consultez Personnaliser la configuration des fonctionnalités d’'Engagement
Messenger@ .

* Activez le module d'extension Messagerie instantanée d'agent@
(com.glide.interaction.awa).

¢ Activez le module d’extension Agent virtuel@ (com.glide.cs.chatbot), qui nécessite un
abonnement.

* Activez le module d’'extension Service clientele Agent virtuel Conversations@
(com.sn_csm.virtualagent), qui nécessite un abonnement.

Configurer pour Playbook de demande de service I'application Engagement Messenger

Configurez Engagement Messenger les parametres de création et de suivi des demandes de
service non urgentes.

Avant de commencer
Réle requis : sn_csm_ec.ec_admin ou admin

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

Les utilisateurs finaux du secteur public peuvent créer et suivre les demandes de service
dans Engagement Messenger. lls peuvent choisir parmi un catalogue de demandes de
service prédéfinies fournies avec I'application Service Request Playbook. S'il Agent virtuel est
implémenté, ils peuvent utiliser la conversation prédéfinie Agent virtuel , Créer une demande
de service, pour soumettre et mettre a jour des demandes de service non urgentes &

partir de Engagement Messenger. Vous devez activer le catalogue de services pour
gouvernement et cette conversation prédéfinie Agent virtuel dans Engagement Messenger.

Procédure
1. Dans Engagement Messenger, accédez d Tout > Engagement Messenger > Modules.

2. Personnalisez la fonctionnalité de catalogue pour utiliser le Catalogue de services pour
gouvernement qui fournit les services non urgents pré-packagés que les utilisateurs
peuvent choisir lors de la création d'une demande de service.

a. Dans la section Fonctionnalités , ouvrez la fonctionnalité Catalogue .

b. Sélectionnez Modifier pour rechercher, puis ajouter le catalogue de services pour
gouvernement.

3. Personnalisez la fonctionnalité de messagerie instantanée en activant la conversation
prédéfinie Agent virtuel pour la création d'une demande de service.

a. Dans la section Fonctionnalités , ouvrez la fonction Chat .

b. Sous Messagerie instantanée de référence, recherchez et sélectionnez la rubrique de
conversation Créer une demande de service .

4. Sélectionnez Mettre a jour.

Composants installés avec Base des services digitaux pour le secteur public

Plusieurs types de composants tels que des tables, des réles d'ufilisateur et des flux sont
installés lorsque vous activez le module d'extension Base des services digitaux pour le secteur
public .
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Les modules d'extension suivants sont activés lorsque vous activez le module d'extension
Base des services digitaux pour le secteur public (sn_gsm) :

* Composants d’'interface utilisateur pour portails clients (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)

* Modéle de soutien d'agence (com.sn_agency_support_model)

e Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)

* Portail de service clientéle (com.glide.service-portal.customer-portal)

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

() Remarque : La table Fichiers d'application répertorie les composants installés avec
cette application. Pour savoir comment accéder a cette table, consultez Trouver les
composants installés avec une application@ .

Les données de démonstration sont disponibles pour cette fonctionnalité.

() Remarque : Pour en savoir plus sur les réles installés lors de I'activation du module

d’extension, reportez-vous & la Base des services digitaux pour le secteur public section

Réles installés avec Base des services digitaux pour le secteur public.

Tables installées

Tables installées avec Services digitaux pour le secteur public

Table Description

Ticket de service pour
gouvernement

[sn_gsm_government_service_case]

Profil du membre
[sn_gsm_constituent_profile]
Définition du service

[sn_case_type_selection_list]

Demande d'enregistrement du
business

[sn_gsm_business_registration]

Table de ticket de service public

@ Remarque : Cette table est une extension de
la table Ticket [sn_customerservice_case].

Table du profil du membre

Table de définition du service

() Remarque : Cette table est une extension de
la table Modele de produit [cmdb_model].

Table pour une nouvelle demande d'enregistrement
d’'entreprise

Flux installés

Flux installés avec Services digitaux pour le secteur public

Description
Créer blogué par I'enregistrement si la Crée un enregistrement bloqué par sila
téche de ticket est associée & un ticket téche de ticket est associée & un ticket
gouvernemental gouvernemental.
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Flux installés avec Services digitaux pour le secteur public (suite)

Flux Description

[create_blocked_by_record_if_case_task_is_associated_with_government_case]

Créer blogué par I'enregistrement si le ticket Crée un enregistrement bloqué parsile
gouvernemental nécessite des informations  ticket gouvernemental a besoin de plus
sur le client d’informations sur le client.

[create_blocked_by_record_if_case_needs_customer_information]

Résoudre bloqué par I'enregistrement si la Supprime I'enregistrement bloqué par pour
tAche de tficket est fermée et associée ad un  le ticket gouvernemental associé si le ticket
ficket public gouvernemental est résolu.

[resolve_blocked_by_record_if_case_task_is_closed_and_associated_with_government_case]

Résoudre le probléme bloqué par Supprime I'enregistrement bloqué par sila
I'enregistrement si des informations sur tGche de ficket est fermée.

I'utilisateur sont fournies pour un ticket

gouvernemental

[resolve_blocked_by_record_if_user_information_is_provided_for_govt_case]

Roles installés avec Base des services digitaux pour le secteur public

L'application Base des services digitaux pour le secteur public utilise des réles pour fournir
I'acceés aux informations, identifier les utilisateurs internes et externes, maintenir la sécurité des
données et établir différents types de relations entre les utilisateurs.

Roles principaux

Roles des membres

Titre du réle [name] Description Contient des roles _,

constfituant Permet aux . y .
¢ sn_install_base.consommateur_autorisé_preduit_ve
membres de
[sn_gsm.constituant] demander * sn_gsm.service_received_read_granular

des services et

de gérer leurs
informations, les b sn_gsm.cose_wrl‘re_gronulcr

fickets de service

¢ sn_customerservice.consumer

gouvernemental
et les services
regus.
constituent_agent Permet -
* sn_gsm.visionneur_rapport_reportage
aux agents
[sn_gsm.agent_membre] d'effectuer * sn_gsm.case_writer
les actions * sn_gsm.service_offer_writer
suivantes :
* sn_customerservice.consumer_agent
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Roles des membres (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des réles

e Lire, écrire et ¢ sn_gsm.rédacteur_membre_
mettre & jour
les fickets de
service pour
gouvernement
pour tous les
membres.

e interaction_agent

* Lire, écrire
et mettre
a jour les
enregistrements
des membres.

constituent_contributor Permet aux . .
- - ¢ sn_customerservice.consumer_conftributci
) ufilisateurs de
[sn_gsm.contributeur_membre]  demander ¢ sn_gsm.contributor_creator
des services

> * sn_customerservice.case_authorized_coniributor
et d’émettre

des tickets de
service pour
gouvernement
au nom de
n'importe quel
membre.

constituent_admin Fournit aux sn_gsm.rédacteur_membre_

agents un acces
[sn_gsm.administrateur_membre] qdministrateur

et leur permet

de créer, lire,

mettre & jour et

supprimer des

enregistrements

de membres.

constituent_writer Permet sn_gsm.visionneur_membre_
o aux agents
[sn_gsm.écrivain_membre] d'accéder d la

création, d la
lecture et a la
mise d jour des
enregistrements
des membres.

Licences et autorisations Permet sn_gsm_lic_prmt.ib_writer
Rédacteur de base d'installation d'accéder

en création,
[sn_gsm_lic_prmt.ib_writer] en lecture et

en écriture

aux éléments

de base

d'installation.
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Roles des membres (suite)

Titre du réle [name]

constituent_viewer

[sn_gsm.visionneur_membre]

Licences et autorisations Base
d’'installation Visionneuse
d'élément

[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer]

Description Contient des réles

Fournit aux sn_customerservice.customer_data_viewer
agents un acces

en lecture

seule aux

enregistrements

des membres.

Ce rble fournit un
acces en lecture
aux éléments

de base
d'installation

sn_gsm.visionneur_rapport_reportage

Roles d'entreprise

Contient des roles

Titre du réle [name]

business_contact

[sn_gsm.business_contact]

business_contact_admin

[sn_gsm.business_contact_admin]

business_case_manager

[sn_gsm.business_case_manager]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Description

Permet aux . (

* sn_customerservice.consumer
personnes O
concernées * sn_install_base.consommateur_autqrisé_prc

de I'entreprise
de demander
des services

et de gérer les
informations,

les tickets de
service pour
gouvernement et
les services regus.

L]
. sn_gsm.service_received_reod_g@ulor

* sn_gsm.case_write_granular

LWolND U

Fournit d une
personne
concernée
de I'entreprise
un acces
administrateur
d un compte
professionnel.
Cerdle a
acces a toutes
les données
du compte
professionnel.

o sn_cus’romerservice.cus’romer_cd@\

]

* sn_gsm.contact_professionnel

anb

Permet & une
personne
concernée de
I'entreprise de
gérer les tickets
de service pour
gouvernement
pour un compte
professionnel

* sn_customerservice.customer_case_manag

* sn_gsm.contact_professionnel

L
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Roles d'entreprise (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des réles

et les comptes
enfants associés.
Ce rble peut
effectuer

les actions
suivantes :

* Créez un ticket
au nom d'un
autre contact
professionnel.

¢ Affichez une
liste de fickets
appartenant a
I'entreprise.

¢ Modifier
les tickets
appartenant a
I'entreprise.

business_contributor Permet aux
personnes

[sn_gsm.confributeur_business] concernées ¢ sn_gsm.contributor_creator
de I'entreprise
de demander
des services
et d'émettre
des tickets de
service pour
gouvernement
au nom de
n'importe quelle
enfreprise.

¢ sn_customerservice.contributeur_ralation_re

* sn_customerservice.case_authorized_conftri

business_partner Permet aux

partenaires
[sn_gsm.partenaire_commercial] commerciaux de  * sn_gsm.contact_professionnel

créer, d'afficher

et de modifier

des tickets de

service pour

gouvernement

a partir de leur

propre compte

ou d'un compte

professionnel

auquel ils sont

¢ sn_customerservice.partner

associés.
in rtner min Fournit & un . .
business_partner_ad ou aune ¢ sn_customerservice.partner_admin
. . personne
[sn_gsm.business_partner_admin] concernée * sn_gsm.partenaire_business

de I'entreprise
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Roles d'entreprise (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des réles
un acces .
- * sn_gsm.contact_professionnel
administrateur
d un compte * sn_gsm.business_contact_admin

partenaire. Cet
utilisateur peut
accéder a toutes
les données

du compte
partenaire et
aux fickets de
service pour
gouvernement
créés par les
partenaires.

business_agent Permet .
* sn_gsm.visionneur_rapport_reportage
) aux agents
[sn_gsm.business_agent] d'effectuer e sn_gsm.case_writer
les actions * sn_gsm.service_offer_writer
suivantes :

. .. * sn_customerservice.consumer_ageiiit
e Lisez, écrivez et

mettez & jour ¢ sn_gsm.écrivain_entreprise

les tickets de « interaction_agent
service pour

gouvernement
pour tous

les comptes
professionnels.

e Lire, écrire
et mettre
d jour des
enregistrements
commerciaux.

Apporteur d'activité Avantages sociaux Permet aux

utilisateurs de
[sn_gsm_soc_bnffs.contributeur_business] demander * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

un service et

d'émettre

des tickets

d'avantages

SOCiauUx au nom

de n'importe

quelle entreprise.

Permet aux

personnes

concernées

de I'entreprise

d'agir en tant

que demandeur

* sn_gsm.contributeur_business
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Roles d'entreprise (suite)

Titre du réle [name]

Description Contient des réles

pour le compte
des clients.

Roles d'agent d'agence
Titre du réle [name]

agency_agent

[sn_gsm.agent_agence]

agency_constituent_agent

[sn_gsm.agent_membre_agence]

Licence et autorisation : agent constituant

[sn_gsm_lic_prmt.agent_membre]

agency_contributor

[sn_gsm.conftributeur_agence]

Contributeur de I'agence de licence et
d’autorisation

[sn_gsm_lic_prmt.contributeur_agence]

agency_manager

[sn_gsm.gestionnaire_agence]
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ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques

Description Contient des roles

Permet aux agents d’agence  sn_customerservice.svc
de créer et d’exécuter

des tickets de service pour

gouvernement pour les

enfreprises et les contacts

professionnels associés &

I'agence.

Permet aux agents d’agence  sn_customersesrrice.svc
de créer et de remplir

des tickets de service

gouvernemental pour les

membres et les ménages

associés a I'agence.

Permet aux utilisateurs de
travailler sur des tickets de
licence et d'autorisation pour
tous les membres. Elle inclut

la possibilité de lire/écrire/
mettre & jour tous les tickets de
licence et d'autorisation et les
enregistrements des membres

sn_gsm.ageri_constit
sn_gsm_lic_ermt.case

sn_gsm_lic_grmt.visior

Permet aux agents d'agence
de demander des services

et d'émettre des tickets de
service pour gouvernement au
nom de I'agence.

sn_customerservice.se

sn_gsm.condroutor_c

sn_custonerservice.c

Permet aux utilisateurs de
demander un service et
d'émettre des tickets de
licence et d'autorisation pour
leur organisation de service
(emplacement professionnel).
Ce role est agnostique a
interne et externe.

sn_gsm.confributeur_

sn_gsm_lic_prmt.cont

Permet & un gestionnaire
d'agence d'effectuer les
actions suivantes :

¢ sn_customerservice.s\
* sn_gsm.agent_agenc

» Créez et mettez & jour * sn_gsm.agent_memk
des fickets de service
gouvernemental pour les

électeurs, les ménages, les

|
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Roles d’agent d’agence (suite)

Titre du réle [name]

Responsable de I'agence de licences et
d’autorisations

[sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire_agence]

agency_manager_contributor

[sn_gsm.agency_manager_contributor]

Gestionnaire d'agence de licences et
d'autorisations Confributeur

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor]

relationship_manager

[sn_gsm.gestionnaire_relation_agence]

Responsable de I'agence de licences et
d’autorisations Core

[sn_gsm_lic_prmt.manager_agence_core]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Description

contacts professionnels et
professionnels.

* Gérez les données des
membres et des ménages
associés aux agences au
sein de la hiérarchie des
agences.

* Gérez les données des
entreprises et des contacts
associés aux agences au
sein de la hiérarchie des
agences.

Permet aux uftilisateurs

de gérer les données des
agences dans la hiérarchie
d'agences du gestionnaire.

Permet aux uftilisateurs de
créer, de mettre djour,
d'afficher et d'approuver
des tickets. Leur permet
d'enregistrer et de supprimer
du personnel dans toutes les
agences qu'ils gerent.

Permet aux uftilisateurs de
créer, de mettre djour,
d'afficher et d'approuver des
tickets. lls peuvent également
enregistrer et supprimer du
personnel dans toutes les
agences qu'ils gerent.

Permet aux utilisateurs
d’afficher les tickets de toutes
les agences externes ou ils ont
location_relationship_manager
responsabilité.

Réle granulaire pour gérer les
enregistrements du personnel
de I'agence et les relations du
personnel avec les entreprises,
les membres et les ménages

Contient des roles

sn_gsm.gesiignnaire_
sn_gsm_lic_pirt.ager

sn_gsm_lic_grmt.ager

"sn_gsm.business_con
sn_gsm.cormiiouteur_
sn_gsm.coniributeur_
sn_gsm.condributeur_
sN_gsm.mapnager_ag

sn_customerservice.s\

sn_gsm_lic_print.cont
sn_gsm_lic_ormt.cont
sn_gsm_lic_ermt.cont
sn_gsm_lic_'mt.cont
sn_gsm_lic_prmt.man

sn_gsm.agency_man

sn_bus_loc.location_r

sn_gsm.agency_man

sn_gsm.manager_ag

confract_manager

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays.
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Roles d’agent d’agence (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des roles

pour toutes les agences de la

hiérarchie.
Gestionnaire des relations avec I'agence de Permet aux utilisateurs . sn asm.aaency relat
licences et d’'autorisations d’afficher les tickets de toutes ~gsm.ag Y-

. ) . . les agences externes ou ils ont ¢ sn_gsm_lic_prmtf.ager
[sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire_relation_agence]  |ocation_relationship_manager
responsabilité.

service_manager Permet & un gestionnaire de .
. , . * sn_gsm.service_offer_
) services d'effectuer les actions
[sn_gsm.service_manager] suivantes : * sn_gsm.service_offer_

» Gérez tout le travail effectué * sn_gsm.agent_constil
par les agents travaillant sur
les tickets de service pour
gouvernement. * sn_gsm.agén_busine

* sn_gsm.adrministrateu

* Lire, écrire, mettre & jour et
supprimer tous les tickets de
service pour gouvernement

e Lisez, écrivez, mettez &
jour et supprimez tous
les enregistrements des
membres, des entreprises et
des agences.

Agen’r qle ’rgche de ticket de licence et Fourn|’r‘o'u.x’u’r|l|sa’re’urs « sn_gsm_lic_prmt.cont
d’'autorisation la possibilite de créer et

) d'exécuter des tickets de e sn_gsm_lic_jrmit.visior
[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent] licence et d'autorisation pour

i * sn_gsm.casg_task_ag
les membres et les ménages

de l'agence de I'agent.

Agent d’'affaires de I'agence de licences et Permet aux utilisateurs de . ()
d’autorisations créer et d'exécuter des fickets -9 "IGRL-AGENC
de licence et d'autorisation * confract_mdnager
[sn_gsm_lic_prmt.agent_agence] pour les comptes et les
contacts de I'agence de
I'agent.
social_benefits_agency_agent Fournit aux ufilisateurs « sn_gsm.agent_agenc
la possibilité de créer et - ’ -
[sn_gsm_soc_bnfts.agent_agence] d'exécuter des tickets pourles ¢ decision_table_reade

comptes et les contacts de

, , * confract_manager
I'agence de I'agent.

social_benefits_agency_constituent_agent Fournit aux ufilisateurs « decision table reade
la possibilité de créer et - -
[sn_gsm_soc_bnfts.agent_membre_agence] d'exécuter des tickets pourles  * sn_gsm.agent_memk

membres et les ménages de

, , * confract_manager
I'agence de I'agent.
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Roles d’agent d’agence (suite)

Titre du réle [name] Description

Permet aux utilisateurs de
demander un service et de
soumetire des tickets de
prestations sociales pour
leur agence (emplacement
professionnel). Ce réle est
agnostique d interne et
externe.

social_benefits_agency_contributor

[sn_gsm_soc_bnfts.confributeur_agence]

Fournit aux ufilisateurs la
possibilité de gérer les
données des agences dans
la hiérarchie d'agences du
gestionnaire.

social_benefits_agency_manager

[sn_gsm_soc_bnfts.gestionnaire_agence]

social_benefits_agency_manager_conftributor Gérez les agences et créez un

tficket pour une enftreprise, un

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_confributor] ménage ou un membre de
I'agence ou de toute agence
enfant.

social_benefits_agency_manager_core Réle granulaire pour gérer les
enregistrements du personnel
de I'agence et les relations du
personnel avec les enfreprises,
les membres et les ménages
pour toutes les agences de la

hiérarchie.

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_core]

Gére et surveille toutes les
activités effectuées par les
agences. |l sert également de
point de contact interne pour
les agences.

social_benefits_agency_relationship_manager

[sn_gsm_soc_bnfts.gestionnaire_relation_agence]

Fournit aux utilisateurs la
possibilité de travailler sur

des tickets d'avantages
sociaux pour les entreprises.

Il comprend la possibilité de
lire/écrire/mettre & jour tous les
tickets de prestations sociales
et les dossiers commerciaux.

social_benefits_business_agent

[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent]

Permet aux utilisateurs de
travailler sur des tGches de
ticket d’avantages sociaux.

Agent de tGche de ticket d'avantages sociaux

[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.
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Contient des roles

sn_gsm.conftributeur_

sn_gsm_soc_bnfts.cor

sn_gsm_soc_bnfts.age
sn_gsm_soc_bnfts.mo
sn_gsm.gestionnaire_

sn_gsm_socC_bnfts.age

sn_gsm_soG—onfts.cor
sn_gsm_sod_ynfts.cor
sn_gsm_soc_bnfts.mo
sn_gsm_soc=bnfts.cor

sn_gsm.agericy_man

sn_gsm.marigger_agt

contfract_nmanager

sn_gsm_soc-Hdnfts.age

sn_gsm.agency_relat

sn_gsm_soc_bnfts.ca:
sn_gsm_soc_bnfts.visi
sn_gsm.agent_busine

sn_gsm_soc_bnfts.ib_

sn_gsm_soc_bnfts.visi
sn_gsm_soc_bnfts.cor

sn_gsm.case_task_ag

4
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Roles d’agent d’agence (suite)

Titre du réle [name]

Agent constituant des avantages sociaux

[sn_gsm_soc_bnfts.agent_membre]

Gestionnaire des avantages sociaux

[sn_gsm_soc_bnfts.manager]

Agent de relation d’avantages sociaux

[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent]

Description

Fournit aux utilisateurs la
possibilité de travailler

sur les tickets relatifs aux
avantages sociaux pour fous
les memobres. Elle comprend

la possibilité de lire/d’écrire/
de mettre & jour tous les tickets
et les enregistrements des
membres

Fournit aux ufilisateurs la
possibilité de gérer tout

le travail effectué par les
agents travaillant sur les
tickets d’avantages sociaux
(membre et professionnel).

Les utilisateurs disposant de ce
role peuvent lire/écrire/mettre
d jour/supprimer tous les tickets
relatifs aux avantages sociaux
et les enregistrements de
membres/d’entreprise.

Permet aux utilisateurs

de travailler sur les tickets
d’'avantages sociaux
uniguement pour les clients
avec lesquels ils ont des
relations.

Contient des roles

sn_gsm_soc_bnfts.ca:
sn_gsm_soc_bnfts.visi
sn_gsm.agent_constit

sn_gsm_soc_bnfts.ib_

sn_gsm_soc_bnfts.ib_
sn_gsm_soc_bnfts.age
sn_gsm.gestiarinaire_
sn_gsm_soc._bnfts.age

sn_majorissteZmgt.m

sn_gsm_soc_bnfts.visi
decision_tcisie_reade
sn_gsm.relaficnship_c

contract_manager

Administrateur et autres roles

Contient des roles

Titre du réle [name] Description

administrateur

[sn_gsm.admin]

Fournit & un

sn_gsm.gestionnaire_service

administrateur
délégué aux
applications
incluses dans

le périmétre
créées sur

la Services
digitaux pour le

secteur public

service_offered_admin

[sn_gsm.service_offer_admin]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

plateforme.

Fournit aux

sn_gsm.service_offer_writer

administrateur
et leur permet

(
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Administrateur et autres roles (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des réles

de créer, lire,
mettre G jour et
supprimer les
enregistrements
Proposés

par les

services ef les
enregistrements
recus par les

services.
license_permit_admin Permet aux . . .
o * sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire
) _ utilisateurs de
[sn_gsm_lic_prmt.admin] gérer tout le ¢ sn_gsm.admin

fravail effectué
par les agents
fravaillant sur
les tickets de
licence et
d'autorisation
(membre et
professionnel).
Les utilisateurs
disposant

de cerdle
peuvent lire/
écrire/mettre a
jour/supprimer
tous les tickets
de licence et
d'autorisation
etles
enregistrements
des membres/
enfreprises.

social_benefits_admin Fournit
un acces
[sn_gsm_soc_bnfts.admin] administrateur ¢ sn_gsm_soc_bnfts.gestionnaire
délégué aux
applications
incluses dans
le périméetre
créées dans

¢ sn_gsm.admin

le Playbook
des avantages
SOCIaUX.
Licences et autorisations
Administrateur de la base
d'installation
[sn_gsm_lic_prmt.ib_admin]
© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. 5(
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Administrateur et autres roles (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des réles

service_offered_admin

[sn_gsm.service_offer_admin]

service_offered_writer Fournit aux sn_gsm.service_offer_viewer
) ) utilisateurs
[sn_gsm.service_offer_writer] I'acces & la

création, a la
lecture et d la
mise d jour des
enregistrements
des services
offerts et des
enregistrements
des services
recus.

service_offered_viewer Fournit aux sn_customerservice.customer_data_viewer
utilisateurs
[sn_gsm.service_offer_viewer] un acces
en lecture
seule aux
enregistrements
de services
offerts et aux
enregistrements

de services
regus.

case_writer Permet sn_gsm.visionneur_de_cas
aux agents

[sh_gsm.auteur_cas] d'accéder &

la création, &
la lecture et &
la mise & jour
des fickets de
service pour

gouvernement
case_viewer Fournit aux Néant
o agents un
[sh_gsm.visionneur_de_cas] acces en

lecture seule
aux fickets de
service pour

gouvernement
contributor_creator Permet aux Néant
) agents ou aux
[sn_gsm.conftributor_creator] personnes
concernées

de I'entreprise
de créer des
tickets de
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Administrateur et autres roles (suite)

Titre du réle [name] Description

service pour
gouvernement.
Inclus dans

les rbles de
conftributeur
de niveau
supérieur.

Peut créer

des fickets,
mais ne peut
pas afficher
d'autres tickefts.

Permet aux
agents de
travailler sur
des fickets de
service pour
gouvernement
pour des clients
avec lesquels
ils ont des
relations.

relationship_agent

[sn_gsm.relationship_agent]

Permet aux
personnes
concernées
de I'entreprise
d'émettre
des fickets de
service pour
gouvernement
au nom de
clients avec
lesquels

elles ont des
relations.

relationship_contributor

[sn_gsm.relationship_contributor]

Visionneur de ficket d'avantages Ce role fournit

sociaux aux utilisateurs
un acces

[sn_gsm_soc_bnfts.visionneur_de_cas] en lecture
seule aux

enregistrements
de tickets de
prestations
sociales.

Rédacteur de ticket d'avantages
NeleilelV)¢

Ce role permet
aux utilisateurs
d'accéder, a
la création, d la
lecture et dla
mise 4 jour des

[sn_gsm_soc_bnfts.auteur_de_cas]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.
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Contient des roles

* sn_gsm.visionneur_rapport_reportage

¢ sn_customerservice.relationship_agent

¢ sn_customerservice.contributeur_relatior relatiot
¢ sn_gsm.contributor_creator

¢ sn_customerservice.case_authorized_cantributor

* sn_gsm.visionneur_de_cas

e decision_table_reader

* sn_gsm_soc_bnfts.visionneur_de_cas
* sn_gsm.case_writer

e contract_manager

’
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Administrateur et autres roles (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des réles

enregistrements
de fickefts
d'avantages
SOCIaUX.

Roles granulaires

Vous pouvez utiliser des réles fonctionnels et granulaires prédéfinis installés avec Services
digitaux pour le secteur public pour établir des relations entre les utilisateurs et les entités du
secteur public. Ces réles fonctionnels et granulaires offrent différents niveaux d’acces aux
données du secteur public, afin de maintenir la sécurité des données.

¢ Réles fonctionnels : ensemble de rbéles requis pour effectuer une fonction ou une action
significative qui nécessite un acces sur plusieurs entités.

¢ Réles granulaires : réles qui donnent acces aux tickets, aux services utilisés et aux entités du
secteur public connexes. Un ou plusieurs roéles granulaires peuvent étre regroupés en tant
qgue réle fonctionnel.

Un modéele granulaire permet de protéger les données en accordant le niveau d'acces
approprié aux entités du secteur public correspondantes. Gréce a cette fonctionnalité,
chaque réle est associé a un ensemble de privileges ou de responsabilités qui déterminent
l'acces des utilisateurs a certaines informations. Vous pouvez disposer d'un contréle d'acces
précis en définissant des politiques granulaires qui autorisent les individus & accéder aux
informations nécessaires pour travailler de maniere efficace et efficiente, contribuant ainsi &
améliorer |'expérience des membres.

Par exemple, si vous étendez la table Ticket de service pour gouvernement ou d'autres
tables dans I'application Services digitaux pour le secteur public , vous devez répliquer
les listes de contréle d'acceés pour les tables étendues. Vous pouvez affecter des roles
granulaires aux utilisateurs du secteur public pour controler I'accés & ces tables étendues.

Services digitaux pour le secteur public Réles granulaires

Titre du réle [name] Description Contient des réles _Q

case_create_granular Fournit aux sn_gsm.case_read_granular
membres ou

[sn_gsm.case_create_granular] aux personnes

concernées de
I'entreprise un
acces de création
granulaire aux
tickets de service

gouvernemental.

case_read_granular Fournit aux sn_customerservice.case_read_granular
membres ou

[sn_gsm.case_read_granular] aux personnes
concernées

de I'entreprise

un acces en
lecture granulaire
aux tickets de
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Services digitaux pour le secteur public Roles granulaires (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des roles

service pour

gouvernement.
case_write_granular Fournit aux
* sn_gsm.case_create_granular
. membres ou
[sn_gsm.case_write_granular] aux personnes * sn_gsm.case_read_granular
concernées

de I'entreprise

un acces en
écriture granulaire
aux fickets de
service pour
gouvernement.

service_received_read_granular Fournit aux sn_install_base.sold_product_read_grfanular
membres ou
[sn_gsm.service_received_read_granular]  qux personnes
concernées de
I'entreprise un
acceés en lecture
granulaire aux
enregistfrements
regus des
services .

Licences et autorisations Base Fournit un accés  sn_install_base.install_base_read_granular
d’installation : lecture granulaire en lecture

granulaire aux
[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular] licences et permis

deélivres.
Responsable de I'agence de licences et Rble granulaire
d’autorisations Core pour gérer les

enregistrements * contfract_manager
[sn_gsm_lic_prmf.manager_agence_core] dy personnel

de l'agence et

les relations du

personnel avec

les entreprises,

les membres et

les ménages

pour toutes les

agences de la

hiérarchie.

¢ sSn_gsm.manager_agence_core

Licences et autorisations Créateur de Permet aux sn_gsm.confributor_creator
conftributeur utilisateurs de
créer des tickets
[sn_gsm_lic_perm.contributor_creator] de service pour
gouvernement.
Inclus dans
les réles de
contributeur
de niveau
supérieur. Autorise
© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.
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Services digitaux pour le secteur public Roles granulaires (suite)

Titre du réle [name] Description Contient des roles

la création
d’enregistrements,
mais n'active pas
la visibilité d'un
enregistrement

seul.
Administrateur de la base d'installation Ce réle permet sn_gsm_soc_bnfts.ibo_writer
des avantages sociaux d'accéder

en création,
[Sﬂ_gsm_SOC_bnfTS.ib_Odmin] |ecfure, écr”‘ure

et suppression aux
éléments de base
d'installation

Base d’installation des avantages Fournit un accés  sn_install_base.install_base_read_granular
sociaux : lecture granulaire en lecture

) granulaire aux
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_read_granular] prestations

sociales émises.

Visionneuse de base d'installation des Permet Néant
avantages sociaux d'accéder en

o lecture aux
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer] éléments de base

d'installation.

Rédacteur de base d'installation des Permet sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer
avanftages sociaux d'accéder en

création, en
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer] lecture et en

écriture aux
éléments de base
d'installation.

Roles de parties prenantes de I'entreprise

Parties prenantes de I'entreprise pour Services digitaux pour le secteur public inclut des
modules d'extension et des roéles qui permettent d'accéder aux fonctionnalités des parties
prenantes de I'entreprise.

Les administrateurs ayant acces aux parties prenantes de I'entreprise peuvent autoriser les
utilisateurs de parties prenantes de I'entreprise a effectuer les actions suivantes :

e Créer des tickets au nom d'une entreprise ou d'une agence (organisation de services)

» Affichez les tickets, les t&ches de ticket et les données business.

e Approuver les demandes.
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Créer des tickets pour le compte des clients

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

Contributeur Permet aux com.sn Bublic seq erpigidad:l_sewice s_core
- ¢ sn_customerservice.constmer_coniriQufo
membre utilisateurs de externe
demander * sn_gsm.conftributor_creator

[sn_gsm.contributegedasnibes]
et d'émettre
des fickets de
service pour
gouvernement
au nom de
n'importe quel
membre.

Licence et Ce réle permet
autorisation aux utilisateurs
Contributeur du  de demander e sn_gsm_lic_prmt.conftributor_creator
membre un service et

d'émettre
[sn_gsm_lic_prmt.cgatrifakdenr_membre]

de licence et

d'autorisation

au nom de

n'importe quel

membre. Permet

aux personnes

concernées

de I'entreprise

d'agir en tant

que demandeur

pour le compte

* sn_gsm.contributeur_memobre.

de clients.
Apporteur Permet aux com.sn. public_sediderdigigdl services_core
PP : . sn_cus’romerser\flce.con'l'ﬁ)oLkJ]Teur_reg:qigongg%hon - —
d’'entreprise personnes externe
concernées * sn_gsm.confributor_creator

[sn_gsm.contributeye Pusifestise
de demander
des services
et d'émettre
des fickets de
service pour
gouvernement
au nom de
n'importe quelle
enfreprise.

Contributeur Ce role permet
d’entreprise aux utilisateurs
de licences et de demander e sn_gsm_lic_prmt.confributor_creator
d’'autorisations un service et

d'émettre
[sn_gsm_lic_prmt.cgatrifsdendr_business]

de licence et

d’autorisation

* sn_gsm.confributeur_business
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Créer des tickets pour le compte des clients (suite)

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

au hom de

n'importe quelle

entreprise.

Permet aux

personnes

concernées

de I'entreprise

d'agir en tant

que demandeur

pour le compte

de clients.
Con’rrlpu’reur de | Permet aux . sn_cus’romerservféoer.eérﬂ‘r%’u Ilecurs_%agcb%%gg%lmsberqwce s_coe
la relation personnes exfern‘e

concernées * sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.relationshigeqasyfieigiag

d'émettre

des tickets

de service

gouvernemental

au nom de

clients avec

lesquels elles ont

une relation.
Con’rrlbg’reur Pe.fme* auvx * sn_gsm.contributeurs_relation_relation
de relation utilisateurs
de licence et d’'émettre * n_gsm_lic_prmt.contributor_creator
d'autorisation des tickets

de licence et
[sn_gsm_lic_prmt.redadiorsiatispritbutor]
nom de clients
avec lesquels
ils ont des
relations. Permet
aux parties
prenantes de
I'entreprise
d'accéder a
agir en tant que
demandeur au
nom des clients.

Contributeur Cerdle permet | sn_gsm.contributeur_ membre
constituant aux utilisateurs - ' - '
aux prestations  de demander * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
sociales un service et

d'émettre
[sn_gsm_soc_bnfts genfiipeie iemembre]

prestations

sociales au nom
de n'importe
quel mandant.
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Créer des tickets pour le compte des clients (suite)

. . . n Module
Description Contient des roles . .
d'extension
Permet aux
personnes
concernées

de I'entreprise
d'agir en tant
que demandeur
pour le compte

Type d'utilisateur

des clients.
Créateur de Permet aux .
. . * sn_gsm.contributeur_membre.
coftisant aux utilisateurs de
avantages créer des tickets  * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
SOCiaux d'avantages

sociaux. Inclus
[sn_gsm_soc_bnfts ganirieyisestgsitor]

confributeur de

niveau supérieur.

Elle active

uniguement

la création

d’enregistrements,

mais n'active

pas la

visibilité d'un

enregistrement

seul.
Contributeur Accorde un sn_gsm.confributor_creator
d'avantages acceés en

sociaux Editeur  écriture restreint
aux champs
[sn_gsm_soc_bnfts gordiRijieireditor]

de ficket
d'avantages
SOCIQUX.
Con’rrlbufreur Pe.fme* avx * sn_gsm.relationship_contributor
aux relations utilisateurs
d’avantages d'émettre * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
sociaux des fickets de
prestations

[sn_gsm_soc_bnfts gendieyrpr_relation]
nom de clients
avec lesquels
ils ont des
relations. Permet
aux parties
prenantes de
I'entreprise
d'accéder &
agir en tant que
demandeur au
nom des clients.
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Créer des tickets pour le compte des agences

Description

Contributeur de  Permet

I'agence aux agents
d'agence de

[sn_gsm.contributeyearBee]
des services
et d'émettre
des fickets de
service pour
gouvernement
au nom de
I'agence.

. " Module s
Contient des roles ) . Type d'utilisateur
d'extension
Modele | In{eme et ,.
J sn_cUs’romerser\flge.sewlce_orgonlzo *on conftributor
e’soutien externe

* sn_gsm.contribuigragresder
(com.sn_agency_support_model)

Afficher les tickets, les tdches de ticket et les données du client

Description

Visionneuse de  Fournit aux

tickets agents un acceés
en lecture seule

[sn_gsm.visionneur {R &k ts de

service pour

gouvernement
Visionneuse de Fournit aux
membre agents un accés
en lecture

[sn_gsm.visionneur sgganis|

enregistrements
des membres.

Visionneuse
d’entreprise

[sn_gsm.visionneur_business]

Visionneuse Fournit aux
des services utilisateurs
pProposés un acces en

lecture seule aux
[sn_gsm.service_oftairxign@inents
de services
offerts et aux
enregistrements

de services
recus.
Visionneuse Fournit aux
des services utilisateurs
gouvernementauxun acces en
recus lecture seule aux

) enregistrements
[sn_gsm.service_received_viewer]
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]

com.sn_public_sedtoerdigital_servicgs_core’,
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] Inferne ]
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Afficher les tickets, les tdches de ticket et les données du client (suite)

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

des services
recus.

Afficher les rapports et les tableaux de bord

Description Contient des roles Module . Type d'utilisateur
d'extension
report_viewer Permet aux Néant com.sn_public_sedtderdigital_servicgs_core
ufilisateurs

[sn_gsm.report_vieweilficher des
rapports sur
la Services
digitaux pour le
secteur public
plateforme.

Visionneuse Permet aux sn_gsm.visionneur_rapport_reportage
de rapports sur  utilisateurs
les licences et d’afficher des
autorisations rapports sur
la Services
[sn_gsm_lic_prmt.visigioen ioERrmert]
secteur public
plateforme.

social_benefit_rep&ermeweaux sn_gsm.visionneur_rapport_reportage
ufilisateurs
[sn_gsm_soc_bnfts gegedayeneih
vue des rapports
Playbook des
avantages
SOCIQUX.

() Remarque : Les clients qui ont acheté un Services digitaux pour le secteur public
abonnement peuvent donner aux utilisateurs Business Stakeholder la possibilité
d'effectuer les actions répertoriées sous Business Stakeholder for Customer Service
Management@ .

anbilowolND UoIoNPI]

Réles basés sur le profil dans Services digitaux pour le secteur public

Les roles et les profils vous aident  comprendre les différents réles impliqués dans Services
digitaux pour le secteur public.

Services digitaux pour le secteur public prend en charge les utilisateurs avec les fonctions de
poste de base suivantes (profils).

Les profils sont définis comme les roles individuels qui effectuent différentes tches dans
Services digitaux pour le secteur public.
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Profils du secteur public

Fonction de la
tache

Description

Administrateur L'administrateur systeme, qui a accés d toutes les fonctionnalités,
fonctions et données systéme, quelles que soient les contraintes de
sécurité :

* Administre des applications spécifiques incluses dans le périmétre
créées 4 I'aide de différents types de tickets.

» Gere les informations pour les membres.

Membre Utilisateur final, tel gqu'un citoyen, des résidents, des visiteurs, des
anciens combattants :

« Demande des services auprés d'organismes gouvernementaux.

« Suit la résolution des demandes.

Partie prenante Utilisateur final, tel que le propriétaire de I'entreprise, le contact
de I'entreprise professionnel, le partenaire commercial :

* Demande des services auprés d'organismes gouvernementaux.

« Suit la résolution des demandes.

Agent du Prestataire, tel qu'un agent constituant, un agent commercial, un
gouvernement agent d'agence :

* Travaille sur les tickets de service pour gouvernement pour fous les
membres. Peut lire, écrire et mettre & jour tous les tickets de service
pour gouvernement et les enregistrements de profil.

* Peut appartenir & des équipes ou a des agences spécifiques.

« Peut travailler sur des types de tickets spécifiques (par exemple,
Licences ou Chémage).

Contributeur Partie prenante de I'entreprise ou demandeur pour les membres :

¢ Aidez les membres ou les entreprises en leur fournissant les services
dont ils ont besoin.

* Soumet des demandes au nom des membres et agit en tant que

mandataire.
Gestionnaire Gestionnaire des services aux membres et aux entreprises et agents
des services prenant en charge les services aux membres :

ouvernementaux - . .
9 ¢ Administre les services fournis aux membres, aux personnes

concernées de I'entreprise et a I'agence.

e Peut lire, écrire, mettre a jour et supprimer tous les tickets de service
pour gouvernement

* Peut lire, écrire, mettre & jour et supprimer tous les enregistrements
des membres, des entreprises et des agences.

* Améliore la prestation de services et la satisfaction des citoyens.
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Installer la solution Performance Analytics and Reporting pour
Services digitaux pour le secteur public

Installez le pack de contenu pour & Services digitaux pour le secteur public Analyse des
performances et génération de rapports partir de .ServiceNow Store

Avant de commencer

e Activez la version compléte de I'abonnement de Analyse des performances sur l'instance
oU vous activez cette Analyse des performances et génération de rapports. Vous pouvez
activer Analyse des performances sur une instance de non-production sans acheter
d'abonnement. Pour plus d'informations, consultez Activer votre abonnement Analyse des
performances@ .

¢ Installez Base des services digitaux pour le secteur public & partir du ServiceNow Store.

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Applications systéme > Toutes les applications > ServiceNow Store.

2. Parcourez le pack de contenu Analyse des performances pour Public Sector Digital
Services et vérifiez que vous disposez des autorisations valides nécessaires.

Vous avez besoin d'un compte Hl et d'une autorisation pour demander des applications
pour les instances prises en considération. Le compte Hl et l'instance doivent faire partie de
la méme société. Pour plus d'informations, voir Installer un produit ServiceNow& dans le
ServiceNow Store.

3. Recherchez Pack de contenu Analyse des performances pour Services
digitaux pour le secteur public.

4. Installez I'application.

Installer et configurer des playbooks dans Services digitaux pour
le secteur public

Installez une ou plusieurs applications Playbook disponibles pour une utilisation avec Services
digitaux pour le secteur public. Vous pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles
pour soumettre des demandes et acheminer des demandes aux agents.

Les applications suivantes sont disponibles pour Services digitaux pour le secteur public vous

permettre de créer et d'utiliser des playbooks. Pour plus d'informations sur I'installation et la

configuration de chaque playbook, consultez les pages correspondantes ci-dessous.
Playbook sur les avantages sociaux

Fournit un workflow de bout en bout pour le fraitement des demandes de
programmes d’'avantages sociaux.

Playbook pour les licences et les autorisations

Fournit un workflow de bout en bout pour le fraitement des demandes de
licence et d'autorisation.

Information Request Playbook

Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes
d’enregistrements publics et d'informations.
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Playbook de demande de service

Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes de

service non urgentes.

Installer et configurer I'application Playbook de demande de service

Installez I'application Playbook de demande de service , qui permet aux utilisateurs

du secteur public de soumettre et de suivre des demandes de service non urgentes et
fournit aux agents du gouvernement un processus de gestion de ces demandes. Vous
pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles pour soumetire des demandes et

acheminer des demandes aux agents.

En tant qu'utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tGches de configuration
suivantes pour configurer , Playbook de demande de serviceaprés avoir installé I'application

Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Playbook de demande de service

Tache Description

Installer I'application Playbook pour les
demandes de service

Acheminer automatiquement les demandes
de service a I'aide de Affectation de fravail
avancée

Configurer pour Playbooks Engagement
Messenger

Permettre aux uftilisateurs finaux du secteur
public de créer une demande de service ¢
I'cide de Agent virtuel

Configurer I'interface utilisateur de I'activité
d’enregistrements similaires dans Playbook
de demande de service

Configurer Agent mobile pour Playbook de
demande de service

Installez Playbook de demande de service
(com.sn_public_sector_digital_services_core)
a partir de .ServiceNow ~ Store

Utilisez I'application ServiceNow Affectation
de travail avancée (AWA) pour acheminer
et affecter les demandes de service du
secteur public a des agents désignés.

Configurez certains Engagement Messenger
parametres qui permettent aux utilisateurs
finaux du secteur public de créer et

de suivre des demandes de service

non urgentes a partir de Engagement
Messenger.

Utilisez cette option Concepteur d'agent
virtuel pour publier@ la rubrique de
conversation prédéfinie, Créer une
demande de service, qui permet aux
utilisateurs finaux de soumettre une
demande de service a I'aide du Agent
virtuel chatbot.

Affichez une liste de demandes similaires par
emplacement, sans avoir & les rechercher
ou 4 quitter le playbook.

(Facultatif) Installez Service clientéle mobile
et Playbook de demande de service des
modules d’extension pour permettre aux
agents de services gouvernementaux de
suivre les demandes de services non urgents
sur le Agent mobile.

Installer Playbook de demande de service pour Services digitaux pour le secteur public

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez installer I'application Playbook de

demande de service (sn_gsm_srvc_req).L'application inclut des données de démonstration
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et installe toutes les applications et modules d’extension connexes ServiceNow® Store qui
n'ont pas encore été installés.

Avant de commencer

* Veillez & ce que l'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application@ .

» Certaines fonctionnalités de I'application Playbook de demande de service sont
disponibles en fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation
d'autres applications et I'activation de modules d'extension ServiceNow spécifiques.

0 Remarque : Installez I'application Playbooks pour Gestion du service client@ pour
activer I'expérience de playbook.

e Passez en revue la liste des applications Service Request Playbook®& dans le ServiceNow
Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la
gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Réle requis : admin
Pourquoi et quand exécuter cette tache

La table de demande de service [sn_gsm_service_request_case] est installée avec Playbook
de demande de service.

Procédure

1. Accédez a la Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

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. Recherchez I'application Playbook de demande de service (sn_gsm_srvc_req) d I'aide des
criteres de filtre et de la barre de recherche.
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Vous pouvez chercher l'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas l'application, vous devrez peut-étre en faire la demande aupres de ServiceNow Store.

Les versions disponibles sont affichées dans la liste située en regard du bouton Installer .
3. Sélectionnez une version dans la liste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Installer qui s'affiche répertorie toutes les dépendances installées
avec votre application.

4. Sivous y étes invité, suivez les liens vers le ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les
installer, cochez la case Charger les données de démonstration.
Les données de démonstration comprennent les exemples d'enregistrements décrivant les
fonctionnalités des applications pour les cas d'utilisation fréquents. Chargez les données
de démonstration lors de la premiere installation de I'application sur une instance de
développement ou de test.

@ Important : Les données de démonstration ne sont pas disponibles pour un
chargement ultérieur si vous ne les chargez pas lors de l'installation.

6. Sélectionnez Installer.

Acheminer automatiquement les demandes de service a I'aide de Affectation de travail
avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et
affecter des demandes de service du secteur public, telles que des demandes non urgentes,
a des agents désignés.

L'application Playbook de demande de service fournit les éléments suivants qui sont utilisés
dans AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes de service du
secteur public :

¢ Canal de service des demandes de service : canal de service par défaut pour
I’'acheminement des demandes de service du secteur public enfrantes vers des agents
gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs connexes qui
définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités dans le canal, la
file d'attente de travail associée aux groupes d'affectation d'agents, les mises en page de
la boite de réception de I'agent, et plus encore.

* Groupe d'affectation des demandes du secteur public : groupe d'affectation par défaut
qui identifie les agents traitant les demandes de service du secteur public. Les affectations
d'agents sont basées sur la disponibilité, la capacité et les compétences des agents.

* File d'attente des demandes de service public : file d'attente par défaut vers laquelle les
demandes de service du secteur public sont acheminées.

* Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande de service affichés dans la vue de la boite de réception de I'agent
Espace de tfravail configurable de CSM:
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> Mise en page de la demande de service du membre : comprend la description bréve,
le membre ef les champs de service .

> Mise en page de la demande de service d'entreprise : comprend la description breve,
I'entreprise, le contact professionnel et les champs de service .

> Générer la mise en page de la demande de service : affichée lorsque des utilisateurs
anonymes soumettent des demandes de service. Comprend les champs Description
bréve et Service

En tant qu’'administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée
les tickets de demande de service, ainsi que modifier les attributs par défaut du canal de
service Demandes de service, tels que le groupe d'affectation connexe et les paramétres
de file d'attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de service des demandes de
service.

Configurer le canal de service des demandes de service

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée de canal de service des demandes de
service par défaut pour contréler la facon dont les demandes de service du secteur public
sont acheminées et affectées aux agents gouvernementaux.

Avant de commencer

« Activez le module d'extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa).&@

¢ Activez le module d’extension Messagerie instantanée d’agent
(com.glide.interaction.awa). @

¢ |Installez I'application Service Request Playbook.

Réle requis : awa_admin ou admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service@ dans AWA. Pour
le canal de service Demandes de service, utilisez le groupe d'affectation Demandes du
secteur public afin de spécifier les agents qui traitent les demandes de service. Vous pouvez
également ajouter des conditions avancées pour filtrer les conditions d'acheminement dans
le canal de service Demande de service, ou modifier les paramétres de file d'attente, tels
gue les regles d'affectation.

Procédure

Configurez le canal de service Demandes de service en modifiant les attributs par défaut
selon vos besoins.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Parameétres Etats de présence.

b. Sélectionnez I'enregistrement disponible .

Activer le canal de service Demande de c. Dans le formulaire Etat de présence, accé-
service dez au champCanaux de service et dé-
placez le canal de demande de service
vers la colonne Sélectionné .

d. Sélectionnez Mettre a jour.
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opron

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Gestion > Groupes.

b. Sélectionnez le groupe Demandes de ser-
vice public.

c. Dans le formulaire Groupe, accédez &
la liste connexe Membres du groupe et
passez en revue la liste des exemples de
membres.

Utilisez les exemples pour déterminer les
agents gouvernementaux, les gestion-
naires et les réles associés correspondants
a ajouter au groupe d'affectation.
Ajouter des membres (agents) au groupe
d'affectation Demandes du secteur public o Remarque : Les agents et les ges-
tionnaires ajoutés a ce groupe d'af-
fectation doivent également avoir le
réle awa_agent.

d. Dans la liste connexe Membres du groupe
cliguez sur Modifier pour ajouter des
membres au groupe.

e. Sélectionnez Modifier.

f. Sélectionnez un ou plusieurs noms dans la
liste Collection et déplacez-les vers la liste
Membres du groupe .

g. Sélectionnez Enregistrer.

a. Accédez a la Tout > Affectation de travail
avancée > Paramétres > Files d'attente.

b. Sélectionnez la file d'attente des de-
mandes de services publics.

Configurer la file d'attenfe des demandes  |¢, Modifiez d'autres paramétres selon vos be-
de service public soins, par exemple la régle d’'affectation
qui détermine I'éligibilité d'affectation.

d. Sélectionnez Mettre & jour.

Pour en savoir plus sur les paramétres de file
d'attente, consultez Créer une file d'attente
des éléments de travail@ .

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Canaux des services et sélec-
fionnez le canal Demande de service.

Changer les mises en page des cartes de
boite de réception pour les éléments de de-

mande de service dans I'espace de travail
configurable CSM b. Sélectionnez le lien connexe Mises en

page de la boite de réception .
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c. Sélectionnez la mise en page et modifiez
les champs & mettre & jour.

d. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour plus d’'informations sur la modification
des mises en page des cartes de boite de ré-
ception, voir Créer ou modifier une mise en
page de boite de réception@ .

Configurer Agent mobile pour Playbook de demande de service

Installez Service clientéle mobile et Playbook de demande de service des modules
d’'extension pour permettre aux agents de services gouvernementaux de suivre les
demandes de services non urgents sur le Agent mobile. Vous pouvez ensuite configurer les
roles.

En tant qu'utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tches de configuration
suivantes pour configurer I'application Agent mobile .

Taches d’administrateur pour Agent mobile la configuration de I'application

Tache Description

Installer I'application Playbook pour les Installez Playbook de demande de service
demandes de service (sn_gsm) & partir de ServiceNow® Store

Activer le module d'extension Customer

Service Mobile (com.sn_csm_mobile) Vous pouvez activer le module
d’extension Customer Service Mobile

(com.sn_csm_mobile) & I'aide de la
configuration guidée de Gestion du service

client.
(Facultatif) Activation de Field Service Installez le module d’extension Gestion
Management@ module d’extension des services sur site pour afficher la liste
connexe des commandes de travaux. Pour
(com.snc.work_management) plus d'informations, consultez Intégration a
Gestion des services sur site.
Configurer les réles et les autorisations Configurez les réles d’utilisateur pour
du secteur public pour Agent mobile permettre aux agents du service
I'application gouvernemental d'accéder a I'application

Agent mobile . Cette étape est obligatoire
pour tout agent de service gouvernemental
afin de pouvoir travailler & partir de
I’application.

Une fois I'application mobile Gestion du service client activée et configurée, les agents
peuvent la ServiceNow Agent mobile télécharger sur leurs équipements mobiles et accéder
aux ServiceNow instances.

Configurer les roles et les autorisations du secteur public pour Agent mobile I'application

Configurez les réles d'utilisateur pour que les agents de service gouvernemental accedent
a I'application Agent mobile . Cette étape est obligatoire pour tout agent de service
gouvernemental afin de pouvoir travailler & partir de I'application.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans le filtre de navigation, saisissez sys_sg_applet_launcher.list pour ouvrir la table
Lanceurs d'applet [sys_sg_applet_launcher].

2. Dans la table Ecrans du lanceur, sélectionnez I'enregistrement Tickets .
L'enregistrement Rbles requis ne doit contenir que le réle d'agent du service client
(sn_customerservice_agent).

3. Facultatif : Sivousy étes invité, passez de I'application globale a I'application mobile
Service clientéle.
4. Sélectionnez I'icbne Modifier (icbne isous Roles requis et ajoutez les réles suivants :
o sn_gsm.gestionnaire_agence
> sn_gsm.gestionnaire_des_services_gouvernementaux
> sn_gsm.agent_constituent_agent
o sn_gsm.agent_business_agent
° sn_gsm.agent_membre_agence
> sn_gsm.agent_agence

5. Sélectionnez Terminé pour enregistrer les roles.
Les agents dotés des réles ci-dessus peuvent désormais se connecter et travailler sur les
Agent mobile tickets de demande de service qui leur sont affectés.

Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitaux pour le secteur
public

Créez une définition de service a utiliser avec Playbooks dans Services digitaux pour le
secteur public.

Avant de commencer
Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les définitions de service sont des enregistrements utilisés pour stocker les détails d'un service
disponible pour les clients finaux. Vous pouvez créer des définitions de service pour chaque
service public proposé par votre agence gouvernementale.

Apres la mise a niveau vers la Services digitaux pour le secteur public version 8.0, Services
offerts, une extension du modéle de produit, ne sera plus utilisé pour modéliser les services
gouvernementaux. Les services recus, une extension du produit vendu, ne seront plus utilisés
pour modéliser les services gouvernementaux qui ont été accordés ou fournis aux membres.
La table de définition des services servira & modéliser tous les services publics offerts par

les gouvernements. Les champs suivants de la table Offre de service seront supprimés et
remplacés par des champs Modéle de service :

e Type

 Statut

* Numéro

e Date de début de la période
e Date de fin de la période

* Juridiction
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e Catégorie
 Sous-catégorie

* Source de paiement

© Important : Lors de la mise & niveau vers Vancouver, toutes les données des tables
Services offerts et Services recus devront étfre migrées manuellement vers la table
Définition de service. Pour ce faire, vous pouvez créer une définition de service pour
chaque entrée de la table Services proposés. Les données relatives aux services offerts
et aux services recus ne seront pas accessibles dans I'application tant que cette étape
n'est pas terminée. Il s’agit d'une tache facultative pour les versions précédentes.

Procédure
1. Accédez & la Tout > Service clientéle > Administration > Définitions de services.
2. Sélectionnez Nouveau.

3. Saisissez les détails de la définition du service.

Formulaire de définition du service

Champ Description

Nom Nom de la définition de service.

ID Identificateur unique généré par le systeme
pour la définition de service.

Type de téche Table associée d la définition de service.
Sélectionnez une table de tickets ou de
tadches basée sur le service.

Vue Vue d charger pour le service sélectionné.

Modeéle Valeurs de champ qui doivent étre définies
par défaut sur le formulaire lorsqu’un ticket
ou une tache est créé.

Catégorie Catégorie de définition de service pour un
service public.

4. Sélectionnez Envoyer ou Mettre a jour.
5. Sélectionnez le nouvel enregistrement de définition de service.

6. Dans le champ Valeurs de table par défaut, sélectionnez Définition de service.

7. Sélectionnez I'icbne de recherche o\puis sélectionnez la nouvelle définition de service
dans le menu de choix.

8. Sélectionnez Soumettre.
La définition de service est maintenant créée et peut étre utilisée avec n'importe quel
playbook dans Services digitaux pour le secteur public.

Configurer un playbook personnalisé dans Playbook de demande de service

Les playbooks personnalisés et les définitions de service vous permettent de personnaliser
I'expérience utilisateur par défaut Playbook de demande de service pour interagir avec
les workflows d'agence souhaités. Apres avoir créé une définition de service, vous pouvez
associer un playbook a la définition.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Avant de commencer cette procédure, vous devez créer une définition de service a
laquelle associer votre playbook. Pour en savoir plus sur la création d'une définition de
service, reportez-vous a la section Configurer une définition de service pour Playbooks dans
Services digitaux pour le secteur public.

Lorsque I'agent sélectionne Créer un ticket sur I'écran de sélection du type de ticket, le
systéme affiche le nouvel enregistrement de ticket et lance le playbook associé au service
dans un onglet sur la page d’enregistrement.

@ Remarque : Iis'agit d'une tache facultative.

Procédure

1. Accédez & la Tout > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

2. Sélectionnez Créer un nouveau processus, renseignez les détails du playbook, puis
sélectionnez Sélectionner un déclencheur.

3. Sélectionnez un type de déclencheur dans le menu déroulant.
Votre type de déclencheur est la définition de service que vous avez récemment créée.

4. Sélectionnez Accéder a Designer.
Concepteur d'automatisation de processus est maintenant ouvert.

5. Facultatif : Sélectionnez Ajouter une nouvelle voie pour gjouter une voie & votre processus.
Pour plus d’informations sur les voies dans Concepteur d'automatisation de processus,
consultezEtapes et activités@ .

6. Sélectionnez Activer aprés avoir créé le processus selon vos spécifications.
Le playbook est maintenant publié pour s'exécuter lorsqu'il est déclenché.

7. Accédez d la Tout > Interface utilisateur du systéme > Politiques d'interface utilisateur.
Vous étes autorisé a modifier I'interface utilisateur du générateur d'enregistrement
Playbook, qui est le formulaire initial qu'un agent voit lorsqu'il crée un ticket.

8. Sélectionnez Nouveau.

9. Sélectionnez Demande de service dans le menu déroulant Table , puis entrez une bréve
description décrivant votre nouvelle politique d'interface utilisateur.

10. Ajoutez les conditions nécessaires sous les onglets Quand appliquer et Script, puis
sélectionnez Soumettre.
Votre politique d’'interface utilisateur et votre playbook sont maintenant créés.

Configurer l'interface utilisateur de I'activité d’enregistrements similaires dans Playbook de
demande de service

L'interface utilisateur de I'activité Enregistrements similaires utilise le nom et la description des
tickets existants pour afficher une liste des tickets associés au cas actuel, ce qui permet d un
agent de déterminer si le ticket actuel est un doublon d'un cas existant. Des enregistrements
similaires peuvent également fournir des informations utiles sur un cas en cours.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Accédez & la Tout > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

. Sélectionnez Demande de service.

. Sous Admission, sélectionnez Ajouter une activité.

. SélectionnerManuels pour Customer Service Management > Enregistrements similaires
. Sous Quand commencer, sélectionnez Avec le précédentdans la liste déroulante.

. Sélectionnez Afficher toutes les propriétés, puis Automatisation.

N o0 o D W N

. Sélectionnez la fleche en regard de Enregistrement, puis sélectionnez Déclencheur :
demande de service > Enregistrement de demande de service.

8. Sous Conditions, sélectionnez Etape > n'est pas > Réception.
9. Basculez Avancé dans le coin supérieur droit de I'écran.
10. Sélectionnez Expérience et définissez la table associée sur « Demande de service ».

11. Définir I'enregistrement associé sur Déclencheur : demande de service > Enregistrement de
demande de service

12. Facultatif : Pour définir des parameétres pour.
13. Définir le titre sur Cette activité > Etiqueﬂe.

14. Sélectionnez Terminé, puis Activer.

Résultats

L'activité d'interface utilisateur Enregistrements similaires est maintenant configurée et le
modal doit maintenant s’afficher lorsque vous ouvrez un nouveau fichier ou un formulaire
existant Playbook de demande de service.

Installer et configurer I'application Information Request Playbook

Installez I'application Information Request Playbook , qui permet aux utilisateurs finaux du
secteur public de soumettre et de suivre des demandes d’enregistrements publics et fournit
aux agents gouvernementaux un processus prédéfini pour le traitement et la résolution de
ces demandes. Vous pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles pour soumettre
des demandes et acheminer des demandes aux agents.

En tfant qu'utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tdches de configuration
suivantes pour configurer , Information Request Playbookapres avoir installé I'application
Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Information Request Playbook

Tache Description

Installer Information Request Playbook pour  Installez Information Request Playbook
Services digitaux pour le secteur public (com.sn_public_sector_digital_services_core)
d partir de .ServiceNow® Store

Acheminer automatiquement les demandes  Utilisez I'application ServiceNow Affectation

de service a I'aide de Affectation de travail  de travail avancée (AWA) pour acheminer

avancée et affecter les demandes d'informations du
secteur public aux agents désignés.
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Taches de configuration pour Information Request Playbook (suite)

Tache Description

Configurer les parameétres de privilege
d'acceés restreint pour I'appelant dans
Services digitaux pour le secteur public

Créer ou modifier un groupe d'affectation
juridique, de révision ou de révision finale

Configurer I'interface utilisateur de I'activité
Gérer des documents dans Information
Request Playbook

Configurer I'interface utilisateur des
documents de demande similaires dans
Information Request Playbook

Configurer Agent mobile pour Information
Request Playbook

Vous pouvez utiliser une RCA demandée
pour accorder aux applications du
magasin I'acceés aux ressources protégées
sans Now Platform® avoir & attendre la
prochaine version de la famille. Si vous
disposez du réle d'administrateur systéme
ou d'administrateur d'application, vous
pouvez examiner les RCA demandés et les
approuver ou les refuser.

Créez un groupe d'agents d'affectation
juridigue, de révision ou de révision finale
pour les étapes de révision finale d'une
demande d’'informations.

Créez des documents, recherchez des
documents d I'aide de la recherche de
nom de saisie semi-automatique et liez ou
dissociez des documents existants & un
ticket, le tout & partir d'un seul modal dans
le playbook.

Rechercher des documents & partir de
tickets similaires, prévisualiser plusieurs
ensembles de documents & la fois et lier
ou dissocier des documents vers ou depuis
le ticket & partir d'un modal, sans avoir &
quitter le playbook.

(Facultatif) Installez Service clientéle mobile
et Information Request Playbook des
modules d’extension pour permettre aux
agents d’afficher et de suivre les demandes
d’informations sur le Agent mobile.

Installer Information Request Playbook pour Services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) si vous
disposez du réle administrateur.Cette application inclut des données de démonstration
et installe les modules d'extension et les applications ServiceNow® Store connexes, le cas

échéant.

Avant de commencer

* Veillez a ce que l'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application@ .

 Certaines fonctionnalités de I'application Information Request Playbook sont disponibles
en fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation d’autres
applications et I'activation de modules d'extension ServiceNow spécifiques.
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6 Remarque : Installez I'application Playbooks pour Gestion du service client@ pour
activer I'expérience de playbook.

e Passez enrevue la liste des applications de demande d'informations Playbook& dans
le ServiceNow Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences
concernant la gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table Demande d'informations [sn_gsm_information_request] est installée avec
Information Request Playbook.

Procédure
1. Accédez a la Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

SerVicenﬁw All | Favorites  Hist

VY system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
| System Applications
Getting Started

Studio
All Available Applications
All

Auvailable To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Recherchez I'application Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) a I'aide des
critéres de filtre et de la barre de recherche.

Vous pouvez chercher l'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas l'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprés du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s'affichent.
3. Sélectionnez une version dans la liste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Installer qui s'affiche répertorie toutes les dépendances installées
avec votre application.
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4. Si vous y étes invité, suivez les liens vers le ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les
installer, cochez la case Charger les données de démonstration.
Les données de démonstration comprennent les exemples d'enregistrements décrivant les
fonctionnalités des applications pour les cas d'utilisation fréquents. Chargez les données
de démonstration lors de la premiére installation de I'application sur une instance de
développement ou de test.

(] Important : Les données de démonstration ne sont pas disponibles pour un
chargement ultérieur si vous ne les chargez pas lors de l'installation.

6. Sélectionnez Installer.

Acheminer automatiquement les demandes d’informations a I'aide de Affectation de travail
avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et
affecter des demandes d'informations, telles que des demandes d'enregistrements publics,
a des agents désignés.

L'application Information Request Playbook fournit les éléments suivants qui sont utilisés dans
AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes d’'informations du secteur
public :

¢ Canal de service de demande d’informations : canal de service par défaut pour
I'acheminement des demandes d’'informations entrantes du secteur public vers des
agents gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs
connexes qui définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités
dans le canal, la file d'attente de travail associée aux groupes d'affectation d'agents, les
mises en page de la boite de réception de I'agent, et plus encore.

* Groupe d’affectation de demandes d’informations pour le secteur public : groupe
d’'affectation par défaut qui identifie les agents fraitant les demandes d'informations pour
le secteur public. Les affectations d'agents sont basées sur la disponibilité, la capacité et
les compétences des agents.

« File d'attente des demandes d’'informations sur le secteur pubilic : file d'attente par défaut
vers laguelle les demandes d'informations du secteur public sont acheminées.

* Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande d'informations affichés dans la vue de boite de réception de
I'agent Espace de fravail configurable de CSM:

> Mise en page de la demande d’'informations sur le membre : comprend la bréve
description, le membre et les champs de service .

o Mise en page de la demande d’informations sur le business : comprend les champs
Description bréve, Entreprise, Contact professionnel et Service .

> Mise en page de la demande d'informations génériques : comprend les champs
Description bréve et Service .

En tant qu'administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée
les tickets de demande d'informations, ainsi que modifier les attributs par défaut du canall
de service Demandes d’'informations, tels que le groupe d'affectation connexe et les
parametres de file d'attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de service des
demandes d'informations.
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Configurer le canal de service des demandes d’'informations

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée de canal de service Demandes
d'informations par défaut pour contréler la facon dont les demandes d'informations du
secteur public sont acheminées et affectées aux agents gouvernementaux.

Avant de commencer

* Activez le module d’'extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa).@

» Activez le module d’extension Messagerie instantanée d'agent
(com.glide.interaction.awa). @

¢ Installez I'application Information Request Playbook.
Réle requis : sn_gsm_info_reg.admin, awa_admin, admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service@ dans AWA. Pour
le canal de service Demandes d'informations, utilisez le groupe d'affectation Demandes du
secteur public pour spécifier les agents traitant les demandes d’'informations. Vous pouvez
également ajouter des conditions avancées pour filtrer les conditions d'acheminement dans
le canal de service de demande d'informations ou modifier les parameétres de file d'attente,
tels que les regles d'affectation.

Procédure

Configurez le canal de service Demandes d’informations en modifiant les attributs par
défaut selon vos besoins.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Parameétres Etats de présence.

b. Sélectionnez I'enregistrement disponible .
c. Sivous y étes invité, accédez a I'applica-
Activer le canal de service de demande tion Global pour modifier I'enregistrement.

d'informations d. Dans le formulaire Etat de présence, accé-
dez au champCanaux de service et dé-
placez le canal de demande d'informa-
tions vers la colonne Sélectionné .

e. Sélectionnez Mettre a jour.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Gestion > Groupes.

b. Sélectionnez le groupe Demandes d'infor-
mations.

Ajouter des membres (agents) au groupe

d'affectation Demandes du secteur public c. Dans le formulaire Groupe, accedez a

la liste connexe Membres du groupe et
passez en revue la liste des exemples de
membres.

Utilisez les exemples pour déterminer les
agents gouvernementaux, les gestion-
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oprors e,

naires et les roles associés correspondants
d ajouter au groupe d'affectation.

6 Remarque : Les agents et les ges-
tionnaires ajoutés a ce groupe d'af-
fectation doivent également avoir le
réle awa_agent.

d. Dans la liste connexe Membres du groupe
cliguez sur Modifier pour ajouter des
membres au groupe.

e. Sélectionnez Modifier.

f. Sélectionnez un ou plusieurs noms dans la
liste Collection et déplacez-les vers la liste
Membres du groupe .

d. Sélectionnez Enregistrer.

a. Accédez a la Tout > Affectation de travail
avancée > Parameétres > Files d'attente.

b. Sélectionnez la file d'afttente des de-
mandes d'informations.

Configurer la file d'aftenfe des demandes  |¢, Modifiez d'autres paramétres selon vos be-
d'informations soins, par exemple la régle d’affectation
qui détermine I'éligibilité d'affectation.

d. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour en savoir plus sur les paramétres de file
d'attente, consultez Créer une file d'attente
des éléments de travail@ .

a. Accédez a la Tout > Affectation de travail
avancée > Canaux des services et sélec-
fionnez le canal Demande d’'informations.

b. Sélectionnez le lien connexe Mises en

Modifier les mises en page des cartes de page de la boite de reception .

boite de réception pour les éléments de de- |c. Sélectionnez la mise en page et modifiez
mande d’informations dans I'espace de tra- | les champs & mettre  jour.

vail configurable CSM d. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour plus d’informations sur la modification
des mises en page des cartes de boite de ré-
ception, voir Créer ou modifier une mise en
page de boite de réception@ .
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Configurer Agent mobile pour Information Request Playbook

Installez Service clientéle mobile et Information Request Playbook des modules d'extension
pour permettre aux agents du gouvernement de suivre les demandes d'informations
d’archives publiques sur le Agent mobile. Vous pouvez ensuite configurer les roles.

En tant qu’administrateur, effectuez les tches de configuration suivantes pour configurer
I'application Agent mobile .

Taches d’administrateur pour Agent mobile la configuration de I'application

Tache Description

Installer I'application Information Request Installez Information Request Playbook
Playbook (com.sn_public_sector_digital_services_core)
d partir de .ServiceNow ~ Store

Activer le module d’extension Customer

Service Mobile (com.sn_csm_mobile) Vous pouvez activer le module
d’'extension Customer Service Mobile

(com.sn_csm_mobile) a I'aide de la
configuration guidée de Gestion du service

client.
Configurer les réles et les autorisations Configurez les roles d’utilisateur pour
du secteur public pour Agent mobile permettre aux agents du gouvernement
I'application d'accéder a I'application Agent mobile .

Cette étape est obligatoire pour que tout
agent du gouvernement puisse travailler &
partir de I'application.

Une fois I'application mobile Gestion du service client activée et configurée, les agents
peuvent la ServiceNow Agent mobile télécharger sur leurs équipements mobiles et accéder
aux ServiceNow instances.

Créer ou modifier un groupe d’affectation juridique, de révision ou de révision finale

Créez ou modifiez un groupe d'affectation juridique, de révision ou de révision finale pour les
demandes d'informations.

Créer un groupe d'affectation

Créez un groupe d'affectation juridique, de révision ou de révision finale pour les demandes
d'informations.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez d la Tout > Administration utilisateurs > Groupes.
2. Sélectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire Groupes d’affectation

Description

Nom Nom du groupe d'affectation.
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Champ Description

Responsable Gestionnaire ou responsable de groupe.

Type Catégorie pour ce groupe. Dans le champ
Sélectionner I'enregistrement cible ,
recherchez OT pour I'ajouter au champ

Type.
E-mail de groupe Liste de distribution d'e-mails de groupe ou
I'adresse e-mail du point de contact.
Société parente Autre groupe dont le groupe est membre.
Description Description du groupe d'affectation.

4. Sélectionnez Soumettre.

Modifier un groupe d’affectation
Modifiez un groupe d'affectation juridique, de révision ou de révision finale pour les
demandes d'informations.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Administration utilisateurs > Groupes.
2. Sélectionnez le groupe que vous souhaitez modifier.

3. Sélectionner les membres du groupe

4. Sélectionnez Nouveau.

5. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire Membres du groupe d’affectation

Champ Description

ID d'utilisateur ID de I'utilisateur que vous ajoutez au
groupe.

Nom Nom de ['utilisateur que vous ajoutez au
groupe.

Titre Titre de I'utilisateur que vous ajoutez au
groupe.

Département Département de I'utilisateur que vous

ajoutez au groupe.

Téléphone Numéro de téléphone de I'utilisateur que
VOuUs djoutez au groupe.

Mot de passe da réinitialiser Lorsque cette option est cochée, une
réinitialisation du mot de passe est imposée
a I'utilisateur lors de la connexion suivante.

Verrouillé Lorsque cette option est activée, empéche
I'utilisateur de se connecter.
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Champ Description

Acceés au service Web uniqguement Lorsque cette case est cochée, I'utilisateur
ne peut pas se connecter & une instance
ou 4 un portail de services, se connecter
via une authentification unique ou utiliser
ses informations d’identification pour
se connecter & I'interface utilisateur
ServiceNow.

Utilisateur d'intégration interne Lorsque cette option est cochée, les
utilisateurs peuvent contourner les
exigences d'authentification de sécurité

WS.

Géolocalisation suivie Lorsque cette option est activée, active
le suivi de I'emplacement de I'utilisateur
spécifié.

Emplacement L'emplacement physique de I'utilisateur.

6. Sélectionnez Soumetire.

Configurer les paramétres de privilege d’accés restreint pour I'appelant dans Services
digitaux pour le secteur public

Définissez I'accés entre périmetres & une application, & une ressource d'application (par
exemple, un réle de controle d'acceés, une régle métier, une action d'interface utilisateur ou
un script include) ou & un événement. Vous pouvez utiliser un RCA demandé pour accorder
aux applications du magasin I'accés aux ressources protégées dans la Now Platform sans
avoir a attendre la prochaine version de la famille.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Si vous disposez du réle d'administrateur systéme ou d'administrateur d'application, vous
pouvez examiner les RCA demandés et les approuver ou les refuser. Vous pouvez méme
utiliser ces parametres pour autoriser ou refuser les demandes d’acces.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez a la Tout > Types de ticket > Gérer les types de ticket.

2. Vérifiez qu'il existe un enregistrement pour la demande d'informations et que la description
breve est « Gérer les demandes d’enregistrements FOIA/publics ».

3. Créez un ticket & partir d'une liste dans Workspace et vérifiez que les champs sont
renseignés correctement.

Configurer I'interface utilisateur de I'activité Gérer des documents dans Information Request
Playbook

Configurez I'interface utilisateur de I'activité Gérer les documents dans Information Request
Playbook pour permettre aux agents d'afficher, de lier ou de dissocier des documents & un
ticket de demande d'informations.

Avant de commencer
Cette tGche nécessite que le module d’extension Gestion des documents
[com.snc.platform_document_management] soit actif sur votre instance. Si Gestion des
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documents [com.snc.platform_document_management] n'est pas active sur votre instance,
consultez les Activer un module d'extension@ instructions.

Role requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Automatisation des processus > Concepteur d'auvtomatisation de
processus.

. Sélectionnez Demande d’'informations.

. Sous Admission, sélectionnez Ajouter une activité.

. Sélectionner Manuels pour Customer Service Management > Gérer la liste de documents.
. Sélectionnez le bouton Modifier et renommez I'action en Gérer les documents.

. Sous Quand commencer, sélectionnez Immédiatement.

N 00 o A W DN

. Sélectionnez Afficher toutes les propriétés pour définir le déclencheur et modifier d’autres
configurations.

8. Dans le coin supérieur droit de I'écran, sélectionnez le bouton Avancé pour I'activer.
L'onglet Expérience devrait maintenant s'afficher.

9. Sélectionnez I'automatisation.

10. Sous Enregistrement, sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement
de demande d’informations.

11. Sous Conditions, sélectionnez L'état est Nouveau, puis sélectionnez Terminé.
12. Sélectionnez Expérience.

13. Sous Table associée, sélectionnez Demande d’informations, puis sous Enregistrement
associé, sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement de
demande d'informations.

14. Sous Titre, sélectionnez Cette activité > Etiquette.

15. Sélectionnez Terminé, puis Activer.

Résultats

L'activité d'interface utilisateur Gérer les documents est maintenant configurée et le
modal doit maintenant s'afficher lorsque vous ouvrez un nouveau ou Information Request
Playbookexistant .

Configurer l'interface utilisateur des documents de demande similaires dans Information
Request Playbook

L'interface utilisateur de I'activité Documents de demande similaires utilise le nom et la
description des tickets de demande d’informations existants pour afficher une liste des
documents associés au ticket actuel, fournissant des informations utiles sur les documents
utilisés pour résoudre des demandes d’'informations similaires dans Information Request
Playbook.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

2. Sélectionnez Demande d’informations.
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3. Sous Admission, sélectionnez Ajouter une activité.
4. SélectionnerManuels pour Customer Service Management > Documents similaires.

5. Sélectionnez le bouton Modifier et renommez les documents similaires en documents de
demande similaires.

6. Sous Quand commencer, sélectionnez Immédiatement.

7. Sélectionnez Afficher toutes les propriétés pour définir le déclencheur et modifier d'autres
configurations.

8. Dans le coin supérieur droit de I'écran, sélectionnez le bouton Avancé pour I'activer.
L'onglet Expérience devrait maintenant s'afficher.

9. Sélectionnez I'automatisation.

10. Sous Enregistrement, sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement
de demande d’informations.

11. Sous Conditions, sélectionnez L'état est Nouveau.
12. Sélectionnez I'onglet Expérience.

13. Sous Table associée, sélectionnez Demande d’informations, puis sous Enregistrement
associé, sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement de
demande d'informations.

14. Sous Requéte codée d'enregistrement connexe, saisissezétat = 3.
15. Sous Titre, sélectionnez Cette activité > Efiquette.

16. Sélectionnez Terminé, puis Activer.

Résultats

L'activité d'interface utilisateur Documents similaires est maintenant configurée et le modal
doit maintenant s’'afficher lorsque vous ouvrez un nouveau fichier ou un fichier Information
Request Playbook.

Installer et configurer I'application Playbook pour les licences et les
autorisations

Installez I'application Playbook pour les licences et les autorisations , qui permet aux
utilisateurs finaux du secteur public de soumetire et de suivre les demandes de licence

et d'autorisation et fournit aux agents gouvernementaux un processus prédéfini pour

le traitement et la résolution de ces demandes. Vous pouvez ensuite configurer les
fonctionnalités disponibles pour soumetire des demandes et acheminer des demandes aux
agents.

En tant qu'utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tches de configuration
suivantes pour configurer , Playbook pour les licences et les autorisationsapres avoir installé
I'application Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Playbook pour les licences et les autorisations

Description
Installer Playbook pour les licences et les Installez Playbook pour les
autorisations pour Services digitaux pour le licences et les autorisations
secteur public (com.sn_public_sector_digital_services_core)

a partir de .ServiceNow® Store
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Taches de configuration pour Playbook pour les licences et les autorisations (suite)

Tache Description

Configurer les éléments de catalogue de
définition de service pour Playbook pour les
licences et les autorisations I'application

Permettre aux utilisateurs finaux du secteur
public de créer une demande de licence ou
d’autorisation & I'aide de Agent virtuel

Acheminer automatiquement les demandes
de licence et d'autorisation d I'aide de
Affectation de travail avancée

Configurer la connexion électronique
Playbook pour les licences et les
autorisations

Configurer l'interface utilisateur de la liste de
vérification d’éligibilité dans Playbook pour
les licences et les autorisations

Configurer des tables de décision
pour Playbook pour les licences et les
autorisations

Ajouter le prix & I'étiquette d’attribut de
tarification

Créer des modeles de documents
pour Playbook pour les licences et les
autorisations

Les tables Services proposés et Services
recus ont été migrées dans la table
Définition de service. Toutes les données
relatives aux services proposés doivent
étre converties en définitions de service
individuelles. Pour plus d'informations,
consultez les conseils sur la migration des
services proposés et des services recus@ .

Utilisez cette rubrique Concepteur d'agent
virtuel pour publier@ |a rubrique de
conversation prédéfinie, Démarrer une
demande de licence/d’autorisation, qui
permet aux utilisateurs finaux de soumettre
une demande de licence ou d'autorisation
a I'cide du Agent virtuel chatbot.

Utilisez I'application ServiceNow Affectation
de travail avancée (AWA) pour acheminer
et affecter les demandes de licence et
d’autorisation aux agents désignés.

Configurez la signature électronique pour
permettre aux membres de dessiner leur
signature lorsqu’ils soumettent des tickets via
le portail de services pour gouvernement.

Configurez I'interface utilisateur de la liste
de vérification d’éligibilité pour permettre
aux agents de confirmer si un demandeur
est éligible a la licence ou a I'autorisation
spécifiqgue demandée.

Utilisez les tables de décisions pour simplifier
la configuration de la tarification d'une
demande de licence ou d'autorisation qui
dépend de plusieurs facteurs. Les tables

de décision fournissent un point unique ou
vous pouvez créer, afficher et modifier la
tarification et les attributs dépendants.

Les prix sont ajoutés par défaut & tous les
attributs de prix booléens. Les scripts clients
doivent étre ajoutés pour tous les attributs de
choix de prix ou les attributs de contréle de
prix.

Utilisez I'application Modéles de documents
pour générer des modeéles pour différents
types de licences et d'autorisations délivrées
via le Playbook pour les licences et les
autorisations.
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Installer Playbook pour les licences et les autorisations pour Services digitaux pour le secteur
public

Vous pouvez installer I'application Playbook pour les licences et les autorisations
(sn_gsm_lic_prmt) si vous disposez du réle administrateur.L' application inclut des données
de démonstration et installe les applications et modules d’extension connexes ServiceNow®
Store , le cas échéant.

Avant de commencer

¢ Veillez & ce que I'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application@ .

e Certaines fonctionnalités de I'application Playbook pour les licences et les autorisations
sont disponibles en fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation
d'autres ServiceNow applications et I'activation de modules d’extension spécifiques.

6 Remarque : Installez I'application Playbooks pour Gestion du service client@ pour
activer I'expérience de playbook.

e Passez enrevue la liste des applications de licence et d'autorisation@ dans le ServiceNow
Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la
gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table Demande de licence et d’autorisation [sn_gsm_license_permit_case] est installée
avec Playbook pour les licences et les autorisations.
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Procédure

1. Accédez d la Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

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. Recherchez I'application Playbook pour les licences et les autorisations (sn_gsm_lic_prmt) &
I'aide des critéres de filtre et de la barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application & I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas l'application, vous devrez peut-étre en faire la demande aupres du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’ affichent.
3. Sélectionnez une version dans la liste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Installer qui s'affiche répertorie toutes les dépendances installées
avec votre application.

4. Sivous y étes invité, suivez les liens vers le ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les
installer, cochez la case Charger les données de démonstration.
Les données de démonstration comprennent les exemples d'enregistrements décrivant les
fonctionnalités des applications pour les cas d'utilisation fréquents. Chargez les données
de démonstration lors de la premiére installation de I'application sur une instance de
développement ou de test.

@ Important : Les données de démonstration ne sont pas disponibles pour un
chargement ultérieur si vous ne les chargez pas lors de l'installation.

6. Sélectionnez Installer.
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Acheminer automatiquement les demandes de licence et d’autorisation a I'aide de
Affectation de travail avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et
affecter des demandes de licence/autorisation a des agents désignés.

L'application Playbook pour les licences et les autorisations fournit les éléments suivants
qui sont utilisés dans AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes de
licence/autorisation :

¢ Canal de service de demande de licence et d’'autorisation : canal de service par défaut
pour I'acheminement des demandes entrantes de licence/autorisation du secteur public
a des agents gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des afttributs
connexes qui définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités
dans le canal, la file d’attente de travail associée aux groupes d’affectation d’agents, les
mises en page de la boite de réception de I'agent, et plus encore.

¢ Groupe d’dffectation de demandes de licences et d’autorisations pour le secteur public :
le groupe d'affectation par défaut qui identifie les agents traitant les demandes de
licence/d'autorisation pour le secteur public. Les affectations d'agents sont basées sur la
disponibilité, la capacité et les compétences des agents.

¢ File d'attente des demandes de licence et d’autorisation pour le secteur pubilic : file
d'attente par défaut vers laguelle les demandes de licence/autorisation pour le secteur
public sont acheminées.

* Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande de licence/d'autorisation affichés dans la vue de la boite de
réception de I'agent Espace de travail configurable de CSM:

> Mise en page de la licence/autorisation du membre : comprend les champs Description
bréve, Constituant et Type de ticket .

> Mise en page de la licence/autorisation d’entreprise : comprend les champs Description
bréve, Entreprise, Contact professionnel et Type de ticket .

En tant gqu’administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée
les tickets de demande de licence/d'autorisation, ainsi que modifier les attributs par défaut
du canal de service Demandes de licence/d’autorisation, tels que le groupe d'affectation
connexe et les parameétres de file d'attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de
service des demandes de licences et d'autorisations.

Configurer le canal de service des demandes de licences et d’autorisations

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée par défaut du canal de service
Demandes de licence et d'autorisation pour contréler la facon dont les demandes de
licences et d'autorisations pour le secteur public sont acheminées et affectées aux agents
gouvernementaux.

Avant de commencer

¢ Activez le module d’extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa).@

¢ Activez le module d’extension Messagerie instantanée d'agent
(com.glide.interaction.awa). &

¢ Installez I'application Playbook de demande de licence et d’'autorisation.

Réle requis : awa_admin, admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service@ dans AWA. Pour

le canal de service Demandes de licence et d’autorisation, utilisez le groupe d’'affectation
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Demandes du secteur public afin de spécifier les agents qui traitent les demandes de
licence et d'autorisation. Vous pouvez également ajouter des conditions avancées pour
filtrer les conditions d’'acheminement dans le canal de service Demande de licence et
d'autorisation, ou modifier les parametres de file d'attente, tels que les regles d' affectation.

Procédure

Configurez le canal de service Demandes de licences et d'autorisations en modifiant les
attributs par défaut selon vos besoins.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Parameétres Etats de présence.

b. Sélectionnez I'enregistrement disponible .

c. Sivous y étes invité, accédez a I'applica-
_ ) ) fion Global pour modifier I'enregistrement.
Activer le canal de service Demande de Ii-

cence et d'autorisation d. Dans le formulaire Etat de présence, accé-

dez au champCanaux de service et dé-
placez le canal de demande de licence
et d'autorisation vers la colonne Sélection-
né .

e. Sélectionnez Mettre a jour.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Gestion > Groupes.

b. Sélectionnez le groupe Demandes de li-
cences et d’autorisations.

c. Dans le formulaire Groupe, accédez a
la liste connexe Membres du groupe et
passez en revue la liste des exemples de
membres.

Utilisez les exemples pour déterminer les
Ajouter des membres (agents) au groupe agents gouvernementaux, les gestion-
d'affectation Demandes du secteur public naires et les réles associés correspondants
a ajouter au groupe d'affectation.

o Remarque : Les agents et les ges-
tionnaires ajoutés a ce groupe d'af-
fectation doivent également avoir le
réle awa_agent.

d. Dans la liste connexe Membres du groupe
cliquez sur Modifier pour ajouter des
membres au groupe.

e. Sélectionnez Modifier.
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oprors T

f. Sélectionnez un ou plusieurs noms dans la
liste Collection et déplacez-les vers la liste
Membres du groupe .

g. Sélectionnez Enregistrer.

a. Accédez a la Tout > Affectation de travail
avancée > Paramétres > Files d'attente.

b. Sélectionnez la file d'attente des de-
mandes de licences et d'autorisations.

Configurer la file d'attenfe des demandes  |¢, Modifiez d'autres paramétres selon vos be-
de licence et d'autorisation soins, par exemple la régle d’affectation
qui détermine I'éligibilité d'affectation.

d. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour en savoir plus sur les paramétres de file
d'attente, consultez Créer une file d'attente
des éléments de travail@ .

a. Accédez a la Tout > Affectation de travail
avancée > Canaux des services et sélec-
fionnez le canal Demande de licences et
d'autorisations.

b. Sélectionnez le lien connexe Mises en
Changer les mises en page de la carte de page de la boite de réception .

boite de réception pour les éléments de de-
mande de licences et d'autorisations dans
I'espace de travail configurable CSM

c. Sélectionnez la mise en page et modifiez
les champs & mettre & jour.

d. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour plus d'informations sur la modification
des mises en page des cartes de boite de ré-
ception, voir Créer ou modifier une mise en
page de boite de réception@ .

Configurer les éléments de catalogue de définition de service pour Playbook pour les
licences et les autorisations I'application

Créez une définition de service a utiliser avec le Playbook pour les licences et les
autorisations .Services digitaux pour le secteur public

Avant de commencer

Les définitions de service sont des enregistrements utilisés pour stocker les détails d'un service
disponible pour les clients finaux. Vous pouvez créer des définitions de service pour chaque
service de licence/autorisation proposé par votre agence gouvernementale.
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() Important : Aprés la mise & niveau vers la Services digitaux pour le secteur public
version 8.0, vous devrez créer une définition de service pour chaque enregistrement
de service proposé précédent. L'obsolescence des Services proposés signifie que des
définitions de service doivent désormais étre créées pour chaque service proposé
par votre agence. Pour plus d’informations, consultez les conseils sur la migration des
services proposés et des services recus@ .

Role requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Catalogue de services > Définitions de catalogues > Gérer les
catégories > Licences/autorisations.

2. Sélectionnez Permis ou Licences, en fonction de la catégorie d laquelle vous souhaitez
ajouter un élément de catalogue.

3. Facultatif . Basculez vers I'application Base des services digitaux pour le secteur public , si
vous y étes invité.

4. Dans la liste connexe Elément de catalogue, sélectionnez Nouveau.

5. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire Catalogue de services publics

Champ Description

Nom Nom de la fonction publique.

Catalogue Catégorie de produits a laquelle appartient le service. Sile
champ est vide, sélectionnez Service pour gouvernement.

Catégorie Indique le type de service public. Sile champ est vide,
sélectionnez Permis ou Licences, selon la catégorie a
laquelle vous souhaitez ajouter un élément de catalogue.

Demande Périmetre de I'application du service. Sile champ est vide,
sélectionnez .

Statut Statut de la fonction publique. Mappé dans le champ
actif comme :

o Disponible = vrai
> Non disponible = faux
Description bréve Bréve description de la fonction publique.

Description Description de la fonction publique.

6. Sélectionnez Soumettre.
Votre élément de catalogue est créé et prét & I'emploi par les membres qui soumettent
des tickets via le portail de services pour gouvernement ou par les agents qui créent un
ticket & partir de zéro dans le Espace de travail configurable de CSM.

Configurer la connexion électronique Playbook pour les licences et les autorisations

La signature électronique permet aux utilisateurs de signer leurs applications & partir du
Portail de services pour gouvernement avec une signature électronique dactylographiée
ou dessinée quiimplique une confirmation de I'application. Cette fonctionnalité peut étre
configurée en option par un administrateur lors de la mise 4 niveau.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Catalogue de services > Créateurs d'enregistrements.
. Sélectionnez le créateur d'enregistrement Demander une licence .

. Sous I'onglet Variables, sélectionnez Nouveau.

. Sous Type, sélectionnez Personnalisé.

o A W DN

. Dans I'onglet Questions , saisissez Signature électronique pour les créateurs
d’enregistrements dans le champ Question et esignature for record producers dans
le champ Nom.

6. Dans I'onglet Spécifications de types , saisissez Signature électronique pour I'autorisation
de licence dans le portail dans le champ Widget.

7. Sélectionnez Soumettre.

8. Sous I'onglet Variables, sélectionnez Nouveau.

9. Sous Type, sélectionnez Texte sur plusieurs lignes.
10. Cochez la case Masqué.

11. Dans I'onglet Questions , saisissez la variable Signature électronique dans le champ
Question, puis esignature variable dansle champ Nom.

12. Facultatif : Si une liste de vérification d'éligibilité est configurée pour Playbook pour les
licences et les autorisations, accédez a Tout > Catalogue de services > Administration
des catalogues > Politiques de l'interface utilisateur du catalogue pour créer une
politique d'interface utilisateur de catalogue pour I'élément de catalogue du créateur
d’enregistrement.

Passez & I'application Public Sector Digital Services Core si vous y étes invité.

13. Facultatif : Ajoutez une logique d'affichage/masquage au script du créateur
d’enregistrement pour le widget esignature for record producers .

14. Ajoutez le bloc de code suivant dans le script serveur du créateur d’enregistrement de
licence de demande dans I'onglet Ce qu’il contiendra .
Passez & I'application Public Sector Digital Services Core si vous y étes invité.

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();
sigRec.user = gs.getUserID() ;

sigRec.table = caseTable;

sigRec.document = current.sys id;
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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. Sélectionner Mettre a jour

Résultats

L'onglet Dessiner une signatures’affiche désormais & c6té de I'onglet Signature de type .
Lorsqu’un membre crée un ticket de licence et d'autorisation, I'option permettant de taper
Dessiner une signature s'affiche. Lorsqu’'une applicatfion est soumise avec une signature
électronique, une image est créée contenant la signature électronique de I'utilisateur, qui
est ensuite mappée et jointe a I'application correspondante.

Configurer I'éligibilité dans Playbook pour les licences et les autorisations

Les criteres d’éligibilité Playbook pour les licences et les autorisations permettent & un
agent de confirmer si un demandeur est éligible a la licence ou & I'autorisation spécifique
demandée.

Il Playbook pour les licences et les autorisations utilise des criteres d'éligibilité, une série de
guestions posées & un demandeur, pour déterminer s'il est admissible & demander une
licence ou un permis. L'utilisation d'un critere d'éligibilité défini peut Playbook pour les
licences et les autorisations aider & détourner les demandes dans lesquelles le demandeur
n'est pas éligible pour obtenir une licence ou un permis.

Les criteres d'admissibilité sont établis en effectuant les trois activités suivantes :

¢ Création d'un modéle de liste de vérification pour la classe de licence ou d'autorisation.

¢ Ajout de la liste de vérification de I'éligibilité au créateur d'enregistrement de licence ou
d’autorisation.

* En le mappant d la classe de licence ou d'autorisation respective.

Sile demandeur remplit tous les criteres d’éligibilité, I'agent peut procéder d la création
d'un dossier pour le demandeur. Sile demandeur ne remplit pas au moins un des criteres
d’éligibilité, un agent ne peut pas procéder & la création d'un dossier pour le demandeur.

Configurer l'interface utilisateur de la liste de vérification d’éligibilité dans Playbook pour les
licences et les autorisations

Configurez I'interface ufilisateur de la liste de vérification d'éligibilité dans le cadre du
générateur d'enregistrement dans Playbook pour les licences et les autorisations.

Avant de commencer
Role requis : admin

Procédure
1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables.
2. Sélectionnez la table Modeéle de liste de vérification en cliquant sur le lien de I'étiquette.

3. Sélectionnez Afficher la liste sous Liens connexes.
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. Sélectionnez Nouveau.
. Créez un enregistrement de modele de liste de vérification en remplissant les champs.

. Sélectionnez Soumetire.

N o0 o b

. Cliguez avec le bouton droit sur la barre de menus supérieure du nouvel enregistrement de
modele de liste de vérification, puis dans le menu contextuel, sélectionnez Copier sys_id.

o]

. Accédez a la Tout > Points d'extension systéme > Points d'extension scriptés.

9. Ouvrezle sn_gsm lic prmt. GSMLicensePermitConfig eflocalisez la fonction
getEligibilityChecklist.

10. Facultatif : Basculer vers I'application Playbook pour les licences et les autorisations pour
modifier I'enregistrement, si vous y étes invité.

11. Ajoutez la logique aprés la fonction if.
Exemple de logique, placant entre guillemets le nom de la table et les numéros de sys_id,
respectivement.

} else if (tableName == "[table name]") {
return "[sys id]";

12. Sélectionnez Créer une implémentation.

Résultats

La liste de vérification de I'éligibilité s'affiche désormais lorsque vous créez un enregistrement
de licence et d'autorisation dans la premiére Playbook pour les licences et les autorisations
activité. Reportez-vous d la section Définir les questions d’éligibilité dans Playbook pour les
licences et les autorisations pour configurer les critéres utilisés pour déterminer I’ éligibilité a la
licence ou & I'autorisation.

Définir les questions d’éligibilité dans Playbook pour les licences et les autorisations
Configurez les questions sur les critéres d'éligibilité pour les utilisateurs qui commencent une
demande de licence ou d’autorisation.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

. Accédez a la Tout > Catalogue de services > Variables de catalogue > Jeux de variables.
. Dans la vue de liste Jeu de variables, sélectionnez Nouveau.

. Sélectionner un jeu de variables a une seule ligne.

. Saisissez le titre et le nom interne souhaités, puis sélectionnez Soumettre.

. Dans la liste, recherchez et ouvrez le jeu de variables nouvellement créé.

o 0 A W N =

. Dans la liste connexe Variables , sélectionnez Nouveau pour créer une variable pour
chaque guestion d'éligibilité.

~N

. Sélectionnez Oui/Non comme type de variable.
8. Répétezles étapes 6 et 7 jusqu’'a ce qu'une variable soit créée pour chaque question
d'admissibilité.
9. Créez une variable avec le nom Eligible et entrez Oui/Non dans le champ Question.
10. Sélectionnez Oui/Non comme type de variable.

11. Dans la liste connexe Politiques d’interface utilisateur du catalogue |, sélectionnez Nouveau.
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12. Saisissez une description bréve de la politique.
13. Accédez a I'onglet Quand appliquer .

14. Ajoutez une condition de catalogue a la politique d'interface utilisateur pour chaque
question d'éligibilité et définissez la condition sur Oui.

15. Accédez a I'onglet Script et ajoutez les scripts suivants aux conditions Vrai et Faux.
16. Sélectionnez Soumettre.

17. Accédez a Tout > Catalogue de services > Définition du catalogue > Créateurs
d'enregistrements.

18. Localisez le créateur d'enregistrement de licence/d’ autorisation et ouvrez
I'enregistrement.

19. Accédez a I'onglet Jeux de variables , puis sélectionnez Modifier.

20. Localisez le jeu de variables créé pour les criteres d'éligibilité et déplacez-le vers la liste des
jeux de variables en sélectionnant le bouton fleche vers la droite.

21. Sélectionnez Enregistrer.

Résultats

Les questions sur les criteres d'éligibilité sont maintenant définies et peuvent étre utilisées
pour déterminer si un membre est éligible pour commencer une demande de licence ou de
permis.

Configurer des tables de décision pour Playbook pour les licences et les autorisations

Utilisez les tables de décisions pour simplifier la configuration de la tarification d'une
demande de licence ou d'autorisation qui dépend de plusieurs facteurs. Les tables de
décision fournissent un point unique ou vous pouvez créer, afficher et modifier la tarification
et les attributs dépendants.

Avant de commencer
Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Dans les tables de décision, chaque facteur est une entrée de décision. Par exemple, si
votre agence fixe le prix d'un permis de péche, ces entrées peuvent inclure I'endroit ou le
permis est demandé, le type de poisson (un ou plusieurs) pour lequel un permis de péche
est demandé et la taille du bateau de péche. L'utilisation d'une table de décision peut
permettre aux agents de présenter la tarification de maniére simple, méme lorsqu’elle
dépend de plusieurs facteurs.

Procédure

1. Identifiez les champs de table de I'enregistrement de licence et d’autorisation qui
affecteront les frais associés d la demande de licence ou d'autorisation.
Par exemple, chaque type de poisson dans le dossier de permis de péche est associé a
des frais différents. Il s'agit d’exemples de champs de table qui ont une incidence sur les
frais totaux associés d la demande de permis.

2. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables de décision.
3. Sélectionnez Nouveau.

4. Attribuez un nom a la table de décision et assurez-vous que la table est accessible & partir
de Tous les périmétres de I'application.

5. Sélectionnez Créer et continuer.

6. Sélectionnez Ajouter pour ajouter une entrée.
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7. Créez une entrée avec Ticket comme étiquette, Référence comme type et Table
d’extension de ticket de licence et d’autorisationcomme table.

8. Sélectionnez Ajouter une colonne de résultats pour ajouter la colonne de tarification.
9. Définissez I'étiquette de colonne sur Prix et définissez le type de résultat sur Devise.
10. Sélectionnez Terminé.
11. Sélectionnez Ajouter une colonne de condition.
12. Définissez I'entrée sur Ticket, et définissez les données a évaluer sur le champ.

13. Sélectionnez le menu déroulant sous Champ, puis sélectionnez le champ associé d la
tarification.

14. Sélectionnez Terminé.
15. Sélectionnez Ajouter une nouvelle ligne de décision.

16. Sélectionnez la nouvelle cellule de table qui a été ajoutée sous la colonne Etiquette de
champ et assurez-vous que I'opérateur lit « est ».
Sile type de champ est choix, la valeur d'entrée ne peut pas étre « Aucun ». Sélectionnez
I'entrée de choix appropriée dans le menu déroulant. Sile type de champ est vrai/faux, la
valeur d'entrée doit étre vrai.

17. Sélectionnez la nouvelle cellule de table qui a été ajoutée sous la colonne Prix et entrez le
prix associé a la valeur du champ.
Sile type de champ est choix, répétez les étapes 15 a 17 pour chague option du choix.

18. Facultatif : Sélectionnez I'icdne plus qui apparait sous Résultats, puis choisissez Ajouter une
colonne de condition pour gjouter un autre champ de tarification.
Répétez I'opération jusqu’'a ce que tous les champs de tarification soient ajoutés.

19. Sélectionnez Enregistrer pour enregistrer la table de décision, puis Fermer.

Résultats

La table de décision est maintenant créée et peut étre associée au type de ticket Licence
et autorisation. Pour en savoir plus sur la procédure 4 suivre, reportez-vous a la section
Associer une table de décision d un type de ticket de licence et d'autorisation.

Créer une table de décision de pré-éligibilité dans Playbook pour les licences et les
autorisations

Il Playbook pour les licences et les autorisations integre I'utilisation de criteres de pré-
éligibilité, une série de questions qui peuvent étre posées & un candidat pour déterminer s'l
est éligible pour demander une licence/autorisation. Cela vise & détourner les demandes
dans lesquelles le demandeur n'est pas éligible a I'obtention d'une licence ou d'un permis.

Avant de commencer
Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les criteres de préadmissibilité sont établis en effectuant les activités suivantes :

¢ Configuration d'une nouvelle table de décision de pré-éligibilité.

¢ Mettre a jour la table de décision Configuration de la pré-éligibilité de Public Sector Digital
Services
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Procédure

1. Pour configurer une nouvelle table de décision de pré-éligibilité, accédez & Tout > Studio
de workflow.

2. Sélectionnez Nouveau.
3. Sélectionnez la table de décision.

4. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Champ Entrée

Table de décision Pré-éligibilité au permis de conduire

Demande Playbook pour les licences et les
autorisations

Accessible depuis Tous les périmetres de I'application

Creation de brouillon Sélectionné

5. Sélectionnez Créer une table de décision.
6. Sélectionnez Ajouter une entrée.

7. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Entrée
Etiquette applicant_over_age_18
Type Chaine

8. Répétezles étapes 6 et 7 pour toutes les questions de pré-éligibilité qui apparaitront dans
la premiere activité du playbook.

9. Sélectionnez Ajouter une colonne de condition.

10. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Entrée
Etiquette de colonne Condition applicant_over_age_18
Enfrée applicant_over_age_18
Opérateur par défaut est

11. Sélectionnez Terminé.

12. Sélectionnez le champ situé sous la colonne de condition nouvellement créée et saisissez
la valeur Oui ou Non en fonction de la réponse attendue pour I'éligibilité.

13. Sélectionnez ® puis sélectionnez Ajouter une colonne de condition.

14. Répétez les étapes 10 a 13 pour toutes les valeurs d'entrée qui déterminent I'admissibilité.

15. Sélectionnez @ et sélectionnez Ajouter une colonne de résultats.
16. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :
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Entrée
Etiquette de colonne de résultats Eligibilité
Type de résultat Vrai/Faux

17. Sélectionnez Terminé.

18. Mettez a jour le champ Résultat d'éligibilité pour qu'il soit défini sur Vrai si toutes les
conditions sont remplies, puis sélectionnez OK.

19. Sélectionnez Enregistrer.
20. Sélectionnez Publier.

21. Sélectionnez Publier.
L'état de votre table de décision doit étre défini sur Actif.

22. Pour mettre a jour la table de décision de configuration de la Services digitaux pour le
secteur public pré-éligibilité, accédez a Tout > Studio de workflow.

23. Sélectionnez les tables de décision.
24. Sélectionnez la configuration de pré-éligibilité Public Sector Digital Services.

25. Sélectionnez Créer un brouillon.

26. Sélectionnez ® pour ajouter une nouvelle ligne de décision.

27. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Champ Entrée Description

Table sn_gsm_drivers_license_case Nom de colonne (et non
(oule nom de la table L&P  I'étiquette de colonne) de
étendue) la question de pré-éligibilité

associée qui existe dans la
table de ficket de licence
et d'autorisation ou dans la
table étendue.

Modéle de produit Permis de conduire Modele de produit pour
la licence/I’autorisation
particuliere.

Description Confirmez I' éligibilité du Description qui s'affiche en
demandeur enrépondant  haut de I'activité de pré-
aux questions ci-dessous. éligibilité dans le playbook.

En-téte de formulaire Affiche un en-téte de

formulaire au-dessus des
questions d’éligibilité.

En-téte d'erreur Non éligible En-téte d'erreur dans
la premiére activité du
playbook indiquant que
le demandeur n’est pas
eligible apres avoir cliqué sur
« Commencer la demande
.
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Champ Entrée Description

Message d'erreur Chaque licence/ Message d'erreur dans
autorisation dispose la premiére activité du
de certains critéres qui playbook indiquant que
doivent étre respectés pour le demandeur n'est pas
présenter une demande. éligible apres avoir cliqué sur
Vérifiez vos réponses pour en « Commencer la demande
assurer I'exactitude. .

URL de l'aide Lien vers une ServiceNow®  Présente un lien En savoir

page plus dans le message
d’erreur si le demandeur
est jugé inéligible. La valeur
dans ce champ sera un lien
vers une ServiceNow ~ page.

Eligibilité Pré-éligibilité au permis de Table de décision
conduire d'éligibilité créée dans la
section précédente pour
ce modele de produit
particulier.

28. Sélectionnez Enregistrer.
29. Sélectionnez Publier.

30. Sélectionnez Publier.
L'état de voftre table de décision doit étre défini sur Actif.

Associer une table de décision a un type de ticket de licence et d’autorisation

Aprés avoir configuré une table de décision de configuration de la tarification, associez-la
au type de ticket Licence et autorisation pour ajouter des configurations de tarification &
cette table de type de ticket.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables de décision.

2. Locdlisez la table de décision de configuration de la tarification pour le type de ticket
Licence et autorisation, puis cliquez avec le bouton droit de la souris.

3. Dans le menu contextuel, sélectionnez Copier sys_id.
4. Accédez & la Tout > Définition du systéme > Dictionnaire.

5. Localisez I'entrée avec sn_gsm_license_permit_case comme nom de table et
attribute_pricing_config comme nom de colonne.

6. Sélectionnez I'enregistrement pour |'ouvrir.
7. Sous I'onglet Contournements de dictionnaire, sélectionnez Nouveau.

8. Définissez le champ Table sur la table Type de ticket de licence et d'autorisation que vous
souhaitez associer a la table de décision.

9. Cochez la case Remplacer la valeur par défaut.
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10. Collez la valeur de sys_id copiée dans le champ Valeur par défaut .

11. Sélectionnez Soumettre.

Résultats
La table de décision est maintenant associée au type de ticket Licence et autorisation.

Ajouter un ajustement de prix a une table de décision

En tant qu’administrateur, vous pouvez utiliser une définition d’ajustement de prix pour
ajouter des ajustements aux prix des champs en fonction des conditions des champs qui ne
sont pas des champs de prix, tels que le statut de résident de I'utilisateur pour I'endroit ou il
demande I'autorisation ou la licence.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

Un montant de base peut étre saisi et enregistré pour chaque option de licence/
d'autorisation, et peut étre modifié de sa valeur actuelle & une nouvelle valeur en fonction
d'une ou de plusieurs conditions de contréle. Une définition d'ajustement de prix se
compose d'un seul champ de prix et, en tant qu’administrateur, vous pouvez en créer
plusieurs.

Procédure

1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables de décisionet ouvrez une table de
décision qui a été associée a un type de ticket de licence et d'autorisation.
Pour en savoir plus sur I'association d'une table de décision au type de ticket, reportez-
vous a la section Associer une table de décision d un type de tficket de licence et
d’autorisation.
Vous devriez étre redirigé vers Studio de workflow.

2. Sélectionnez Ajouter une colonne de condition.
3. Définissez I'entrée sur le ticket, et les données d évaluer sur le champ.

4. Sous Champ, sélectionnez le champ qui contréle la tarification de I'ajustement de prix en
question.

5. Sdisissez le nom du champ susmentionné dans I'étiquette de colonne des conditions, puis
sélectionnez Terminé.

6. Répétezles étapes 4 d 6 pour tous les champs de contrdle des prix.
7. Sélectionnez Ajouter une nouvelle ligne de décision.

8. Sélectionnez la cellule nouvellement gjoutée sous I'une des colonnes de contréle des prix
pour ajouter des conditions de confrdle.

9. Spécifiez la condition de contrdle pour ce champ.
Sile type de champ est un choix, la valeur d'entrée ne peut pas étre « Aucun ».
Sélectionnez la condition appropriée dans la liste déroulante.

10. Répétez les étapes 11 et 12 pour ajouter des conditions pour d'autres champs de contrdle.

11. Si le champ de prix dans lequel s’applique I'ajustement est défini sur choix, saisissez le choix
de prix affecté.Sile champ de prix ou I'ajustement s'applique n'est pas un choix, définissez
la valeur sur vrai.

12. Entrez le prix d'ajustement dans la cellule nouvellement ajoutée sous la colonne Prix, le prix
lorsque ces conditions de contréle s’appliquent.
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Sile champ de prix est une valeur booléenne, la valeur du champ de prix doit étre définie
sur vrai. Si le champ de prix est un choix, la valeur du champ de prix ne peut pas étfre
définie sur aucun. Saisissez la valeur du prix d'ajustement dans le champ.

13. Sélectionnez Enregistrer, puis Fermer.

Ajouter le prix a I'étiquette d'attribut de tarification

Les prix sont ajoutés par défaut aux attributs de prix booléens. Les attributs de choix de prix
et les attributs de contréle de prix doivent étre ajoutés aux scripts clients & ajouter aux prix en
cas d'ajustements de prix.

Ajouter des scripts clients aux champs de choix de prix

En tant qu’administrateur, vous pouvez ajouter et modifier des scripts clients pour configurer
des formulaires, des champs et des attributs de champ (tels que des attributs de choix de
prix) pendant que I'utilisateur remplit le formulaire.

Avant de commencer
Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les scripts clients permettent au systéme d'exécuter JavaScript sur le client (navigateur
Web) lorsque des événements liés au client se produisent sur Portail de services pour
gouvernement (par exemple, lorsqu’un membre fait un choix, soumet un formulaire ou
modifie une valeur). Pour plus d'informations sur les scripts clients, reportez-vous & la section
Scripfts clients@ .

Procédure
1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Scripts clients.
2. Sélectionnez Nouveau.

3. Spécifiez un nom pour le script.
Par exemple, si vous ajoutez un script pour mettre a jour les valeurs de prix chaque fois
gue le type de permis est modifié par le membre qui soumet la demande, vous pouvez
étiqueter votre script « Mettre & jour I'étiquette de prix lors du changement de type de
permis »n.

4. Définissez la table sur la table d'extension de ticket de licence/d’ autorisation.
5. Définissez le type d'interface utilisateur sur Tous, puis le type sur OnChange.

6. Sélectionnez le champ de choix de prix sous la liste déroulante pour le nom du champ.
Dans I'exemple ci-dessus, le nom de champ sélectionné serait Type de permis
commercial ; C'est le choix que fait I'électeur qui détermine ensuite les valeurs de prix
affichées. Pour plus d'informations sur les champs du formulaire de script client, reportez-
vous d la section Scripts clients@ .

7. Entrez le script avec le contenu ci-dessous :

function onChange (control, oldValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading) {

return;

}
g_scratchpad.updatePriceLabel () ;
}

8. Sélectionnez Soumettre.
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Ajouter des scripts clients aux champs de controle des prix

En tant qu’administrateur, vous pouvez ajouter et modifier des scripts clients pour configurer
des formulaires, des champs et des attributs de champ (tels que des attributs de contrble des
prix) pendant que I'utilisateur remplit le formulaire.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les scripts clients permettent au systeme d'exécuter JavaScript sur le client (navigateur
Web) lorsque des événements liés au client se produisent sur Portail de services pour
gouvernement (par exemple, lorsqu’un membre fait un choix, soumet un formulaire ou
modifie une valeur). Pour plus d'informations sur les scripts clients, reportez-vous a la section
Scripfts clients@ .

Procédure
1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Scripts clients.
2. Sélectionnez Nouveau.

3. Spécifiez un nom pour le script.
Par exemple, si vous ajoutez un script pour mettre & jour la valeur de prix selon que le
membre communique ou non gu'il est un résident de I'emplacement demandé, vous
pouvez étiqueter votre script « Mettre & jour I'étiquette de prix lors du changement de
résident ».

4. Définissez la table sur la table d’extension de ticket de licence/d’autorisation.
5. Définissez le type d'interface utilisateur sur Tous, puis le type sur OnChange.

6. Sélectionnez le champ de contréle de prix sous la liste déroulante pour le nom du champ.
Dans I'exemple ci-dessus, le nom de champ sélectionné serait Résident ; c’est-a-dire que
le champ de contréle détermine ensuite la valeur de prix affichée. Pour plus d’informations
sur les champs du formulaire de script client, reportez-vous a la section Scripts clients@

7. Entrez le script avec le contenu ci-dessous :

0 Remarque : Supprimez newvalue === '' dans le script sile type de champ est un
choix.

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

return;

}
g_scratchpad.updatePriceLabel () ;
}

8. Sélectionnez Soumettre.

Etendre le ticket de base pour les licences et les autorisations

Les licences et les autorisations sont modélisées en tant que produits et, pour les applications
approuvées, les instances de licence ou d'autorisation seront générées et enregistrées

dans les extensions d’éléments de base d'installation spécifiques, appelées éléments recus.
Vous pouvez étendre davantage la base d'installation pour définir des classes spécifiques
d'éléments de licence ou d’autorisation recus.

Avant de commencer
Role requis : admin
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Procédure

1. Examinez les attributs de la demande de permis héritée et prédéterminez les attriouts &
créer sur le type de ticket étendu.

2. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables et sélectionnez Nouveau.
3. Saisissez le nom de la licence ou de I'autorisation pour laquelle de nouveaux tickets seront
créés.

o Remarque : La valeur du champ Nom est remplie automatiquement en fonction
de la valeur saisie dans le champ Etiquette.

4. Sélectionnez la valeur du ticket de licence et d'autorisation dans le champ de la table
Extensions.

5. Cliguez avec le bouton droit dans I'en-téte de I'enregistrement, puis sélectionnez
Enregistrer.

6. Sélectionnez Nouveau sous I'onglet Colonnes pour ajouter des champs supplémentaires
pertinents pour la demande de licence/d’autorisation.

7. Enfrez une valeur dans le champ Etiquette de colonne et sélectionnez des options pour les
autres attributs au niveau de la colonne.

8. Renseignez les champs du formulaire en ajoutant de nouvelles colonnes pour chaque
guestion répertoriée dans la demande de licence/d’autorisation.

9. Sélectionnez Mettre a jour.

Créer des modéles de documents pour Playbook pour les licences et les autorisations

L'application Modéles de ServiceNow documents vous permet de créer des modéles

de documents HTML et PDF pour générer des lettres ou des documents standard. Vous
pouvez automatiser et simplifier le processus de remplissage, de signature et de révision d'un
document en ligne. Utilisez I'application Modeles de documents pour générer des modéles
pour différents types de licences et d'autorisations délivrées via le Playbook pour les licences
et les autorisations.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Modéles de documents > Tous les modéles de documents.
2. Sélectionnez Nouveau.

3. Sélectionnez Modéle de document PDF.

4. Renseignez les champs suivants du formulaire :

Formulaire de modéle PDF

Champ Description

Nom Nom du modele de document PDF.

Table Détermine ouU les documents sont joints. Sélectionnez Ticket
de licence et d'autorisation [sn_gsm_license_permit_case]
pour mapper le PDF généré au ticket. Sélectionnez
Licence et autorisation Eliément de base d'installation
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Champ Description

[sn_gsm_license_permit_install_base_item] pour mapper les
champs PDF générés a I'élément recu.

Catégorie Catégorie de document & laquelle le modele est gjouté.
Pour Playbook pour les licences et les autorisations,
sélectionnez Licence et autorisation.

Demande Périmétre de I'application dans laguelle le modéle de
document est créé.

Etat Etat actuel du modéle de document.

> Brouillon : indique que le modéle de document n'est pas
encore publié.

> Modification : indique que le modéle de document est
en cours de modification aprés sa publication.

- Publié : indique que le modéle de document peut étre
utilisé par des services et des tickets.

Criteres d'utilisateur Critéres d'audience de ce document. Par exemple, vous
pouvez créer un permis destiné uniquement aux résidents
canadiens.

() Remarque : lorsque vous définissez des conditions
telles que le respect de la casse ou les valeurs Null,
consultez la rubrique relative a I'API GlideFilter -
Scoped, Global@ .

Date de début Date & partir de laquelle le modele de document PDF est
valide. La date de début permet de gérer plusieurs versions
du méme modele.

© Remarque : La date de début doit étre antérieure
a la date de fin.

Date de fin Date jusqu'd laquelle le modéle de document PDF est
valide. La date de fin permet de gérer plusieurs versions du
méme modeéle.

Par défaut, si les valeurs Date de début et Date de fin sont
vides, cela implique que le modéle sera toujours valide.

Si vous spécifiez une date de fin, vous devez également
spécifier une date de début.

Format de date du modéle  Format dans lequel vous souhaitez que la date apparaisse
lorsqu’un agent prévisualise le document, génére la
piéce jointe ou lance des téches de document pour les
participants.
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Champ Description

Langue du modeéle

Type de signature

Type de piece jointe

Document

Révision de document
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© Remarque :

> Lors de la signature & I'aide d'une application
ServiceNow ou de I'application AdobeSign : si
aucune valeur n'est sélectionnée dans le format
de date du modeéle, la valeur spécifiée dans la
propriété systeme template_date_format est prise
en compte. Si le format de date du modéle et
template_date_format propriété systeme sont
vides, la valeur du champ Format de date du profil
d'utilisateur de I'agent est prise en compte.

o

Lors de la signature a I'aide de I'application
DocuSign : le format de date sélectionné dans les
paramétres de signature de I'application DocuSign
est considéré comme le format de date du modéle
dans le modéle PDF configuré dans une instance
ServiceNow.

Langue dans laquelle les jetons dynamiques sont tfraduits
lorsqu’un agent prévisualise le document, génere la
piece jointe ou lance des téches de document pour les
participants.

© Remarque :

> La langue du modele est un champ obligatoire. La
langue par défaut est aucune.

> La fonctionnalité de traduction n'est disponible
que lorsque les modules d'extension de langue sont
installés sur I'instance.

Option permettant de spécifier I'application utilisée pour
signer ou remplir le document. Par exemple, ServiceNow
Sign, DocuSign ou AdobeSign.

Q Remarque : Les types de signature ne sont
disponibles que lorsque les modules d’'extension
d'intégration respectifs sont installés.

Option permettant de charger un nouveau document
ou de sélectionner un document dans Documents
ServiceNow gérés.

Option de chargement de la piece jointe d'un PDF
remplissable a des fins de personnalisation avancée.

() Remarque : Ce champ s'affiche lorsque I'option
Charger un document est sélectionnée dans Type de
piéce jointe.

Option permettant de sélectionner un document dans
Documents ServiceNow gérés.

D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.
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Champ Description

() Remarque : Ce champ s'affiche lorsque
I'option Sélectionner une révision de document est
sélectionnée dans Type de piéce jointe.

Actif Option permettant d'activer le modele de document PDF
en vue de son utilisatfion.

Texte de confirmation Texte qui invite l'utilisateur & cocher une case lors de la
soumission d'un document rempli.

Modeéle source Modeéle source d partir duguel vous avez créé une copie
du modeéle actuel.

5. Facultatif : Sélectionnez le lien connexe Analyser le PDF pour analyser automatiquement
les informations et les champs du PDF et stocker ces informations dans la table de
mappage PDF pour les réutiliser.

Chague champ PDF peut maintenant étre mappé & son champ de mappage
correspondant dans la table de base d'installation de licences et d’autorisations.

6. Facultatif : Dans la liste connexe @ Mappages de modéles PDF , définissez des mappages
de champs PDF supplémentaires.
Consultez Définir un mappage de champ PDFE& pour plus d'informations.

7. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour déterminer le modele de document & utiliser pour la génération, vous devez mapper
le modéle de document créé a la table d’extension Eliément de base d'installation/
Eléments recus. Pour ce faire, utilisez le mappage de modéle de document dans les tables
de décision.

8. Accédez d la Gestion des décisions > Générateur de décision.

9. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire de modéle PDF

Champ Description

Catégorie de Modéle de Utilisez ce champ pour avoir plusieurs modeles pour une
document seule table d'éléments de base d'installation.
Nom de la table Utilisez ce champ pour déterminer la table qui doit étre

mappée au modéle de document.

Modeéle de document Utilisez ce champ pour indiquer le modéle de document a
utiliser pour une catégorie de modéle de document et un
nom de table donnés.

isPdfTemplate Utilisez ce champ pour indiguer si le modele de document
sélectionné est un modele PDF (valeur = vrai) OU un
modele HTML (valeur = faux)

10. Ajoutez des lignes de décision supplémentaires pour configurer des modéles de
documents supplémentaires.
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Résultats

Le PDF généré par le modéle de document est créé une fois que |'activité de proposition
de décision est accordée/approuvée. Vous pourrez afficher le PDF généré qui est joint
al'élément de base d'installation/a I'élément recu dans I'activité Créer une licence/
autorisation & |'étape Décision.

Que faire ensvuite
Dans la liste connexe Participants , ajoutez d'autres participants. Consultez Créer des
participants pour un modele de document PDF& pour plus d'informations.

Définir un modéle de produit pour Playbook pour les licences et les autorisations

Un enregistrement de modéle de produit est requis dans une demande de ticket de licence/
d'autorisation.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Pour un ticket de licence/d'autorisation, un modéle de produit est utilisé pour représenter
un type spécifique de licence/d’autorisation. Le fait de disposer d’'un modeéle de produit
spécifique peut aider a prendre en charge plusieurs aspects de la mise en ceuvre du
processus d'autorisation, y compris, mais sans s'y limiter, la définition du produit, la licison des
services qui lui sont associés, la livraison d'instances de produit spécifiques, des workflows
supplémentaires, des rapports, etc.

Des champs supplémentaires pour décrire le produit de permis peuvent éfre ajoutés si
nécessaire. Par exemple, pour un permis de conduire, vous pouvez ajouter un champ de
choix pour la classe de permis avec les choix A, B ou C, puis créer trois enregistrements, un
par classe.

S'il existe plusieurs types de permis avec des champs non liés, vous pouvez étendre des
classes de modeles de produits spécifiques & partir de la classe de base de modele

de permis. Par exemple, si voire agence offre des permis de taxidermie d’oiseaux et
d'importation/exportation d’animaux sauvages de la méme organisation, demandez-vous
si vous avez besoin de classes de modeles de permis spécifiques qui aideraient & définir
différents attributs sur chaque produit de permis.

Procédure

1. Accédez a la Tout > Service membre > Produits > Modéles d'autorisation.
. Sélectionnez Nouveau.

. Sélectionner En-téte de formulaire > Configurer > Mise en page.

. Sélectionnez Modifier cette section dans le modele et les classes d'actifs développés.

o A W DN

. Cochezla case & cbété des champs Codt et Visible par le client .
Ces champs doivent étre définis sur vrai pour que le contact de I'utilisateur ou des
entreprises détermine leur prééligibilité.

6. Renseignez les champs.

7. Sélectionnez Soumettre.

Configuration de Playbooks sur portail pour un type de ticket personnalisé

En tant qu'administrateur, vous pouvez configurer I'expérience des playbooks sur le portail
pour un type de ticket personnalisé qui étend le ticket de licence et d'autorisation de base.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1.

o~ 0 A WOWDN

~N

Pour dupliquer d'abord le processus du playbook, accédez & Tout > Automatisation des

processus > Studio de workflow.

. Sélectionnez Dupliquer.

Activer.

. Sélectionnez Nouveau.

. Dans la liste Processus, sélectionnez Playbook pour les licences/autorisations.
. Sélectionnez le menu Actions supplémentaires, puis Dupliquez.

. Renseignez le champ Etiquette avec le nom souhaité pour le playbook.

. Modifiez le playbook pour le cas d'utilisation de la licence particulier, puis sélectionnez

. Accédez a la Tout > Générateurs d'enregistrements.

9. Renseignez les champs avec les champs suivants :

10.
11.
12.
13.
14.

15.

16.
17.

Champ Entrée

Table

Définition de processus

Créer un nom d'activité d'enregistrement

Créer une vue de formulaire
d'enregistrement

Champs de modele : Produit

Champs de modéle : Service

Ticket de licence et d’'autorisation ou table
Licence et autorisation étendue. Il s’agit
de la table pour laquelle le générateur
d'enregistrements se déclenchera.

Playbook créé dans la section précédente.

Répondez aux questions d'éligibilité
(premiére activité du Playbook).

LicensePermitRecordGenerator

Permis de conduire

Permis de conduire — Nouvelle demande

Sélectionnez Soumettre.

Accédez & la Tout > Définitions de services.

Sélectionner Permis de conduire : nouvelle demande.

Sélectionnez I'icbne de recherche en regard du générateur d'enregistrement Playbook.

Sélectionnez le générateur d'enregistrement Playbook précréé pour le type de ticket

étendu.

Dans une nouvelle fenétre, accédez & Tout > Expérience de playbook > Eléments de

contenu du playbook.

Sélectionnez Nouveau.

Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Nom
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Champ Entrée

Catalogues Services gouvernementaux
Catégorie Licences
Description bréve Demande pour qu'une personne obtienne

I'autorisation de conduire Iégalement un
véhicule a moteur sur n'importe quelle
route, autoroute ou autre voie accessible
au public.

Table Sélectionnez la table Ticket de licence et
d'autorisation ou la table étendue créée.

Expérience de playbook Espace de travail configurable CSM
Geénérateur d'enregistrement de Geénérateur d'enregistrement crée
l'expérience de playbook précédemment

Page d'accueill Admission GSM

Titre Demande de permis de conduire

18. Sélectionnez Soumettre.
19. Sélectionnez I'élément de contenu Playbook qui est créé.
20. Dans la liste connexe Disponible pour , sélectionnez Modifier.

21. Dans la liste déroulante Collections, sélectionnez SNC externe et ajoutez-le a la liste
disponible.

22. Sélectionnez Enregistrer.

23. Dans la liste connexe Non disponible pour , sélectionnez Modifier.
24. Sélectionnez SNC externe et gjoutez-le a la collection.

25. Sélectionnez Enregistrer.

26. Vérifiez que I'élément de contenu Playbook que vous avez créé s'affiche dans la liste
Services sur le portail de services pour gouvernement.

Installer et configurer I'application Playbook sur les avantages sociaux

Installez I'application Playbook sur les avantages sociaux , qui permet aux utilisateurs finaux
du secteur public de soumettre et de suivre les demandes d'avantages sociaux et fournit
aux agents gouvernementaux un processus prédéfini pour le fraitement et la résolution de
ces demandes. Vous pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles pour soumettre
des demandes et acheminer des demandes aux agents.

En tant qu'utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tdches de configuration
suivantes pour configurer , Playbook sur les avantages sociauxaprés avoir installé
I'application Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Playbook sur les avantages sociaux

Description

Installer Playbook sur les avantages sociaux  Installez Playbook sur les avantages
pour Services digitaux pour le secteur public  sociaux (app-psds-social-benefits) & partir
de .ServiceNow ™ Store
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Taches de configuration pour Playbook sur les avantages sociaux (suite)

Tache Description

Acheminer automatiquement les demandes Utilisez I'application ServiceNow Affectation

de prestations sociales a I'aide de de travail avancée (AWA) pour acheminer

Affectation de travail avancée et affecter des demandes de prestations
sociales d des agents désignés.

Configurer le moteur des regles d'éligibilite  Configurez le moteur de cadre de travail

dans Playbook sur les avantages sociaux d’éligibilité pour permettre aux agents de
confirmer si un demandeur est éligible aux
avantages sociaux spécifiques demandés.

Installer Playbook sur les avantages sociaux pour Services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Playbook sur les avantages sociaux (app-psds-social-
benefits) si vous disposez du réle administrateur.Cette application inclut des données de
démonstration et installe les modules d'extension et les applications ServiceNow® Store
connexes, le cas échéant.

Avant de commencer

¢ Veillez a ce que I'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application@ .

¢ Certaines fonctionnalités de I'application Playbook sur les avantages sociaux sont
disponibles en fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation
d’'autres applications et I'activation de modules d'extension ServiceNow spécifiques.

() Remarque : Installez I'application Playbooks pour Gestion du service client@ pour
activer I'expérience de playbook.

* Passez en revue la liste des applications Playbook des avantages sociaux@ dans le
ServiceNow Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences
concernant la gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table Avantages sociaux [sn_gsm_social_benefits_case] est installée avec Playbook sur les
avantages sociaux.
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Procédure

1. Accédez d la Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

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. Recherchez I'application Playbook sur les avantages sociaux ( sn_gsm_soc_bnfts) & I'aide
des critéres de filtire et de la barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application & I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas l'application, vous devrez peut-étre en faire la demande aupres du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’ affichent.
3. Sélectionnez une version dans la liste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Installer qui s'affiche répertorie toutes les dépendances installées
avec votre application.

4. Sivous y étes invité, suivez les liens vers le ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les
installer, cochez la case Charger les données de démonstration.
Les données de démonstration comprennent les exemples d'enregistrements décrivant les
fonctionnalités des applications pour les cas d'utilisation fréquents. Chargez les données
de démonstration lors de la premiére installation de I'application sur une instance de
développement ou de test.

@ Important : Les données de démonstration ne sont pas disponibles pour un
chargement ultérieur si vous ne les chargez pas lors de l'installation.

6. Sélectionnez Installer.
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Acheminer automatiquement les demandes de prestations sociales a I'aide de Affectation
de travail avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et
affecter les demandes de prestations sociales aux agents désignés.

L'application Playbook sur les avantages sociaux fournit les éléments suivants qui sont utilisés
dans AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes de prestations
sociales :

¢ Canal de service de demande d’avantages sociaux : canal de service par défaut pour
I'acheminement des demandes entrantes de prestations sociales du secteur public vers
des agents gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs
connexes qui définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités
dans le canal, la file d’attente de travail associée aux groupes d’affectation d’agents, les
mises en page de la boite de réception de I'agent, et plus encore.

¢ Groupe d’daffectation des demandes d’avantages sociaux pour le secteur public : groupe
d'affectation par défaut qui identifie les agents traitant les demandes d'avantages
sociaux pour le secteur public. Les affectations d'agents sont basées sur la disponibilité, la
capacité et les compétences des agents.

* File d'attente des demandes d’avantages sociaux pour le secteur public : la file d'attente
par défaut vers laguelle les demandes de prestations sociales du secteur public sont
acheminées.

* Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande d’'avantages sociaux affichées dans la vue de boite de réception
de I'agent Espace de travail configurable de CSM:

> Mise en page des avantages sociaux du membre : comprend la bréve description, le
constituant ef le type de ticket .

> Mise en page des avantages sociaux d'entreprise : comprend la bréve description,
I'entreprise, le contact professionnel et le type de ticket .

En tant gqu’administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée
les tickets de demande d'avantages sociaux, ainsi que modifier les attributs par défaut du
canal de service Demandes d’'avantages sociaux, tels que le groupe d'affectation connexe
et les parametres de file d'attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de service
des demandes d'avantages sociaux.

Configurer le canal de service des demandes d'avantages sociaux

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée de canal de service des demandes
d'avantages sociaux par défaut pour contréler Ila maniere dont les demandes d’avantages
sociaux du secteur public sont acheminées et affectées aux agents gouvernementaux.

Avant de commencer

¢ Activez le module d’extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa).&@

¢ Activez le module d’extension Messagerie instantanée d'agent
(com.glide.interaction.awa). &

¢ Installez I'application Playbook des avantages sociaux.

Réle requis : admin, awa_admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service@ dans AWA. Pour le
canal de service Demandes d’avantages sociaux, utilisez le groupe d'affectation Demandes
du secteur public afin de spécifier les agents qui traitent les demandes d’avantages
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sociaux. Vous pouvez également ajouter des conditions avancées pour filtrer les conditions
d'acheminement dans le canal de service Demande d'avantage social, ou modifier les
paramétres de file d'attente, tels que les regles d'affectation.

Procédure

Configurez le canal de service Demandes d’avantages sociaux en modifiant les aftributs par
défaut selon vos besoins.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Paramétres Etats de présence.

b. Sélectionnez I'enregistrement disponible .
c. Sivous y étes invité, accédez & I'applica-
Activer le canal de service Demande tion Global pour modifier I'enregistrement.

d’avantages sociaux d. Dans le formulaire Etat de présence, accé-
dez au champCanaux de service et dé-
placez le canal de demande d'avantage
social vers la colonne Sélectionné .

e. Sélectionnez Mettre a jour.

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Gestion > Groupes.

b. Sélectionnez le groupe Demandes d'avan-
fages sociaux.

c. Dans le formulaire Groupe, accédez &
la liste connexe Membres du groupe et
passez en revue la liste des exemples de
membres.

Utilisez les exemples pour déterminer les
agents gouvernementaux, les gestion-
naires et les réles associés correspondants
a ajouter au groupe d'affectation.
Ajouter des membres (agents) au groupe
d'affectation Demandes du secteur public (] Remarque : Les agents et les ges-
tionnaires ajoutés a ce groupe d'af-
fectation doivent également avoir le
réle awa_agent.

d. Dans la liste connexe Membres du groupe
cliquez sur Modifier pour ajouter des
membres au groupe.

e. Sélectionnez Modifier.

f. Sélectionnez un ou plusieurs noms dans la
liste Collection et déplacez-les vers la liste
Membres du groupe .

g. Sélectionnez Enregistrer.
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opron

a. Accédez a la Tout > Affectation de travail
avancée > Paramétres > Files d'attente.

b. Sélectionnez la file d'attente des de-
mandes d'avantages sociaux.

Configurer la file d'aftenfe des demandes  |¢, Modifiez d'autres paramétres selon vos be-
d'avantages sociaux soins, par exemple la régle d’affectation
qui détermine I'éligibilité d'affectation.

d. Sélectionnez Metire & jour.

Pour en savoir plus sur les paramétres de file
d'attente, consultez Créer une file d'attente
des éléments de travail@ .

a. Accédez d la Tout > Affectation de travail
avancée > Canaux des services et sélec-
tionnez le canal Demande d'avantages
SOCIQUX.

b. Sélectionnez le lien connexe Mises en
Changer les mises en page des cartes de page de la boite de réception .

boite de réception pour les éléments de de-
mande d’'avantages sociaux dans I'espace
de travail configurable CSM

c. Sélectionnez la mise en page et modifiez
les champs & mettre & jour.

d. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour plus d’'informations sur la modification
des mises en page des cartes de boite de ré-
ception, voir Créer ou modifier une mise en
page de boite de réception@ .

Configurer le moteur des régles d’éligibilité dans Playbook sur les avantages sociaux

Les criteres Playbook sur les avantages sociaux d’éligibilité permettent  un agent de
confirmer si un demandeur est éligible au programme d’'avantages demandé.

L'utilise Playbook sur les avantages sociaux un moteur de regles d'éligibilité, une série

de politiques prédéfinies associées d un avantage spécifique, pour déterminer s'ils sont
éligibles a un ou plusieurs programmes d’avantages sociaux proposeés par votre agence.
Ces politiques sont un ensemble de regles et de logiques prédéfinies qui déterminent

si un membre recevra des avantages ou non. L'utilisation d'un ensemble de criteres
d'admissibilité peut Playbook sur les avantages sociaux aider & détourner les demandes
pour lesquelles le demandeur n'est pas admissible & un programme de prestations sociales
spécifique. Ces politiques peuvent étre mises a jour au fur et & mesure que les regles et
réglementations entourant ces programmes d'avantages sociaux changent. Les politiques
des critéres du moteur de régles d'éligibilité Playbook sur les avantages sociaux sont
alimentées par Policy as Code Engine (PaCE).

Les politiques d'admissibilité sont établies par :
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» Définition, test et publication de politiques d'éligibilité dans la page d'accueil de gestion
de stratégies.

* Mappage des polices publiées & un ou plusieurs types d'avantages.

* Mettre & jour les politiques existantes en fonction de I'évolution des lois et des
réglementations.

Vous pouvez utiliser le moteur de regles d'éligibilité pour gérer le cycle de vie d'une politique
et créer, mettre d jour, examiner et exécuter des politiques. Avec le moteur de régles
d'éligibilité, vous pouvez :

« Evaluez tous les changements pour vous assurer qu'ils répondent aux exigences de gestion
des politiques de votre organisation.

» Créez une politique, modifiez les informations de la politique ou copiez une politique et sa
version dans une nouvelle politique.

* Créez une nouvelle version de stratégie en copiant une version existante et en la
modifiant.

¢ Affichez et définissez des informations de mappage pour n'importe quelle politique.

e Examinez I'activité de la politique exécutée et I'historique des exécutions pour les
polifiques et les versions de politique.

« Utilisez des balises et des catégories pour gérer plus efficacement vos stratégies.

Si le demandeur remplit tous les critéres définis par les politiques du moteur de régles
d'éligibilité, il peut procéder & sa demande ou I'agent peut procéder a la création d'un
dossier pour le demandeur. Si le demandeur ne remplit pas au moins un des critéres
d’éligibilite, ni un agent ni un demandeur ne peuvent procéder a la création d’'un dossier
pour le programme d'avantages sociaux.

Configurer l'interface utilisateur de la liste de vérification préliminaire dans Playbook sur les
avantages sociaux

Configurez la liste de vérification préliminaire pour déterminer si un demandeur est éligible
pour commencer une demande d'un ou de plusieurs avantages sociaux.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables de décision.

2. Sélectionnez la table de vérification préalable des prestations sociales en sélectionnant
I'étiquette.

3. Sous Entrées, saisissez une ou plusieurs étiquettes pour les questions de vérification
souhaitées, puis sélectionnez Chaine comme type.

4. Ajoutez les conditions de filtre nécessaires a I'aide du générateur de conditions.
Ces conditions déterminent les résultats de la politique.

5. Ajoutez une colonne de condition pour chaque entrée ci-dessus en sélectionnant I'icéne
Ajouter.

6. Utilisez la liste déroulante pour définir la combinaison de réponses qui donnera lieu & une
approbation ou & un refus.
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Résultats

Les questions sont affichées sur la premiére page de la Portail des services publics page
d’admission.

Définir les questions d’éligibilité dans Playbook sur les avantages sociaux

Configurez les questions sur les criteres d'éligibilité pour les utilisateurs qui commencent une
demande de prestations sociales.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

. Accédez d la Tout > Catalogue de services > Variables de catalogue > Jeux de variables.
. Dans la vue de liste Jeu de variables, sélectionnez Nouveau.

. Sélectionner un jeu de variables a une seule ligne.

. Saisissez le titre et le nom interne souhaités, puis sélectionnez Soumettre.

. Dans la liste, recherchez et ouvrez le jeu de variables nouvellement créé.

o 0 A W DN =

. Dans la liste connexe Variables , sélectionnez Nouveau pour créer une variable pour
chaque question d'éligibilité.

N

. Sélectionnez Oui/Non comme type de variable.
8. Répétezles étapes 6 et 7 jusqu’'a ce qu'une variable soit créée pour chaque question
d'admissibilité.
9. Créez une variable avec le nom Eligible et entrez Oui/Non dans le champ Question.
10. Sélectionnez Oui/Non comme type de variable.
11. Dans la liste connexe Politiques d’interface utilisateur du catalogue |, sélectionnez Nouveau.
12. Saisissez une description bréve de la politique.
13. Accédez a I'onglet Quand appliquer .

14. Ajoutez une condition de catalogue a la politique d'interface utilisateur pour chaque
question d'éligibilité et définissez la condition sur Oui.

15. Accédez a I'onglet Script et ajoutez les scripts suivants aux conditions Vrai et Faux.
16. Sélectionnez Soumettre.

17. Accédez a Tout > Catalogue de services > Définition du catalogue > Créateurs
d'enregistrements.

18. Localisez le créateur d'enregistrement de licence/d’ autorisation et ouvrez
I’enregistrement.

19. Accédez a I'onglet Jeux de variables , puis sélectionnez Modifier.

20. Localisez le jeu de variables créé pour les criteres d'éligibilité et déplacez-le vers la liste des
jeux de variables en sélectionnant le bouton fleche vers la droite.

21. Sélectionnez Enregistrer.

Résultats

Les questions sur les criteres d’admissibilité sont maintenant définies et peuvent étre utilisées
pour déterminer si un électeur est admissible & présenter une demande de prestations
sociales.
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Configurer les politiques de moteur de regles d’'éligibilité dans Playbook sur les avantages
sociaux

Utilisez le moteur de régles d'éligibilité Playbook sur les avantages sociaux , optimisé par
Policy as Code Engine (PaCE), pour gérer le cycle de vie d'une politique et créer, mettre &
jour, examiner et exécuter des politiques. Dans la page d'accueil de la politique de , Espace
de travail configurable de CSMvous pouvez créer, supprimer et mettre a jour les politiques
utilisées pour déterminer I'éligibilité d'une application acheminée via le Playbook sur les
avantages sociaux.

Vous pouvez définir et gérer vos politiques de moteur de régles d'éligibilité dans une console
de gestion unique, la page d'accueil de Gestion des politiques dans Espace de travail
configurable de CSM.

SErviCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin (CSM/FSM Configurabl... ¢

(AN = Policy Home Disability Status x| +

=] i = All Policies [8
freshed just now

> Policy name « Owner State © Category Content source

All Templates + State: Active (7) Show all
Template Type [ Disability Status admin * Active (empty) User
' Mappings

admin o Acive (empty) User
Static Mappings

~ Invocations admin o Active (empty) User

All Invocations admin  Active (empty) User

Compliant "
Receiving Disability Payments admin o fctive (empty) User

Non-compliant

still Employed di o Active t v
» Variable Definition i admin L (empty) ser

API Variables (] Type of Income admin o Active (empty) User
Config Parameters v State: Inactive (1) Show all

Felony status admin o nactive (empty) User

Ici, vous pouvez :

e Créer des politiques.

¢ Passez enrevue les politiques existantes.

« Evaluez et mettez en ceuvre les changements apportés & chaque politique.

¢ Déterminez si une politique doit éfre utilisée comme modele pour une autre politique.

¢ Comprenez pourquoi une politique peut ne pas fonctionner comme prévu.

Vous pouvez créer n'importe quel nombre de politiques, qui peuvent étre mises & jour si
nécessaire.

Créer une politique d’'éligibilité a I'aide du Cadre de travail d'éligibilité Playbook sur les
avantages sociaux

Créez une politique d'éligibilité a I'aide du cadre de travail d'éligibilité Playbook sur les
avantages sociaux .

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez créer une stratégie a partir de zéro a I'aide de Gestion des politiques et définir
la logique de cette politique & I'aide de I'outil Policy Builder. La logique de la politique est un
ensemble de conditions qui est utilisé pour déterminer si un demandeur est admissible ou non
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d un ou plusieurs des programmes d'avantages sociaux offerts par votre organisme. Vous
pouvez définir les conditions de la politique d I'aide des champs de condition.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez a I'accueil de la
politique.

2. Sélectionner Toutes les politiques > Nouvelle.

3. Sélectionnez Nouvelle politique vide pour commencer & partir d'une stratégie vide ou
sélectionnez parmiles modeles de stratégie existants.

4. Sélectionnez Créer.

5. Renseignez les champs du formulaire Créer une nouvelle politique .

Formulaire Créer une nouvelle politique

Champ Description

Nom de la politique Le nom de la politique.

@ Remarque : Le nom de la police
doit étre unique et est utilisé comme
identificateur de la police.

Catégorie Vous permet de regrouper et de gérer les
politiques plus efficacement.

Créées Date et heure de création de la politique.
Rempli automatiquement.

Mis & jour Date et heure de mise a jour de la
politfique. Rempli automatiquement.

Description Détails supplémentaires pour cette
politique.

6. Sélectionnez Enregistrer.
La politique nouvellement créée contient les onglets suivants :

Nom d'onglet Description

Détails Affiche les détails de la politique, y compris
son nom, sa catégorie, sa date de création
et sa description.

Créateur de politique Lorsque vous créez une politique, une
version brouillon de politique est créée et
doit étre publiée avant d'étre a jour et
de pouvoir étre utilisée. Chague version
de stratégie contient des métadonnées
de version, un script de stratégie et des
définitions d’'entrée de variables, qui
peuvent tous étre modifiés. Sous I'onglet
Créateur de politique , vous pouvez :
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Nom d'onglet Description

> Modifiez une version de stratégie.

© Remarque : Les politiques
publiées ne peuvent pas étre
modifiées. Pour modifier une
stratégie publiée, sélectionnez Créer
une copie.

o Afficher les détails de la version
o Créer une version
> Passer du low-code a I'éditeur de code

> Enregistrer la politique en tant que
modele

o Comparer les versions

> Dupliquer les versions de politique
Pour en savoir plus, consultez Gerer les
PaCE versions de politique @ .

© Remarque : Vous devez publier une
version de stratégie pour la rendre a
jour avant de pouvoir étre utilisée.

Gestion des versions Affiche les versions précédentes de la
politique. Vous pouvez également créer
une nouvelle version de la stratégie.

Mappages Vous permet de définir le modéle
d’'avantage auquel la politique doit étre
mappée.

Exécutions Vous permet d'examiner I'activité

d'exécution pour la politique.

7. Définissez les conditions de la politique & I'aide des champs de condition.

8. Facultatif : Ajoutez un ensemble de conditions en sélectionnant Nouvel ensemble de
conditions.

Champs des instructions If et Else If

Champ Description

Description de la condition Description du champ.

Source Variable que vous souhaitez sourcer pour la
condifion.

Opérateur Liste des opérateurs chargés de filtrer la

source de la condition. La liste change en
fonction de la source sélectionnée.

Valeur Valeur pour entrer du texte. Sélectionnez
I'icone Sélecteur de données pour
concaténer plusieurs chaines de texte
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Champ Description

avec plusieurs pastilles de données afin de
sélectionner une variable pour le journal.

() Remarque : Sivotre source est votre
choix, vous ne serez pas en mesure
de sélectionner plusieurs pastilles de
données.

9. Facultatif : Ajoutez une condition dépendante en sélectionnant ou ou et & cété de la
condition.

Champs d’instructions Then et else

Décision Décision visant & déterminer si la politique
est conforme ou non conforme.

Niveau de journal Niveau du journal.

Message du journal Consignez le champ de message pour

entrer du texte ou sélectionnez I'icbne
Sélecteur de données pour concaténer
plusieurs chaines de texte avec plusieurs
pastilles de données afin de sélectionner
une variable pour le journal.

Type de sortie Type de sortie du journal. Vous pouvez
sélectionner I'icéne Plus pour ajouter
plusieurs types de sortie ou I'icbne moins
pour supprimer le type de sortie.

Données Champ de données pour entrer le texte.
Sélectionnez I'icbne Sélecteur de données
pour concaténer plusieurs chaines de texte
avec plusieurs pastilles de données afin de
sélectionner une variable pour le journal.

10. Sélectionnez Publier.

Résultats

Une politique d'éligibilité est maintenant créée et préte a étre mappée al'un des modéles
d'avantages du Playbook sur les avantages sociaux. Consultez Mapper une politique
d’éligibilité a un modele d'avantage pour plus d'informations sur la facon de mapper la
politique publiée & un avantage spécifique.

Mapper une politique d’éligibilité a un modéle d’avantage

Pour qu'une politique d'éligibilité soit invoquée correctement, elle doit étre mappée a un
modele d'avantage existant. Mappez une politique d’'éligibilité publiée a un ou plusieurs des
types d'avantages sociaux proposés par votre agence.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez a I'accueil de la
politique.

2. Sélectionner Mappages > Mappages statiques > Nouvelle.

3. Sélectionnez le modéle d'avantage social auquel vous souhaitez effectuer un mappage
dans la liste déroulante.
Les objets disponibles pour le mappage s'affichent.

4. Sélectionnez la politique a laquelle vous souhaitez mapper le modele d'avantage social.

Résultats
Le mappage nouvellement créé est valide et actif, et I'entrée de mappage est ajoutée d la
liste des mappages de stratégies.

Mettre a jour une politique d'éligibilité dans le moteur du cadre de travail d’éligibilité aux
avantages sociaux
Mettre & jour une politique d'éligibilité dans le moteur du cadre de travail d'éligibilité aux
avantages sociaux.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez a I'accueil de la
politique.
2. Sélectionnez Toutes les politiques, puis sélectionnez le nom de la politique.

3. Effectuez I'une des actions suivantes, en fonction des informations que vous souhaitez
mettre & jour.

Modifiez les détails tels que le nom, la ca-
Sélectionnez I'onglet Détails. tégorie, la date et la description de la poli-
fique.

Apportez des modifications & la logique de
politique et passez d'une version a I'autre
pour effectuer diverses actions au niveau
de la version.

@ Remarque : Les versions publiées
des politiques ne peuvent pas étre
mises 4 jour. Pour apporter des modi-
fications d la logique d'une stratégie
existante, sélectionnez Créer une co-
pie pour créer une nouvelle version
de la stratégie existante qui peut étre
mise 4 jour en conséquence.

Sélectionnez I'onglet Créateur de politique.

Sélectionnez I'onglet Gestion des versions. | Gérer différentes versions d'une stratégie.
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Mettre & jour ou examiner les avantages
auxqguels la politigue donnée est mappée.

Sélectionnez I'onglet Mappages.

. . , L Mettez & jour ou vérifiez I'activité d'exécu-

Sélectionnez I'onglet Exécutions. . y .
fion pour la politique donnée.

Mettre a jour une logique de politique dans le moteur du cadre de travail d’éligibilité aux

avantages sociaux

Apportez des modifications & la logique de politique dans le moteur du cadre d'admissibilité
aux avantages sociaux. L'onglet Créateur de stratégie permet & un administrateur de tester
de nouveaux parametres logiques via le terrain de jeu de test.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez d I'accueil de la
politique et sélectionnez Toutes les politiques.

2. Sélectionnez le nom de la politique, puis sélectionnez I'onglet Créateur de politique .

3. Sélectionnez Créer une copie pour créer une nouvelle version de la politique existante qui
peut étre mise a jour en conséquence.
Un nouveau brouillon est créé auquel des changements peuvent étre ajoutés.

4. Meftez a jour la valeur ou la condition que vous souhaitez modifier, ou gjoutez un nouvel
élément de logique a la politique d’éligibilité.

5. Sélectionnez I'icéne du terrain de  * icdne du terrain de jeu de test dans le panneau
latéral contextuel pour tester la stratégie.

6. Sélectionnez les parametres de la logique de stratégie, puis sélectionnez Exécuter le test.

7. Examinez le journal de sortie pour vous assurer que les nouveaux parametres n'introduisent
aucun probléme ou erreur.

8. Sélectionnez Publier.

9. Sélectionnez Publier & nouveau, si vous y étes invité.
La version précédente de la stratégie est archivée et la version nouvellement publiée
devient la version de production actuelle.

Mettre a jour le mappage de politique dans le moteur de cadre de travail d’admissibilité aux
avantages sociaux

Vous pouvez modifier les parametres de mappage qui mappage une stratégie a un modele
d'avantage.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez d I'accueil de la
politique et sélectionnez Toutes les politiques.

2. Sélectionnez le nom de la politique que vous souhaitez mettre d jour, puis sélectionnez
I'onglet Mappages .

3. Sélectionnez I'ID de mappage dans le champ d'entrée.
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4. Dans le formulaire d'entrée de mappage affiché, modifiez les détails souhaités, puis
sélectionnez Enregistrer.

5. Facultatif : Sélectionnez Ajouter pour ajouter un nouveau modéle d'avantage & la liste
des mappages pour la politique.

Créer un modeéle de politique d'éligibilité

Créez des modéles de politique d'éligibilité pour les Playbook sur les avantages sociaux
formulaires de politique que vous utilisez fréquemment.

Avant de commencer
Role requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez d I'accueil de la
politique.

2. Accédez a la Modéles > Tous les modéles.

3. Sélectionnez Nouveau.

4. Renseignez les champs du formulaire Créer un modéle.

Créez un formulaire Nouveau modeéle

Champ Description

Nom Nom du modéle de politique.

Type de modéle Type de modeéle organisé par catégorie.
Les types de modéles vous permettent de
sélectionner une catégorie si vous avez
plusieurs types de modéles de politique.
Vous pouvez créer un type de modele en
procédant comme suit :

a. Accédez d la Modéles > Type de
modeéle.

b. Sélectionnez Nouveau.

c. Renseignez le champ Nom et
description .

d. Sélectionnez Enregistrer.
Le type peut étre sélectionné dans le
champ Type de modeéle .

Description Détails supplémentaires pour ce modele.

Est low-code Cochez cette case sile modele de
politique doit étre écrit en low-code.

© Remarque : Vous pouvez passer du
low-code & I'éditeur de code lorsque
vous créez les conditions, mais vous ne
pourrez pas revenir au low-code.

Mis & jour Date et heure auxquelles le modele de
politique a été mis a jour.
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Description

Mis & jour par Utilisateur qui a mis & jour le modéle de
politique.

Créées Date et heure auxquelles le modéle de

politique a été créé.

5. Sélectionnez Enregistrer.
Les nouveaux modeéles sont inactifs par défaut. Cochez la case de filtre inactif sur la
nouvelle page de politique pour afficher le modéle inactif.

é. Sélectionnez I'onglet Générateur de modeéle et renseignez les conditions dans la section
Logique de stratégie, puis sélectionnez Enregistrer.
Pour plus d'informations sur les parameétres et les champs de condition, reportez-vous &
la section Transmission de parametres aux PaCE politiques@ et Champs de condition de
logique de politique@ .

Que faire ensuite

Avant d'activer votre modéle, vous pouvez créer une stratégie pour le tester.
1. Accédez a la Politiques > Mes stratégies.

. Sélectionnez Nouveau.

. Sélectionnez Apergu pour vérifier que les informations sont correctes.

. Sélectionnez Enregistrer.

o A~ WODN

. Sélectionnez le modeéle avec lequel vous souhaitez créer une politique, puis sélectionnez
Créer.

o~

. Renseignez les champs, puis sélectionnez Enregistrer.

7. Sélectionnez le nouveau brouillon de la politique et sélectionnez I'onglet Terrain de jeu de
test pour tester la stratégie.

8. Revenir d Modéles > Tous les modeéles. Sélectionnez le modéle que vous avez testé, puis
activez-le.

() Remarque : La mise & jour d’'un modeéle n'affecte pas les politiques créées
précédemment avec ce modéle.

Configurer I'annulation automatique pour les tickets de brouillon dans Playbook sur les
avantages sociaux

Un administrateur peut configurer I'annulation automatique des tickets qui restent & I'état
de Playbook sur les avantages sociaux brouillon plus longtemps qu’'une période définie. Un
administrateur peut configurer le nombre de jours pendant lesquels le ticket peut rester &
I'état de brouillon avant d'étre annulé. La valeur par défaut est de cing jours.

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Interface utilisateur du systéme > Includes de script et recherchez
I'enregistrement SocialBenefitsConstants.

2. Sélectionnez I'enregistrement pour I'ouvrir.
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3. Facultatif : Basculer vers I'application Playbook sur les avantages sociaux pour modifier
I'enregistrement, si vous y étes invité.

4. Localisez la fonction SocialBenefitsConstants.SOCIAL BENEFITS MODELS ARRAY =
[ dans le script.

5. Ouvrez un onglet distinct dans votre instance.

6. Dans la barre de navigation, saisissez cmdb_model. list pour afficher une liste de tous les
modeles de produits dans Services digitaux pour le secteur public les playbooks.

7. Cliguez avec le bouton droit sur le nom de I'enregistrement du modele de produit souhaité
dans le Playbook sur les avantages sociaux, puis dans le menu contextuel, sélectionnez
Copier sys_id.

Par exemple, pour fermer toutes les ébauches de demandes soumises a |'assurance-
chémage, cliquez avec le bouton droit sur I'enregistrement de I'assurance-chémage et
copiez le sys_id.

8. Collez le ou les sys_id copiés dans la fonction
SocialBenefitsConstants.SOCIAL BENEFITS MODELS ARRAY = [, en gjoutant
d'autres si nécessaire.

9. Cliguez avec le bouton droit sur la barre de menus supérieure, puis dans le menu
contextuel, sélectionnez Enregistrer.

10. Facultatif : Accédez d la Tout > Propriétés systéme > Tout et recherchez I'enregistrement
sn_gsm_soc bnfts.sb cancel draft state.

11. Facultatif : Basculer vers I'application Playbook sur les avantages sociaux pour modifier
I'enregistrement, si vous y étes invité.

12. Facultatif : Modifiez le nombre indiqué dans le champ Valeur pour définir le nombre de
jours pendant lesquels un ticket peut rester a I'état de brouillon avant I'annulation, puis
sélectionnez Mettre a jour.

Résultats

Le Playbook sur les avantages sociaux est maintenant configuré pour annuler
automatiquement tous les brouillons de tickets restés a I'état de brouillon pendant plus de X
jours.

Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS)

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez installer et configurer I'application
Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) de maniére & ce que
vos agents puissent utiliser les compétences de I'|A générative dans Espace de fravail
configurable de CSM et dans Interface utilisateur principale.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Utilisez la console Now Assist Admin pour configurer Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS). Cette console contient tout ce dont vous avez besoin pour installer les
modules d'extension et configurer les compétences de I'1A générative. Pour en savoir plus,
consultez Now Assist Admin consoler@ .

Le tableau suivant répertorie les fonctionnalités et les compétences auxquelles vous pouvez
accéder a partir de la console Now Assist Admin.
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Services digitaux pour le secteur public Fonctionnalités et compétences dans la Now Assist
Admin console

Fonctionnalités

PSDS Compeétences
.Messcgen,e * Synthése de la messagerie instantanée
instantanée
* Recommandation de messagerie instantanée
e Recommandation de barre latérale
Ticket * Synthése du ticket
* Génération de notes de résolution
Rechercher —, synthese de la légisiation
¢ Résumé de la recherche
* Extraire les réponses aux questions-réponses des articles de la base de
connaissances lors de la recherche

© Remarque :

Now LLM Service est actuellement le seul fournisseur pour les compétences de cette
application Now Assist.

Pour commencer avec Now Assist, vous devez installer au moins une Now Assist application
sur votre instance. La Now Assist Admin console peut guider votre implémentation, en
commencant par I'installation. Vérifier Now Assist Liste de vérification du parcours@

Les modules d'extension et applications de stockage suivants sont requis pour I'utilisation de
et de Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) ses fonctionnalités, telles
gue Recherche |IA et les compétences de synthése :

¢ Now Assist Admin Console (sn_nowassist_admin)

* Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) (sn_psds_gen_ai)
¢ Now Assist pour Gestion du service client (CSM) (sn_csm_gen_ai)

e Agent virtuel Glide (com.glide.cs.chatboft)

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

Procédure
1. Installez le module d’extension Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS) (com.sn_psds_gen_ai).

2. Accédez & la Tout > Administrateur Now Assist > Paramétres.
Si vous étes déja dans Now Assist Admin, sélectionnez I'onglet Réglages .
3. Sur la page Parametres, sélectionnez Modules d’extension.

Les modules d’extension apparaissent sous forme de cartes. Passez en revue tous les Now
Assist modules d'extension dans I'onglet Disponible pour vous . Les modules d’extension
que vous avez déjd installés apparaissent dans I'onglet Installé .
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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. Sélectionnez Obtenir des modules d’extension sur les Now Assist pour Gestion du service
client (CSM) cartes et Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) .

5. Dans la fenétre de confirmation, sélectionnez Installer le module d’'extension pour ouvrir Ia
page du module d’extension ServiceNow Store dans un nouvel onglet de navigateur.

6. Installez le module d’extension d partir de la ServiceNow Store page.

Certaines applications peuvent vous obliger & demander I'application dés le ServiceNow®
Store début. Une fois que vous avez demandé I'application & partir de la ServiceNow®
Store page, accédez & Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles >
Tout pour terminer I'installation.

7. Revenez d la Now Assist Admin console.

8. Dans la boite de dialogue, sélectionnez Actuadliser.

Résultats

Votre Now Assist Admin console est configurée avec succeés avec les plug-ins nécessaires.
Sélectionnez Afficher tous les assistants et compétences (module d’extension) pour examiner
les fonctionnalités de votre nouveau module d'extension, ou fermez la boite de dialogue
pour revenir a la Now Assist Admin console.

Que faire ensvite
Activer le Now Assist panneau @ ou activer une compétence Now Assist.

Configurer une compétence dans Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS)

Configurez les déclencheurs, les parametres et les emplacements d'affichage des
compétences Now Assist afin d'activer les options de GenAl sur I'ensemble de la plateforme
d'agent Services digitaux pour le secteur public .

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les compétences suivantes peuvent étre activées et personnalisées dans Now Assist pour
PSDS:

¢ Synthése de la messagerie instantanée

* Synthése du ticket

La Now Assist Admin console contfient tout ce dont vous avez besoin pour installer
les modules d’extension et configurer les compétences de I'lA générative. Pour plus
d'informations, voir Now Assist Admin consoler@
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez d la Tout > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder a I'onglet
Fonctionnalités de la Now Assist Admin console.

SerVi cenow All  Favorites Histo

FAVORITES

Mo Results

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

MNow Assist Admin

2. Activez et configurez les compétences pour le Now Assist pour PSDS.
Les compétences suivantes Now Assist pour PSDS peuvent étre personnalisées :

> Synthése du ticket

> Synthese de la messagerie instantanée

Ces fonctionnalités sont regroupées sous le groupe de workflow Client . Sélectionnez
PSDS dans la liste déroulante pour accéder aux compétences pour Now Assist pour
Services digitaux pour le secteur public (PSDS). Chaque fonctionnalité est associée & des
compétences.
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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
. o
csM Now Assist skills for PSDS
FsM Manage all PSDS skills.
T™MT
FSO
PSDS
<+
> Enplores ]
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. Sur la carte de fonctionnalité associée a la compétence que vous souhaitez activer,
sélectionnez Afficher les détails.

Pour la compétence de synthése des tickets gouvernementaux, sélectionnez Afficher les
détails sous la carte de fonctionnalité Ticket gouvernemental.

Now Assist Features > Customer: PSDS

Now Assist skills for PSDS

Manage all PSDS skills.

4+
4 .
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. Dans la section Toutes les compétences disponibles pour la fonctionnalité souhaitée,
sélectionnez Activer la compétence.

5. Sélectionnez les entrées ou les déclencheurs pour la compétence sélectionnée.
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Exemple d'écran Définir le déclencheur pour la compétence de synthese de
la messagerie instantanée

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics Settings

Chat summarization esos
| efine trigger °
Choose Input ° Define your trigger
Select display °
Choose when and how the skill will be triggered. Explin s

Reviewand activate @
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 a live agent to a live agent -/
Quick action -
Agents can use the summarize quick action to summarize the chat /
Chat wrap-up -
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. Une fois que vous avez configuré toutes les entrées ou tous les déclencheurs pour la
compétence sélectionnée, sélectionnez Enregistrer et passez a I'étape suivante.
Pour revenir & une étape précédente, utilisez le bouton Retour.

7. Définissez la disponibilité de la compétence.

@ Remarque : Cette étape s'applique d la compétence de synthése de tickets et
de génération de notes de résolution. Si vous configurez la compétence de synthése
de la messagerie instantanée, vous verrez I'étape suivante en tant que Choisir une
entrée. Vous pouvez sélectionner les portails destinés aux clients que vous souhaitez
utiliser comme source des données d'entrée. Le portail de produits par défaut et les
portails qui sont déja utilisés par d'autres produits ne peuvent pas étre sélectionnés.

Vous pouvez configurer la compétence pour qu’elle soit toujours disponible pour
les utilisateurs ou sélectionner les conditions qui doivent étre remplies avant que la
compétence ne soit disponible. La sélection de Personnaliser la disponibilité des
compétences affiche un générateur de conditions.

8. Une fois que vous avez configuré la disponibilité des compétences, sélectionnez Enregistrer
et passez & I'étape suivante.

9. Sélectionnez I'emplacement ou vous souhaitez afficher la compétence.

- Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de tfravail. Pour les compétences
intégrées au produit, sélectionnez la fleche pointant vers le bas pour identifier les roles
qui peuvent les utiliser.

- Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont disponibles dans le panneau Now Assist. Si vous ne voyez pas cette option, vous
devez activer le panneau Now Assist. Pour plus d'informations, consultez Activer le Now
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Assist panneau@ . Pour les compétences qui apparaissent dans le panneau Now Assist,
sélectionnez la fleche pointant vers le bas pour identifier les rdles qui peuvent les utiliser.

© Remarque : La sélection de Intégré au produit permettra & la carte de résumé
de ticket de s'afficher sur la page du playbook d'expérience basée sur le processus
dans le Espace de travail configurable de CSM. Pour la synthese des tickets
gouvernementaux, sélectionnez Intégré au produit.

10. Une fois que vous avez configuré I'affichage de la compétence sélectionnée,
sélectionnez Enregistrer et passez a I'étape suivante.

11. Passez en revue vos choix et sélectionnez Activer pour finaliser la configuration.
Servicenow Al Favarites History  Admin Now Assist Admin 17

O 1 Mow Features Settings

Government case summarization esos [ Exit ]

General details Review and activate

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

]
L]
Customize prompt []
Define Availability ]

]

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

Input flelds Description, Shart description, State, Work

notes, Additional comments
Case work in progress

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

Input table Government Service Case
o Case resolved
Input flelds Deseriptien, Shart description, State, Work

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

Case resolved
Input table Gowvernment Service Case

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

Back |

Résultats
Votre compétence est configurée.

Que faire ensuite
Vous pouvez revenir d la page Fonctionnalités de Now Assist pour configurer une autre
compétence.

Information associée
Now Assist&
Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Configurer la compétence de synthése de la messagerie instantanée dans
Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez configurer la compétence de maniere
a permettre aux agents d'utiliser les compétences d'lA générative dans I'espace de travail
configurable CSM et dans Base des services digitaux pour le secteur public I'interface

Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) utilisateur.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents peuvent utiliser la synthése de messagerie instantanée, alimentée par Now LLM,
pour obtenir une compréhension contextuelle des problemes de support tout au long du
cycle de vie d'une messagerie instantanée, méme s'il s'agit d'interactions avec Agent
virtuel, de fransferts vers des agents actifs ou de transferts multiples entre agents.

Dans Admin Now Assist pour PSDS Console, les administrateurs peuvent :

« Définir le déclencheur qui détermine quand un résumé est généré (transfert de messagerie
instantanée, action rapide, conclusion)

« Définir 'emplacement d'affichage (espace de travail CSM et/ou panneau Now Assist)

e Ajouter/supprimer des réles pour contréler qui peut afficher la compétence

Procédure

1. Accédez a la Tout > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder & I'onglet
Fonctionnalités Now Assist de la Now Assist Admin console.

2. Dans la liste déroulante, sélectionnez Client > PSDS.

SerViCen()w Al Favorites History Workspaces  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
| psos ¥
> 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. Sur la carte de fonctionnalité de messagerie instantanée, sélectionnez Afficher les détails,
puis Synthése de la messagerie instantanée sous Compétences actives.
Par défaut, la compétence de synthése de la messagerie instantanée est activée pour
Now Assist pour PSDS. Si elle n'est pas active, sélectionnez Activer la compétence dans
la section Toutes les compétences de messagerie instantanée disponibles de la carte de
recommandation de messagerie instantanée.

4. Sélectionnez Définir le déclencheur, premiére étape de la configuration guidée.

Par défaut, la plupart des options de la configuration sont configurées pour les cas
d’utilisation les plus courants. Vous pouvez utiliser le bouton Retour pour naviguer entre les
étapes.

5. A I'aide des options bascules, sélectionnez les actions qui déclenchent la compétence de
recommandation de messagerie instantanée.

6. Indiquez si vous souhaitez que le résumé soit formaté avec des puces.
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Par défaut, les résumés sont écrits avec des puces, mais peuvent étre configurés pour
apparaitre sous forme de paragraphe en désactivant cette option.

7. Accédez d Choisir une entrée en sélectionnant Enregistrer et continver.

8. Facultatif : Sélectionnez toutes les sources de données supplémentaires que le grand
modéle de langage (LLM) doit prendre en compte lors de la génération du résumé de la
messagerie instantanée.

9. Facultatif : Sélectionnez des portails supplémentaires pour permetire la génération de
résumés de messagerie instantanée pour les conversations qui se produisent sur ce portail.

© Remarque : Sil'option Ajouter des sources de données supplémentaires est
activée, I'administrateur doit spécifier un portail et activer un canal spécifique dans
la liste déroulante Portails pour que le demandeur puisse lancer la conversation
instantanée sur ce portail. Dans le cas contraire, I'agent recoit un message d'erreur.
Par défaut, le portail de services pour gouvernement (GSP) pour PSDS est sélectionné
comme portail et ne peut pas étre désélectionné.

10. Sélectionnez Enregistrer et continver.

11. Accédez & Sélectionner I'affichage, puis sélectionnez I'emplacement oU vous souhaitez
afficher la compétence.

Vous pouvez sélectionner les deux dans le produit, Now Assist le panneau ou les deux.

- Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de fravail.

> Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont disponibles dans le panneau Now Assist. Si vous ne voyez pas cette option, vous
devez activer le panneau Now Assist. Pour plus d'informations, consultez Activer le Now
Assist panneau@ .

Sélectionnez la fleche pointant vers le bas pour configurer les réles d' utilisateur qui
peuvent accéder a la compétence.

Sélectionnez la fleche prés du bouton bascule pour sélectionner des réles pour qui peut
accéder a la compétence. Vous pouvez ajouter des réles en saisissant le nom du réle dans
le champ Réles d'utilisateur . Vous pouvez supprimer des roles existants en sélectionnant
I'icbne X dans la bulle de réle. Vous devez avoir au moins un role spécifié, mais vous
pouvez en ajouter autant que vous le souhaitez.
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12. Passez en revue vos choix et sélectionnez Activer pour terminer la configuration de la
compétence.

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

Résultats
La synthése de la messagerie instantanée est active et personnalisée en fonction du
workflow souhaité.

Que faire ensuite

Passez en revue les performances de la Now Assist pour PSDS compétence de synthése de

la messagerie instantanée sur la Now Assist Admin console. Pour en savoir plus sur le suivi de
votfre Now Assist utilisation, consultez Surveillance de Now Assist I'utilisation dans Gestion des
abonnements@ .

Personnaliser une compétence de synthése de tickets dans Now Assist pour
Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez personnaliser la compétence de
synthése de tickets dans I'application Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS) afin que les agents du service gouvernemental puissent utiliser les compétences de
I'IA générative dans I'espace de travail configurable CSM et dans Base des services digitaux
pour le secteur public l'interface utilisateur.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents de service pour gouvernement peuvent utiliser la synthése des tickets, optimisée
par Now LLM, pour obtenir une compréhension contextuelle des problémes liés aux membres
tout au long du cycle de vie du ticket. La compétence de synthése de tickets génere
automatiquement des résumés informatifs qui distillent les détails clés & partir des notes de
travail, des commentaires et d'autres données de ticket, ce qui peut aider les agents &
résoudre les tickets plus rapidement.

() Remarque : Le systéme de base inclut une compétence de synthése de tickets
préconfigurée.

Avant de commencer
Role requis : admin
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Procédure

1. Accédez a la Tout > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder a I'onglet
Fonctionnalités Now Assist de la Now Assist Admin console.

2. Dans la liste déroulante, sélectionnez Client > 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 ¥
> 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. Surla carte de fonctionnalité Ticket gouvernemental, sélectionnez Afficher les détails, puis
Synthése du ticket sous Compétences actives.
Par défaut, la compétence de synthése de tickets est activée pour Now Assist pour PSDS.
Si elle n'est pas active, sélectionnez Activer la compétence dans la section Toutes les
compétences de messagerie instantanée disponibles de la carte de recommandation de
ticket.

4. Dans la section Compétences actives, localisez la compétence Synthése des tickets
gouvernementaux .

5. Sélectionnez 'icédne Actions supplémentaires icdne Actions '~ pour la compétence dans
la section Compétences actives et créez une copie que vous pouvez personnaliser en
sélectionnant Créer une copie.

La copie réalisée est répertoriée dans la section Compétences actives.

6. Sélectionnez la compétence copiée dans la section Compétences actives pour l'ouvrir.
Une configuration guidée vous accompagne tout au long de la configuration des détails
généraux, de l'entrée, de l'invite, de la disponibilité, de I'affichage, de la révision et de
l'activation de la compétence personnalisée. Si vous terminez I'intégralité de la procédure
pas & pas, la compétence de synthése de tickets est activée.

7. Dans I'étape Détails généraux, renseignez les champs.
Pour en savoir plus sur les entrées et les déclencheurs de chaque compétence, consultez
Entrées et déclencheurs de compétences dans Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS).

a. Saisissez un nom et une description pour la compétence.
b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer a I'étape suivante.

8. Affichez les données d'entrée pour chaque compétence, telles que les champs d'entrée
de base et les listes connexes pour les différents modeles d'entrée (états Ticket nouveau,
Travail en cours du ticket et Ticket résolu).
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Configurez les champs de la table d’entrée de base et les listes connexes pour les
différents modéles d'entrée (états Ticket nouveau, Travail en cours du ticket et Ticket

résolu) pour la compétence.

Chague compétence s'appuie sur une table d'entrée de base et des champs d'entrée
avec des descriptions pour fournir un contexte permettant au Now LLM Service de générer

une réponse.

Sélectionnez uniquement les tables connexes proposées en tant que systéme de base,
dans le cadre des données d'entrée.

a. Pour chaque état du modéle d’enfrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu),
sélectionnez +Nouveau champ d’entrée de base et configurez les champs de table

d'entrée de base.

Ajoutez plusieurs champs d’entrée de base, si nécessaire.

Afficher I'étape d’entrée

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences

Government case summarization #sos

General details © Choose input data

Analytics  Settings

View input © 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

(]

1 Input templates @
Select display )
(]

. N Case new
Review and activate |

Case work in progress

Case resolved

Case new

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.
Baseinput 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 field % Field description

State State of the case
Base input field Field 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.

o

La table suivante répertorie les champs et les descriptions de la table d'entrée de base, y

compris un exemple pertinent.

Champs d'entrée de base

Champ Description

Champ d'entrée de base
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Champ Description

Description de champ
Description de la valeur du champ

d'entrée de base.

Par exemple , Bréve description
du ticket fournit de breves
informations sur le probleme.

b. Pour chaque état du modeéle d'entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu), configurez
les conditions de regle a I'aide du générateur de conditions pour filtrer les données.

Les conditions de la régle déterminent quand le modeéle d'entrée est utilisé. Par défaut,
I'état de I'enregistrement détermine le modéle d'entrée utilisé par Now LLM Service.

Vous pouvez développer davantage la condition en sélectionnant +Nouveau jeu de
conditions et en configurant des paramétres supplémentaires.

La table suivante répertorie les états du modeéle d'entrée.

Etats du modéle d'entrée

Description
Nouveau L'état est défini sur Nouveau.
Travail en cours L'état est défini sur Travail en cours
Résolu L'état est défini sur Résolu.

c. Pour chaqgue état du modeéle d'entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu),
sélectionnez +Nouvelle source de données pour configurer la table connexe
supplémentaire et les données de flux d'activité, selon les besoins.

L'ajout de sources de données d'entrée, telles que les tables connexes et les flux
d'activité, fournit plus de contexte & une Now LLM Service liste connexe.

Vous pouvez également gjouter les conditions de regle & ces sources de données
supplémentaires.

La sélection des champs de table connexes peut avoir un impact direct sur la qualité de
I'en-téte d’'invite correspondant. Par exemple, si un en-téte d'invite nécessite un champ
spécifique de la table connexe, mais que ce champ n'est pas sélectionné comme
entrée, le résumé de cet en-téte d'invite contiendra des informations manquantes. Par
exemple, dans le cas de base, vous voyez une table connexe, telle qu’'Accord sur les
niveaux de service (SLA), quiinclut tous les champs obligatoires et les conditions de
filtrage pour I'en-téte d'invite. L'en-téte d'invite SLA est présélectionné pour vous aider a
comprendre comment la table connexe, ses champs et I'en-téte d’invite fonctionnent
ensemble pour produire un résumé. Vous pouvez utiliser le SLA comme référence pour
configurer les autres tables connexes afin de déterminer les champs a sélectionner et la
description qui ajoute les exigences de leurs en-tétes d'invite respectifs. Appliquez toutes
les conditions supplémentaires pour filtrer davantage les données.

d. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer & I'étape suivante.

9. Personnalisez l'invite.
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Examinez et testez l'invite pour chaque configuration de modéle d'entrée. Vous pouvez
modifier I'invite en ajoutant de nouvelles sections prédéfinies et en les réorganisant, selon
vos besoins.

a. Pour chaque état du modéle d'entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu),
sélectionnez les sections d'invite dans la liste des sections disponibles & inclure dans le
résumé généré.

Pour ajouter une section, vous devez configurer les données d'entrée pertinentes
préalables d cette étape.

Les sections d'invite disponibles que vous pouvez sélectionner sont les suivantes :
= Probléme
= Principales mesures prises

= Résolution

La table suivante répertorie les en-tétes d'invite obligatoires.

En-tétes d'invite obligatoires

Etat du modéle d'entrée En-téte d'invite obligatoire

Nouveau Probleme

Travail en cours N
= Probleme

= Principales mesures prises

Résolu .
= Probleme

= Principales mesures prises

= Résolution

Vous pouvez ajouter I'invite Client En attente aux tickets uniquement si I'état du ticket est
En attente d’informations . Dans le cas contraire, I'ajout de cet en-téte & d'autres états
pourrait entrainer la Now LLM Service génération de résultats inexacts ou peu fiables.

b. Sélectionnez Enregistrer pour passer a la réponse du test.

c. Sélectionnez un enregistrement de ticket dans la section Tester la réponse et testez le
format de sortie de la réponse a I'invite en sélectionnant Exécuter le test.

d. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer a I'étape suivante.
10. Définissez la facon dont la compétence est disponible pour vos utilisateurs.

a. Configurez la compétence pour qu'elle soit toujours disponible pour les utilisateurs ou
sélectionnez les conditions qui doivent étre remplies avant que la compétence ne soit
disponible.

Si vous sélectionnez Personnaliser la disponibilité de la compétence, un générateur de
conditions s'affiche pour filtrer davantage les données.

b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer & I'étape suivante.
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11. Configurez I'emplacement ou afficher la synthése du ticket.

a. Sélectionnez intégré au produit ou panneau Now Assist.

= Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les Now Assist compétences
sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de travail.

Pour les compétences intégrées au produit, sélectionnez la fleche pointant vers le bas
pour identfifier les réles qui peuvent les ufiliser.

= Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now
Assist sont disponibles dans le panneau Now Assist.

Si vous ne voyez pas cette option, vous devez activer le panneau Now Assist. Pour plus
d'informations, consultez Activer le Now Assist panneau@ .

Pour les compétences qui apparaissent dans le panneau Now Assist, sélectionnez la
fleche pointant vers le bas pour identifier les réles qui peuvent les utiliser.

b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer a I'étape suivante.

12. Examinez vos choix et sélectionnez Activer pour terminer la personnalisation de la
compétence.

SErVICENOW Al Favorites History Workspaces  Admin Now Assist Admin 77 )

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Government case summarization #sos

Review and activate

General details °
. Go over the default setup and tum on the skillfor agents. Exiain this
View input °
Customize prompt @
Define Availability ] B B .
What data is used as input? What are the prompt output sections?
Select display ]
new new
Reviewand activate @ Case ney Case ne
Input tableGovernment Service Case Prompt Sections Issue

Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments
Case work in progress

Case work in progress Prompt Sections Issue, Key Actions Taken

Input table Government Service Case

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

Prompt Sections lssue, Key Actions Taken, Resolution
Case resolved

Input table Government Service Case

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

How will it work? Availability of the skill

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

Will government case summarization display in product? Will government case summarization display in Now Assist panel?
Yes, for the following roles: No

sn_esm_agent

Activer et configurer Recherche IA avec Now Assist pour PSDS

Configurez et utilisez le moteur de Recherche IA dans I'application Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS) .
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Questions-réponses de I'lA générative dans Espace de travail configurable de
CSM

SErviCenow Al Favorites History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace Q Facizenworkspartt.| v || &+

search Query

Knowlede (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

3 results for lfacitiz $200aweek, i Search Query

Unemployment_Benefits_Guide.pdf

- snempioymene Part Time Work o work - port st ok ay i e i unemoloymert

myMediCal.pdf

Now Assist pour PSDS prend en charge une configuration supplémentaire pour Recherche IA,
telle que la configuration du profil de recherche.
Activer Recherche IA pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Activez I'application dans Recherche IA pour extraire les Now Assist réponses exploitables
aux questions-réponses Résultat Genius des articles de la base de connaissances frouvés
dans les Portail de servicesAgent virtuelrecherches , , Centre des employéset globales.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

© Remarque : Par défaut, la recherche Now Assist est activée dans Now Assist pour
Services digitaux pour le secteur public (PSDS). Ne suivez ces étapes que si I'application
a été désactivée précédemment.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez & la Tout > Recherche IA > Etat de Recherche IA.

2. SiI'écran indigue que vous n'avez pas Recherche IA sur 'instance, sélectionnez Demander
Recherche IA.

3. Attendez que Recherche IA s'affiche comme activée et préte & I'emploi.

9

Al Search is ready

Congratulations! Al Search is activated and ready for use!
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Configurer les profils Recherche IA avec Now Assist pour PSDS

Vous pouvez permettre aux utilisateurs de Recherche |A de rechercher du contenu et des
métadonnées dans des documents situés dans tout ou partie des bases de connaissances,
des référentiels externes et des tables distantes.

Recherche IA pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) stocke
les parameétres d'expérience de recherche dans les profils de recherche. Définissez un
profil de recherche pour chagque expérience de recherche unique que vous voulez offrir
aux utilisateurs dans une application Now Platform. Créez et remplissez des dictionnaires
de synonymes et de mots vides. Configurez les parameétres du dictionnaire de gestion des
erreurs de frappe. Définissez les résultats Genius et les regles d'amélioration des résultats.

Un profil de recherche contient des paramétres qui déterminent comment Recherche

IA génére des résultats de recherche pour une recherche donnée. La configuration de
I'application de recherche spécifie le profil de recherche & utiliser et détermine également
la facon dont les résultats générés sont affichés aux utilisateurs.

Pour plus d'informations sur les profils Recherche IA, reportez-vous a la section Profils de
recherche@ .

Créer un profil de recherche a I'aide de Now Assist pour PSDS

Créez un nouveau profil de recherche pour stocker les parameétres d'expérience de
recherche pour Now Assist pour PSDS Recherche |A.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez a la Tout > Recherche IA > Expérience Search > Profils de recherche.
2. Sélectionnez Nouveau.

3. Sur le formulaire Profil de recherche, renseignez les champs.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Profil
derecherche@ .

4. Sélectionnez Soumetire.

Résultats
Le nouveau profil de recherche apparait dans la liste des profils de recherche avec
I'étatRecherche IA défini sur ./evUn message d'information et une icbne en forme de

triangle d'alerte ( &) indiguent que le nouveau profil de recherche n’'a jamais été publié.

Que faire ensuite

Votre nouveau profil de recherche comprend des exemples de dictionnaires de synonymes
et de mots vides, ainsi qu'un dictionnaire par défaut pour la gestion des erreurs de frappe.
Pour plus de détails sur la configuration et le remplissage de ces dictionnaires, reportez-vous
aux sections Synonymes@& , Mots vides& et Traitement des erreurs de frappe@ .

Pour rendre le contenu consultable a I'aide de votre nouveau profil de recherche, liez une
ou plusieurs sources de recherche & celui-ci.

Lier une source de recherche a un profil de recherche dans Now Assist pour Services digitaux
pour le secteur public (PSDS)

Liez les sources de recherche a un profil de recherche pour spécifier le contenu qu'un agent
du service gouvernemental peut rechercher par le biais de ce profil.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Lier une source de recherche & un profil de recherche rend son contenu filtré disponible aux
recherches & I'aide de ce profil de recherche. Recherche |A indexe et utilise uniqguement le
contenu des sources de recherche liées du profil de recherche pour tfrouver et générer des
résultats de recherche standard et des réponses de résultat Genius.

Procédure
1. Accédez d la Tout > Recherche IA > Expérience Search > Profils de recherche.

2. Ouvrez le profil de recherche auquel vous souhaitez lier la source de recherche.
Pour configurer Recherche IA a un seul tour a utiliser dans le panneau Now Assist,
sélectionnez le profil de recherche de configuration de recherche de I'espace de travail
configurable [CSM AIS],

3. Dans la liste connexe & Sources de recherche, sélectionnez Lier existant.
Pour configurer Recherche IA & tour unique, sélectionnez la liste connexe Résultats Genius,
puis Lier I'existant.

4. Sur le formulaire Profil de recherche-mappage de la source de recherche, renseignez les
champs.

Pour configurer Recherche IA & un seul tour, saisissez Questions-réponses Now Assist dans
le champ Configuration des résultats Genius et définissez I'ordre sur 1.

Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Profil de
recherche : formulaire Mappage de la source de recherche@ .

5. Sélectionnez Soumetire.

ServiCenow Al Favorites History Workspaces  Admin Al Search Search Profile - [CSM AIS] Configurable Workspace Search Config ¢; ) Q Search s @
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Search Profile
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Main Content
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State  Published

Configuration ~
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Résultats

La nouvelle source de recherche apparait dans la liste connexe Sources de recherche

ou Résultats Genius. Les résultats de la requéte de recherche refletent immédiatement les
changements apportés a I'ensemble d'enregistrements pouvant étre recherché via le profil
de recherche.
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Que faire ensuite
Pour activer les paramétres d'un profil de recherche dans les requétes de recherche, vous
devez le publier.

Publier un profil de recherche dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

Publiez un profil de recherche pour activer ses parametres et tout changement en attente
de ses paramétres dans les requétes de recherche.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez a la Tout > Recherche IA > Expérience Search > Profils de recherche.

(] Remarque : Les profils de recherche avec I'état affichent une icéne de triangle

d'alerte /Vew(:& Un message d'information vous invite & publier ces profils de
recherche.

2. Quvrez le profil de recherche que vous souhaitez publier.

3. Sélectionnez Publier.

Résultats

Le profil de recherche apparait dans la liste des profils de recherche avec

I'état PubzzsreaRecherche |A défini sur et peut étre utilisé pour filtrer les sources de
recherche indexées par Recherche Now Assist pour PSDS IA.

Entrées et déclencheurs de compétences dans Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utilisez les entrées et les déclencheurs de chaque compétence pour configurer comment et
guand une compétence est utilisée.

Vue d’ensemble des compétences et des déclencheurs

Selon la compétence sélectionnée, vous pouvez configurer des entrées ou des
déclencheurs. Ces parametres déterminent comment et quand une compétence est
utilisée. Une entrée identifie les données utilisées pour une compétence, telles que la table
et les champs utilisés pour générer un résumé de ticket. Un déclencheur initie une action, par
exemple lorsque le systéme génere un résumé de la messagerie instantanée.

Compétence de synthése de la messagerie instantanée

Pour la compétence de synthése de la messagerie instantanée, sélectionnez les
déclencheurs qui déterminent quand un résumé de la messagerie instantanée est généré.
Vous pouvez également sélectionner les propriétés qui contrélent I'affichage d'un résumé de
la messagerie instantanée.

Le tableau suivant répertorie les déclencheurs que vous pouvez configurer pour la
compétence de synthése de la messagerie instantanée de la fonctionnalité Assistant de
messagerie instantanée.
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Déclencheurs de la compétence de synthése de la messagerie instantanée

Répétition Description
Transfert de Résumé de la messagerie instantanée qui est généré lorsque le transfert
Agent virtuel de messagerie instantanée est effectué de Agent virtuel vers un agent

vers l'agent actif = actif.

Transfert d'agent Résumé de la messagerie instantanée généré lorsque le transfert
en direct & s'effectue d'un agent actif vers un agent actif.
agent en direct

Action rapide Résumé de la messagerie instantanée généré lorsque I'agent actif
exécute l'action rapide /summarize.

Conclusion de Résumé de la messagerie instantanée généré lorsque I'agent actif met

la messagerie fin & la messagerie instantanée. Le champ Résumé de la messagerie
instantanée instantanée est mis & jour pour l'interaction.

Bréve Champ Bréve description qui est mis & jour pour l'interaction lorsque
description l'agent actif met fin & la messagerie instantanée.

Création de Champs Description synthétique et Description qui sont renseignés
taches automatiquement sur I'enregistrement de tdche lorsqu’une tache est

créée a partir d'une interaction.

La table suivante répertorie les entrées pour la compétence de synthése de tickets.

Entrées pour la compétence de synthése de tickets

Entrée Description

Conversations Les conversations de messagerie instantanée Agent virtuel sont des
instantanées  données d'entfrée par défaut.

Portails Portails & utiliser comme source des données d'entrée. Vous ne pouvez pas
désélectionner le portail de produits par défaut et les portails qui sont déja
utilisés par d'autres produits ne peuvent pas étre sélectionnés.

Le tableau suivant répertorie la propriété que vous pouvez sélectionner pour controler
I'affichage d'un résumé de la messagerie instantanée.

Propriété de la compétence de synthése de la messagerie instantanée

Propriété | Description

Liste & Résumé de la messagerie instantanée sous forme de liste non triée. Lorsque cette
puces option est désactivée, le résumé de la messagerie instantanée peut étre affiché
sous forme de paragraphe.

Compétence de synthése de tickets

La compétence de synthése de ticket inclut les entrées qui identifient la table et les champs
utilisés lorsqu’un résumé de ticket est généré.

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une
compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.
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La table suivante répertorie les entrées pour la compétence de synthése de tickets.

Entrées pour la compétence de synthése de tickets

Entrée Description

Table d'entrée Ticket [sn_customerservice_case]

Champs d'entrée « Description

¢ Bréve description
* Notes de travail

« Commentaires supplémentaires

Compétence de génération de notes de résolution

La compétence de génération de notes de résolution inclut les entrées qui identifient la
table et les champs utilisés lorsque les notes de résolution sont générées pour un ticket.

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une
compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.

Le tableau suivant répertorie les entrées pour la compétence de génération de notes de
résolution.

Entrées pour la compétence de génération de notes de résolution

Entrée Description

Table d'entrée Ticket [sn_customerservice_case]

Champs d'entrée « Description

* Bréve description
* Notes de travail
» Commentaires supplémentaires

¢ E-mail

Ré-étiqueter les éléments pour une utilisation dans le secteur
public aprés une mise a niveau

Aprés la mise d niveau de votre instance, vous pouvez réétiqueter certains éléments dans le
pour une utilisation dans le Espace de fravail configurable de CSM secteur public.

Avant de commencer
Role requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Certains menus et éléments de menu sont réétiquetés pour une utilisation dans le Espace
de travail configurable de CSM secteur public. Toutefois, aprés la mise & niveau de votre
instance, ces éléments reviennent aux étiquettes d'origine utilisées pour Gestion du service
client (CSM). Vous pouvez réétiqueter les éléments suivants pour une utilisation dans le
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secteur public en les changeant dans les catégories de liste UX pour les organisations de
client et de service.

Changements d’étiquettes dans I'espace de travail CSM configurable pour le secteur public

Etiquette CSM Changer pour I'étiquette du secteur public

Comptes Business
Consommateurs Membres
Emplacements de l'entreprise interne Agence interne
Emplacements d'entreprises externes Agence externe
Personnel externe de l'organisation de Personnel externe
services
Procédure

1. Accédez a la Tout > Définition du systéme > Tables.

2. Dans le menu contextuel Tables, sélectionnez Etiquette et, dans la zone de recherche
sqaisissez *Liste UX pour rechercher des listes, puis sélectionnez I'enregistrement Catégorie
de liste UX.

3. Dans I'enregistrement Catégorie de liste UX, défilez la liste jusqu’d la section Liens connexes
et sélectionnez Afficher la liste.

a. Dans les catégories de liste UX, sélectionnez I'enregistrement Client .

b. Dans le formulaire Catégorie de liste UX pour le client, accédez & la section Listes UX et
sélectionnez I'enregistrement Consommateurs .

c. Dans le champ Titre du formulaire Catégorie de liste UX pour les consommateurs,
remplacez Consommateurs PAr Membres et sélectionnez Mettre a jour.

4. Dans les catégories de liste UX, sélectionnez I'enregistrement Comptes .

a. Dans le champ Titre du formulaire Comptes de liste UX, remplacez Comptes par
Entreprises.

b. Sélectionnez Mettre a jour.
5. Dans les catégories de liste UX, sélectionnez I'enregistrement Organisations de service .

a. Dans le champ Titre du formulaire Organisations de service de liste UX, remplacez
Organisations de services par Agence.

b. Sélectionnez Mettre a jour.

6. Dans le formulaire Agence de catégorie de liste UX, accédez a la section Listes UX et
procédez comme suit :

a. Sélectionnez I'enregistrement Emplacement de I'entreprise interne .

b. Dans le champ Titre du formulaire Emplacement d’entreprise interne de liste UX,
remplacez Emplacement d’entreprise interne Par Agence interne.

c. Sélectionnez Mettre a jour.

d. Revenez d la section Listes UX et répétez les étapes a a ¢ pour I'enregistrement
Emplacement d’entreprise externe .
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Dans le champ Titre , remplacez Emplacement d’entreprise externe par Agence
externe.

e. Revenez 4 la section Listes UX et répétez les étapes a a ¢ pour I'enregistrement Personnel
externe de I'organisation de service .
Dans le champ Titre , remplacez Personnel externe de 1’organisation de
services par Personnel externe.

Réétiqueter les éléments du portail de localisation du service
d’entreprise pour une utilisation dans le secteur public apres une
mise a niveau

A I'aide de Configuration guidée, vous pouvez éventuellement modifier la page « Détails de
I'emplacement de I'entreprise » dans le Business Location Service Portal pour qu’elle soit ré-
étiquetée « Détails de I'emplacement de I'agence » a I'aide des termes Public Sector Digital
Services pendant la configuration.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

Ce script ré-étiquette la page « Détails de I'emplacement de I'entreprise » dans le Business
Location Service Portal en « Détails de I'agence ». Les références a « Emplacements
d’entreprises » seront remplacées par « Agences ». La section « Base d'installation » de

la page sera remplacée par « Eléments recus ». La section « Produits » sera supprimée ; il
n'existe pas de cas d'utilisation équivalent dans Public Sector Digital Services.

Procédure
1. Accédez a la Tout > Service membre > Administration > Configuration guidée.

2. Sélectionnez Premiers pas pour commencer la configuration.
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Services digitaux pour le secteur public Page de configuration guidée

ServiCenow Al Favorites  History Workspaces  Admin Guided Setup % \Q Search v & ¥ @ ® o Q

lter Showall W

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup Fi

Complete

@ 0%

& Government Service Portal Skip 0/ 2 Tasks completed

Customize the Government Service Portal

Customize the Business Location Services Portal

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

Status: Not Started

Get Started

@b configurable Workspace for Public Sector Digital Services skip 0/ 4Tasks completed

0%

Modify the CSM C pace to show the lists, modules, and form fields for Public Sector Digital Services. The

following features require configuration: List menu, Landing page, and Customer Central

Customize Workspace Labels Manually

Status: Not Started

—= Case Types Skip 0/ 1 Tasks completed
—

0% Case Types Guided Setup

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 work

Status: Not Started

La page de configuration affiche les différentes catégories de tdches de configuration &
effectuer.

3. Sélectionnez Premiers pas sous la catégorie Government Service Portal.
4. Sélectionnez Personnadliser le Business Location Service Portal.

5. Suivez les étapes pour terminer la tdche de configuration guidée.

Associer 'emplacement d’'une agence a un service public

Associez les emplacements de votre organisme de service pour gouvernement d une
définition de service d I'aide de I'application Services digitaux pour le secteur public (PSDS).
Gréce & cette association, le personnel de votre organisme de services gouvernementaux
peut répondre aux demandes des membres concernant des documents, des dossiers ou des
services offerts dans un emplacement particulier de I'organisme et peut soulever un ticket au
nom d’'un électeur ou d’'une entreprise.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Plusieurs services publics peuvent étre associés a un emplacement d'agence. Il peut s’agir
des demandes de service ou de maintenance 311, des demandes d'enregistrements
publics fédéraux ou étatiques ou des demandes de services de licence et d’autorisation.
Par exemple, un emplacement d'agence spécifique peut proposer une demande de
coupons alimentaires ou d'assistance médicale, mais pas une demande de licence CDL
ou de licence de péche commerciale. Une association de critéres servicepublic-agence-
emplacement peut étre gjoutée d chaque définition de service existante dans la table
Organisations de services offrant un service [service_organizations_offering_service].
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Procédure
1. Accédez a la Tout > Service clientéle > Administration > Définition du service.
2. Sélectionnez une définition de service en sélectionnant le numéro.

3. Dans la liste connexe des organisations de services offrant un service, sélectionnez
Nouveau.

4. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire Emplacements d’agences offrant le service public

Type de données Description

Organisations de services/ Référence Critéres pour définir les

Critéres d’emplacement de emplacements des agences

I'agence qui fournissent le service.

Définition du service Référence Service fourni par cet
emplacement d'agence
spécifique.

© Remarque : e
champ Définition
du service est
automatiqguement
renseigné avec le nom
de la définition de
service sélectionnée.

Actif Vrai/Faux Case a cocher pour activer
ou désactiver les criteres de
localisation de I'agence.

Par défaut, le champ actif
est défini sur Vrai.

© Remarque : Unseul
critére actif est activé
par table pour éfre
associé d une définition
de service.

5. Sélectionnez Soumetire.

Les criteres d'emplacements d'agences sont djoutés a la liste connexe Emplacements
d’agences offrant un service public.

Définitions de service pour Services digitaux pour le secteur public

Les définitions de services sont des enregistrements utilisés pour stocker les détails d'un
service fourni aux utilisateurs finaux. A I'aide d’une définition de service, vous pouvez
connecter un service public & un type de ticket pour étendre les types de services qui
peuvent étre demandés et les types de tickets qui peuvent étre créés pour prendre en
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charge ces services. Vous pouvez également configurer les types de prise en charge de ces
services.

Vue d’ensemble d’une définition de service

Outre les types de tickets, vous pouvez utiliser une définition de service pour créer un
processus personnalisé afin de connecter un demandeur au service nécessaire pour
résoudre sa réclamation. Une définition de service vous permet de mapper un service public,
un service d'information ou un service de licence et d'autorisation d la liste des services
proposés par votre agence pour résoudre cette demande. Lorsque vous créez une définition
de service, vous pouvez configurer les processus de gestion des tickets, tels que les types de
tickets, pour I'exécution de ces services.

Les définitions de service vous permettent d'effectuer les tdches suivantes :

* Configurez les types de support pour les services afin que les services applicables
s'affichent en fonction du service demandé par le membre ou le business.

¢ Créez les types de tickets qui prennent en charge les services demandés.

¢ Sélectionnez automatiquement un type de ticket basé sur le type de service ou
d'information demandé par un membre ou une entreprise.

Avec une définition de service, vous établissez des connexions entre les services publics
demandés et ceux proposés. En associant les services publics pertinents qui sont proposés
pour les services demandés, vous pouvez utiliser une définition de service pour simplement
les demandes de service basées sur le contexte de ' utilisateur final.

Les définitions de service sont disponibles avec le module d'extension Types de tickets du
service clientéle (com.snc.csm_case_types) qui est automatiquement activé lorsque vous
activez le module d’extension Public Sector Digital Services Core.

© Important :

Aprées la mise a niveau vers la Services digitaux pour le secteur public version 8.0,
Services offerts, une extension du modele de produit, ne sera plus utilisé pour modéliser
les services gouvernementaux. Les services recus, une extension du produit vendu, ne
seront plus utilisés pour modéliser les services gouvernementaux qui ont été accordés
ou fournis aux membres. La table de définition des services servira & modéliser tous les
services publics offerts par les gouvernements. Les champs suivants de la table Offre de
service seront supprimés et remplacés par des champs Modéle de service :

e Type

 Statut

* Numéro

» Date de début de la période
» Date de fin de la période

* Juridiction

e Catégorie

 Sous-catégorie

e Source de paiement

Pour en savoir plus sur la création d'une définition de service, reportez-vous a la section
Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitaux pour le secteur
public.
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Taches de définition de service pour les administrateurs

Les composants principaux suivants sont nécessaires pour créer une définition de service :
* Enregistrement de définition du service que vous créez pour le nouveau service.

* Nouvelle vue et nouvelle régle de vue que vous créez pour le nouveau service dans la
table du type de ticket.

* Nouveau flux que vous créez pour le nouveau service. Ce flux est déclenché lorsqu'un
nouvel enregistrement est créé dans la table Type de ticket. Les flux ne sont nécessaires
que pour les cas d'utilisation plus complexes, tels que les cas qui ont plusieurs tGches ou
sous-t@ches.

¢ Nouveau créateur d'enregistrement qu'un demandeur final peut créer via le catalogue
de services.

Vous pouvez effectuer les tGches suivantes :

» Définissez les services disponibles.
> Définissez les détails de chaque service public proposé.
> Associez un playbook & un service.

> Associez un élément de catalogue de services a une définition de service afin que les
membres ou les entreprises puissent demander ce service directement.

¢ Associer les services publics pertinents proposés d chaque demande.

* Associer différents services d différents types de tickets (cette t&che automatise la
sélection du type de ticket pour les agents par le service qu'ils sélectionnent).

Définition des processus et des données pour un ticket de service
public

Vous pouvez utiliser un ticket de service public, qui est basé sur le type de ticket de service
pour gouvernement, pour étendre le ticket de service clientéle d partir de I'application
Gestion du service clientéle . A I'aide d'un type de ticket, vous pouvez définir les processus et
les données nécessaires pour résoudre vos demandes de service public.

Vue d’ensemble d'un type de ticket

Un type de ticket représente les données et les processus nécessaires pour résoudre un type
spécifigue de demande de membre ou d'entreprise. En plus d'utiliser des définitions de
service, vous pouvez utiliser la fonctionnalité de types de tickets pour créer et configurer

les différents types de tickets de service public traités par votre agence. Pour en savoir plus
sur les définitions de service, reportez-vous a la section Définitions de service pour Services
digitaux pour le secteur public.

Le type de ticket de service public de base est appelé un ticket de service public et est une
extension du type de ticket de service clientele de I'application Gestion du service clientele .
L'application Services digitaux pour le secteur public dispose également d'un type de ticket
de demande de service, d'un type de ticket de demande d’'informations et d’'un type de
ticket de licence et d’autorisation, qui sont fous des extensions du type de ticket de service
pour gouvernement de base.

En tant qu’administrateur, vous pouvez étendre ce type de ticket de base afin de créer des
types de ticket supplémentaires pour les différents services gouvernementaux proposés par
votre agence .
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La création d'un type de ticket implique la création d'une table qui est une extension d'un
ticket existant ou la création d'une toute nouvelle table de type de ticket. En régle générale,
vous devez également créer des réles, des modules, des espaces de travail et d'autres
entités requises pour le type de ticket.

Vous pouvez utiliser & la fois les types de tickets et les définitions de service pour définir

les données et les processus nécessaires d la résolution d'une demande de service pour
gouvernement. Pour en savoir plus sur les définitions de service dans , reportez-vous &
Services digitaux pour le secteur publicla section Définitions de service pour Services digitaux
pour le secteur public.

Taches de type de ticket pour les administrateurs

Vous pouvez configurer un type de ticket en créant une table pour le nouveau type de
ticket qui étend la table de ticket de base de service pour gouvernement. Ensuite, vous
pouvez configurer une série de processus et de composants pour ce type de ticket.

¢ Pour obtenir une vue d’ensemble de ce processus, voir Configuration guidée des types de
fickets de service gouvernemental.

¢ Pour plus de détails sur la configuration des types de tickets & I'aide de la configuration
guidée, reportez-vous a la section Configuration des types de tickets du service
clientele@ .

Un agent peut ensuite utiliser ce type de ticket personnalisé pour créer un ticket afin de
résoudre une demande d'entreprise ou de membre. .

Module d’extension Government Service Case Types

Le module d'extension Types de tickets du service clientéle (com.snc.csm_case_types)
est activé lorsque vous activez le module d'extension Public Sector Digital Services Core
(sn_gsm).

L'activation de ce module d’extension ajoute le module Types de tickets au navigateur
d'application. Vous pouvez utiliser ce module pour créer et gérer des types de tickets, ainsi
que pour étendre le type de ticket de base Service pour gouvernement.

Pour plus d'informations sur les modules d’extension installés avec I'application, reportez-vous
d la Base des services digitaux pour le secteur public section Composants installés avec Base
des services digitaux pour le secteur public.

Configuration guidée pour les types de tickets

L'activation du module d'extension Customer Service Case Types ajoute la section Types de
tickets au Guided Setup pour Base des services digitaux pour le secteur public.

Accédez & la Tout > Service membre > Administration > Configuration guidée et utilisez les
t@ches de cette section pour créer et configurer un type de ticket.

Vous pouvez configurer plusieurs processus et composants différents pour un type de
ticket de service pour gouvernement a I'aide de la configuration guidée, notamment
les roles, les listes de controle d’acces (ACL), les notifications, les actions et les créateurs
d’enregistrement.

Pour créer et configurer un type de ticket, procédez comme suit.
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* Créez une table pour le nouveau type de ticket qui étend la table de ticket de base
(sn_gsm_government_service_case).

* Configurez les actions d'interface utilisateur, les politiques d'interface utilisateur et les
scripts clients pour le nouveau type de ficket.

» Configurez les vues et les regles des vues, les réles et les contrdles d'acces (ACL), les regles
métier et bien plus encore pour le nouveau type de ticket.

¢ Configurez les processus pour le type de ticket, y compris les créateurs d’enregistrement,
les flux d'états et les notes de gestion spéciale.

¢ Créez un enregistrement de définition de type de ticket pour le nouveau type de ticket et
ajoutez-le d la table Type de ticket (sn_case_type).

¢ Configurez le flux d'obtention des types de tickets et modifiez les conditions qui
déterminent la visibilité pour un type de ticket.

Pour plus d'informations sur I'utilisation de la configuration guidée pour , reportez-vous &
Services digitaux pour le secteur publicla section #unique_37.

Applications de type de ticket de service pour gouvernement

Le tableau suivant répertorie les applications disponibles & partir de qui ServiceNow Store
utilisent le type de ticket de service pour gouvernement et ses extensions.

Applications de type de ticket de service pour gouvernement

Playbook des avantages sociaux Fournit un workflow de bout en bout pour
le traitement des demandes d'un ou de
(app-psds-social-benefits) plusieurs programmes d'avantages sociaux
soumises par les utilisateurs finaux du secteur
public.
Playbook pour les licences et les Playbook qui fournit des conseils étape par
autorisations étape tout au long du cycle de vie du ticket
de demande de licence ou d'autorisation.
(sn_gsm_license_permit) Ce playbook utilise le type de ticket de

demande de licence et d'autorisation pour
capturer les détails d'une demande de
nouvelle licence.

Information Request Playbook Playbook qui fournit des conseils étape
) par étape tout au long du cycle de vie
(sn_gsm_info_req) d'un ticket de demande d'informations.

Ce playbook utilise le type de ticket de
demande d’informations pour capturer
les détails d'une demande de divers types
de documents publics fédéraux, étatiques
et locaux qui ne relévent pas de neuf

exemptions.
Playbook de demande de service Playbook qui fournit des conseils étape
par étape tout au long du cycle de vie
(sn_gsm_srvc_req) d'un ticket de demande de service.

Ce playbook utilise le type de ticket de
demande de service pour capturer les
détails des demandes pour les différents
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Applications de type de ticket de service pour gouvernement (suite)

Demande Description

types de maintenance de la communauté.
Pour plus d'informations, consultez Cycle
de vie d'un ticket de service public. La
table de tickets de demande de service
[sn_gsm_service_request_case] est installée

avec Service Request Playbook.

Passez en revue la liste des applications Playbook de demande de service@ , de demande
d'informations@ , de licence et d'autorisation® ou d'avantages sociaux@ pour obtenir des
informations sur les dépendances, les exigences concernant la gestion des licences ou les
ServiceNow Store abonnements, et la compatibilité des versions.

Etapes des tickets de service public

Le type de service pour gouvernement passe par les étapes répertoriées dans la table

suivante.

Etapes des tickets de demande de service public

Etape Description

Réception

Réviser

Processus

Décision

Etape par défaut pour un nouveau ticket.

Etape au cours de laquelle I'état passe de
Brouillon & Ouvert, car le ticket est affecté et
a été accepté par 'agent nommé dans le
champ Affecté a .

Etape au cours de laquelle I'état passe de
Ouvert a Travail en cours.

Etape au cours de laquelle I'état passe de
Travail en cours & Résolu.

1N UOIONPDI]

Etats des tickets de service public

Le type de ticket de gouvernement passe par les états répertoriés dans la table suivante.
Pour plus d'informations, consultezCycle de vie d'un ticket de service public.

Etats des tickets de demande de service public

Etat Description

Brouillon

Nouvelle

Quvert

Travail en cours
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Etat par défaut d’'un nouveau ticket.

Ticket qui passe de Brouillon & Nouveau
lorsque I'utilisateur sélectionne Soumettre.

Ticket qui passe de Nouveau a Ouvert
lorsqu’'il est affecté et a été accepté par
I'agent dans le champ Affecté a .

Ticket qui passe de Ouvert & Travail en cours
lorsque I'agent sélectionne Démarrer le
travail.

D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.
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Etats des tickets de demande de service public (suite)

Etat Description

En aftente d'infos Ticket qui passe de Travail en cours d En
attente d’'informations lorsque I'agent
sélectionne Demander des informations.

Résolu Ticket qui passe a I'état Résolu lorsque
I'agent sélectionne Proposer une solution.

Fermé Ticket qui passe a I'état Fermé lorsque le
demandeur sélectionne Accepter la solution
ou Fermer le ticket.

Annulé Ticket qui est passé a I'état Annulé.
Cela peut se produire par le biais d'un
délai d'expiration automatique ou sile
demandeur sélectionne Annuler.

Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public

Utilisez les propriétés systéme ajoutées avec I'activation de I'application pour configurer le
Services digitaux pour le secteur public contréle d'accés aux données d'application.

Ces propriétés sont disponibles pour le Services digitaux pour le secteur public.

() Remarque : Toutes ces propriétés figurent dans la table Propriétés systéme
[sys_properties]. Pour accéder a la table, saisissez sys properties.list dansle filtre
de navigation.

Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public

Propriété Description

' _ . Contréle I'accés aux données du playbook
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_info_req pour la Information Request Playbook

fonctionnalité.

Si cette propriété est définie sur faux, les
ACL de tous les périmétres sont prises en
compte lors de I'octroi de I'accés aux
données du playbook dans la table maitre
du périmetre. Cela exposerait les données
du playbook de demande d'informations.

* Type : booléen

* Valeur par défaut : true

* Emplacement : table Propriétés systéme
[/sys_properties_list.do]

glide.enforce_security_scope.sn_gsm Contréle la maniére dont les données de
I'application Public Sector Digital Services
sont accessibles.

Si cette propriété est définie sur faux,
I'accés aux données d'application dans
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Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public (svite)

Propriété Description

glide.enforce_security_scope.sn_gsm_lic_prmt

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

les tables globales de I'application Services
digitaux pour le secteur public peut

étre accessible en fonction des listes de
contréle d'acceés (ACL) de ces tables
globales.

Si cette propriété est définie sur vrai,
I'accés aux données résidant dans

les tables globales est uniquement
évalué en fonction des ACL expédiées
directement dans I'application Services
digitaux pour le secteur public. Définir
cette propriété sur faux peut entrainer la
divulgation d'informations & partir d’ACL
frop permissives.

e Type : booléen
e Valeur par défaut : frue

¢ Emplacement : table Propriétés systéeme
[/sys_properties_list.do]

Détermine si seules les listes de controle
d'acceés (ACL) du module d’extension
Licence et autorisation sont utilisées
pour déterminer I'accés au champ
d’application, ou siles ACL de tous les
champs d’application sont prises en
compte.

Si cette propriété est définie sur vrai, les
données de Licence et autorisation de
Playbooks sont sécurisées dans les tables
principales du périmetre en tenant compte
uniguement des ACL de sn_gsm_lic_prmt
périmétre pour accorder I'acceés.

Si cette propriété est définie sur faux,

les données de Licence et autorisation
de Playbooks sont exposées dans les
tables principales du périmétre en tenant
compte des ACL de tous les périmetres
pour accorder I'acceés. Par exemple,
I'administrateur IT peut accéder aux
données de Licence et autorisation de
Playbooks lorsque cette propriété est
définie sur faux.
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Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public (svite)

Propriété Description

e Type : booléen
* Valeur par défaut : true

* Emplacement : table Propriétés systéme
[/sys_properties_list.do]

Intégrer Services digitaux pour le secteur publicavec
d'autres applications

Etendez les options de Services digitaux pour le secteur public et connectez-vous & d'autres
services pour aider a résoudre les tickets en les intégrant & d'autres applications.

Services digitaux pour le secteur public fournit des intégrations avec les applications
suivantes :

Field Service Management

L'intégration de I'application Services digitaux pour le secteur public a I'application Gestion
des services sur site vous permet de créer et d'afficher toutes les commandes de travaux et
tous les rendez-vous associés a votre ticket, en fonction des besoins de votre entreprise.

Intégration a Gestion des services sur site

L'intégration Services digitaux pour le secteur public d I'application vous permet d'afficher
les informations sur la commande de fravaux et la ServiceNow ™ Gestion des services sur site
tGdche de commande de travaux a partir d'un ticket du secteur public.

L'intégration de I'application Services digitaux pour le secteur public & I'application Gestion
des services sur site vous permet de créer et d'afficher toutes les commandes de travaux et
tous les rendez-vous associés & votre ticket, en fonction des besoins de votre entreprise.

Les Gestion des services sur site utilisateurs de I'application peuvent afficher I'électeur,
le ménage, I'entreprise et les contacts sur les commandes de travaux et les t&ches de
commande de fravaux dans I'application Gestion des services sur site .

Droits d'utilisation des produits inclus dans cette application

Si vous avez acheté un abonnement & I'application Services digitaux pour le secteur public
(PSDS) et & I'application Gestion des services sur site (FSM), les agents PSDS peuvent créer et
afficher toutes les commandes de travaux et tous les rendez-vous liés d leurs tickets.

Les agents sur site FSM peuvent afficher les données PSDS pertinentes a partir des
commandes de travaux avec les rbles appropriés.

Les utilisateurs externes disposant du snc_external et d'autres PSDS et Gestion du service
client (CSM) réles pertinents peuvent afficher toutes les commandes de travaux et tous les
rendez-vous liés aux tickets liés & leurs comptes.
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Configuration de I'intégration avec Gestion des services sur site

Pour configurer I'intégration de I'application Services digitaux pour le secteur public &
I'application Gestion des services sur site , procédez comme suit :

1. Activez le module d’extension Customer Service with Field Service Management.
(com.snc.csm_fsm_integration).

2. Ajoutez des actions d'interface utilisateur aux tables des types de tickets PSDS si
nécessaire. En fonction de votre expérience, vous pouvez également ajouter des actions
aux playbooks pertinents.

3. Ajoutez la liste connexe des commandes de fravaux aux tables des types de tickets PSDS
pour toutes les vues pertinentes de I'interface utilisateur classique et/ou de I'espace de
fravail.

4. Si vous étes un agent de terrain FSM, vous pouvez afficher les données client PSDS
pertinentes a partir des commandes de travaux en vous voyant affecter les roles de
visionneur de données client appropriés.

() Remarque : Un administrateur doit affecter les réles appropriés de visionneur de
données client PSDS aux agents sur site FSM afin qu’ils puissent afficher les données
client PSDS pertinentes & partir des commandes de travaux. Pour en savoir plus sur les
réles, consultez Roles installés avec Base des services digitaux pour le secteur public.

Utiliser Services digitaux pour le secteur public

Découvrez comment les agences du secteur public aident les citoyens et les entreprises en
leur proposant des services numeériques et a résoudre leurs problémes.

Portail de services Playbooks Espace de travail
pour gouvernement configurable de CSM

Guidez les agents

Signalez des problemes, gouvernementaux Configurez I'espace
demandez des tout au long du de travail configurable
documents publics, cycle de vie d'une CSM et développez
recherchez des licence et d'un permis, I'interface utilisateur de
informations et demandez d'un enregistrement I'espace de fravail pour
I'aide d'un agent de gouvernemental, optimiser les processus de
service gouvernemental, d'informations service gouvernemental
le tout dans une interface publiques ou d'un de I'agent.
personnalisable. ficket de demande

de service non urgent.
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Emplacement de Agent virtuel Agent mobile
I'agence Service Portal

Utilisez cette propriété Permettre le
Un guichet unique pour Agent virtuel pour créer développement
gérer les emplacements des conversations de d'applications du secteur
des agences chatbot adaptées public pour la fourniture
internes et externes. aux cas d'utilisation de services numériques
du secteur public. aux membres, tels que les

avantages, les licences et
les demandes de service.

Now Assist

Utilisez Now Assist pour
PSDS afin d'améliorer la
productivité et I'efficacité
des utilisateurs grace
a des expériences
proactives a I'aide
de I'lA générative.

Utiliser le Portail de services pour gouvernement dans Services
digitaux pour le secteur public

En utilisant le portail de services pour gouvernement, les membres et les entreprises peuvent
signaler des problemes, accéder et afficher I'état des demandes de service existantes,
demander des enregistrements publics, rechercher des informations sur une question ou un
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probléme, afficher et mettre & jour leurs informations de contact et demander de I'aide & un
agent de service gouvernemental, le tout dans une interface personnalisable.

Utiliser le Portail de services pour gouvernement en tant que membre

L'expérience du portail de services pour gouvernement commence sur la page d'accueil
du portail destinée aux membres. Les agences personnalisent généralement leurs pages
d'accueil pour qu'elles soient consultées par les utilisateurs enregistrés et les utilisateurs qui
ne sont pas enregistrés. Par exemple, les utilisateurs enregistrés peuvent voir des informations
différentes sur la page d'accueil que les utilisateurs qui ne sont pas connectés.

Cet exemple montre un exemple de page d'accueil par défaut pour un utilisateur inscrit du
Portail de Services digitaux pour le secteur public services pour gouvernement

Page d'accueil par défaut du portail de services pour gouvernement (vue
Electeur)
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

Les membres de la page d'accueil par défaut de Service pour gouvernement

peuvent sélectionner les options de communication suivantes :

1. Parcourez et demandez des services ou des informations, suivez les tickets,

affichez les services recus et signalez les problémes.

2. Obtenez les dernieres informations sur les politiques et les programmes en

recherchant et en consultant des articles.

3. Discutez des problémes avec vos voisins et partagez vos points de vue en

demandant d la communauté.

4. Consultez vos services récents et les services populaires sur le site.

() Remarque : Les administrateurs peuvent personnaliser les pages d’accueil du
portail de services pour gouvernement dans , de Portail de servicessorte que les pages
d'accueill peuvent différer visuellement d'une agence gouvernementale & I'autre. Pour
plus d'informations sur la personnalisation, reportez-vous & la section Personnaliser le

portail de services pour gouvernement.
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Le tableau suivant répertorie les éléments auxquels les memlbres peuvent accéder via la

page d'accueil.

Page d’accueil du portail de services pour gouvernement pour les membres inscrits

Composant
de l'interface
utilisateur

Description

Connaissances

Services

Vos tickets

Vos
informations

Notifications

Visites guidées

Messagerie
instantanée en
direct

Engagement
Messenger

Menu de profil

Rechercher

Articles les plus
consultés

Articles
présentés
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Onglet ou les membres peuvent accéder a la page d'accuell
Knowledge et rechercher ou consulter une liste des articles de la base de
connaissances les mieux notés ou les plus consultés.

Onglet ou les membres peuvent tfrouver tous les services disponibles dans
le catalogue. lls peuvent effectuer des recherches dans le catalogue de
services ou afficher une liste des éléments de catalogue les plus récents ou
les plus populaires.

Onglet dans lequel les membres peuvent frouver tous leurs tickets.

Onglet ou les membres peuvent accéder a des liens rapides vers leurs
informations personnelles :

* Business (expérience de I'agent uniquement)
« Contacts (expérience de I'agent uniqguement)

¢ Publications

Onglet ou les membres peuvent voir leurs notifications pour les tickets
résolus, les tickets en attente d'informations, les publications et les
approbations.

Lien oU les membres peuvent consulter une visite guidée pour obtenir des
conseils supplémentaires sur le fonctionnement de I'application Services
digitaux pour le secteur public . Un administrateur détermine si les visites
apparaissent sur les pages.

Lien oU les membres peuvent discuter avec un agent virtuel ou un agent
de service clientéle. Pour plus d'informations sur I'utilisation Agent virtuel
pour obtenir de I'aide, reportez-vous d la section Obtenir de I'aide pour les
demandes de service public d I'aide de Agent virtuel.

Lien que les membres peuvent utiliser Engagement Messenger pour
soumettre des demandes de service a partir d'une application Web tierce
située en dehors de I'environnement ServiceNow . Pour plus d'informations,
consultez Configurer pour Playbooks Engagement Messenger.

Lien oU les membres peuvent accéder a une photo de profil pour afficher
un profil ou se déconnecter.

Lien oU les membres peuvent effectuer une recherche dans le portail en
entrant un mot clé pour utiliser la recherche de suggestion automatique
ou en sdisissant un ou plusieurs mots pour afficher tous les résultats de la
recherche.

Lien ou les membres peuvent consulter une liste des articles les plus
consultés.

Lien oU les membres peuvent voir le contenu proposé de la communauté.
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Page d’accueil du portail de services pour gouvernement pour les membres inscrits (suite)

Composant

de l'interface Description
utilisateur

Articles les plus Lien oU les membres peuvent consulter les articles les plus utiles de la base
utiles de connaissances par le nombre d’utilisations des articles.

Les membres non inscrits peuvent effectuer les tGches suivantes dans le Portail des services
publics:

* Inscrivez-vous en tant que nouvel utilisateur, créez une connexion et créez un profil
d'utilisateur.

e rechercher des informations, parcourir les arficles de la base de connaissances et
échanger avec la communauté ;

¢ Obtenez de I'cide & I'aide de Agent virtuel.

* Demandez des services tels que la réparation des rues, I'enlévement des ordures,
I'inspection des b&timents et d'autres fravaux d’enfretien public.

e Demander des informations et des documents publics aux organismes publics locaux,
étatiques et fédéraux.

Apres s'étre inscrits et s'étre connectés au Portail des services publics, les membres peuvent :
¢ Voir les services qu'il a recus.

« Affichez les enregistrements d'informations qu'il a demandés.

* Afficher toutes les demandes de licence ou d'autorisation.

¢ Consulter les profils des membres (y compris les informations sur le ménage, telles que les
noms, adresses et autres informations sur les membres).

o Afficher les tickets existants.

» Consultez les publications et les noftifications, y compris les brochures et les bullefing
gouvernementaux sur les services, ainsi que les notifications gouvernementales.

Pour plus d'informations sur les services proposés dans le catalogue de Portail des services
publics services, reportez-vous a la rubrique Liste du catalogue de services du portail de
services pour gouvernement.

Utiliser le Portail de services pour gouvernement en tant qu’entreprise

Le Portail de services pour gouvernement permet aux entreprises d'accéder a leurs dossiers
et d leurs renseignements sur les services, ainsi que de signaler des probleémes. Les contacts
professionnels ou professionnels peuvent utiliser le portail de services pour gouvernement
pour afficher leurs tickets soumis et émettre des demandes & I'aide du catalogue de
demandes de service.

Les contacts professionnels ont les mémes fonctionnalités qu'un utilisateur membre, avec
quelques autorisations supplémentaires. En plus des tGches d'utilisateur membre, les contacts
professionnels peuvent effectuer les tGches suivantes dans le portail de services pour
gouvernement :

¢ Enregistrez une nouvelle entreprise.
¢ Demandez des services liés aux licences, aux avantages, aux permis et aux demandes de
service.
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¢ Afficher les services qu'il arecus.

» Affichez les enregistrements d'informations qu'il a demandés.
* Afficher toutes les demandes de licence ou d’autorisation.

» Afficher les éléments qu'il a recus.

* Afficher leurs tickets existants.

 Afficher les profils professionnels et enfants.

¢ Affichez les informations de contact professionnel telles que les noms, adresses et autres
informations de contact.

* Consultez des publications, telles que des brochures gouvernementales et des bulletins sur
les services.

¢ Affichez les notifications, telles que les nofifications gouvernementales et les approbations
de nouveaux contacts.

Personnalisation du portail de services pour gouvernement

Pour personnaliser ce portail, accédez & Portail de services > Portails et sélectionnez Service
pour gouvernement. Voir Portail de services@ pour plus d'informations sur la création d'une
interface personnalisée.

S’inscrire au Government Service Portal

Inscrivez-vous au Portail de services pour gouvernement afin de pouvoir rechercher des
informations, demander de I'aide Services digitaux pour le secteur public & un agent de
service pour gouvernement ou suivre I'état de votre demande.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure
1. Accéder au Government Service Portal
2. Dans I'en-téte du portail, sélectionnez Enregistrer.

3. Indiquez si vous souhaitez vous inscrire en tant que membre, contact professionnel ou
professionnel.

4. Renseignez les champs du formulaire d'inscription.
Votre adresse e-mail doit étre unique. Si vous saisissez une adresse qui est déja dans le
systéme, vous recevez un message d'erreur. Réessayez avec une adresse e-mail différente.

5. Cochez la case Code de sécurité , tferminez la validation CAPTCHA et sélectionnez Vérifier.

6. Lorsque vous étes invité & accepter la politique de confidentialité et les termes et
conditions de la communauté, cochez la case Accepter.

7. Sélectionnez Inscription.
Un e-mail de vérification est envoyé a I'adresse e-mail que vous avez fournie.

8. Sélectionnez le lien dans I'e-mail pour vérifier votre adresse e-maiil.

Résultats
Votre inscription est terminée. Vous pouvez maintenant vous connecter au Government
Service Portal.
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Auto-enregistrer un compte d’entreprise dans le portail de services pour gouvernement
Services digitaux pour le secteur public

En tant que propriétaire d'entreprise, vous pouvez inscrire votre entreprise sur le portail de
services gouvernementaux pour obtenir I'accés et créer un profil d'entreprise.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez d la page du portail de services pour gouvernement et sélectionnez S'inscrire
dans I'en-téte du portail.

2. Lorsque vous y étes invité, sélectionnez Une nouvelle entreprise.

3. Renseignez les champs du formulaire.
Pour en savoir plus sur les champs d'enregistrement des entreprises et sur les informations
collectées lorsque vous vous inscrivez en tant que nouvelle entreprise, reportez-vous a la
rubrique Formulaire de profil d’entreprise.

4. Cochez la case Code de sécurité , terminez la validation CAPTCHA et sélectionnez Vérifier.

5. Acceptez la politique de confidentialité et les termes et conditions de la communauté en
cochant la case.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Votre demande est acheminée vers un administrateur, qui peut approuver ou refuser la
demande d'inscription. Si la demande d'inscription est approuvée, vous recevez un e-
mail vous invitant & définir un ID utilisateur et un mot de passe pour vous connecter au
portail de services pour gouvernement. Sila demande d’inscription est refusée, vous en
étes informé par e-mail.

Afficher ou mettre a jour le profil d’'un membre dans le portail de services pour
gouvernement

En tant qu'électeur inscrit, consultez votre profil, mettez & jour vos renseignements et modifiez
votre mot de passe directement sur le portail de services du Services digitaux pour le secteur
public gouvernement.

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.constituant

Procédure
1. Connectez-vous au portail de services pour gouvernement.
2. Sélectionnez votre nom d'utilisateur dans I'en-téte du portail, puis sélectionnez Profil.

3. Pour mettre & jour les informations personnelles de votre profil, y compris votre nom, vos
coordonnées et votre adresse, procédez comme suit :

a. Sélectionnez le champ que vous souhaitez.
b. Dans la fenétre contextuelle, saisissez les nouvelles informations.

c. Sélectionnez Enregistrer.
Pour plus d'informations sur les champs, reportez-vous & Formulaire de profil du membre du
service d'agence.

4. Pour changer votre mot de passe, sélectionnez Changer le mot de passe.
Le lien Changement du mot de passe apparait sur le profil du portail de services pour
gouvernement uniquement lorsqu’un administrateur active le module d’extension
Réinitialisation du mot de passe en libre-service (com.snc.password_reset).
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5. Dans la fenétre contextuelle Changement du mot de passe, renseignez les champs et
sélectionnez Mettre a jour.

6. Pour gérer vos préférences de nofification par e-mail, sélectionnez Préférences de
nofification et cochez les options souhaitées ou désactivez celles que vous ne voulez pas.
Vos préférences sont automatiquement enregistrées.

Suivre vos tickets a partir du portail de services pour gouvernement dans
Services digitaux pour le secteur public

Suivez vos tickets de demande de service, de demande d’informations ou de demande de
licence/d’autorisation dans le portail de services pour gouvernement en affichant une liste
de vos tickets et en sélectionnant ceux sur lesquels vous souhaitez afficher plus de détails. Ici,

vous pouvez répondre d la demande d'un agent, consulter une réponse ou voir s'il existe des
étapes suivantes nécessaires pour résoudre le ticket.

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.constituant

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Sélectionner un ticket ouvre un formulaire avec les sections suivantes :

* Un enregistrement de I'activité sur le ticket, y compris les pieces jointes ajoutées ou toutes
les interactions entfre le demandeur et I'agent du ficket de demande de licence et
d’autorisation.

e Tches ou actions qui doivent étre effectuées de la part de I' utilisateur, comme accepter
ou rejeter un résultat de ticket.

e Les détails du ticket, y compris les informations de contact, le numéro de ticket, ainsi que
I'étape et I'état du ticket.

 Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Dans I'en-téte du portail du portail de services pour gouvernement, accédez a Vos tickets.
La table suivante répertorie les catégories de tickets visibles :

Vos tickets Liste de catégories

Catégorie Description
Tous les tickets Liste de tous les tickefts.
Action requise Tickets & I'état Résolu qui sont en attente

d'une réponse de la part d'un membre.

Vos tickets Tickets qui n'ont pas encore été soumis
pour résolution.

Vos demandes Tickets qui ont été soumis pour résolution et
sont en attente d'une réponse d'un agent.

Vos demandes de service Tous les tickets de demande de service
auxquels un utilisateur a acceés. La liste
Demandes de service affiche les champs
suivants :

> Numéro de la demande de service

> Description bréve
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Catégorie Description

> Membre, entfreprise ou contact
professionnel

> Etat
> Signalé le

Vos demandes d'informations Tous les tickets de demande d'informations
auxqguels un utilisateur a accés. La liste
Demandes d'informations affiche les
champs suivants :

> Numéro de demande d’'informations
> Description bréeve

> Membre, entreprise ou contact
professionnel

> Etat
> Signalé le

Vos licences/autorisations Tous les tickets de demande de licence
et d'autorisation auxquels un utilisateur a
acceés. La liste Demandes de licence et
d'autorisation affiche les champs suivants :

> Numéro de demande de licence et
d’autorisation

> Description bréve

o Consommateur, professionnel ou contact
professionnel

o Etat

> Signalé le

2. Dans votre liste de tickets, sélectionnez le numéro de ticket sur lequel vous souhaitez
afficher plus d’informations.

3. Facultatif : Si vous souhaitez ajouter un message pour un agent, saisissez le message, puis
sélectionnez Publier.
Votre message fait partie de la conversation & propos du ticket. Toutes les réponses de
I'agent sont également incluses dans la conversation, et vous pouvez voir les réponses des
autfres agentsici.

Introduire une demande de prestations sociales dans le Services digitaux
pour le secteur public Portail des services publics

Soumettre une demande pour un ou plusieurs programmes d’'avantages sociaux offerts par
un organisme gouvernemental & I'aide du Portail des services publics .Services digitaux pour
le secteur public

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Pourquoi et quand exécuter cette tache
En tant qu’électeur, vous pouvez utiliser les Services digitaux pour le secteur public playbooks
sur I'expérience des portails de services dans le Portail des services publics pour postuler
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d un ou plusieurs programmes d'avantages sociaux offerts par une agence qui vous sert.
Vous pouvez postuler d plus d'un programme en utilisant les informations de la demande
principale et voir si vous étes éligible a d'autres programmes en fonction des informations
gue vous fournissez, en fonction de ce que I'agence propose. Vous pouvez également
utiliser le portail pour afficher I'état des demandes existantes, afficher la carte récapitulative
des avantages de vos membres, ainsi que pour ajouter des détails, charger des documents
ou mettre & jour votre profil et vos coordonnées.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement
2. Accédez a la Services > Avantages sociaux.

3. Sélectionnez le programme d'avantages sociaux pour lequel vous souhaitez soumettre
une demande.

4. Sur la carte d'activité Répondre aux questions d'éligibilité, confirmez I' éligibilité du
demandeur principal & I'aide des questions d'éligibilité, puis sélectionnez Vérifier
I'éligibilité.

La carte de prestations affichera I'éligibilité possible & chacune des prestations sociales
offertes par I'agence. Un agent examinera les détails de votre dossier pour prendre une
décision finale.

5. Sile demandeur est jugé admissible a I'avantage associé ¢ la demande actuellement
ouverte, sélectionnez Commencer la demande.
Sile demandeur n’est pas admissible & I'avantage associé a la demande actuellement
ouverte, la demande ne peut pas aller de I'avant. La carte des avantages affiche les
autres programmes d'avantages sociaux auxguels le demandeur peut étre admissible, en
plus ou & la place de I'avantage associé a la demande actuellement ouverte.

6. Facultatif : Si vous soumettez cette demande au nom d'un autre électeur ou pour un
contact professionnel, cochez la case Je fais une demande au nom de quelqu’un d’autre.

7. Sur le formulaire, remplissez les champs avec les informations personnelles et financieres du
demandeur principal, y compris le SSN, les informations démographiques, I'emplacement
et les coordonnées.

8. Facultatif : Cochez la case pour indiquer que le demandeur préfere étre contacté par
SMS.

9. Sélectionnez I'activité suivante.

10. Facultatif : Ajouter toute personne qui bénéficierait aussi des avantages outre le
demandeur principal.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Les personnes apparentées peuvent inclure les
conjoints, les enfants, les personnes & charge, les membres du ménage ou toute personne
susceptible de recevoir des prestations en plus du demandeur principal.

11. Sélectionnez I'activité suivante.

12. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a une source de revenus,
sélectionnez Oui, et remplissez les champs sur le formulaire.
Si personne dans le ménage du demandeur n'a de source de revenu, sélectionnez Non.

13. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des contributions avant impdts
sur I'un de ses revenus courants, sélectionnez Oui et entrez toutes les contributions avant
impo&ts qui affectent le revenu du ménage du demandeur.

Si personne dans le ménage du demandeur n’a de contributions avant impbts,
sélectionnez Non.
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14. Sélectionnez I'activité suivante.

15. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des dépenses ou des
engagements financiers, sélectionnez Oui.
Si aucun membre du ménage du demandeur n'a de dépenses ou d'engagements
financiers, sélectionnez Non

16. Facultatif : Renseignez les champs du formulaire, en le faisant pour chaque poste de
dépense.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour ajouter plusieurs
dépenses a la liste.

17. Sélectionnez I'activité suivante.

18. Si un membre du ménage du demandeur posséde des comptes, des actifs ou des
ressources financiers, sélectionnez Oui et, sur le formulaire, remplissez les champs.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour ajouter plusieurs
dépenses a la liste. Si personne dans le ménage du demandeur ne possede de comptes,
d’actifs ou de ressources financiers, sélectionnez Non.

19. Sélectionnez I'activité suivante.

20. Téléchargez tous les documents justificatifs qui vérifient I'identité du demandeur et de
toutes les parties liées, ou qui fournissent un contexte supplémentaire pour leur demande.

21. Sélectionnez I'activité suivante.

22. Sur le formulaire, sélectionnez les options qui décrivent le mieux les antécédents criminels
du demandeur, ses préférences en matiere de communication et ses besoins en matiere
d'accessibilité.

23. Sélectionnez I'activité suivante.

24. Examinez la demande dans son intégralité et corrigez toute erreur avant de la soumettre,
puis sélectionnez Marquer comme terminé.
Sélectionnez I'icbne en forme de crayon pour revenir & une activité qui doit étre corrigée.

25. Cochez la case pour confirmer que vous avez lu et accepté les divulgations, puis saisissez
votre signature.
Si un administrateur a configuré la signature électronique, vous avez la possibilité de
dessiner ou de saisir une signature.

24. Sélectionnez Soumettre.
Votre demande est maintenant acheminée vers un agent chargé des tickets d’avantages
sociaux, qui fraitera votre demande. Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket,
oU Vous pouvez examiner ou mettre a jour les détails de votre demande. Une fois votre
demande remplie, vous devez revenir au portail pour vérifier les informations, confirmer
une date d’entretien ou charger tout document supplémentaire nécessaire pour répondre
d votre demande. Vous pouvez accéder aux approbations et aux tches en attente dans
I'onglet Notifications.

27. Facultatif : Sélectionnez Postuler maintenant pour utiliser les informations de la demande
actuelle pour postuler & d'autres programmes d'avantages sociaux auxquels le
demandeur principal peut étre éligible.

Vous pouvez en demander plusieurs. Chague nouvelle application s'ouvre dans un nouvel
onglet de navigateur. L'option de création d'un ticket ajouté expire au bout d’un certain
temps.

28. Facultatif : Sélectionnez Ignorer pour ignorer cette activité.
L'état du ticket de la demande d'avantages supplémentaires devient « Non soumis ». I
n'est plus possible de créer un nouveau ticket et de I'ajouter a I'application principale.

29. Sélectionnez Marquer comme terminé une fois les demandes souhaitées soumises.
Le ticket passe 4 I'étape Examen , oU un agent examine les détails de votre demande.
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Créer une demande de service pour gouvernement avec Services digitaux
pour le secteur public

Vous pouvez créer un ticket sur une question ou un probléme de la communauté a partir
du Government Service Portal dans Services digitaux pour le secteur public. Le Portail de
services pour gouvernement prend en charge les soumissions par les utilisateurs inscrits et
anonymes.

Avant de commencer
Role requis : aucun.
A propos de cette tache

Les membres peuvent utiliser le Portail de services pour gouvernement pour demander des
services et signaler des problémes dans leur communauté. lIs peuvent également utiliser

le portail pour afficher I'état des demandes de service existantes et mettre a jour leurs
informations de contact.

Les membres peuvent soumettre leurs demandes non urgentes via I'expérience en
libre-service du portail de services pour gouvernement, via Agent virtuelou ¢ I'aide
d'Engagement Messenger. Pour plus d’informations sur I'utilisation Agent virtuel avec
Services digitaux pour le secteur public, reportez-vous ¢ la section Obtenir de I'aide pour les
demandes de service public a I'aide de Agent virtuel.

Créer une demande de service en tant qu'utilisateur inscrit

Créez une demande de service en tant qu'utilisateur enregistré dans I'application Services
digitaux pour le secteur public .

Avant de commencer
Role requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

En tant qu’électeur, vous pouvez utiliser le portail de services pour gouvernement pour
demander des services et signaler des problemes dans sa communauté. Vous pouvez
également utiliser le portail pour afficher I'état des demandes de service existantes et mettre
a jour leurs informations de contact.

En tant qu'utilisateur final, vous pouvez soumetire des demandes non urgentes via
I'expérience en libre-service du portail de services pour gouvernement, via Agent virtuelou &
I'aide d’Engagement Messenger. Pour plus d’'informations sur I' utilisation Agent virtuel avec
Services digitaux pour le secteur public, reportez-vous & la section Obtenir de I'aide pour les
demandes de service public a I'aide de Agent virtuel.

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Sélectionner Services > Demandes de service pour développer la liste des catégories
de demandes de service proposées par Services digitaux pour le secteur public, puis
sélectionnez la catégorie souhaitée.

3. Sélectionnez le probléme de demande de service que vous souhaitez signaler.
Pour en savoir plus sur les services proposés dans le Portail de services pour gouvernement ,
reportez-vous d la rubrique Liste du catalogue de services du portail de services pour
gouvernement.,

4. Renseignez les champs du formulaire.
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Formulaire Créer un ticket

Champ Description

Type d'emplacement Type d’emplacement de la demande de service. Les
choix possibles sont les suivants :

- Adresse

- Intersection

Adresse de rue Adresse pour ce ticket, si Adresse est sélectionnée comme
type d’'emplacement.

Premiére intersection/ Intersections pour le ticket, si Intersection est sélectionné

deuxiéme intersection comme type d’'emplacement.

Description bréve Bréve description de la question, du probléme ou du
probléme.

Détails Description détaillée de la question, du probléme ou du
probleme.

Informations de contact Coordonnées de I'entreprise ou de la personne qui a

signalé ce ticket.

5. Ajoutez des pieces jointes.

6. Sélectionnez Soumettre.

Résultats

Le ticket est créé, un numéro de ticket lui est attribué et peut désormais étre consulté dans la
liste Vos tickets du portail de services pour gouvernement Pour en savoir plus sur la facon de
suivre le dossier au fil des étapes, reportez-vous & la section Suivre I'état d'une demande de
service public & partir du Government Service Portal.

Créer une demande de service en tant qu'utilisateur public

Créez une demande de service en tant qu'utilisateur public dans I'application Services
digitaux pour le secteur public . Vous pouvez soumettre une demande de service de
maniere anonyme sans vous connecter a I'application.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Pourquoi et quand exécuter cette tache

o Remarque : Pour permettre aux utilisateurs publics de soumettre des demandes de
service, certains parameétres doivent étre configurés par un administrateur. Pour plus
d'informations sur la facon dont un administrateur peut configurer ces paramétres, voir
Les utilisateurs non authentifiés ne peuvent pas soumettre d'éléments de catalogue sur
le portail de services@ .

Les organisations personnalisent généralement leurs pages de destination et les utilisateurs
anonymes peuvent voir des informations différentes de celles des utilisateurs connectés.

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Dans I'en-téte du portail, sélectionnez Services.
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3. Développez la liste des catégories de demandes de service proposées en Services
digitaux pour le secteur public sélectionnant Demandes de service, puis sélectionnez la
catégorie souhaitée.

4. Sélectionnez le probleme de demande de service que vous souhaitez signaler.

5. Renseignez les champs du formulaire.

Formulaire Créer un ticket

Champ Description

Type d'emplacement Type d’emplacement de la demande de service. Les choix
possibles sont les suivants :

- Adresse

- Intersection

Adresse de rue L'adresse pour ce ticket, si Adresse est sélectionnée
comme type d'emplacement.

Premiére intersection/ Les intersections pour le ticket, si Intersection est

deuxiéme intersection sélectionnée comme type d’'emplacement.

Description bréve Bréve description de la question, du probléme ou du
probléme.

Détails Description détaillée de la question, du probléeme ou du
probleme.

Informations de contact Option pour signaler ce ticket en tant qu’entreprise ou en

tant que particulier.

() Remarque : Vous pouvez choisir de laisser les champs Informations de contact
vides, ou vous pouvez djouter votre adresse e-mail pour recevoir des mises & jour sur
I'état du ticket. L'ajout de piéces jointes n'est pas pris en charge en tant qu’utilisateur
public.

6. Cochez la case du code de sécurité, tferminez la validation CAPTCHA et sélectionnez
Soumetire.
Vous étes redirigé vers le catalogue de demandes de service, oU vous pouvez soumettre
une autre demande de service ou créer un compte.

@ Remarque : Sivous n'avez fourni aucune information de contact, vous ne pouvez
pas suivre |I'état de cette demande ni voir les détails du ticket aprés avoir sélectionné
Soumettre. Si vous souhaitez vérifier I'état de cette demande apreés I'avoir soumise,
vous devez créer un compte. Pour obtenir des instructions, consultez S'inscrire au
Government Service Portal.

Créer une demande d’informations avec Services digitaux pour le secteur
public

Créez un ticket demandant des enregistrements publics aupres d'agences publiques
fédérales ou étatiques a partir du Government Service Portal dans Services digitaux pour le
secteur public.

Avant de commencer
Role requis : membre, business_contact business_partner
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

En tant qu’utilisateur final, vous pouvez utiliser le portail de services pour gouvernement
pour demander et obtenir des copies des documents publics gérés par les organismes
gouvernementaux. Par exemple, vous pouvez demander I'acces aux documents publics
locaux ou d'Etat tels que les rapports d'inspection, les rapports financiers, les registres
d’entreprise et de propriété, les dossiers d’adoption et les certificats de naissance, de déces
ou de mariage. Vous pouvez également utiliser le portail pour afficher I'état des demandes
d'informations existantes, ainsi que pour ajouter des détails, charger des documents ou
mettre & jour vos informations de contact.

Les utilisateurs peuvent soumettre une demande pour n'importe quel document public, tant
qu'il ne releve pas de I'une des neuf exceptions suivantes :

1. Premiére exception : Informations classifiées sur la défense nationale et les relations
étrangeres.

2. Exemption deux : Regles et pratiques internes du personnel de I'agence.

3. Troisieme exception : Informations dont la divulgation est interdite par une autre loi
fédérale.

4. Quatrieme exception : Secrets commerciaux et renseignements commerciaux ou
financiers obtenus d'une personne privilégiée ou confidentielle.

5. Cinquiéme exception : Mémorandums ou lettres inter-agences ou intra-agences qui sont
protégés par des privileges juridiques.

6. Exception six : Dossiers personnels, médicaux, financiers et similaires dont la divulgation
constituerait une atteinte manifestement injustifiee a la vie privee.

7. Septieme exception : Certains types d'informations compilées & des fins d'application de
la loi.

8. Huitieme exception : Documents contenus dans les rapports d'examen, d’exploitation
ou d'état préparés par, au nom ou d I'usage de tout organisme responsable de la
réglementation ou de la surveillance des institutions financieres, ou liés & ceux-ci.

9. Exemption neuf : Renseignements et données géologiques et géophysiques, y compris des
cartes, concernant les puits.

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement
2. Accédez a la Services > Demandes d'informations.

3. Sélectionnez le type de demande d'informations souhaité.
Vous pouvez choisir entre une demande FOIA (fédérale) ou une demande d’archives
publiques (état).

4. Renseignez vos coordonnées.
Si vous demandez des informations pour quelgu’un d'autre, cochez la case Demander au
nom de quelqu’un d'autre .

5. Renseignez les détails de la demande.
4. Renseignez les détails des frais.

7. Demandez une dispense de frais en cochant la case Exonération des frais .
Vous pouvez bénéficier d'une dispense de frais si vous faites une demande au nom d'un
établissement a but non lucratif ou d'enseignement.

8. Facultatif ;: Si vous avez besoin d'un traitement accéléré, cochez la case Accélérer le
traitement .

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. 1
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays. =
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

9. Facultatif : Ajoutez toutes les pieces jointes, telles que les documents requis pour vérifier
votre identité.
Les pieces jointes requises varient selon la demande.

10. Sélectionnez Soumettre.
Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, oU vous pouvez examiner ou mettre
a jour les détails de votre demande. Sur cette page, vous pouvez consulter la liste de
vérification des exemptions, qui est une liste de catégories d'informations qui ne sont
pas disponibles pour des raisons réglementaires. Une fois votre demande remplie, vous
devez revenir au portail pour accepter ou rejeter I'estimation des frais pour I'exécution de
votre demande. Vous pouvez accéder aux approbations de frais en attente dans I'onglet
Notifications .

Créer une demande de licence dans le Services digitaux pour le secteur
public Portail des services publics

Demander une licence ou une autorisation & un organisme gouvernemental d |'aide du
Portail des services publics. Avec Services digitaux pour le secteur public les playbooks sur
les portails de services, vous obtenez des conseils étape par étape a travers le processus

de flux de fickets et les informations contextuelles dont vous avez besoin pour terminer
chaque étape du flux et ses activités associées. Le portail vous permettra également de voir
comment les prix et les frais changent en fonction de vos sélections.

Avant de commencer
Role requis : aucun

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

En tant qu'utilisateur final, vous pouvez utiliser le Portail des services publics pour demander
un permis ou une licence. Vous pouvez également utiliser le portail pour afficher I'état des
demandes de licence et d'autorisation existantes, ainsi que pour ajouter des détails, charger
des documents ou mettre & jour votre profil et vos informations de contact.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez au Portail de services pour gouvernement
. Accédez d la Services > Licences et autorisations.

. Sélectionnez Demander une licence/autorisation.

. Sivous y étes invité, confirmez votre éligibilité.

o A~ W DN

. Sur le formulaire, renseignez vos coordonnées et les informations de la demande.
Sile nom & afficher sur le permis differe de celui du demandeur, entrez ce nom ici.

4. Facultatif : Si vous soumettez cette demande au nom d'un autre électeur ou pour un
contact professionnel, cochez la case Je fais une demande au nom de quelqu’un d’autre.

7. Facultatif : Dans la liste déroulante Type individuel, sélectionnez Constituantou Entreprise.

8. Facultatif : Entrez le nom de I'électeur ou de I'entreprise au nom duguel vous soumettez la
demande.

9. Facultatif : Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciaux, des gestionnaires ou tout
contact professionnel susceptible d'avoir besoin d’accéder d cette licence/autorisation. |l
doit s'agir de contacts déja enregistrés et associés & votre entreprise.
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10. Facultatif : Chargez tous les documents qui vérifient I'identité du demandeur et de la
partie liée, ou qui fournissent un contexte supplémentaire & votre demande.
La documentation requise varie selon la demande.

11. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de
permis.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Le prix de la licence ou de |'autorisation varie en fonction
de chaqgue sélection ou combinaison de sélections. Si vous étes exempté des frais, cochez
la case Demander I'exonération des frais pour demander une exemption.

12. Passez en revue les frais associés a vos choix.
Le total des frais change dynamiguement en fonction des options sélectionnées.

13. Cochez la case pour authentifier I'affidavit commercial et I'affidavit DDR.

14. Saisissez votre signature.
Si un administrateur a configuré la signature électronique, vous avez la possibilité de
dessiner ou de saisir une signature.

15. Ajoutez des pieces jointes.

16. Sélectionnez Soumettre.

Résultats

Votre demande est maintenant acheminée vers un agent des licences et autorisations,
qui traitera votre demande. Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, oU vous
pouvez examiner ou mettre d jour les détails de votre demande. Une fois votre demande
remplie, vous devez revenir au portail pour accepter ou rejeter I'estimation des frais pour
répondre d votre demande, ainsi que charger toutes les pieces d'identité ou pieces
justificatives nécessaires pour répondre d votre demande. Vous pouvez accéder aux
approbations et aux tGches en attente dans I'onglet Notifications.

Les membres associés et les contacts professionnels ajoutés & la demande de licence/
d’autorisation peuvent désormais afficher les détails du ticket dans le Portail des services
publics.

Suivre I'état d’'une demande de service public a partir du Government
Service Portal

Surveillez I'état d'un ticket que vous avez soumis via le portail de services pour
gouvernement dans Services digitaux pour le secteur public. Sur la page du ficket, vous
pouvez voir quand le ticket a été créé, quand il a été mis a jour pour la derniére fois et s'il est
en attente d'une réponse de votre part ou de celle d'un agent.

Avant de commencer
Role requis : membre, business_contact business_partner

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Dans I'en-téte du portail de services pour gouvernement, sélectionnez Vos tickets.
La table suivante répertorie les catégories de tickets visibles :

Vos tickets Liste de catégories

Catégorie Description

Tous les tickets Liste de tous les tickefts.
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Catégorie Description

Action requise Tickets & I'état Résolu qui sont en attente
d'une réponse de la part d’'un membre.

Vos tickets Tickets qui n'ont pas encore été soumis
pour résolution.

Vos demandes Tickets qui ont été soumis pour résolution et
sont en attente d'une réponse d'un agent.

Vos demandes de service Tous les tickets de demande de service
auxqguels un utilisateur a accés. La liste
Demandes de service affiche les champs
suivants :

> Numéro de la demande de service
> Description bréve

> Membre

o Business

o Contact professionnel

o Etat

° Signalé le

3. Sous Vos tickets, sélectionnez le numéro de tficket souhaité.
Le tableau suivant décrit les champs qui s'affichent :

Champs de ticket du portail de services pour gouvernement

Champs Description

Chronologie Affichage visuel indiquant la date de
création du ticket et sa derniére mise & jour.

Etat Etat actuel du ficket pour I'étape donnée.
Pour obtenir une explication détaillée de
chaque état de ticket, consultez Etats
des tickets du portail de services pour

gouvernement.
Membre, entreprise ou contact Coordonnées de la partie déclarante.
professionnel
Service Type de service demandé.
Etape Phase par laquelle passe un ticket. Pour

une explication détaillée de chaque étape
du ficket, voir Type de ticket de service
pour gouvernement.

Type d'emplacement Option qui indique si I'emplacement
du probléme est une adresse ou une
intersection.

Adresse ou rues transversales Adresse ou intersection des rues oU se

frouve le probleme.

Onglets associés Informations sur le ticket, activité ou
commentaires supplémentaires. Les onglets
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Champs Description

Related (Connexe) affichent les champs
suivants :

o Activité
> Pieces jointes

o T&ches associées

Vous pouvez ajouter des pieces jointes ou
des commentaires ici.

Gérez vos tickets de service pour gouvernement a partir du Government
Service Portal

Créez, acceptez, affectez, escaladez, désescaladez, annulez un ticket et bien d'autres
actions pour divers services gouvernementaux, le tout a partir du portail de services pour
gouvernement.

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Effectuez I'une des actions suivantes en lien avec votre ticket :

Actions de tickets de demande de service

Action Description

Créer un ticket Crée un ticket et associe le nouveau ficket
au ficket d'origine. Le nouveau ticket
apparait dans la liste connexe Tickets
connexes.

Cette action affiche la fenétre contextuelle
Sélectionner le type de ticket, dans laguelle
vous pouvez sélectionner le type de ticket
a créer.

Accepter Accepte un ticket affecté. Cette action est
effectuée par I'utilisateur connecté.

M'affecter Affecte le ticket a l'ufilisateur connecté.

Cette action est disponible si le ticket n’est
pas affecté et que I'utilisateur connecté
dispose du role approprié.

Rédiger un e-mail Ouvre une fenétre d’e-mail dans un
nouveau sous-onglet de I'onglet Ticket .

> Le champ A affiche I'adresse e-mail du
client.

> Le champ Objet affiche le numéro de
ticket et le probléme.
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Action Description

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’interface utilisateur
supplémentaires .

Escalader le ticket Escalade le ticket, ce qui met en évidence
le ticket et sensibilise & un client ou & un
probléme.

Cette action est disponible si I'utilisateur
connecté dispose du roéle approprié.

Faire descendre le ticket Fait redescendre un ticket.

Cette action est disponible si un ficket a
été escaladé et que I'utilisateur connecté
dispose du role approprié.

Lacunes en connaissances Ouvre une tache relative aux
commentaires de la base de
connaissances dans un Nouveau Sous-
onglet pour le ticket. Apres avoir été
enregistrée, la tdche apparait dans la liste
connexe Lacunes en connaissances.

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’'interface utilisateur
supplémentaires.

Proposer une solution Permet & I'agent de proposer une solution
pour un ficket.

Heure de I'enregistrement Enregistre le temps travaillé pour le ticket ou
les t&ches de ticket. La sélection de I'heure
d’enregistrement ouvre un formulaire de
temps travaillé avec les champs Tache et
Utilisateur déjd renseignés.

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’interface utilisateur
supplémentaires.

Créer une commande de travaux Crée une commande de travaux pour le
ticket.

Une fois qu'une commande de travaux est
créée, elle apparait dans la liste connexe
Commandes de fravaux. Le numéro de
ticket est également référencé sur la
commande de travaux.

Cette action est disponible dans le
menu Actions d'interface utilisateur
supplémentaires.

Fermer le ficket Ferme un ticket.
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Action Description

Cette action est disponible apres un code
de résolution et toutes les informations
relatives a la fermeture sont fournies dans le
champ Notes de résolution.

Ouvrir un ticket Change I'état d'un ticket de En attente
d'infos & Ouvert.

Envoyer I'application Enregistre I'application et fait passer I'état
du ticket de Brouillon & Nouveau.

Cette action est disponible lorsque I'état
d’un ticket est Brouillon.

Demander des informations Demande des informations sur un ticket ou
une tache de ticket aupres du membre, de
I'entreprise ou de I'agence.

Cette action est disponible lorsque I'état
d'un ticket n'est pas Brouillon, Résolu,
Fermé ou Annulé.

Démarrer le tfravail Commence a travailler sur un ticket ouvert.

Cette action est disponible pour I'agent
affecté a la téche lorsque I'état d'un ticket
est Ouvert.

Annuler Met & jour I'état du ticket sur Annulé.

Cette action est disponible lorsque I'état
d'un ticket n'est ni Résolu, ni Fermé, ni
Annulé.

Ces actions sont héritées par les types de tickets créés en étendant le type de ticket de
service.

Les actions de la table suivante sont disponibles dans les cas ou les modules d'extension
correspondants sont activés.

Actions disponibles avec les modules d’extension de tickets correspondants

Module d'extension Action

tion rvi , .
Gestion des services o Créer un incident

> Créer un changement standard

o Créer un probléme

Gestion des fickets principaux Affiche toutes les actions de ficket
principal.
Notes de gestion spéciale Affiche toutes les notes de gestion spéciale

pour le ficket.

Statut de I'action du ficket Indique I'état actuel de I'action.
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Créer et soumetire des demandes de licence ou d’'autorisation au nom
d’avutrui

Dans le Portail des services publics, les membres peuvent créer des demandes de licence/
autorisation au nom de quelgqu'un d’autre et ajouter plusieurs parties (membres, contacts
professionnels) & la liste de surveillance.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez au Portail de services pour gouvernement
. Accédez a la Services > Licences et autorisations.

. Sélectionnez Demander une licence/autorisation.

. Si vous y étes invité, confirmez votre éligibilite.

o A WOWDN

. Sur le formulaire, renseignez vos coordonnées et les informations de la demande.
Sile nom & afficher sur le permis differe de celui du demandeur, entrez ce nom ici.

6. Cochez la case | am request for someone behind behind someone behind (J'effectue la
demande au nom de quelqu’un d’'autre).

7. Dans la liste déroulante Type individuel, sélectionnez Constituantou Entreprise.
8. Entrez le nom de I'électeur ou de I'entreprise au nom duguel vous soumettez la demande.

9. Facultatif : Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciaux, des gestionnaires ou tout
contact professionnel susceptible d'avoir besoin d’accéder d cette licence/autorisation. |l
doit s’agir de contacts déja enregistrés et associés & votre entreprise.

10. Facultatif : Chargez tous les documents qui vérifient I'identité du demandeur et de la
partie liée, ou qui fournissent un contexte supplémentaire & votre demande.
La documentation requise varie selon la demande.

11. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de
permis.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Le prix de la licence ou de |'autorisation varie en fonction
de chaqgue sélection ou combinaison de sélections.

12. Passez en revue les frais associés a vos choix.
Le total des frais change dynamiquement en fonction des options sélectionnées. Si vous
étes exempté des frais, cochez la case Demander I'exonération des frais pour demander
une exemption.

13. Cochez la case pour authentifier I'affidavit commercial et I'affidavit DDR.

14. Saisissez votre signature.
Si un administrateur a configuré la signature électronique, vous avez la possibilité de
dessiner ou de saisir une signature.

15. Ajoutez des pieces jointes.

16. Sélectionnez Soumettre.

Résultats
Votre demande est maintenant acheminée vers un agent des licences et autorisations,
qui traitera votre demande. Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, ou vous
pouvez examiner ou mettre a jour les détails de votre demande. Une fois votre demande
remplie, vous devez revenir au portail pour accepter ou rejeter I'estimation des frais pour
répondre d votre demande, ainsi que charger toutes les pieces d’'identité ou pieces
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justificatives nécessaires pour répondre d votre demande. Vous pouvez accéder aux
approbations et aux t&ches en attente dans I'onglet Notifications.

L'utilisateur final pour lequel vous agissiez en fant que mandataire, ainsi que tous les
membres associés et les contacts professionnels ajoutés & la demande de licence/
d’autorisation, peuvent désormais afficher les détails du ticket dans le Portail des services
publics.

Notifications par e-mail pour le type de ticket de demande de service

Les notifications par e-mail sont automatiquement déclenchées par Portail de services pour
gouvernement et Playbook de demande de service dans Services digitaux pour le secteur
public. Les notifications peuvent résulter d'une action d'un agent, d'une réponse requise
d'un agent, d'un membre ou d’'un contact professionnel, ou d'une mise & jour de I'état d'un
ticket.

Les notifications par e-mail sont Playbook de demande de service automatiquement
envoyées A la liste de surveillance des membres, des entreprises, des agences ou des
contributeurs lorsqu’un agent effectue I'une des activités de ticket suivantes :

* Ouvre un ficket pour un membre

* Commentaires sur le ticket d’'un membre

¢ Déplace le ticket vers une autre étape

¢ Fournit une résolution pour le ticket d'un membre

* Ferme le ticket d'un membre

* Annule le ficket d'un membre

¢ Demande plus d'informations sur le ticket non résolu

Les notifications par e-mail sont automatiquement envoyées a I'agent affecté lorsque :
¢ Un ficket est affecté a I'agent.

¢ Un ticket nécessite une attention particuliere ou nécessite une réponse d'un agent.

¢ Les notes de travail ou les commentaires du ticket sont mis & jour.

¢ Une t@che de ticket est affectée.

¢ lly a une nouvelle activité sur le ticket.

¢ La solution proposée est rejetée.

¢ |l y a un avertissement ou une violation d’accord sur les niveaux de service (SLA).

Les contacts professionnels, les contributeurs, les autres agents et les autres membres ajoutés
a la liste de surveillance du ticket doivent recevoir toutes les notifications par e-mail qui sont
également recues par le membre qui a soumis la demande.

Pour les agents, envoyez des nofifications par e-mail dans Government Service Portal ou
Playbook de demande de service peuvent également étre déclenchées par certains SLA.
Pour en savoir plus sur les SLA pour les agents, reportez-vous d la section Accords sur les
niveaux de service pour les tickets de service public.

Accords sur les niveaux de service pour les tickets de service public

Un accord sur les niveaux de service (SLA) est un enregistrement que vous utilisez pour
garantir une heure spécifique d laquelle un service ou des informations doit étre fourni, ou
gu'un agent doit terminer une tache. L'application Services digitaux pour le secteur public
utilise des SLA avec des tickets de demande de service pour gouvernement
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Vous pouvez attacher un SLA d une demande de service dans le Government Service Portal
ou 4 une demande de service dans le Playbook de demande de service. Vous pouvez
configurer un SLA pour démarrer, mettre en pause ou s'arréter en fonction des attributs de
ticket de service gouvernemental que vous ou une autre personne avez affectés au SLA.

Un SLA est automatiquement associé a un ticket lorsque le ticket est créé ou mis & jour en
fonction des conditions qui ont été configurées dans la définition de SLA. L'enregistrement
spécifique qui est joint & un ticket est I'enregistrement SLA de téche, qui assure le suivi des
SLA pour ce ticket particulier. La table SLA de t&che [task_sla] stocke les enregistrements SLA
de téche. Pour en savoir plus sur les définitions de SLA, reportez-vous & la section Définition
de Accord sur les niveaux de service (SLA)& .

Un SLA envoie des notifications lors de certains événements qui sont définis dans le workflow.
Pour plus d'informations sur la définition des événements de workflow SLA, reportez-vous d la
section Créer une définition de SLA& .

Par défaut, les notifications SLA sont déclenchées et envoyées a I'agent affecté aux
occasions suivantes :

* Un ticket de demande de service est a |'étape d'admission depuis plus de deux jours.

* Un ticket de demande de service est a |'étape Examen depuis plus de huit jours.

¢ Un ticket de demande de service est a I'étape Traitement depuis plus de huit jours.

¢ Un ticket de demande de service est a I'étape Décision depuis plus de deux jours.

¢ Le commentaire ou la question d'un électeur n’a pas recu de réponse depuis deux jours.
e Un SLA est & 50 % de la durée spécifiée dans sa définition.

e UnSLA est & 75 % de la durée spécifiée dans sa définition. Une notification est envoyée a
I'agent et au gestionnaire d’agents.

¢ Un SLA est rompu. Une notification est envoyée & I'agent et au gestionnaire d'agents.

Le minuteur d'un SLA s'arréte lorsque le ticket est en attente d'informations de la part de
I'utilisateur qui a formulé un commentaire ou une requéte. Le minuteur est annulé sil'état du
ticket bascule sur Fermé ou Annulé.

Pour en savoir plus sur les SLA, reportez-vous d la section Concepts de Gestion des niveaux
de service@ .

Obtenir de I'aide pour les demandes de service public a I'aide de Agent
virtuel

Les utilisateurs du secteur public peuvent obtenir de I'aide pour compléter ou mettre a
jour leurs demandes pour divers services publics a I'aide d'une conversation de chatbot
prédéfinie Agent virtuel . Les utilisateurs peuvent exécuter cette Agent virtuel conversation
a partir du Portail de services pour gouvernement ou d partir de Engagement Messenger.
L' Agent virtuel est actuellement pris en charge par Playbook de demande de service et
Playbook pour les licences et les autorisations.

() Remarque : Nécessite le module d’extension Agent virtuel Glide
(com.glide.cs.chatbot).

Obtenir de I'aide pour les demandes de service a I'aide de Agent virtuel

Les utilisateurs finaux du secteur public peuvent obtenir de I'aide pour exécuter ou mettre
d jour des demandes de service non urgentes a I'aide d'une conversation de chatbot
prédéfinie Agent virtuel . Les utilisateurs finaux peuvent exécuter cette Agent virtuel
conversation a partir du Government Service Portal ou & partir de Engagement Messenger.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. 1
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays.
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_SLADefinitions&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_SLADefinitions&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_SLADefinitions&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_SLADefinitions&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAnSLADefinition&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAnSLADefinition&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=t_CreateAnSLADefinition&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-level-management-concepts&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-level-management-concepts&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-level-management-concepts&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-level-management-concepts&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management

servicenow.

Avant de commencer
Réle requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les informations (entrées de I'utilisateur et réponses de I'agent) échangées au cours de la
Agent virtuel conversation Créer une demande de service permettent au chatbot d'aider
les utilisateurs pour des demandes de service non urgentes.

Procédure

1. Accédez au Government Service Portal ou au Engagement Messenger module
implémenté.

2. Cliquez sur Messagerie instantanée.
3. Sélectionnez Tout me montrer.

4. Créez ou mettez & jour une demande de service non urgente en sélectionnant Créer une
demande de service.

Agent virtuel Demande & I'utilisateur s'il s'agit d'une nouvelle demande ou d’'une mise a
jour d'une demande existante.

> Pour les nouvelles demandes, le bot affiche des catégories de services non urgents
parmi lesquelles I'utilisateur peut choisir.

= SiI'utilisateur a besoin d'un service qui n'est pas proposé, il peut saisir une bréve
description du probleme et continuer a travailler avec le bot pour créer une demande
de service.

= Sile probleme nécessite la spécification d'un emplacement, le bot invite I'utilisateur &
saisir I'adresse ou l'intersection du probléme.

o Pour les demandes existantes, le bot affiche la liste des tickets pour les demandes
de service soumises par I'utilisateur, puis invite I'utilisateur & mettre & jour le ticket en
ajoutant une image ou un commentaire sur le ficket.
Le bot crée ou met 4 jour le ticket pour la demande de service. L'utilisateur peut confinuer
a travailler sur un autre probléme avec le bot ou indiquer qu'aucune aide supplémentaire
n'est nécessaire, ce qui met fin & la Agent virtuel conversation.

Obtenir de I'aide pour les demandes de licence et d’autorisation a I'aide de Agent virtuel

Les utilisateurs du secteur public peuvent obtenir de I'aide pour compléter ou mettre &
jour leurs demandes de services de licence et d'autorisation & I'aide d'une conversation
de chatbot prédéfinie Agent virtuel . Les utilisateurs peuvent exécuter cette Agent virtuel
conversation 4 partir du Portail de services pour gouvernement ou a partir de Engagement
Messenger.

Avant de commencer
Role requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

Les informations (entrées de I'utilisateur et réponses de I'agent) échangées au cours de la
Agent virtuel conversation Créer une demande de service permettent au chatbot d’aider
les utilisateurs pour des demandes de service non urgentes.

Procédure

1. Accédez au Government Service Portal ou au Engagement Messenger module
implémenté.

2. Cliquez sur Messagerie instantanée.
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3. Sélectionnez Tout me montrer.

4. Créez ou mettez a jour une demande de licence ou d'autorisation en sélectionnant
Démarrer une demande de licence/d’'autorisation.

Agent virtuel Demande a I'utilisateur s'il s'agit d'une nouvelle demande ou d'une mise &
jour d'une demande existante.

» Pour les nouvelles demandes, le bot affiche les catégories de services de licence et
d'autorisation que I'utilisateur peut choisir.

= Si I'utilisateur a besoin d'un service qui n'est pas proposé, il peut saisir une bréve
description du probléme et continuer a fravailler avec le bot pour créer une
demande.

= Sile probleme nécessite la spécification d'un emplacement, le bot invite I'utilisateur a
saisir I'adresse.

> Pour les demandes existantes, le bot affiche la liste des demandes de licence et
d’autorisation soumises par ' utilisateur, puis invite I' utilisateur & mettre & jour le ticket
avec une image, un commentaire, un fichier ou des informations supplémentaires.
Le bot crée ou met a jour le ticket pour la demande de licence et d'autorisation.
L'utilisateur peut continuer & travailler sur un autre probléme avec le bot ou indiquer
gu'aucune aide supplémentaire n'est nécessaire, ce qui met fin d la Agent virtuel
conversation.

Utiliser des Playbooks pour Services digitaux pour le secteur public

Un playbook fournit aux agents de services gouvernementaux des conseils étape par
étape tout au long du cycle de vie d'un ticket de demande de service public. Utilisez les
Playbooks pour répondre aux demandes de licence et d'autorisation, aux documents
gouvernementaux et & d'autres informations publiques, ou aux demandes de services non
urgents.

Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d'un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I'envoi automatique d'un e-mail d un client lorsqu'une étape ou une activité est terminée.
Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

» Affichez les étapes et les activités du playbook.
 Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
* Marquez une activité comme terminée et passez & I'activité ou a I'étape suivante.

* Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Quatre applications sont disponibles pour Services digitaux pour le secteur public vous
permettre de créer et d'utiliser des playbooks :

* Playbook sur les avantages sociaux
¢ Playbook pour les licences et les autorisations
¢ Information Request Playbook

¢ Playbook de demande de service

Le playbook correspondant & chaque type de ticket apparait automatiquement dans
I'onglet Playbook lorsque vous créez un ticket de demande de service public en tant
qu’'agent dans le Espace de travail configurable de CSM, ou lorsqu’un membre envoie une
demande via le Portail des services publics.
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Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre
ces tickets se trouvent dans le playbook. A I'aide d'un playbook, vous pouvez visualiser
I'ensemble du cycle de vie du workflow de ticket de service public.
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Etapes du playbook

Chaqgue playbook contient quatre étapes (réception, examen, processus et décision) et
plusieurs activités & chaque étape. Vous trouverez ci-dessous un diagramme illustrant le
workflow du playbook de base. Ce workflow peut étre modifié pour correspondre & un
cas d'utilisation de demande de service public spécifique, en fonction des offres de votre
agence.

Les étapes du workflow du Playbook de base sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du playbook

Tache Description

Réception Vous guide tout au long du processus de
création d’'enregistrement en capturant les
détails de la demande et en I'affectant &
I'agent approprié.

Réviser Agit comme un point de contréle pour les
tickets en double et vous donne la possibilité
d'examiner les détails du ticket.

Processus Vous guide a fravers les activités pour
I'exécution de demande.

Décision Capture et communique la décision et
toutes les informations justificatives au
membre et d tout autre agent ou partie
impliquée.
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Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d'activité par défaut pour les playbooks est Services digitaux pour le secteur public
la vue de I'expérience basée sur les processus. Cette vue, illustrée dans I'exemple suivant,
affiche les informations sur le membre ou I'entreprise et les informations sur les tGches de
ticket au premier plan de la zone de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

 Sélecteur d'étape horizontale qui donne & I'agent une vue compléte de I'ensemble du
processus et de I'état d'avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent utiliser le
sélecteur d'étape pour suivre leur progression globale au fur et & mesure gqu'ils fravaillent
sur des tickets.

 Enregistrez des informations sur le cdté gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

¢ Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’'enregistrements connexes dynamiques.

Mise en page du Playbook avec I'expérience basée sur le processus
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La table suivante répertorie les composants présentés dans I'espace de travail Playbook.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-féte Playbook  S'affiche en haut du playbook.

 Affiche le titre du playbook et un sélecteur d'étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

¢ Inclut un filire que vous pouvez utiliser pour filtrer les
activités en fonction de I'utilisateur affecté ou de
I'état de I'activité.

¢ Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet

de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle de vie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.

» Affiche une liste des activités pour chaque étape.]

* La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de fravail du playbook e Apparait au milieu du playbook.

» Affiche la carte de I'activité actuelle.

Panneau lateral contextuel * Apparait sur le cété droit du playbook.
* Comprend les onglets que vous pouvez utiliser pour
afficher les types d'informations suivants :

> Flux d'activité de ticket ou de tGche de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ficket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

> Enregistrements connexes dynamiques. Pour
en savoir plus, voir Enregistrements connexes
dynamiques.

Informations sur le ticket Carte de

e Coordonnées de I'électeur ou de I'entreprise qui a
contact

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le cété gauche du
playbook.

Carte de carte de demande de * pPlaybook de demande de serviceseulement

service * Nouveau composant de la mise en page du
playbook basé sur les processus.

* S'affiche apres I'étape d'admission, si le module
d’extension sn-geo-map est installé et que la clé API
Google est configurée.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

Carte des elements recus * pPlaybook pour les licences et les

autorisationsseulement
« S'affiche sur le cété gauche du playbook.

» Affiche les licences/autorisations actives, expirées
et arrivant d échéance prochainement, ainsi que le
temps restant pour chacune d’elles.

Services digitaux pour le secteur public Playbooks

La Services digitaux pour le secteur public plateforme comprend les playbooks suivants :

Playbook sur les avantages sociaux

L'application Playbook sur les avantages sociaux fournit un workflow de bout
en bout pour le fraitement des demandes de prestations sociales soumises par
les utilisateurs finaux du secteur public. L'application comprend les éléments
suivants :

* Playbook packagé qui déploie des types de tickets, des playbooks, une
logique métier, des SLA, des notifications et bien plus encore pour automatiser
le workflow afin d’'orchestrer le processus et d'aider les agents a résoudre les
demandes plus rapidement et efficacement.

¢ Catalogue personnalisable d’'options d'avantages sociaux prédéfinies que
les membres et les entreprises peuvent choisir sur le portail de services pour
gouvernement.

* Modele de données extensible via les définitions de service.

Playbook pour les licences et les autorisations

L'application Playbook pour les licences et les autorisations fournit un workflow
de bout en bout pour le traitement des demandes de licence et d'autorisation
soumises par les utilisateurs finaux du secteur public. L'application comprend les
éléments suivants :

* Playbook packagé qui déploie des types de tickets, des playbooks, une
logique métier, des SLA, des notifications et bien plus encore pour automatiser
le workflow afin d’orchestrer le processus et d’aider les agents a résoudre les
demandes plus rapidement et efficacement.

¢ Catalogue personnalisable d'options de demande de licence et
d'autorisation prédéfinies que les membres et les entreprises peuvent choisir
sur le Government Service Portal.

* Modele de données extensible via les définitions de service.

Information Request Playbook

L'application Information Request Playbook fournit un workflow de bout en bout
pour le traitement des demandes d’enregistrements publics et d'informations
soumises par les utilisateurs finaux du secteur public. L'application comprend les
éléments suivants :
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» Catalogue de services d'options de demande d'informations prédéfinies que
les membres et les entreprises peuvent choisir sur le portail de services pour
gouvernement

* Processus de workflow automatisé que les agents utilisent pour résoudre les
demandes d'informations plus rapidement et plus efficacement.

« Si vous utilisez Affectation de travail avancée, un canal de service de
demande d'informations que les administrateurs peuvent utiliser pour
acheminer automatiquement les demandes d’'informations aux agents
désignés.

Playbook de demande de service

L'application Playbook de demande de service fournit un workflow de bout en
bout pour le fraitement des demandes de service non urgentes soumises par

les utilisateurs finaux du secteur public. L'application comprend les éléments
suivants :

e Catalogue de services d'options de demande non urgentes prédéfinies que
les membres et les entreprises peuvent choisir sur le portail de services pour
gouvernement

¢ Processus de workflow automatisé que les agents utilisent pour résoudre plus
rapidement et plus efficacement les demandes de service non urgentes.

« Si vous utilisez Affectation de travail avancée, un canal de service de
demande de service que les administrateurs peuvent utiliser pour acheminer
automatiquement les demandes de service non urgentes vers les agents
désignés.

e Rubrique de conversation Agent virtuel prédéfinie qui permet aux membres

et aux entreprises d'utiliser Agent virtuel pour soumettre des demandes de
service non urgentes.

Pour plus d'informations sur I'installation et la configuration de Playbooks pour Services

digitaux pour le secteur public, reportez-vous a la section Configurer Services digitaux pour le
secteur public.

Utiliser Playbook sur les avantages sociaux

Si vous étes agent ou gestionnaire de tickets d'avantages sociaux, vous pouvez utiliser le
Playbook sur les avantages sociaux pour Services digitaux pour le secteur public pour gérer
et résoudre les demandes d'avantages sociaux.

Vue d'ensemble

Le s’affiche Playbook sur les avantages sociaux automatiquement dans I'onglet Playbook
lorsque vous créez un ticket de demande d’'avantages sociaux a |'aide du Espace de travail
configurable de CSM. Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs
étapes ou voies. Chaque étape d'un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou
étapes, que vous devez accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités
automatisées, telles que I'envoi automatique d'un e-mail & un client lorsqu’une étape ou
une activité est terminée. Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

» Affichez les étapes et les activités du playbook.
e Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
¢ Marquez une activité comme terminée et passez & I'activité ou a I'étape suivante.

e Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.
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Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre
ces tickets se trouvent dans le playbook. A I'aide d'un playbook, vous pouvez visualiser
I'ensemble du cycle de vie du workflow de demande d’informations.

Etapes du playbook

Comme les autres Services digitaux pour le secteur public playbooks, ce playbook contfient
quatre étapes (réception, révision, processus et décision) et plusieurs activités dans chaque
étape. Vous trouverez ci-dessous un diagramme illustrant le flux de travail de base Playbook
sur les avantages sociaux . Ce workflow peut étre modifié par un administrateur pour
correspondre a un cas d'utilisation spécifique des avantages sociaux.

Les Playbook sur les avantages sociaux étapes sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du playbook

Tache Description

Réception Vous guide tout au long du processus de
création d’'enregistrement en capturant les
détails de la demande d'avantages sociaux
et en |'affectant a I'agent approprié.

Réviser Sert de point de contréle pour la vérification
de I'éligibilité et vous donne I'occasion
d'examiner les détails du ticket.

Processus Vous guide & fravers les activités relatives
d I'exécution de la demande d’'avantages
SOCIQUX.

Décision Capture et communique la décision et les

prochaines étapes & I'utilisateur final et &
tout autre agent ou partie impliquée.

Mise en page du playbook
La figure suivante montre les composants que vous pouvez voir dans I'espace de Playbook
sur les avantages sociaux fravail.

Mise en page de Playbook avec la vue Expérience basée sur le processus
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Playbook Header

Contextual Side Panel |
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Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-féte Playbook  S'affiche en haut du playbook.

 Affiche le titre du playbook et un sélecteur d'étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

Inclut un filtre que vous pouvez utiliser pour filtrer les
activités en fonction de I'utilisateur affecté ou de
I'état de I'activité.

Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle de vie Playbook

S'affiche dans un panneau sur le cété gauche du
playbook.

Affiche une liste des activités pour chaque étape.]

La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook

Apparait au milieu du playbook.

Affiche la carte de I'activité actuelle.

Panneau latéral contextuel e Apparait sur le co6té droit du playbook.
e Comprend les onglets que vous pouvez utiliser pour
afficher les types d'informations suivants :

> Flux d'activité de ticket ou de tGche de ficket.

o Informations du ruban telles que la vue
d'ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

> Enregistrements connexes dynamiques. Pour
en savoir plus, voir Enregistrements connexes
dynamiques.

Informations sur le ticket Carte de

» Coordonnées de I'électeur ou de I'entreprise qui a
contact

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le cdté gauche du
playbook.

» Affiche la méthode de communication préférée
indiguée par le demandeur.

e Permet & un agent de démarrer un brouillon d'e-
mail directement & partir de I'espace de travail
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

Playbook en sélectionnant I'adresse e-mail du
candidat.

» Affiche le type d’identité fourni par le demandeur,
soit le NSS, soit le permis de conduire, soit Medicare,
soit le numéro d'identification national.

Carte des elements recus « S'affiche sur le cété gauche du playbook.

 Affiche les licences/autorisations actives, expirées
et arrivant d échéance prochainement, ainsi que le
temps restant pour chacune d’elles.

Carte de polifique PACE « S'affiche dans le panneau latéral contextuel

pendant I'activité Proposer une décision de I'étape
du processus.

* Fournit aux agents des informations supplémentaires
sur les critéres d'éligibilité via un lien vers un article
de la base de connaissances correspondant
contenant le texte intégral de la politique.

Résoudre un ticket d'avantages sociaux a I'aide de Playbook sur les avantages sociaux

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les téches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

Vue d'ensemble

0 Remarque : Vérifiez que I'application Playbook sur les avantages sociaux , qui est
distincte de I'application Services digitaux pour le secteur public principale, a été
installée et configurée. Pour obtenir des instructions, consultez Installer et configurer
I'application Playbook sur les avantages sociaux.

Par défaut, les étapes suivantes sont & votre disposition en tant qu'agent de service
gouvernemental dans le Playbook sur les avantages sociauxEspace de fravail
configurable de CSM.

* Réception
* Revue
e Traitement

» Décision
Etapes du ticket dans Playbook sur les avantages sociaux

L'expérience Playbook sur les avantages sociaux commence par I'étape d'admission .

Cette étape est I'étape par défaut du playbook pour un nouveau ticket de demande
d'avantages sociaux.

Utilisez cette étape du playbook pour recueillir et confirmer des informations sur le
demandeur, le programme d'avantages sociaux demandé et si le demandeur est éligible
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d ce type de programme d’'avantages sociaux. Vous pouvez également demander des
informations supplémentaires au demandeur d ce stade, télécharger des documents
supplémentaires, ajouter des bénéficiaires supplémentaires et planifier un entretien, si
nécessaire.

Sile cas a été soumis par un membre par l'intermédiaire du Portail des services publics,

il sera en mesure de télécharger des documents, d'examiner les avantages proposés et

de répondre aux demandes d'entrevue avant que I'affaire ne se poursuive. A la fin de
I'étape d'admission, les agents doivent examiner et vérifier les informations fournies avant de
poursuivre.

Le playbook se poursuit avec I'étape d’examen . A cette étape, les agents doivent
examiner et vérifier les informations fournies, vérifier les piéces justificatives et les informations
d'identification (et les marquer pour le suivi), vérifier les demandes en double et organiser
tous les entretiens nécessaires d I'approbation du programme d'avantages sociaux. Vous
pouvez faire passer le ticket a I'étape suivante lorsque tous les documents ont été vérifiés et
gu'il n'existe aucune tache de ficket en atftente.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus . A ce stade, I'agent propose sa décision.
Le ticket peut ensuite étre acheminé vers un agent de niveau supérieur, qui peut évaluer
I'ensemble de la demande, créer des té&ches de ticket supplémentaires, demander

ou effectuer des entretiens supplémentaires, ajouter ou demander des informations
supplémentaires, ou simplement approuver ou refuser en fonction des informations fournies.
Une fois que les demandes d'informations supplémentaires et les t&ches de ticket ouvertes
sont terminées et que tous les agents ont pris une décision, le ticket passe a I'étape
Décision .

La derniére étape est Playbook sur les avantages sociaux I'étape de décision , ou I'état
de la décision est tfransmis & I'électeur. Le statut de la demande de prestations sociales

est changé en Accordé, et le programme de prestations sociales peut étre acheminé vers
I'électeur. Une notification est envoyée au demandeur via le Portail des services publics, lui
indiguant que sa demande a été approuvée.

Terminer I'étape d’admission dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape d'admission comme premiere étape dans la résolution d'un ticket d I'aide
du Playbook sur les avantages sociaux.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Dans , Espace de travail configurable de CSMaccédez d Listes > Avantages sociaux >
Tout.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un ticket.

3. Sélectionnez Créer un ticket.
Ouvre Playbook sur les avantages sociaux et lance la premiére activité pour recueillir les
détails de la demande et déterminer I'éligibilité aux avantages sociaux offerts par votre
agence.

4. Sur la carte d'activité Répondre aux questions d'éligibilité, confirmez I’ éligibilité du
demandeur & I'aide des questions d’éligibilité, puis sélectionnez Vérifier I'éligibilité.
La carte de prestations affichera I'éligibilité possible & chacune des prestations sociales
offertes par I'agence. Un agent peut examiner les détails du ticket pour prendre une
décision finale.
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5. Sile demandeur est éligible & I'avantage associé d la demande actuellement ouverte,
sélectionnez Commencer la demande.
Sile demandeur n'est pas admissible & I'avantage associé a la demande actuellement
ouverte, la demande ne peut pas aller de I'avant. La carte des avantages affiche les
autres programmes d’'avantages sociaux auxquels le demandeur peut étre admissible, en
plus ou & la place de I'avantage associé a la demande actuellement ouverte.

6. Sur le formulaire, remplissez les champs avec les informations personnelles et financieres du
demandeur principal, y compris le SSN, les informations démographiques, I'emplacement
et les coordonnées.

7. Facultatif : Cochez la case sile client a indiqué qu'il préférait étre contacté par SMS.
8. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer & I’ activité suivante.

9. Facultatif : Ajouter toute personne qui bénéficierait aussi des avantages outre le
demandeur principal.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Les personnes apparentées peuvent inclure les
conjoints, les personnes a charge, les enfants, les membres du ménage ou toute personne
susceptible de recevoir des prestations en plus du demandeur principal.

10. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer ¢ I'activité suivante.

11. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a une source de revenus,
sélectionnez Oui, et remplissez les champs sur le formulaire.
Si personne dans le ménage du demandeur n'a de source de revenu, sélectionnez Non.

12. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des contributions avant impobts
sur I'un de ses revenus courants, sélectionnez Oui et entrez toutes les contributions avant
imp&ts qui affectent le revenu du ménage du demandeur.

Si personne dans le ménage du demandeur n'a de contributions avant impébts,
sélectionnez Non.

13. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer a |'activité suivante.

14. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des dépenses ou des
engagements financiers, sélectionnez Oui.
Si aucun membre du ménage du demandeur n'a de dépenses ou d'engagements
financiers, sélectionnez Non

15. Facultatif : Renseignez les champs du formulaire, en le faisant pour chaque poste de
dépense.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour ajouter plusieurs
dépenses a la liste.

16. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer d |'activité suivante.

17. Si un membre du ménage du demandeur posséde des comptes, des actifs ou des
ressources financiers, sélectionnez Oui et, sur le formulaire, remplissez les champs.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour ajouter plusieurs
dépenses a la liste. Si personne dans le ménage du demandeur ne possede de comptes,
d'actifs ou de ressources financiers, sélectionnez Non.

18. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer ¢ I'activité suivante.

19. Téléchargez tous les documents justificatifs qui vérifient I'identité du demandeur ef de
toutes les parties liées, ou qui fournissent un contexte supplémentaire pour leur demande.
Un dossier est créé avec les informations que I'agent a fournies sur le demandeur jusqu’a
présent, et est maintenant renvoyé au demandeur via le Portail des services publics. Ld,
ils peuvent télécharger tous les documents d'identité, les informations d'identification
ou les pieces justificatives nécessaires a leur demande. L'affaire se poursuit une fois que
le demandeur a téléchargé ces documents. La documentation requise varie selon la
demande.
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20. Une fois que le candidat a téléchargé les documents justificatifs via le Portail des services
publics, examinez la ou les piéces jointes et sélectionnez Marquer comme terminé pour
passer d I'activité suivante.

21. Sur le formulaire, sélectionnez les options qui décrivent le mieux les antécédents criminels
du demandeur, ses préférences en matiére de communication et ses besoins en matiére
d'accessibilité.

22. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer a |'activité suivante.

23. Examinez la demande dans son intégralité et corrigez toute erreur avant de la soumettre.

24, Sélectionnez Demander une signature pour demander une signature au membre via
I'activité Signer et soumettre sur le Portail des services publics.
Si le membre ne répond pas, vous pouvez faire passer cette demande directement &
I'étape Décision , ou le ticket peut étre fermé.
Une fois que le membre a terminé I'activité Signer et soumettre via le Portail des services
publics, le ticket passe automatiquement a I'activité suivante.

25. Facultatif : Sélectionnez Postuler maintenant pour utiliser les informations de la demande
actuelle pour postuler & d'autres programmes de prestations sociales auxquels le
demandeur pourrait étre éligible.

Vous pouvez en demander plusieurs. Chague nouvelle application s'ouvre dans un nouvel
onglet de navigateur. L'option de création d'un ticket ajouté expire au bout d’un certain
temps.

Un ticket de prestations sociales enfant est ajouté au ticket de la demande de prestations
initiale, et la carte de prestations est mise a jour en fonction de I'état de la nouvelle
demande.

26. Facultatif : Sélectionnez Ignorer pour ignorer cette activité.
L'état du ticket de la demande d'avantages supplémentaires devient « Non soumis ». I
n'est plus possible de créer un nouveau ticket et de I'ajouter a I'application principale.

27. Sélectionnez Marquer comme terminé une fois les demandes souhaitées soumises.
Le ticket passe 4 I'étape Examen et I'étape d’admission est marquée comme terminée.

Terminer I'étape Examiner dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape Examen en tant que deuxieme étape dans la résolution d'un ticket a I'aide
du Playbook sur les avantages sociaux.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Examinez les renseignements recueillis & I'étape de réception et confirmez qu'ils sont
complets et exacts.

SiI'agent sélectionne le ticket a partir d'une file d'attente non affectée, il voit I'option Me
I'affecter. Si le ticket est affecté automatiquement, il voit I'option Marquer comme terminé.

2. Corrigez toute erreur avant de soumettre la demande, puis sélectionnez Marquer comme
terminé.
Sélectionnez I'icobne en forme de crayon pour revenir d une activité de I'étape
d'admission qui doit étre corrigée.

3. Vérifiez qu'il n'y a pas de demandes d'avantages en double pour le demandeur principal,
puis sélectionnez Marquer comme terminé.
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4. Examinez et vérifiez les fichiers et les pieces justificatives joints & la demande.
Ici, vous pouvez marquer des documents pour une vérification plus approfondie,
demander des documents supplémentaires ou fermer le ticket en le déplacant
directement vers Décision.

5. Sélectionnez Marquer comme terminé une fois que tous les documents ont été vérifiés et
gue tous les documents marqués ont été résolus.

4. Sélectionnez une date et une heure dans le menu déroulant pour recommander un
créneau d'entretien si un entretien est nécessaire pour traiter la candidature, puis
sélectionnez Demander un entretien
L'entretien est maintenant acheminé vers le candidat, qui peut accepter, rejeter ou
répondre d la demande d'entretien via le Portail des services publics. L'affaire se poursuit
une fois que le demandeur a répondu d la demande. Si un entretien n'est pas nécessaire,
sélectionnez Ignorer.

7. Sélectionnez Passer a Processus une fois I'entretien terminé.

Résultats
Le ticket est maintenant déplacé vers I'étape Processus .

Terminer I'étape du processus dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape Processus en tant que troisieme étape dans la résolution d'un ticket a I'aide
du Playbook sur les avantages sociaux.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Examinez I'évaluation de I'admissibilité calculée automatiquement et la carte
récapitulative des avantages, qui utilise les informations de la demande comme entrée
pour fournir des conseils sur le montant des prestations auxquelles un demandeur peut étre
admissible.

Ce moteur utilise des informations telles que le revenu total du ménage, les actifs possédés,
les dépenses, etc. comme entrées dans le calcul.

2. Sélectionnez Accorder ou Refuser dans la liste déroulante Décision proposée pour
proposer une décision concernant le dossier des prestations sociales du demandeur.

3. Saisissez une justification pour la décision proposée dans la zone de description, puis
sélectionnez Proposer une décision.
Le ticket est maintenant acheminé vers un agent d’approbation. L'étape du processus se
terminera automatiquement une fois la décision approuvée.

Résultats
L'étape du processus est terminée et le ticket passe a I'étape Décision.

Terminer I'étape Décision dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape Décision comme votre derniére étape dans la résolution d'un ticket & I'aide
du Playbook sur les avantages sociaux.

Avant de commencer

Réle requis : 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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Procédure
1. Saisissez le code de résolution et la cause.

2. Saisissez des notes de résolution décrivant la décision pour le demandeur ou d'autres
utilisateurs de la liste de surveillance du ficket.

3. Cochez la case Ajouter des notes de résolution aux commentaires si ces notes doivent étre
affichées au demandeur.

4. Sélectionnez Fermer pour fermer et résoudre le ticket.
Une notification est envoyée au demandeur pour I'informer que la demande est terminée.

Ajouter un bénéficiaire a une demande de prestations sociales

En tant qu'agent, vous pouvez ajouter plusieurs bénéficiaires & une demande existante

de prestations sociales. Les demandeurs, ou les représentants d'un demandeur, peuvent
également ajouter des bénéficiaires supplémentaires & une demande par I'intermédiaire du
Portail des services publics. Les bénéficiaires sont des personnes qui partagent le ménage ou
qui ont un lien de parenté avec le demandeur et qui bénéficieront de I'aide fournie.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans , Espace de fravail configurable de CSMaccédez d Listes > Avantages sociaux >
Tout.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un ticket.
3. Sélectionnez Créer un ticket.

4. Sur la carte d'activité Répondre aux questions d'éligibilité, confirmez I' éligibilité du
demandeur & I'aide des questions d’éligibilité, puis sélectionnez Vérifier I'éligibilité.

5. Sile demandeur est éligible & I'avantage associé d la demande actuellement ouverte,
sélectionnez Commencer la demande.

6. Sur le formulaire, remplissez les champs avec les informations personnelles et financieres
du candidat principal, y compris le SSN, les informations démographiques, I'emplacement
et les coordonnées, puis sélectionnez Marquer comme terminé pour passer d |'activité
suivante.

7. Ajouter toute personne qui bénéficierait aussi des avantages outre le demandeur
principal.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Les personnes apparentées peuvent inclure les
conjoints, les personnes d charge, les enfants, les membres du ménage ou toute personne
susceptible de recevoir des prestations en plus du demandeur principal.

8. Sélectionnez Marquer comme terminé.

Utiliser Playbook pour les licences et les autorisations

Si vous étes un agent ou un gestionnaire de tickets de licences et d’autorisations, vous
pouvez utiliser le pour Services digitaux pour le secteur public pour gérer et résoudre les
demandes de licences et d'autorisationsPlaybook pour les licences et les autorisations.

Vue d'ensemble

Un playbook vous fournit des conseils étape par étape tout au long du cycle de vie d'un
tficket de demande de licence et d'autorisation.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ) 1
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays. *
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Le s’affiche Playbook pour les licences et les autorisations automatiquement dans I'onglet
Playbook lorsque vous créez un ticket de demande de licence et d'autorisation & I'aide du
Espace de fravail configurable de CSM.

Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d'un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I'envoi automatique d'un e-mail & un client lorsqu'une étape ou une activité est terminée.
Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

» Affichez les étapes et les activités du playbook.
e Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
¢ Marquez une activité comme terminée et passez & I'activité ou a I'étape suivante.

* Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre
ces tickets se frouvent dans le playbook. A I'aide d'un playbook, vous pouvez visualiser
I'ensemble du cycle de vie du workflow de demande d’informations.

Etapes du playbook

Comme les autres playbooks PSDS, ce playbook contient quatre étapes (c.-a-d. réception,
examen, processus et décision) et plusieurs activités dans chaque étape. Vous trouverez
ci-dessous un diagramme illustrant le workflow de base du playbook pour les licences et
les autorisations. Ce workflow peut étre modifié pour correspondre & un cas d'utilisation de
licence/autorisation spécifique.

Les Playbook pour les licences et les autorisations étapes sont répertoriées dans le tableau
suivant.

Etapes du playbook

Tache Description

Réception Vous guide tout au long du processus de
création d'enregistrement en capturant
les détails de la demande de licence et
d’autorisation et en I'affectant a I'agent
approprié.

Réviser Agit comme un point de confréle pour les
tickets en double et vous donne la possibilité
d’examiner les détails du ticket.

Processus Vous guide & travers les activités relatives &
I'exécution de la demande de licence et
d’autorisation.

Décision Capture et communique les documents et
les informations au membre et & tout autre
agent ou partie impliquée.

Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.
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La vue d'activité Playbook pour les licences et les autorisations par défaut est la vue de
I'expérience basée sur les processus. Cette vue, illustrée dans I'exemple suivant, affiche
les informations sur le membre ou I'entreprise et les informations sur les tGches de ticket au
premier plan de la zone de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

 Sélecteur d'étape horizontale qui donne & I'agent une vue compléte de I'ensemble du
processus et de I'état d'avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent utiliser le
sélecteur d'étape pour suivre leur progression globale au fur et & mesure gqu'ils fravaillent
sur des tickets.

* Enregistrez des informations sur le c6té gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

* Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’'enregistrements connexes dynamiques.

Mise en page de Playbook avec la vue Expérience basée sur le processus

Servicenow A1 favor , CSM/FSM Configurable Workspace

LPCco001008  x  +

Y & Revie o process Decision (]
Response Templates

Review request ‘

LPC0001008 2023-10-11 112508
Individual <] [ tow

Emiy D Bird Web

La table suivante répertorie les composants que vous pouvez voir dans I'espace de Playbook
pour les licences et les autorisations travail.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Playbook « S'affiche en haut du playbook.

 Affiche le titre du playbook et un sélecteur d'étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

¢ Inclut un filire que vous pouvez utiliser pour filtrer les
activités en fonction de I'utilisateur affecté ou de
I'état de I'activité.

¢ Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle de vie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.

» Affiche une liste des activités pour chaque étape.]

* La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de fravail du playbook e Apparait au milieu du playbook.

» Affiche la carte de I'activité actuelle.

Panneau lateral contextuel * Apparait sur le cété droit du playbook.

* Comprend les onglets que vous pouvez utiliser pour
afficher les types d'informations suivants :

> Flux d'activité de ticket ou de tGche de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ficket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

> Enregistrements connexes dynamiques. Pour
en savoir plus, voir Enregistrements connexes
dynamiques.

Informations sur le ticket Carte de

e Coordonnées de I'électeur ou de I'entreprise qui a
contact

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le cété gauche du
playbook.

Carte des elements recus « S'affiche sur le cété gauche du playbook.

 Affiche les licences/autorisations actives, expirées
et arrivant & échéance prochainement, ainsi que le
temps restant pour chacune d’elles.
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Résolution d'un ticket de licence et d’autorisation a I'aide de Playbook pour les licences et
les autorisations

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les téches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

Vue d'ensemble

o Remarque : Vérifiez que I'application Playbook pour les licences et les autorisations ,
qui est distincte de I'application Services digitaux pour le secteur public principale, a
été installée et configurée. Pour obtenir des instructions, consultez Installer et configurer
I'application Playbook pour les licences et les autorisations.

Par défaut, les étapes suivantes sont & votre disposition en tant qu'agent de service
gouvernemental dans le Playbook pour les licences et les autorisationsEspace de travail
configurable de CSM.

* Réception
* Revue
e Traitement

e Décision
Etapes du ticket dans Playbook pour les licences et les autorisations

L'expérience Playbook pour les licences et les autorisations commence par I'étape
d’admission . Cette étape est I'étape du playbook par défaut pour un nouveau ticket de
demande de licence et d’autorisation.

Utilisez cette étape du playbook pour recueillir et confirmer des informations sur le
demandeur, la licence ou I'autorisation demandée, sile demandeur est éligible & ce

type de licence ou d'autorisation et s'il est exempté des frais associés a la licence ou a
I'autorisation. Vous pouvez également demander des informations supplémentaires au
demandeur & ce stade, charger des documents supplémentaires, ajouter des commentaires
supplémentaires, ajouter des parties liées et planifier une consultation via les notes de travail.

Si le ticket a été soumis par un membre via le Portail des services publics, celui-ci sera

en mesure de télécharger des documents et d’examiner les frais et clauses de non-
responsabilité associés d la demande de licence ou d'autorisation avant que le litige ne se
poursuive. A la fin de I'étape d'admission, les agents doivent saisir les détails du paiement qui
a été traité ou annulé.

Le playbook se poursuit avec I'étape d’examen . A ce stade, vous pouvez effectuer le
dépannage initial du ticket, vérifier les pieces justificatives et les informations d'identification,
et configurer toutes les inspections nécessaires pour I'approbation de la licence ou de
I'autorisation. Vous pouvez faire passer le ticket & I'étape suivante lorsque des détails sont
fournis dans les notes de fravail sur les inspections (ordres de fravail ouverts ou fravaux
effectués pendant) ou la vérification des documents.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus . A ce stade, le ticket peut &tre acheminé
vers un agent de niveau supérieur, qui peut évaluer I'ensemble de la demande de licence
ou d’autorisation, approuver une exemption de frais, créer des tdches de ticket, demander
ou effectuer des inspections supplémentaires et ajouter ou demander des informations
supplémentaires.

Une fois les demandes d’'informations supplémentaires et les tdches de ticket ouvertes
terminées, le ticket est déplacé vers I'activité Proposer une décision . Des informations
supplémentaires peuvent étre demandées au demandeur d tout moment au cours de
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cette étape. Une fois que la décision, souvent prise par un agent de niveau supérieur, est
proposée, elle est acheminée vers I'agent d’'origine, qui peut demander ou effectuer ses
propres inspections supplémentaires, et ajouter ou demander plus d'informations. Cet agent
a alors la possibilité de confirmer ou d'opposer son veto d la proposition de décision de
I'autre agent.

La derniére étape est I'étape de Playbook pour les licences et les autorisationsdécision .

A I'étape de la décision, I'état de la licence ou de I'autorisation passe & Accordé, et

la licence ou I'autorisation peut étre générée et acheminée & ' utilisateur final. Une
notification est envoyée au demandeur pour I'informer que I'approbation de la licence ou
de I'autorisation a été obtenue et que la licence ou I'autorisation demandée a été générée
numériguement dans le playbook et fournie via le Portail des services publics.

Le demandeur peut alors accepter ou rejeter la licence ou I'autorisation. Sile demandeur
accepte le résultat, le ticket est automatiquement fermé. Sile demandeur rejette la solution,
le ticket est rouvert et I'agent doit proposer un autre résultat. Une demande de licence ou
d'autorisation peut également étre approuvée ou refusée sous condition. L'agent peut en
spécifier la raison dans les notes de travail.

Terminer I'étape d’admission dans Playbook pour les licences et les autorisations
Terminez I'étape d'admission comme premiére étape dans la résolution d'un ticket d I'aide
du Playbook pour les licences et les autorisations.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Dans , Espace de fravail configurable de CSMaccédez d Listes > Demandes de licence et
d’autorisation > Tout.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un ticket.

3. Sélectionnez Licence/autorisation générale dans la liste déroulante Service et Nouvelle
demande de licence/d’autorisation dans la liste déroulante Type de ticket.

4. Sélectionnez Créer un ticket.
Ouvre Playbook pour les licences et les autorisations et lance la premiére activité de
collecte des détails de la demande.

5. Sur la carte d'activité Saisir les détails de la demande, confirmez I'éligibilité du demandeur
et sélectionnez Continuer.

6. Renseignez les champs avec les coordonnées du demandeur et les détails de la
demande.

7. Sous Représentation, cochez la case Demandant au nom de quelqu’un d’autre.

8. Saisissez le nom de I'électeur ou de I'entreprise au nom duquel le demandeur soumet la
demande, puis sélectionnez Enregistrer.
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© Remarque : Tous les codemandeurs de licence ou d'autorisation doivent avoir un
compte de contact professionnel associé & votre entreprise pour étre inclus dans une
demande de licence ou d'autorisation. Chaque contact peut créer un compte en
s'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent de service gouvernemental
peut créer un enregistrement de contact professionnel pour lui. Pour en savoir plus sur
la maniére dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel
d partir des informations saisies dans une demande de licence et d'autorisation,
reportez-vous d la section Créer un compte de contact professionnel a partir des
données de demande de licence ou d’autorisation.

9. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de
permis.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Le prix de la licence ou de |'autorisation varie en fonction
de chaqgue sélection ou combinaison de sélections.

10. Passez en revue les frais associés aux choix du demandeur.
Le total des frais change dynamiquement en fonction des options sélectionnées. Si
I'utilisateur ou le demandeur est exempté de frais, cochez la case Exonération des frais et
saisissez une justification pour demander une exemption pour lui.

11. Sélectionnez Soumettre pour passer a I'activité suivante.

12. Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciaux, des gestionnaires ou tout
contact professionnel susceptible d'avoir besoin d’accéder d cette licence/autorisation. |l
doit s'agir de contacts déja enregistrés sur le Portail des services publics et associés a votre
entreprise.

13. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer d I'activité Télécharger des
documents .

14. Chargez tous les documents qui vérifient I'identité du demandeur et de la partie liée, ou
qui fournissent un contexte supplémentaire d votre demande.
Un ticket est créé avec les informations sur la demande de licence ou d'autorisation
et toutes les parties connexes, et est maintenant acheminé vers le membre via le , ou |l
peut télécharger tous les documents d'identité, les informations d'identification Portail
des services publicsou les pieces justificatives requis pour cette demande de licence/
d'autorisation. L'affaire se poursuit une fois que le membre a téléchargé ces documents.
La documentation requise varie selon la demande.

15. Une fois que le membre a téléchargé les documents justificatifs, examinez la ou les pieces
jointes et sélectionnez Marquer comme terminé pour passer a I'activité Frais d’examen et
clause de non-responsabilité .

Le ticket est & nouveau acheminé au membre via le , ou il peut charger les documents
justificatifs de I'exonération Portail des services publicsdes frais, le cas échéant, ou toute
autre piece justificative requise pour cette demande de licence/d’autorisation. L'affaire se
poursuit une fois que I'électeur a téléchargé ces documents et reconnu les frais et les avis
de non-responsabilité.

16. Une fois que I'électeur a pris connaissance des frais et des clauses de non-responsabilité,
le ticket est placé dans la file d'attente, ou il peut étre récupéré par un autre agent de
votre agence, qui examinera la demande et proposera des options de rendez-vous pour
la consultation sur la licence ou I'autorisation.

17. Sélectionnez Marquer comme terminé pour confirmer que vous avez examiné la
demande.

18. Entrez les heures disponibles dans les notes de travail.

19. Sélectionner Planifier une consultation
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Le cas est d nouveau acheminé a I'électeur via le , ou il peut accepter ou rejeter les
heures proposées pour une consultation ou une inspection d'entretien Portail des services
publics.

20. Aprés la consultation, saisissez toutes les notes pertinentes sur le ticket dans les notes de
fravail et sélectionnez Marquer comme terminé pour passer a I'activité suivante.

21. Paiement.

22. Sélectionnez Basculer sur Révision.
Le ticket passe a I'étape Examen et I'étape d'admission est marquée comme terminée.

Terminer I'étape Examiner dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape Examen en tant que deuxieme étape dans la résolution d'un ticket & I'aide
du Playbook pour les licences et les autorisations.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Examinez les fichiers joints au ficket et confirmez que le demandeur a inclus les documents
requis pour valider son identité en cochant les cases associées au type de document.

2. Sélectionnez Marquer comme terminé.

3. Sélectionnez toutes les exemptions qui s’appliquent au ticket, puis sélectionnez Marquer
comme terminé.
Si aucune exemption ne s'applique au ticket, sélectionnez Aucun code d’exemption
applicable.

4. Effectuez I'une des actions suivantes selon que vous avez des demandes terminées
similaires ou liées.

S'il n'existe aucune demande terminée si-

. .. Sélectionnez Marquer comme terminé.
milaire ou liée

S'il existe des demandes terminées simi- Examinez-les pour voir si I'un d’entre eux est
laires ou liées pertinent pour la demande actuelle.

5. Estimez les frais associés a cette demande & I'aide de |'estimateur de frais.
L'estimateur des frais ne peut étre exécuté qu'une seule fois.

6. Saisissez les détails de I'estimation des frais dans les notes de travail, puis sélectionnez
Demander I'approbation des frais.
Si le demandeur remplit les conditions requises pour bénéficier d'une dispense de frais,
saisissez ces informations ici. L'estimation des frais est maintenant envoyée a la facturation
pour approbation. Une fois I'estimation des frais approuvée, marquez I'étape comme
terminée.

7. Sélectionnez Envoyer pour approbation du demandeur afin d’envoyer |'estimation des frais
au demandeur.

Cette activité sera automatiquement marquée comme terminée une fois que le
demandeur aura approuve les frais, et le ticket sera déplacé vers I'activité Traitement du
paiement.
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8. Vérifiez que le paiement a été envoyé, puis sélectionnez Passer a Traitement.
L'étape d'examen est maintenant terminée et le ticket est passé a I'étape Processus.

Terminer I'étape du processus dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape Processus en tant que troisieme étape dans la résolution d'un ticket a I'aide
du Playbook pour les licences et les autorisations.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Chargez les documents nécessaires pour remplir cette demande en sélectionnant
Nouveau document ou Lier un document.

2. Passez O I'activité suivante en sélectionnant Préparer pour la révision.

3. Saisissez toutes les notes de travail supplémentaires ou les détails nécessaires pour
I'examen juridique, puis sélectionnez Envoyer pour examen juridique.
Une t@che de ticket est maintenant créée et affectée au groupe d'affectation Revue
juridique pour approbation. Siles documents chargés sont rejetés lors de I'examen
juridique, vous devrez peut-&tre apporter des modifications et demander une nouvelle
révision ou déplacer le ticket directement a I'étape de décision.

4. Une fois I'examen juridique terminé, sélectionnez Marquer comme terminé.
Le ticket est déplacé vers I'activité de pré-mise en production de I'examen final, ou les
documents et les détails de la demande sont examinés par le groupe d'affectation de
I'équipe d’examen final.

5. Une fois les documents approuvés par I'équipe de révision finale, sélectionnez Passer a la
décision.
L'étape du processus est terminée et le ticket passe a I'étape Décision.

Terminer I'étape Décision dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape Décision comme votre derniere étape dans la résolution d'un ticket & I'aide
du Playbook pour les licences et les autorisations.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Saisissez toutes les notes de travail pour le client ou d’autres utilisateurs de la liste de
surveillance du ticket, puis sélectionnez Mettre en production pour communiquer les
informations au demandeur.

2. Facultatif : Sile demandeur a choisi d'étre informé par courrier, vérifiez que I'avis a été
envoyé par courrier dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

3. Facultatif : Sile demandeur a choisi d'étre informé par téléphone, vérifiez que I'avis a été
envoyé par téléphone dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

4. Examinez le code de résolution et les notes de résolution, puis sélectionnez Proposer une
solution.
Toutes les t&ches de ticket doivent étre fermées avant qu'un agent puisse proposer une
solution au ticket.
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Une notification est envoyée a ' utilisateur final pour I'informer que la demande est
terminée. L'électeur peut accepter ou rejeter la proposition. Si I'utilisateur accepte la
proposition, le ticket est automatiquement fermé. Si I’ utilisateur rejette la solution, le ticket
est rouvert et I'agent doit proposer un autre résultat.

Suivre les demandes de licence et d’autorisation a I'aide de Playbook pour les licences et
les autorisations

Suivez toutes les demandes de licence et d'autorisation qui vous sont affectées ou qui sont
affectées a d'autres agents de votre agence gouvernementale d I'aide de .Playbook pour
les licences et les autorisations

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager, sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent,
sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent, sn_gsm_lic_prmt.government_service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket, un formulaire s'ouvre avec les sections suivantes :

* Un enregistrement de I'activité sur le ticket, y compris les piéces jointes ajoutées ou toutes
les inferactions enfre le demandeur et I'agent du ficket de demande de licence et
d’autorisation.

e Tches ou actions qui doivent étre effectuées de la part de I' utilisateur, comme accepter
ou rejeter un résultat de ticket.

¢ Les détails du ticket, y compris les informations de contact, le numéro de ticket, ainsi que
I'étape et I'état du ticket.

¢ Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Ouvrez le Playbook pour les licences et les autorisations en accédant aux listes dans le
Espace de travail configurable de CSM.

2. Accédez d la liste Demandes de licence et d’autorisation et sélectionnez Tout.

3. Dans la section Demandes de licence et d'autorisation, sélectionnez une liste décrite dans
le tableau suivant.

Listes des demandes de licences et d'autorisations

Liste Description

Tout Tous les tickets de demande de licence et d’autorisation auxquels I'agent
a acces.

Mes tickets Tous les tickets de demande de licence et d'autorisation affectés a
I'agent.

Mes éléments  Tickets ouverts affectés a I'agent du ticket de demande de licence et
ouverts d’autorisation.

Non affecté  Les tickets qui appartiennent a I'un des groupes d’agents de ticket de
pour mon demande de licence et d'autorisation, mais qui n'ont pas été affectés a
groupe un agent.

Créer une demande de licence et d'autorisation au nom d’'un membre ou d'une entreprise

Les agents de service pour gouvernement peuvent créer des demandes au nom des
électeurs ou des entreprises A partir du Portail des services publics. Les membres peuvent
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également créer et soumettre des demandes de licence/autorisation au nom de quelgu'un
d’autre via le Portail des services publics.

Avant de commencer

Réle requis : 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

Procédure

1. Dans , Espace de travail configurable de CSMaccédez d Listes > Demandes de licence et
d’autorisation > Tout.

N

. Sélectionnez Nouveau pour créer un ticket.

w

. Sélectionnez Licence/autorisation générale dans la liste déroulante Service et Nouvelle
demande de licence/d’autorisation dans la liste déroulante Type de ticket.

4. Sélectionnez Créer un ticket.
Ouvre Playbook pour les licences et les autorisations et lance la premiére activité de
collecte des détails de la demande.

5. Sur la carte d'activité Saisir les détails de la demande, confirmez I'éligibilité du demandeur
et sélectionnez Continuer.

o~

. Renseignez les champs avec les coordonnées du demandeur et les détails de la
demande.

~N

. Sous Représentation, cochez la case Demandant au nom de quelqu’un d’autre.

o]

. Saisissez le nom de I'électeur ou de I'entreprise au nom duqguel le demandeur soumet la
demande, puis sélectionnez Enregistrer.

O Remarque : Tous les codemandeurs de licence ou d'autorisation doivent avoir un
compte de contact professionnel associé a votre entreprise pour étre inclus dans une
demande de licence ou d'autorisation. Chaque contact peut créer un compte en
s'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent de service gouvernemental
peut créer un enregistrement de contact professionnel pour lui. Pour en savoir plus sur
la maniére dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel
d partir des informations saisies dans une demande de licence et d'autorisation,
reportez-vous a la section Créer un compte de contact professionnel a partir des
données de demande de licence ou d’autorisation.

9. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de
permis.
Vous pouvez en ajouter plusieurs. Le prix de la licence ou de |'autorisation varie en fonction
de chague sélection ou combinaison de sélections.

10. Passez en revue les frais associés aux choix du demandeur.
Le total des frais change dynamiguement en fonction des options sélectionnées. Si
I'utilisateur ou le demandeur est exempté de frais, cochez la case Exonération des frais et
saisissez une justification pour demander une exemption pour lui.

11. Sélectionnez Soumettre pour passer a I'activité suivante.

12. Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciaux, des gestionnaires ou tout
contact professionnel susceptible d'avoir besoin d'accéder a cette licence/autorisation. |I
doit s'agir de contacts déja enregistrés sur le Portail des services publics et associés a votre
entreprise.

13. Sélectionnez Marquer comme terminé.

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



servicenow.

Résultats

Un ticket est créé avec les informations sur la demande de licence ou d'autorisation et
toutes les parties connexes, et est maintenant acheminé vers le membre via le , ou il peut
télécharger tous les documents d'identité, les informations d'identification Portail des services
publicsou les pieces justificatives requis pour cette demande de licence/d'autorisation.
L'affaire se poursuit une fois que le membre a téléchargé ces documents.

Utilisation du panneau latéral contextuel dans Services digitaux pour le secteur public
Playbook pour les licences et les autorisations

Le panneau latéral contextuel vous fournit les outils qui peuvent vous aider & rechercher et a
résoudre les problemes liés & vos tickets.

Le panneau latéral contextuel de vous donne accés d des informations qui peuvent vous
aider a résoudre les tickets de demande de licence et d'autorisation Espace de travail
configurable de CSM .

Il comprend une colonne d'icbnes que vous pouvez sélectionner pour accéder a différents
types d'informations.

Le tableau suivant vous présente les onglets que vous devriez voir dans le panneau latéral
contextuel de I' Playbook pour les licences et les autorisations.

Onglets du panneau latéral contextuel

Champ Description

Icone Informations d’enregistrement @ Informations pertinentes sur un

enregistrement. Dans Playbook pour les
licences et les autorisations, le ruban affiche
les informations d'enregistrement, les détails
du membre, la chronologie des tickets et
les accords sur les niveaux de service (SLA)
actifs et inactifs. Pour plus d'informations

sur I'affichage des informations sur le ruban
dans les playbooks, reportez-vous & la
section Afficher les informations du ruban
dans Playbook pour les licences et les
autorisations.

lcdne Flux Capacité de communiquer avec les
demandeurs et de prendre des notes
internes sur le tfravail effectué sur un
enregistrement.

lcdne Pieces & Possibilité de joindre le contenu de la

base de connaissances a une réponse au
demandeur dans le flux d'activité.

Icdne Enregistrements connexes )
dynamiques ( =) Enregls’rreme’n’rs connexes don§ le
panneau latéral contextuel qui changent
dynamiguement en fonction du contexte
de I'enregistrement ou de I'activité du

playbook actuel.
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Onglets du panneau latéral contextuel (suite)

Champ Description

A Sle
lcone de modele ) Contenu réutilisable pour la ligne d'objet et

le corps du message des notifications par e-
mail.

Contenu standard lié & la résolution
du probléme. Pour créer un modele,
sélectionnez I'icone &=3.

lcbne de modele ( & )

Utiliser des modéles de réponses dans Playbook pour les licences et les autorisations

Répondez aux tickets a I'aide des modeles de réponses du panneau latéral contextuel dans
Espace de travail configurable de CSM. Les bons modéles vous font gagner du temps en
éliminant le travail répétitif. Les modeéles de réponses remplacent le texte statique par les
détails de la demande de licence/d’autorisation.

Avant de commencer
Rdle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent, ou sn_gsm.service_manager, sn_gsm.case_task_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La sélection de 'icbne Modéles de réponses ¥ affiche les messages réutilisables que vous
pouvez copier et coller dans les tickets et les tGches de ticket.

Dans Playbook pour les licences et les autorisations, les modéles de réponses remplacent le
texte statique par les détails de la demande de licence/d'autorisation, tels que :

¢ Nom du membre ou du contact professionnel

¢ Numéro de demande de licence/d’autorisation

* Date de soumission de la demande de licence/d’autorisation
¢ Description breve

¢ Informations sur I'adresse

* Affecté &

Pour en savoir plus sur la création de modeéles de réponses, consultez Créer ou modifier un
modele de réponse@ .

Procédure

1. Dans , ouvrez une tdche de demande d'informations Espace de travail configurable de
CSM.

2. Dans le panneau latéral contextuel, sélectionnez I'icbne Modeles de réponses Icone
Modéle de B pour afficher une liste des modéles disponibles.
3. Dans le panneau latéral Modéles de réponses, recherchez un modéle.

4. Sélectionnez un modéle, puis sélectionnez Copier pour copier le modele dans le presse-
papiers.
Collez le texte du modele dans le champ Notes de travail ou dans le champ
Commentaires supplémentaires.
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Utilisation du flux d’activité dans Playbook pour les licences et les autorisations

Vous pouvez accéder au flux d'activité dans le panneau latéral contextuel dans Espace de
travail configurable de CSM apres avoir créé un enregistrement de demande de licence

et d'autorisation & I'aide du Playbook pour les licences et les autorisations. Le flux d'activité
vous permet de communiquer avec les demandeurs et de prendre des notes internes

sur le travail effectué sur un enregistrement, ce qui facilite la fransmission et le suivi des
informations.

Utilisation du flux d’activité

Vous pouvez utiliser un flux d’activité pour communiquer avec les demandeurs et suivre les
informations d'un enregistrement. Le flux d'activité se met & jour lorsque I'activité actuelle du
playbook est mise ¢ jour.

Vous pouvez accéder au flux d'activité en sélectionnant I'icéne Flux d'activité (icbne
=ldans le panneau latéral contextuel.

Taches d’agent dans le flux d'activité

Le tableau suivant répertorie les tches que vous pouvez effectuer dans le flux d'activité.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les publications pour le ticket ou la
tdche de ticket Activité actuelle dans la zone de travail du

playbook qui détermine les informations qui
s'affichent dans le flux d'activité.

Faites défiler les publications de la section
Activité pour afficher les informations du
ficket ou de la tGche.

En haut du flux d'activité, sélectionnez Ticket
ou Tache pour changer de vue.

Ajouter des commentaires ou des notes de _
travail Dans la section Composer :

1. Sélectionnez I'activité Notes de travail ou
Commentaires .

2. Ajoutez les informations au champ de
fexte.

3. Sélectionnez Publier des notes de travail
ou Publier des commentaires.

La publication est adjoutée a la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d'autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Filtfrer ou rechercher des publications
En haut de la section Activité, sélectionnez

I'icbne de filire (icbne ?) pour afficher les
sélections de filtres :
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

» Types de publication : Sélectionnez les
types de publications a afficher, tels que
les notes de travail ou les piéces jointes.

¢ Changements de champ : Sélectionnez
les champs pour lesquels vous souhaitez
afficher les publications uniquement dans
ces champs.

* Signalé: Activez ce bouton pour afficher
les publications qui ont été marquées
comme importantes.

* Ensembles de filtres : sélectionnez deux
filires ou plus dans ceftte liste.

Recherchez toutes les publications d'activité
en sélectionnant I'icéne de recherche

(icbne Q
Trier les publications Triez les publications du plus récent au plus
ancien ou du plus ancien au plus récent en

sélectionnant I'icbne de tri (icbne 1

Développer et réduire les publications Développez et réduisez les publications en
sélectionnant I'icbne Autres options ( =#=) :

e Agrandir toutes les publications :
développe les publications pour afficher
des détails supplémentaires.

» Réduire toutes les publications : renvoie les
publications a leur état précédent.

Afficher les enregistrements connexes dynamiques dans Playbook pour les licences et les
autorisations

Vous pouvez afficher les enregistrements connexes dynamiques dans le panneau latéral
contextuel du playbook dans Espace de tfravail configurable de CSM. Ces enregistrements
changent dynamiquement en fonction de I'enregistrement ou de I'activité playbook
actuelle.

Utilisation des enregistrements connexes dans Playbook pour les licences et les
autorisations

Vous pouvez afficher, rechercher et trier les enregistrements dans I'onglet Enregistrements
connexes du panneau latéral contextuel aprés avoir créé un enregistrement de demande
de licence et d'autorisation.

L'onglet Enregistrements connexes affiche les enregistrements connexes qui changent
dynamiguement en fonction du contexte de I'enregistrement ou de I'activité du playbook
en cours. Les enregistrements affichés dans I'onglet Enregistrements connexes dépendent
des parametres suivants :
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» Contextes et définitions des enregistrement connexes ayant été configurés pour une
activité d'enregistrement ou de playbook.

¢ Autorisations d'accés de I'agent aux données.

Différents enregistrements connexes apparaissent en fonction de chaque étape et étape du
playbook. Aux étapes d'admission et d'examen, I'agent doit voir des demandes de licence/
d'autorisation fermées similaires, afin de pouvoir comparer le résultat de demandes similaires.
Aux étapes Processus et Décision, les agents doivent voir toutes les t&ches de ticket ouvertes
qui empéchent le ticket de passer a I'étape suivante, ou d'étre résolu et fermé.

Types d’enregistrements connexes

Les enregistrements connexes apparaissent dans la liste en tant que carte en lecture
seule. L'ensemble initial d'enregistrements qui s’ affichent dans la liste est déterminé par
le type d’'enregistrement que vous sélectionnez dans le filtre en haut de la liste. Selon la
configuration d'enregistrement connexe pour I'enregistrement source ou I'activité du
playbook, vous pouvez voir les types d’enregistrements connexes suivants :

e SLA

* Escalades

e Bloqué par

* Quvrir des té&ches de ficket
* Demandes de licence/d’ autorisation similaires
e E-mails

* E-mails de brouillon

* Documents

e Approbations

* Lacunes en connaissances
* Base d'installation

* Connaissance jointe

* Demandes

* Interactions

* Tickets connexes

¢ Notes de gestion spéciale
* Rendez-vous

¢ Parties connexes

Personnalisation de la vue des enregistrements connexes

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des enregistrements
connexes.
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Personnalisation de la vue Enregisirements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements
connexes dans le panneau latéral
contextuel

Sélectionner le type
d'enregistrement connexe a
afficher

Rechercher dans la liste des
enregistrements connexes

Ouvrir un enregistrement connexe
dans un sous-onglet

Ouvrir la liste d’enregistrements
connexes dans une vue de liste
dans un sous-onglet

Créer un enregistrement pour la
liste connexe sélectionnée

Icéne Enregistrements connexes ( =que vous pouvez
sélectionner pour afficher la liste des enregistrements
connexes.

Les enregistrements connexes s’ affichent sous
forme de carte dans la liste. L'ensemble initial
d'enregistrements qui s'affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Filtrez en haut de la liste Enregistrements connexes
dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes & afficher. Vous

pouvez également utiliser le filtre pour voir la
sélection actuelle. Pour plus d'informations, consultez
Personnalisation de la vue des enregistrements
connexes dans Playbook de demande de service.

Champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis
en évidence. Pour plus d'informations, consultez
Personnalisation de la vue des enregistrements
connexes dans Playbook de demande de service.

Carte dans la liste Enregistrements connexes que
vous pouvez utiliser pour ouvrir I'enregistrement dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent. Dans
le sous-onglet, vous pouvez afficher les détails de
I'enregistrement et effectuer les actions disponibles.

. . A )
Icéne Vue de liste ( D) pour afficher les
enregistrements connexes dans une vue de liste dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent.

Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement
actuellement sélectionné dans la liste Enregistrements
connexes. Cette action ouvre un nouveau

formulaire d’enregistrement dans un sous-onglet sous
I'enregistrement parent.

Afficher les informations du ruban dans Playbook pour les licences et les autorisations

Vous pouvez afficher les informations sur le ruban dans le panneau latéral contextuel
a I'adresse Espace de travail configurable de CSM. Le ruban affiche les informations
importantes sur le ficket, telles que les informations de I'enregistrement de demande
d'informations, les détails des contacts du membre et la chronologie du ticket.
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Sélectionnez I'icbne d'informations d’enregistrement ( @) dans le panneau latéral
contextuel pour afficher les informations sur le ruban.

Vous pouvez voir les informations sur les champs dans le panneau latéral contextuel de la

table suivante.

Panneavu latéral contextuel Champs de ruban

Champ Définition

Informations d'enregistrement Numéro d'enregistrement de ticket, description
bréve, étape, état.

Carte de vue d'ensemble du Détails sur I'électeur et le contact pour le ticket.
demandeur
Chronologie Résumé chronologique des activités du ticket, y

compris les changements d'état du ticket et les
interactions entre I'agent et le membre/business.
Vous pouvez également voir le temps que I'agent et
I'utilisateur ont passé sur le ticket.

SLA Accords sur les niveaux de service (SLA) actifs pour
le ticket, y compris le temps restant, I'état du SLA et
foute violation.

Ajouter plusieurs parties a un enregistrement dans Playbook pour les licences et les
autorisations

En tant qu'agent gouvernemental, vous pouvez ajouter d’'autres contacts professionnels ou
membres a une demande de licence ou d’autorisation.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Ouvrez le Playbook pour les licences et les autorisations en accédant aux listes dans le
Espace de travail configurable de CSM.

2. Accédez a la liste Demandes de licence et d’autorisation et sélectionnez Tout.
3. Ouvrez le ticket de demande de licence ou d’autorisation auquel vous souhaitez ajouter
plusieurs parties liées.

() Remarque : Les parties liées ne peuvent étre modifiées que si le ticket est & I'étape
d’admission ou d’examen .

4. Accédez a I'activité Ajouter des parties liées dans I'étape Admission de Playbook pour les
licences et les autorisations.

5. Sélectionnez Ajouter une partie liée.

6. Sélectionnez le type et la responsabilité de la partie liée dans la liste déroulante, puis
saisissez son nom de confact dans le champ Contact pour rechercher des contacts
existants correspondant & ce nom.
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@ Remarque : Tous les co-demandeurs de licence ou d'autorisation doivent avoir
un compte de contact professionnel pour étre inclus dans une demande de licence
ou d'autorisation. Chague contact peut créer un compte en s'inscrivant sur le
Portail des services publics, ou un agent de service gouvernemental peut créer un
enregistrement de contact professionnel pour lui. Pour en savoir plus sur la maniere
dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel & partir
des informations saisies dans une demande de licence et d’autorisation, reportez-
vous d la section Créer un compte de contact professionnel a partir des données de
demande de licence ou d’autorisation.

7. Sélectionnez Enregistrer.

8. Répétezles étapes 5 & 7 pour ajouter autant de parties liées que nécessaire.

9. Sélectionnez Marquer comme terminé.

Créer un compte de contact professionnel & partir des données de demande de licence ou
d’avtorisation

Utilisez les informations de contact des parties liées saisies dans une demande de licence ou
d'autorisation pour créer de nouveaux comptes de contact professionnel.

Avant de commencer

Réle requis : 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

Procédure
1. Accédez a et Espace de fravail configurable de CSM sélectionnez Interactions > Tout.

2. Sélectionnez le numéro d'interaction pour ouvrir un enregistrement d'interaction existant
ou sélectionnez la nouvelle BRI pour créer une interaction.

. Sélectionnez le type d'interaction et affectez-le a un utilisateur.
. Facultatif : Saisissez une bréve description de I'interaction.
. Sélectionnez Enregistrer.

. Sélectionnez Créer un business et renseignez les champs.

N o0 o AW

. Sélectionnez Soumettre.

Modifier ou supprimer un contact professionnel ou une partie liée d’'une demande de licence
et d’'autorisation

Des contacts professionnels supplémentaires peuvent étre modifiés ou supprimés par
un agent de service gouvernemental avant qu'un ticket de licence ou d’'autorisation
n'atteigne I'étape de processus.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Ouvrez le Playbook pour les licences et les autorisations en accédant aux listes dans le
Espace de travail configurable de CSM.

2. Accédez a la liste Demandes de licence et d’autorisation ef sélectionnez Tout.
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3. Ouvrez le ticket de demande de licence ou d'autorisation duguel vous souhaitez
supprimer un contact professionnel.

© Remarque : Les parties liées ne peuvent étre modifiées que si le ticket est & I'étape
d’admission ou d’examen .

4. Accédez a I'activité Ajouter des parties liées dans I'étape Admission de Playbook pour les
licences et les autorisations.

5. Sélectionnez I'icone Y en regard du contact professionnel que vous souhaitez supprimer
ou # en regard du contact professionnel que vous souhaitez modifier.

6. Sélectionnez Enregistrer une fois que vous avez terminé de modifier les informations sur la
partie connexe.

7. Sélectionnez Marquer comme terminé pour enregistrer I'activité.

Utiliser Information Request Playbook

Si vous étes un agent ou un gestionnaire de tickets de demande d’'informations, vous pouvez
utiliser le Information Request Playbook pour Services digitaux pour le secteur public pour
gérer et résoudre les demandes d'informations et d'enregistrements publics.

Vue d'ensemble

Un playbook vous fournit des instructions étape par étape tout au long du cycle de vie d'un
ticket de demande d’'informations.

Le s’affiche Information Request Playbook automatiquement dans I'onglet Playbook lorsque
vous créez un ticket de demande d'informations & I'aide du Espace de travail configurable
de CSM.

Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d'un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I'envoi automatique d'un e-mail d un client lorsqu'une étape ou une activité est terminée.
Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

» Affichez les étapes et les activités du playbook.

e Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.

¢ Marquez une activité comme terminée et passez & I'activité ou a I'étape suivante.

e Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre

ces tickets se trouvent dans le playbook. A I'aide d'un playbook, vous pouvez visualiser
I'’ensemble du cycle de vie du workflow de demande d'informations.

Etapes du playbook

Les Information Request Playbook étapes sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du playbook

Description

Réception Vous guide tout au long du processus de
création d'enregistrement en capturant les
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Etapes du playbook (suite)

Tache Description

détails de la demande d'informations et en
I'affectant a I'agent approprié.

Réviser Agit comme un point de contrdle pour les
tickets en double et vous donne la possibilité
d'examiner les détails du ticket pour vérifier
que le probléme est valide et doit étre
résolu.

Processus Vous guide a fravers les activités pour
I'exécution de la demande d'informations.

Décision Capture et communique les documents et
les informations au membre et & tout autre
agent ou partie impliquée.

Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d'activité Information Request Playbook par défaut est la vue de I'expérience basée
sur les processus. Cette vue, illustrée dans I'exemple suivant, affiche les informations sur le
membre ou I'entreprise et les informations sur les tches de ticket au premier plan de la zone
de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

 Sélecteur d'étape horizontale qui donne & I'agent une vue compléte de I'ensemble du
processus et de I'état d'avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent utiliser le
sélecteur d'étape pour suivre leur progression globale au fur et & mesure gu'ils fravaillent
sur des fickets.

 Enregistrez des informations sur le cété gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

* Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’enregistrements connexes dynamiques.
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Mise en page du playbook avec la vue

servicenow Al Favor

de I'expérience basée sur le processus
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Related records = °
.
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Le tableau suivant répertorie les composants que vous pouvez voir dans I'espace de travail
Playbook de demande d'informations.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-féte Playbook  S'affiche en haut du playbook.

 Affiche le titre du playbook et un sélecteur d'étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

* Inclut un filire que vous pouvez utiliser pour filtrer les
activités en fonction de I'utilisateur affecté ou de
I'état de I'activité.

¢ Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet

de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle de vie Playbook * S'affiche dans un panneau sur le cété gauche du

playbook.
» Affiche une liste des activités pour chaque étape.

* La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook e Apparait au milieu du playbook.

» Affiche la carte de I'activité actuelle.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

Panneau lateral contextuel e Apparait sur le co6té droit du playbook.

e Comprend les onglets que vous pouvez utiliser pour
afficher les types d'informations suivants :

> Flux d'activité de tficket ou de tGche de ficket.

> Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

> Enregistrements connexes dynamiques. Pour
en savoir plus, voir Enregistrements connexes
dynamiques.

Carte de membre ou de visite . ' , . .
» Coordonnées de I'électeur ou de I'entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.

Créer un enregistrement de demande d’informations a I'aide de Information Request
Playbook

Créez un enregistrement de demande d'informations dans I'application & I'aide Services
digitaux pour le secteur public d'une Information Request Playbook activité. L'utilisation d'un
playbook vous permet de créer et de résoudre une demande d'informations de maniére
efficace et rationalisée.

Avant de commencer

o Remarque : Avant de commencer cette procédure, vérifiez que I'application
Information Request Playbook , qui est distincte de Services digitaux pour le secteur
public Core, est installée et activée dans le Espace de travail configurable de CSM.
Pour obtenir des instructions, consultez Installer Information Request Playbook pour
Services digitaux pour le secteur public.

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Si un playbook est configuré pour utiliser un générateur d'enregistrement, vous pouvez
créer un enregistrement & I'aide d'une activité playbook. Si un ticket est déjd associé a un
playbook, un nouveau type de ticket de demande d'informations est ouvert dans un nouvel
onglet, avec Playbook comme onglet par défaut. La création d'un enregistrement & partir
d’une liste ou d'un formulaire, ou d'une activité dans un autre playbook, ouvre Information
Request Playbook le et lance la premiere activité. Cette activité, la premiere étape de
I'’étape d'admission, vous guide tout au long du processus de création d’enregistrement.
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Procédure

1. Dans , Espace de travail configurable de CSMaccédez & Listes > Demandes d'informations
> Tout.

2. Sélectionnez Nouveau.
Ouvre Information Request Playbook et lance la premiéere activité de collecte des détails
de la demande, a savoir I'étape d'admission.

3. Renseignez les informations sur la carte d’activité Saisir les détails de la demande.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket est créé avec les informations sur la demande d'informations. Le numéro de
ticket est ajouté a I'onglet et la premiere activité de I'étape d'admission est marquée
comme terminée. La deuxiéme activité de cette étape est mise en surbrillance en tant
qu'activité actuelle.

Utilisation du panneau latéral contextuel dans Services digitaux pour le secteur public
Information Request Playbook

Le panneau latéral contextuel vous fournit les outils qui peuvent vous aider d rechercher et &
résoudre les problemes liés & vos tickets.

Le panneau latéral contextuel de vous Espace de travail configurable de CSM donne acces
aux informations qui peuvent vous aider a résoudre les tickets de demande d'informations.

Il comprend une colonne d'icbnes que vous pouvez sélectionner pour accéder a différents
types d'informations.

Le tableau suivant vous présente les onglets que vous devriez voir dans le panneau latéral
contextuel de I' Information Request Playbook.

Onglets du panneau latéral contextuel

Champ Description

Icdne Informations d'enregistrement @ Informations pertinentes sur un

enregistrement. Dans Playbook de
demande de service, le ruban affiche les
informations d’enregistrement, les détails
du membre, la chronologie des tickets et
les accords sur les niveaux de service (SLA)
actifs et inactifs. Pour plus d'informations
sur I'affichage des informations sur le ruban
dans les playbooks, reportez-vous & la
section Afficher les informations du ruban
dans Information Request Playbook.

o,

Assistant d'agent Icéne | {5*-7) Liste des résultats de recherche avec le

contenu associé a I'enregistrement que
vous consultez. Le contenu peut inclure
des articles de la base de connaissances,
des actions recommandées ou d'autres
enregistrements. Pour plus d’'informations,
voir Vue d'ensemble de I'assistant
d'agent@ .
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Onglets du panneau latéral contextuel (suite)

Champ Description

lcdne Pieces & Possibilité de Jonjdre le cgnfenu ,de la
base de connaissances A une réponse au
demandeur dans le flux d'activité.

Contenu standard lié a la résolution
du probléme. Pour créer un modele,
sélectionnez I'icbne Em.

lcbne de modéle ( & )

Messages réutilisables que vous pouvez
copier et coller dans les fickets et les tGches
de ticket. Pour plus d'informations sur
I'utilisation et la création de modeles de
réponses, reportez-vous d la section Utiliser
des modéles de réponses dans Information
Request Playbook.

lcdne Modele de réponse ( B )

Icone Enregistrements connexes )
Enregistrements connexes dans le

dynamiques ( =) : :
panneau latéral contextuel qui changent
dynamiguement en fonction du contexte
de I'enregistrement ou de I'activité du
playbook actuel.

lcone Flux Capacité de communiquer avec les

demandeurs et de prendre des notes
internes sur le travail effectué sur un
enregistrement.

Utiliser des modéles de réponses dans Information Request Playbook

Répondez aux tickets & I'aide des modeéles de réponses du panneau latéral contextuel dans
Espace de fravail configurable de CSM. Les bons modeles vous font gagner du temps en
éliminant le travail répétitif.

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La sélection de I'icdne Modeéles de réponses B Modele de réponse affiche les messages
réutilisables que vous pouvez copier et coller dans les tickets et les tdches de ticket. Pour en
savoir plus sur la création de modéles de réponses, consultez Créer ou modifier un modéle
de réponse@ .

Procédure

1. Dans , ouvrez une tGche de demande d’informations Espace de travail configurable de
CSM.

2. Dans le panneau latéral contextuel, sélectionnez I'icbne Modeles de réponses Icone
Modeéle de B pour afficher une liste des modéles disponibles.

3. Dans le panneau latéral Modéles de réponses, recherchez un modéle.
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4. Sélectionnez un modéle, puis sélectionnez Copier pour copier le modele dans le presse-
papiers.
Collez le texte du modele dans le champ Notes de travail ou dans le champ
Commentaires supplémentaires.

Utilisation du flux d’activité dans Information Request Playbook

Vous pouvez accéder au flux d'activité dans le panneau latéral contextuel dans Espace de
travail configurable de CSM aprés avoir créé un enregistrement de demande d’informations
d I'aide de .Information Request Playbook Le flux d'activité vous permet de communiquer
avec les demandeurs et de prendre des notes internes sur le travail effectué sur un
enregistrement, ce qui facilite la tfransmission et le suivi des informations.

Utilisation du flux d’activité

Vous pouvez utiliser un flux d'activité pour communiquer avec les demandeurs et suivre les
informations d'un enregistrement. Le flux d'activité se met a jour lorsque I'activité actuelle du
playbook est mise & jour.

Vous pouvez accéder au flux d'activité en sélectionnant I'icéne Flux d'activité (icbne
=ldans le panneau latéral contextuel.

Taches d'agent dans le flux d'activité

Le tableau suivant répertorie les tches que vous pouvez effectuer dans le flux d'activité.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les publications pour le ficket ou la
tdche de ticket Activité actuelle dans la zone de travail du

playbook qui détermine les informations qui
s'affichent dans le flux d'activité.

Faites défiler les publications de la section
Activité pour afficher les informations du
ticket ou de la tache.

En haut du flux d'activité, sélectionnez Ticket
ou Tache pour changer de vue.

Ajouter des commentaires ou des notes de
travail Dans la section Composer :

1. Sélectionnez I'activité Notes de travail ou
Commentaires .

2. Ajoutez les informations au champ de
texte.

3. Sélectionnez Publier des notes de travail
ou Publier des commentaires.

La publication est adjoutée d la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d'autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

Filtrer ou rechercher des publications
En haut de la section Activité, sélectionnez

I'icone de filtre (icbne V) pour afficher les
sélections de filtres :

« Types de publication : Sélectionnez les
types de publications a afficher, tels que
les notes de travail ou les pieces jointes.

¢ Changements de champ : Sélectionnez
les champs pour lesquels vous souhaitez
afficher les publications uniquement dans
ces champs.

* Signalé: Activez ce bouton pour afficher
les publications qui ont été marquées
comme importantes.

* Ensembles de filtres : sélectionnez deux
filtres ou plus dans cette liste.

Recherchez toutes les publications d'activité
en sélectionnant I'icbne de recherche

Q

(icbne
Trier les publications Triez les publications du plus récent au plus

ancien ou du plus ancien au plus récent en

sélectionnant I'icbne de tri (icone 1

Développer et réduire les publications Développez et réduisez les publications en
sélectionnant I'icéne Autres options ( ###) :

» Agrandir toutes les publications :
développe les publications pour afficher
des détails supplémentaires.

» Réduire toutes les publications : renvoie les
publications & leur état précédent.

Afficher les enregistrements connexes dynamiques dans Information Request Playbook

Vous pouvez afficher les enregistrements connexes dynamiques dans le panneau latéral
contextuel du playbook dans Espace de travail configurable de CSM. Ces enregistrements
changent dynamiguement en fonction de I'enregistrement ou de I'activité playbook
actuelle.

Utilisation des enregistrements connexes dans Information Request Playbook

Vous pouvez afficher, rechercher et trier les enregistrements dans I'onglet Enregistrements
connexes du panneau latéral contextuel aprés avoir créé un enregistrement de demande
d’informations.

L'onglet Enregistrements connexes affiche les enregistrements connexes qui changent
dynamiguement en fonction du contexte de I'enregistrement ou de I'activité du playbook
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en cours. Les enregistrements affichés dans I'onglet Enregistrements connexes dépendent
des parametres suivants :

» Contextes et définitions des enregistrement connexes ayant été configurés pour une
activité d'enregistrement ou de playbook.

¢ Autorisations d'accés de I'agent aux données.

Types d’enregistrements connexes

Les enregistrements connexes apparaissent dans la liste en tant que carte en lecture
seule. L'ensemble initial d'enregistrements qui s'affichent dans la liste est déterminé par
le type d'enregistrement que vous sélectionnez dans le filtre en haut de la liste. Selon la
configuration d'enregistrement connexe pour I'enregistrement source ou I'activité du
playbook, vous pouvez voir les types d’enregistrements connexes suivants :

* Demandes d'informations similaires
* Quvrir des t&ches de ticket

* Commandes de travaux liées

* T&ches bloguées

e E-mails

e Approbations

* SLA

e Escalades pour le ticket

Personnalisation de la vue des enregistrements connexes

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des enregistrements
connexes.

Personnalisation de la vue Enregisirements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements A ) .
connexes dans le panneau latéral Icéne Enregistrements connexes ( =que vous pouvez

contextuel sélectionner pour afficher la liste des enregistrements
connexes.

Les enregistrements connexes s’ affichent sous
forme de carte dans la liste. L'ensemble initial
d’'enregistrements qui s'affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner le type _ ‘ _
d'enregisfremen‘r connexe d F|”Tez en hOUT de |O ||S1'e EnregISTremeﬂTS connexes

afficher dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes & afficher. Vous
pouvez également utiliser le filtre pour voir la
sélection actuelle. Pour plus d'informations, consultez
Personnalisation de la vue des enregistrements
connexes dans Playbook de demande de service.

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



servicenow.

Personnalisation de la vue Enregisirements connexes (suite)

Tache Description

Rechercher dans la liste des
enregistrements connexes

OQuvrir un enregistrement connexe
dans un sous-onglet

Ouvrir la liste d’enregistrements
connexes dans une vue de liste
dans un sous-onglet

Créer un enregistrement pour la
liste connexe sélectionnée

Champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis
en évidence. Pour plus d'informations, consultez
Personnalisation de la vue des enregistrements
connexes dans Playbook de demande de service.

Carte dans la liste Enregistrements connexes que
vous pouvez utiliser pour ouvrir I'enregistrement dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent. Dans
le sous-onglet, vous pouvez afficher les détails de
I'enregistrement et effectuer les actions disponibles.

. . A .
Icéne Vue de liste ( D) pour afficher les
enregistrements connexes dans une vue de liste dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent.

Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement
actuellement sélectionné dans la liste Enregistrements
connexes. Cette action ouvre un nouveau

formulaire d’'enregistrement dans un sous-onglet sous
I'enregistrement parent.

Afficher les informations du ruban dans Information Request Playbook

Vous pouvez afficher les informations sur le ruban dans le panneau latéral contextuel
a I'adresse Espace de travail configurable de CSM. Le ruban affiche les informations
importantes sur le ficket, telles que les informations de I'enregistrement de demande
d’informations, les détails des contacts du membre et la chronologie du ticket.

Sélectionnez I'icbne d'informations d’'enregistrement ( @) dans le panneau latéral
contextuel pour afficher les informations sur le ruban.

Vous pouvez voir les informations sur les champs dans le panneau latéral contextuel de la

table suivante.

Panneau latéral contextuel Champs de ruban

Champ Définition

Informations d'enregistrement
Carte de vue d'ensemble du

demandeur

Chronologie
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Panneau latéral contextuel Champs de ruban (suite)

Définition

SLA Accords sur les niveaux de service (SLA) actifs pour
le ticket, y compris le temps restant, I'état du SLA et

toute violation.

Suivre les demandes d’informations gouvernementales a I'aide de Information Request
Playbook

Suivez toutes les demandes d'informations qui vous sont affectées ou qui sont affectées
a d'autres agents de votre agence gouvernementale d I'aide de .Information Request
Playbook

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket, un formulaire s'ouvre avec les sections suivantes :

* Une conversation de I'interaction entre le demandeur et I'agent du ticket de demande

d'informations.

¢ Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter un

résultat de ticket.
e Les détails du ticket, y compris le numéro de ticket et son état.

¢ Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Ouvrez le Information Request Playbook en accédant aux listes dans le Espace de travail

configurable de CSM.

2. Accédez a la liste Demandes d'informations et sélectionnez Toutes.

3. Dans la section Demandes d'informations, sélectionnez une liste décrite dans le tableau

suivant.

Listes de demandes d’'informations

Liste Description

Tout
Mes tickets

Mes éléments
ouverts

Non affecté
pour mon
groupe

Tous les tickets de demande d'informations auxquels I'agent a accés.
Tous les tickets de demande d’informations affectés a I'agent.

Tickets ouverts affectés a I'agent du ticket de demande d'informations.

Tickets qui appartiennent & I'un des groupes d'agents de ticket de
demande d'informations, mais qui n'ont pas été affectés a un agent.

Pour obtenir une description détaillée des champs de chaque liste, reportez-vous a la
section Formulaire de ficket de demande d’'informations.
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Résoudre un ticket de demande d’informations a I'aide de playbooks dans Services digitaux
pour le secteur public

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les téches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

Vue d'ensemble

o Remarque : Vérifiez que I'application Information Request Playbook , qui est distincte
de I'application Services digitaux pour le secteur public principale, a été installée et
configurée. Pour obtenir des instructions, consultez Installer et configurer I'application
Information Request Playbook.

Par défaut, les étapes suivantes sont & votre disposition en tant qu’'agent de ticket
de demande d’'informations dans le Information Request PlaybookEspace de travail
configurable de CSM.

* Réception
* Revue
e Traitement

e Décision
Etapes d'un playbook de demande d'informations

L'expérience Information Request Playbook commence par I'étape d'admission.

Cette étape est I'étape du playbook par défaut pour un nouveau ticket de demande
d'informations. Utilisez cette étape du playbook pour recueillir des informations sur le
demandeur, les documents demandés et toutes les catégories d'exemption auxquelles la
demande appartient. Vous pouvez également demander des informations supplémentaires
au demandeur.

Le playbook se poursuit avec I'étape d’examen. A ce stade, vous pouvez effectuer le
dépannage initial du ticket, évaluer les demandes similaires ou en double, et déterminer

si les informations demandées peuvent étre divulguées et si des frais doivent étre facturés.
Vous pouvez faire passer le ticket a I'étape suivante lorsque le demandeur accepte les frais
ou si une dispense de frais est soumise et approuvée.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus. A cette étape, vous pouvez évaluer les
ressources, demander I'approbation des frais, créer des taches de ticket et ajouter ou
demander de nouvelles informations avant le début de la résolution du ticket. L'état du
ticket passe a Travail en cours une fois le paiement des frais traité ou annulé. L' affaire est
ensuite envoyée pour examen juridique. Une fois I'examen juridique terminé, le ticket passe &
I'’étape Décision. Vous pouvez demander des informations supplémentaires au demandeur
a tout moment pendant cette étape.

La demiére étape est I'étape de Information Request Playbook décision. A I'étape Décision,
I’état du ticket est mis a jour de Examen en cours a Prét pour la décision une fois que le ticket
a passé I'examen juridique. Une notification est envoyée au demandeur pour I'informer que
I'approbation du ticket a été obtenue et que les documents demandés ont été téléchargés.
Le demandeur peut alors accepter ou rejeter le document. Sile demandeur accepte les
documents, le ticket est automatiquement fermé. Si le demandeur rejette la solution, le ticket
est rouvert et I'agent doit proposer un autre résultat.

Terminer I'étape d’admission dans Information Request Playbook

Terminez I'étape d'admission comme premiere étape dans la résolution d'un ticket d I'aide
du Information Request Playbook.
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Avant de commencer

Réle requis : 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

Procédure

1. Dans , Espace de travail configurable de CSMaccédez & Listes > Demandes d'informations
> Tout.

2. Sélectionnez Nouveau.
Ouvre Information Request Playbook et lance la premiere activité de collecte des détails
de la demande.

3. Renseignez les informations sur la carte d'activité Saisir les détails de la demande.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket est créé avec les informations sur la demande d'informations. Le numéro de
ticket est ajouté a I'onglet et la premiére activité de I'étape d'admission est marquée
comme terminée. La deuxiéme activité de cette étape est mise en surbrillance en tant
qu'activité actuelle. Si vous avez activé I'activité d'interface utilisateur Documents de
demande similaires, cela s'affichera comme la deuxieme activité. Pour plus d'informations,
consultez Configurer I'interface utilisateur des documents de demande similaires dans
Information Request Playbook.

5. Facultatif : Sélectionnez un document connexe pour le lier d la demande, puis
sélectionnez Suivant.

6. Passez en revue les détails du ticket et effectuez des mises & jour si nécessaire.
7. Sélectionnez Soumettre.

8. Sélectionnez M'affecter.
9

. Sélectionnez Passer a I'examen.
L'étape d'admission est maintenant terminée et le ticket est passé a I'étape d’'examen.

Terminer I'étape Examiner dans Information Request Playbook

Terminez I'étape Examen en tant que deuxieme étape dans la résolution d'un ticket & I'aide
du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Examinez les fichiers joints au ficket et confirmez que le demandeur a inclus les documents
requis pour valider son identité en cochant les cases associées au type de document.

2. Sélectionnez Marquer comme terminé.

3. Sélectionnez toutes les exemptions qui s'appliquent au ticket, puis sélectionnez Marquer
comme terminé.
Si aucune exemption ne s’applique au ticket, sélectionnez Aucun code d’'exemption
applicable.

4. Effectuez I'une des actions suivantes selon que vous avez des demandes terminées
similaires ou liées.
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opron

S'il n'existe aucune demande ferminée si-

o . Sélectionnez Marquer comme terminé.
milaire ou liee

S'il existe des demandes terminées simi- Examinez-les pour voir si I'un d’'entre eux est
laires ou liées pertinent pour la demande actuelle.

5. Estimez les frais associés & cette demande & I'aide de I'estimateur de frais.
L'estimateur des frais ne peut étre exécuté qu'une seule fois.

6. Saisissez les détails de I'estimation des frais dans les notes de travail, puis sélectionnez
Demander I'approbation des frais.
Si le demandeur remplit les conditions requises pour bénéficier d'une dispense de frais,
saisissez ces informations ici. L'estimation des frais est maintenant envoyée & la facturation
pour approbation. Une fois I'estimation des frais approuvée, marquez I'étape comme
terminée.

7. Sélectionnez Envoyer pour approbation du demandeur afin d'envoyer I'estimation des frais
au demandeur.

Cette activité sera automatiqguement marquée comme terminée une fois que le
demandeur aura approuvé les frais, et le ticket sera déplacé vers I'activité Traitement du
paiement.

8. Vérifiez que le paiement a été envoyé, puis sélectionnez Passer a Traitement.
L'étape d'examen est maintenant terminée et le ticket est passé a I'étape Processus.

Terminer I'étape du processus dans Information Request Playbook

Terminez I'étape Processus en tant que troisieme étape dans la résolution d'un ticket & I'aide
du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Role requis : 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

Procédure

1. Chargez les documents nécessaires pour remplir cette demande en sélectionnant
Nouveau document ou Lier un document.

2. Passez Q I'activité suivante en sélectionnant Préparer pour la révision.

3. Saisissez toutes les notes de travail supplémentaires ou les détails nécessaires pour
I'examen juridique, puis sélectionnez Envoyer pour examen juridique.
Une tache de ticket est maintenant créée et affectée au groupe d'affectation Revue
juridigue pour approbation. Siles documents chargés sont rejetés lors de I'examen
juridique, vous devrez peut-étre apporter des modifications et demander une nouvelle
révision ou déplacer le ticket directement a I'étape de décision.

4. Une fois I'examen juridique terminé, sélectionnez Marquer comme terminé.
Le ticket est déplacé vers |'activité de pré-mise en production de I'examen final, ou les
documents et les détails de la demande sont examinés par le groupe d'affectation de
I'équipe d’examen final.

5. Une fois les documents approuvés par I'équipe de révision finale, sélectionnez Passer a la
décision.
L'étape du processus est terminée et le ticket passe a I'étape Décision.
© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. 4

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays.<
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Terminer I'étape Décision dans Information Request Playbook

Terminez I'étape Décision comme votre derniére étape dans la résolution d'un ticket & I'aide
du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Réle requis : 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

Procédure

1. Saisissez toutes les notes de travail pour le client ou d'autres utilisateurs de la liste de
surveillance du ticket, puis sélectionnez Mettre en production pour communiquer les
informations au demandeur.

2. Facultatif : Sile demandeur a choisi d'étre informé par courrier, vérifiez que I'avis a été
envoyé par courrier dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

3. Facultatif : Sile demandeur a choisi d'étre informé par téléphone, vérifiez que I'avis a été
envoyé par téléphone dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

4. Examinez le code de résolution et les notes de résolution, puis sélectionnez Proposer une
solution.
Toutes les t&ches de ticket doivent étre fermées avant qu'un agent puisse proposer une
solution au ticket.
Une notification est envoyée & |' utilisateur final pour I'informer que la demande est
terminée. L'électeur peut accepter ou rejeter la proposition. Si I'utilisateur accepte la
proposition, le ticket est automatiquement fermé. Si I' utilisateur rejette la solution, le ticket
est rouvert et I'agent doit proposer un autre résultat.

Expurger les données des documents

En tant que réviseur juridique, vous pouvez biffer des données sensibles de documents
PDF en recherchant des mots-clés ou en sélectionnant du texte dans Information Request
Playbook.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les agents peuvent :
« Biffer manuellement en sélectionnant le texte & mettre en surbrillance pour biffage.

e Expurger par mot clé a I'aide de la recherche et de I'expurgation.

Avant de commencer
Rdle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Ouvrez le Information Request Playbook en accédant aux listes dans le Espace de travail
configurable de CSM.

. Accédez d la liste Demandes d’informations et sélectionnez Toutes.
. Sélectionnez le ticket qui contient le PDF duquel vous souhaitez caviarder les informations.

. Accédez a I'activité Examen juridique O I'étape Processus .

o A~ W DN

. Sous la carte Documents connexes, sélectionnez le PDF dont vous souhaitez biffer les
informations.
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6. Sélectionnez I'icobne Biffer le PDF
7. Pour biffer & I'aide de la fonctionnalité de surbrillance : sélectionnez Surbrillance.

8. Faites glisser le curseur pour former une zone sur le texte que vous souhaitez biffer.
Une zone verte s'affichera sur le texte sélectionné.

9. Sélectionnez Appliquer les caviardages pour biffer le texte en surbrillance.
10. Confirmez votre sélection lorsque vous y étes invité.

11. Pour biffer & I'aide de la fonctionnalité Recherche et biffage : entrez un mot-clé que vous
souhaitez biffer et sélectionnez Rechercher pour analyser le document pour ce mot-clé.

12. Sélectionnez Appliquer les caviardages pour biffer toutes les occurrences de ce mot clé.
13. Confirmez votre sélection lorsque vous y étes invité.
14. Répétez les étapes 13 et 14 pour biffer plusieurs mots-clés.

15. Sélectionnez Enregistrer les modifications pour enregistrer la version rédigée du PDF.
Des versions antérieures du document (qui peuvent contenir différents textes expurgés)
sont disponibles et peuvent étre consultées par un employé du gouvernement,

Résultats

L'information est maintenant définitivement expurgée du PDF.

Ajouter plusieurs parties a un enregistrement dans Information Request Playbook

En tant qu'agent du gouvernement, vous pouvez ajouter d’'autres contacts d'affaires ou
électeurs d une demande de renseignements.

Avant de commencer
Role requis : admin

Procédure

1. Ouvrez le Information Request Playbook en accédant aux listes dans le Espace de travail
configurable de CSM.

2. Accédez a la liste Demandes d'informations et sélectionnez Toutes.
3. Ouvrez le ticket de demande d'informations auquel vous souhaitez ajouter plusieurs parties
connexes.

() Remarque : Les parties liées ne peuvent étre modifiées que si le ticket est a I'étape
d’admission ou d’examen .

4. Accédez a I'activité Ajouter des parties liées dans I'étape Admission de Information
Request Playbook.

5. Sélectionnez Ajouter une partie liée.

6. Sélectionnez le type et la responsabilité de la partie liée dans la liste déroulante, puis
saisissez son nom de contact dans le champ Contact pour rechercher des contacts
existants correspondant & ce nom.
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(] Remarque : Tous les co-demandeurs de demande de renseignements
doivent étre inscrits sur le Portail des services publics pour étre inclus dans une
demande de demande de renseignements. Chaque codemandeur peut créer un
compte en s’'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent des services
gouvernementaux peut créer un compte de contact professionnel pour lui. Pour en
savoir plus sur la facon dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact
professionnel a partir des informations saisies dans une application de demande
d'informations, reportez-vous a la section Créer un enregistrement professionnel dans
Espace de fravail configurable de CSM.

7. Sélectionnez Enregistrer.
8. Répétezles étapes 5 & 7 pour ajouter autant de parties liées que nécessaire.

9. Sélectionnez Marquer comme terminé.

Utilisation de Service Request Playbooks

Si vous étes un agent ou un gestionnaire de services gouvernementaux, vous pouvez utiliser
le Playbook de demande de service pour Services digitaux pour le secteur public pour gérer
et résoudre les demandes de services tels que I'entretien des parcs, les panneaux d’arrét
cassés ou d'autres types de problémes communautaires.

Vue d'ensemble

Un playbook fournit des instructions étape par étape tout au long du cycle de vie d'un ticket
de service pour gouvernement.

Le s’affiche Playbook de demande de service automatiquement dans I'onglet Playbook
lorsque vous ouvrez ou créez un ticket de demande de service dans .Espace de fravail
configurable de CSM

Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d'un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I'envoi automatique d'un e-mail & un membre lorsqu’une étape ou une activité est
terminée, ou I'envoi automatique d'une commande de fravaux d un agent de service sur
site. Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

» Affichez les étapes et les activités du playbook.
e Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
* Marguez une activité comme terminée et passez a I'activité ou a I'étape suivante.

e Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows associés a un type spécifique de ticket et les activités qui doivent étre
effectuées pour résoudre ce type de ticket sont détaillés dans le playbook. Les playbooks
vous aident également a visudliser I'ensemble du cycle de vie des workflows de demande
de service en affichant votre progression dans le playbook dans I'en-téte.

Etapes du playbook

Le Playbook de demande de service comporte quatre étapes, énumérées dans le tableau
suivant.
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Etapes du playbook

Tache Description

Réception Vous guide tout au long du processus de
création d'enregistrement en capturant
les détails de la demande de service et en
I'affectant a I'agent approprié.

Réviser Agit comme un point de conftrdle pour les
tickets en double et vous donne la possibilité
d'examiner les détails du ticket pour vérifier
que le probléme est valide et doit étre
résolu.

Processus Vous guide a travers les activités de
résolution du ticket.

Décision Capture et communique la décision que
vous avez prise sur la demande de service
au membre et a tous les autres agents ou
parties impliquées.

Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de fravail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d'activité Playbook de demande de service par défaut est la vue de I'expérience
basée sur les processus. Cette vue, illustrée dans I'exemple suivant, affiche les informations
sur le membre ou I'entreprise et les informations sur les tGches de ficket au premier plan de la
zone de fravail du playbook pendant que vous fravaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

e Sélecteur d'étape horizontale qui donne a I'agent une vue complete de I'ensemble du
processus et de I'état d’avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent utiliser le
sélecteur d'étape pour suivre leur progression globale au fur et & mesure qu'ils fravaillent
sur des fickets.

¢ Enregistrez des informations sur le c6té gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

¢ Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge parle
composant d’'enregistrements connexes dynamiques.
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Mise en page du playbook avec la vue de I'expérience basée sur le processus

servicenow a1 Favo CSM/FSM Configurable Workspace

Pothole on Lawson Lane

SRC0001004 Pothole on Lawso... Review s

Related records

Inspect and report

Mumber Review: Investigate reported issue
CSTASK0010009 4-low

Open

EB EmiyD Bind

Request locat on
Lawson Lane, Santa Clara, CA, 95050 37.3761017
1219642708

‘‘‘‘‘

Le tableau suivant répertorie les composants que vous pouvez voir dans I'espace de travail
basé sur les Playbook de demande de service processus.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Playbook « S'affiche en haut du playbook.

» Affiche le titre du playbook et un sélecteur d'étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

* Inclut un filire que vous pouvez utiliser pour filtrer les
activités en fonction de I' utilisateur affecté ou de
I'état de I'activité.

¢ Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet

de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle de vie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.

» Affiche une liste des activités pour chaque étape.

* La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
complete des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook e Apparait au milieu du playbook.

» Affiche la carte de I'activité actuelle.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

)
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres poys.2‘

D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.

L)

B ®



servicenow.

Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

Panneau lateral contextuel e Apparait sur le co6té droit du playbook.

e Comprend les onglets que vous pouvez utiliser pour
afficher les types d'informations suivants :

> Flux d'activité de tficket ou de tGche de ficket.

> Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

> Enregistrements connexes dynamiques. Pour
en savoir plus, voir Enregistrements connexes
dynamiques.

Carte de membre ou de visite . ' , . .
» Coordonnées de I'électeur ou de I'entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.

* Nouveau composant de la mise en page du

Carte de carte de demande de !
playbook basé sur les processus.

service
» S'affiche aprés I'étape d'admission, si le module
d’extension sn-geo-map est installé et que la clé API
Google est configurée.

Créer un enregistrement de demande de service a I'aide de playbooks dans Services
digitaux pour le secteur public

Créez un enregistrement de demande de service dans I'application & I'aide Services
digitaux pour le secteur public d'une Playbook de demande de service activité. L'utilisation
d'un playbook vous permet de créer et de résoudre une demande de service de maniere
efficace et rationalisée.

Avant de commencer

() Remarque : Avant de commencer cette procédure, vérifiez que I'application
Playbook de demande de service , distincte de Services digitaux pour le secteur public
Core, a été installée et activée dans le Espace de travail configurable de CSM. Pour
obtenir des instructions, consultez Installer Playbook de demande de service pour
Services digitaux pour le secteur pubilic.

Role requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Si un playbook est configuré pour utiliser la fonctionnalité de générateur d'enregistrements,

vous pouvez créer un enregistrement d I'aide d'une activité de playbook. Si un ticket

est déja associé d un playbook, un nouveau type de ticket de demande de service est

ouvert dans un nouvel onglet, avec Playbook comme onglet par défaut. La création d'un
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enregistrement a partir d'une liste ou d'un formulaire, ou d'une activité dans un autre
playbook, ouvre le playbook de demande de service et lance la premiére activité. Cette
activité, la premiére étape de I'étape d'admission, vous guide tout au long du processus de
création d'enregistrement.

Procédure

1. Dans , Espace de fravail configurable de CSMaccédez & Listes > Demandes de service >
Tout.

2. Sélectionnez Nouveau.
Ouvre Playbook de demande de service et lance la premiere activité de collecte des
détails de la demande, & savoir I'étape d'admission.

3. Renseignez les informations sur chaque carte d'activité.
Sélectionnez Ignorer pour ignorer une activité d'admission.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket contenant les informations relatives & la demande de service est créé. Le numéro
de ticket est ajouté a I'onglet et la premiere activité de I'étape d'admission est marquée
comme terminée. La deuxiéme activité de cette étape est mise en surbrillance en tant
qu'activité actuelle.

Que faire ensvite
Continuez a utiliser les étapes et les activités du playbook pour résoudre le probleme de
I'utilisateur final et ferminer le ticket.

Résoudre un ticket de demande de service a I'aide de playbooks dans Services digitaux
pour le secteur public

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les téches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

o Remarque : Vérifiez que I'application Service Request Playbook, qui est distincte
de I'application Services digitaux pour le secteur public principale, a été installée et
configurée. Pour obtenir des instructions, consultez Installer et configurer I'application
Playbook de demande de service.

Par défaut, les étapes suivantes sont & votre disposition en tant qu'agent de service
gouvernemental dans le Playbook de demande de serviceEspace de fravail configurable
de CSM.

¢ Réception
* Revue
¢ Traitement

¢ Décision
Etapes dans un playbook de demande de service

L'expérience Playbook de demande de service commence par I'étape d'admission. Cette
étape est I'étape du playbook par défaut pour un nouveau ticket de demande de service.
Utilisez cette étape du playbook pour recueillir des informations sur le demandeur et la
réclamation pour le ticket de demande de service. Vous pouvez également demander des
informations supplémentaires au demandeur.

Le playbook se poursuit avec I'étape d'examen. A ce stade, vous pouvez effectuer le
dépannage initial du ticket, rechercher des demandes de ticket similaires ou en double,
et déterminer quels services doivent étre rendus et si un agent de service sur site doit étre
réparti. Pour en savoir plus sur I'intégration Services digitaux pour le secteur public &,
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reportez-vous & Gestion des services sur sitela section Intégration & Gestion des services sur
site.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus. A cette étape, vous pouvez évaluer les
ressources, demander I'approbation des ressources, créer des taches de ticket et ajouter ou
demander de nouvelles informations avant le début de la résolution du ticket. Si un agent
de service sur site doit étre réparti a I'emplacement de la demande de service, vous pouvez
créer une commande de travaux pendant I'étape du processus. L'état du ticket passe &
Travail en cours une fois que I'agent de service sur site commence d travailler sur le ticket de
demande de service. Une fois le travail terminé, le ticket passe a I'étape Décision.

La demiére étape est I'étape de Playbook de demande de service décision. A I'étape
Décision, I'état du ticket est mis & jour de Travail en cours & Prét pour la décision aprés qu'un
agent a envoyé une décision. Une notification est envoyée au demandeur pour I'informer
qu'une décision a été prise. Le demandeur peut alors accepter ou rejeter la solution. Sile
demandeur accepte la solution, le ticket est automatiquement fermé. Sile demandeur
rejette la solution, le ticket est rouvert et I'agent doit proposer une autre solution.

Terminer I'étape d’admission dans Playbook de demande de service

Terminez I'étape d'admission en tant que premiere étape dans la résolution d’un ticket &
I'aide du Playbook de demande de service.

Avant de commencer
Role requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Dans , Espace de fravail configurable de CSMaccédez & Listes > Liste des tickets de
demande de service > Tout.

2. Sélectionnez Nouveau.
Le playbook de demande de service s'ouvre et lance la premiere activité de collecte des
détails de la demande

3. Renseignez les informations sur la carte d’activité Saisir les détails de la demande.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket contenant les informations relatives & la demande de service est créé. Le numéro
de ticket est ajouté a I'onglet et la premiere activité de I'étape d'admission est marquée
comme terminée. La deuxiéme activité de cette étape est mise en surbrillance en tant
qu'activité actuelle. Si vous avez activé I'activité d'interface utilisateur Enregistrements
similaires, cela s'affichera en tant que deuxiéme activité. Pour plus d'informations,
consultez Configurer I'interface utilisateur de I'activité d’enregistrements similaires dans
Playbook de demande de service.

5. Examinez les enregistrements similaires affichés dans I'interface utilisateur de I'activité
Enregistrements similaires et déterminez si I'un d’entre eux est un doublon du ticket actuel.

> Si le ticket actuel est un doublon de I'un des tickets affichés dans I'interface utilisateur
Enregistrements similaires, sélectionnez Marquer comme ticket primaire, puis sélectionnez
Passer & la décision.

> Si le ticket actuel n'est un doublon d'aucun des tickets affichés dans I'interface
utilisateur d'enregistrements similaires, sélectionnez Vérification du ticket existant
terminée pour passer a |'activité suivante.

4. Passez en revue les détails du ticket et effectuez des mises & jour si nécessaire.

7. Sélectionnez Soumettre.
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8. Sélectionnez Passer a I'examen.
L'étape d'admission est maintenant terminée et le ticket est passé a I'étape d’'examen.

Terminer I'étape de révision dans Playbook de demande de service
Terminez I'étape de révision en tant que deuxieme étape dans la résolution d’un ticket a
I'aide du Playbook de demande de service.

Avant de commencer
Role requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Dans le panneau latéral contextuel, recherchez les tickets en double & I'aide de la
fonctionnalité Enregistrements connexes du panneau latéral contextuel.

2. Effectuez I'une des actions suivantes selon que vous avez des tickets en double ou non.

Sélectionnez Demander une inspection, puis
S'iln'y a pas de tickets en double cochez la case pour confirmer gu'iln'y a
pas de demandes de service similaires.

a. Dans le champ Parent, sélectionnez

I'icbne de recherche (icbne Q
lectionnez le ticket en double.

puis sé-

b. Sélectionnez Marquer comme doublon ,
puis sélectionnez Basculer sur la déci-
sion pour ignorer I'étape Processus afin
de faire passer le ticket directement &
I'étape Décision. Sélectionnez & nouveau
pour confirmer.

A I'étape Décision, le code de résolution
est Annulé, Probléme en double par

S'il existe des tickets en double defaut.

c. Résolvez le ticket et informez les membres
en sélectionnant Proposer une solution.

d. Si la solution ne fonctionne pas, sélection-
nez Proposer @ nouveau une solution pour
supprimer la solution existante, puis sou-
mettez & nouveau le ticket. Vous étes re-
dirigé vers |'étape Décision, ou vous pou-
vez modifier n'importe quel champ. Sou-
mettez la solution mise 4 jour et informez
les membres en sélectionnant Proposer
une solution. Une fois qu'une solution a
été proposée, I'état du ticket devient Ré-
solu.

3. Remplissez le formulaire Inspecter et signaler le ticket.
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Pour plus d'informations sur I'intégration Services digitaux pour le secteur public avec
Gestion des services sur site, reportez-vous a la section Intégration & Gestion des services
sur site.

4. Effectuez I'une des actions suivantes selon qu'un agent de service sur site doit étre réparti
ou non a I'emplacement de la demande de service.

a. Sélectionnez Créer une commande de
fravaux si un agent de service sur site
doit étre réparti a I'emplacement de de-
mande de service pour résoudre le pro-
bleme.

b. Renseignez les détails de la demande de

. . . oA 3 commande de fravaux.
Si un agent de service sur site doit étre re-

parti @ Remarque : Les agents ne

peuvent pas poursuivre avec le reste
du playbook tant que la commande
de travaux n'est pas terminée.

c. Une fois la commande de travaux exécu-
tée, sélectionnez Passer & Processus pour
passer a I'activité suivante.

Si un agent de service sur site n’a pas be-
soin d'étre réparti a I'emplacement de de-
mande de service, ou s'il Gestion des ser-
vices sur site n'a pas encore été intégré Ser-
vices digitaux pour le secteur public, sélec-
tionnez Enregistrer les conclusions pour pas-
ser a I'activité suivante.

Si aucun agent de service sur site ne doit
étre réparti

5. Remplissez le formulaire Ticket d’enregistrement des conclusions.

6. Vérifiez si des tches de ticket ouvertes doivent étre fermées, puis sélectionnez Basculer sur
processus.

L'étape d'examen est maintenant terminée et le ticket est passé a I'étape Processus.

Terminer I'étape du processus dans Playbook de demande de service
Terminez I'étape du processus en tant que troisieme étape dans la résolution d'un ticket a
I'aide du Playbook de demande de service.

Avant de commencer
Role requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Remplissez le formulaire de ticket Evaluer les ressources.

2. Effectuez I'une des actions suivantes selon qu’une approbation de ressource est requise ou
non pour confinuer.
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opron

a. Sélectionnez Demander I'approbation.
Le ticket passe a I'activité Approuver les
ressources , oU une tache de ticket d'en-

. . registrement d'approbation est créée et

Si une approbation de ressource est re-

Uise chaque approbateur peut approuver ou

9 rejeter les conditions proposées.

b. Une fois toutes les approbations recues,
sélectionnez Démarrer le fravail pour pas-
ser a I'activité Effectuer un travail .

Si aucune approbation n'est nécessaire, sé-

. . , lectionnez Démarrer le travail pour contour-
Si une approbation de ressource n'est pas o

. ner I'activité Approuver les ressources . Le
requise . . . e s
ficket est déplacé vers I'activité Effectuer un
travail .

3. Remplissez le formulaire Effectuer un ficket de travail.

4. Effectuez I'une des actions suivantes selon qu'un agent de service sur site doit étre réparti
ou non a I'emplacement de la demande de service.

a. Sélectionnez Créer une commande de
Si un agent de service sur site doit étre dé- travaux.

péché al'emplacement de la demande . . . . ,
b. Renseignez les informations requises et sé-

lectionnez Soumettre.

Si aucun agent de service sur site ne doit
étre réparti a I'emplacement de demande
Si aucun agent de service sur site ne doit de service, ou s'il Gestion des services sur
étre réparti site n'a pas encore été intégré a Services
digitaux pour le secteur public, sélectionnez
Marquer comme terminé.

5. Vérifiez que tout est correct et que vous avez gjouté tous vos commentaires.

6. Sélectionnez Passer a la décision et confirmez G nouveau lorsque vous y étes invité.
L'étape du processus est terminée et le ticket passe a I'étape Décision.

Terminer I'étape de décision dans Playbook de demande de service

Terminez I'étape de décision comme votre derniere étape dans la résolution d'un ticket &
I'aide du Playbook de demande de service.

Avant de commencer
Role requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Rempilissez le formulaire Résoudre le ticket.

2. Sélectionnez Proposer une solution.
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Toutes les t&ches de ticket doivent étre fermées avant qu'un agent puisse proposer une
solution au ficket.

Une notification est envoyée a |'utilisateur pour I'informer qu’une décision a été prise. Le
membre peut accepter ou rejeter la solution. Sile membre accepte la solution, le ticket est
automatiquement fermé. Si I' utilisateur rejette la solution, le ticket est rouvert et I'agent doit
proposer une autre solution.

Utilisation du panneau latéral contextuel dans Services digitaux pour le secteur public
Playbook de demande de service

Le panneau latéral contextuel vous fournit les outils qui peuvent vous aider d rechercher et &
résoudre les problémes liés & vos tickets.

Le panneau latéral contextuel de vous Espace de travail configurable de CSM donne acceés
a des informations qui peuvent vous aider & résoudre les tickets de service gouvernemental.

Il comprend une colonne d'icénes que vous pouvez sélectionner pour accéder a différents
types d’informations.

Le tableau suivant vous présente les onglets que vous devriez voir dans le panneau latéral
contextuel de I' Playbook de demande de service.

Onglets du panneau latéral contextuel

Champ Description

R . , . @
Icone Informations d’enregistrement Informations pertinentes sur un

enregistrement. Dans Playbook de
demande de service, le ruban affiche les
informations d'enregistrement, les détails
du membre, la chronologie des tickets et
les accords sur les niveaux de service (SLA)
actifs et inactifs. Pour plus d'informations
sur I'affichage des informations sur le ruban
dans les playbooks, reportez-vous a la
section Afficher les informations du ruban
dans Playbook de demande de service.

.,

Assistant d'ogen‘r({ﬁ Liste des résultats de recherche avec le

contenu associé a I'enregistrement que
vous consultez. Le contenu peut inclure
des articles de la base de connaissances,
des actions recommandées ou d'autres
enregistrements. Pour plus d'informations,
voir Vue d'ensemble de I'assistant
d'agent@ .

lcdne Pieces & Possibilité de JOlhdre le cc‘)n’renulde la
base de connaissances A une réponse au
demandeur dans le flux d'activité.

Contenu standard lié & la résolution
du probléme. Pour créer un modele,
sélectionnez I'icbne de modéle e=a.

lcbne de modéle (icéne &

( B ) Messages réutilisables que vous pouvez
' copier et coller dans les tickets et les tdches
de ficket. Pour plus d'informations sur

lcbne Modele de réponse
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Onglets du panneau latéral contextuel (suite)

Champ Description

I'utilisation et la création de modeles de
réponses, reportez-vous a la section Utiliser
des modéles de réponses dans Playbook de
demande de service.

Icone Enregistrements connexes )
Enregistrements connexes dans le

dynamiques ( =) ; :
panneau latéral contextuel qui changent
dynamiguement en fonction du contexte
de I'enregistrement ou de I'activité du
playbook actuel.

lcdne Flux Capacité de communiquer avec les

demandeurs et de prendre des notes
internes sur le travail effectué sur un
enregistrement.

Utiliser des modéles de réponses dans Playbook de demande de service

Répondez aux tickets a I'aide des modeles de réponses du panneau latéral contextuel dans
Espace de fravail configurable de CSM. Les bons modeles vous font gagner du temps en
éliminant le travail répétitif.

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tdche

Sélection de I'icone Modéles de B affiche les messages réutilisables que vous pouvez
copier et coller dans les tickets et les taches de ticket. Pour en savoir plus sur la création de
modéles de réponses, consultez Créer ou modifier un modeéle de réponse @ .

Procédure

1. Dans , Espace de fravail configurable de CSMouvrez une tdche de demande de service.

2. Dans le panneau latéral contextuel, sélectionnez I'icbne Modéles de réponses Icone
Modgle de B pour afficher une liste des modeéles disponibles.

3. Dans le panneau latéral Modeéles de réponses, recherchez un modéle.

4. Sélectionnez un modéle, puis sélectionnez Copier pour copier le modele dans le presse-
papiers.
Collez le texte du modele dans le champ Notes de travail ou dans le champ
Commentaires supplémentaires.

Utilisation du flux d’activité dans Playbook de demande de service

Vous pouvez accéder au flux d’activité dans le panneau latéral contextuel aprés Espace
de travail configurable de CSM avoir créé un enregistrement de demande de service. Le
flux d'activité vous permet de communiquer avec les membres et de prendre des notes
internes sur le travail effectué sur un enregistrement, ce qui facilite la transmission et le suivi
des informations.
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Utilisation du flux d’activité

Vous pouvez utiliser un flux d'activité pour communiquer avec les membres et suivre les
informations d'un enregistrement. Le flux d'activité se met & jour lorsque I'activité actuelle du
playbook est mise & jour.

Vous pouvez accéder au flux d'activité en sélectionnant I'icéne Flux d'activité (icbne
=ldans le panneau latéral contextuel.

Taches d’agent dans le flux d'activité

Le tableau suivant répertorie les tches que vous pouvez effectuer dans le flux d'activité.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les publications pour le ficket ou la
tache de ticket Activité actuelle dans la zone de travail du

playbook qui détermine les informations qui
s'affichent dans le flux d'activité.

Faites défiler les publications de la section
Activité pour afficher les informations du
ticket ou de la tache.

Sélectionnez le ticket ou la tache en haut du
flux d'activité pour changer de vue.

Ajouter des commentaires ou des notes de
fravail Dans la section Composer :

1. Sélectionnez I'activité Notes de travail ou
Commentaires .

2. Ajoutez les informations au champ de
texte.

3. Sélectionnez Publier des notes de travail
ou Publier des commentaires.

La publication est adjoutée a la section
Activité. Les notes de fravail internes sont
privées et ne sont visibles que par d'autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Filtrer ou rechercher des publications

Sélectionnez I'icéne de filtre (icone V) en
haut de la section Activité pour afficher les
sélections de filtres :

» Types de publication : Sélectionnez les
types de publications a afficher, tels que
les notes de travail ou les pieéces jointes.

¢ Changements de champ : Sélectionnez
les champs pour lesquels vous souhaitez
afficher les publications uniquement dans
ces champs.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

* Signalé: Activez ce bouton pour afficher
les publications qui ont été marquées
comme importantes.

* Ensembles de filires : sélectionnez deux
filtres ou plus dans cette liste.

Sélectionnez I'icbne de recherche ( Q )
pour rechercher toutes les publications
d'activités.
Trier les publications Sélectionnez I'icdne de 1ri l-:) pour trier les
publications du plus récent au plus ancien
ou du plus ancien au plus récent.

Développer et réduire les publications Sélectionnez I'icbne Autres options ( #+#=)
pour développer et réduire les publications :

» Agrandir toutes les publications :
développe les publications pour afficher
des détails supplémentaires.

» Réduire toutes les publications : renvoie les
publications & leur état précédent.

Afficher les enregistrements connexes dynamiques dans Playbook de demande de service

Vous pouvez afficher les enregistrements connexes dynamiques dans le panneau latéral
contextuel du playbook dans Espace de travail configurable de CSM. Ces enregistrements
changent dynamiquement en fonction de I'enregistrement ou de I'activité playbook
actuelle.

Utilisation des enregistrements connexes dans Playbook de demande de
service

Vous pouvez afficher, rechercher et frier les enregistrements dans I'onglet Enregistrements
connexes du panneau latéral contextuel apres avoir créé un enregistrement de demande
de service. Pour en savoir plus sur la création d'un enregistrement, consultez Créer un
enregistrement de demande de service a I'aide de playbooks dans Public Sector Digital
Services.

L'onglet Enregistrements connexes affiche les enregistrements connexes qui changent
dynamiguement en fonction du contexte de I'enregistrement ou de I'activité du playbook
en cours. Les enregistrements affichés dans I'onglet Enregistrements connexes dépendent
des parametres suivants :

* Contextes et définitions des enregistrement connexes ayant été configurés pour une
activité d'enregistrement ou de playbook.

¢ Autorisations d'accés de I'agent aux données.
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Types d’enregistrements connexes

Les enregistrements connexes apparaissent dans la liste en tant que carte en lecture
seule. L'ensemble initial d'enregistrements qui s'affichent dans la liste est déterminé par
le type d'enregistrement que vous sélectionnez dans le filire en haut de la liste. Selon la
configuration d'enregistrement connexe pour I'enregistrement source ou I'activité du
playbook, vous pouvez voir les types d’enregistrements connexes suivants :

* Demandes de service similaires
* Quvrir des té&ches de ficket

¢ Commandes de fravaux liees

e T&ches blogquées

* E-mails

e Approbations

* SLA

¢ Escalades pour le ticket ou le client

Enregistrements connexes par défaut

La table suivante répertorie les enregistrements connexes par défaut basés sur chaque
étape du playbook.

Enregistrements connexes par défaut

Etape Activité Playbook Enregistrement connexe par défaut
Intake Toutes les activités Demandes de service similaires
Réviser o Demandes de service similaires
Vérifier les demandes
similaires
Réviser Ouvrir des taches de ticket

* Inspecter et signaler

* Enregistrer les
conclusions

Processus . Quvrir des téches de ticket
e Evaluer les ressources
» Exécuter le travail

Processus Approuver les ressources Approbations

Décision Quvrir des téches de ticket

Toutes les activités

Vous pouvez rechercher dans la liste Enregistrements connexes en saisissant le texte dans

le champ de recherche ou en filfrant la liste pour afficher les enregistrements d'un type
spécifique. Vous pouvez développer une carte pour afficher une vue plus détaillée ou
ouvrir la liste dans un sous-onglet. Si vous disposez de I'autorisation de création, vous pouvez
également créer de nouveaux enregistrements connexes du type sélectionné.
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Personnalisation de la vue des enregisirements connexes

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des enregistrements
connexes.

Personnalisation de la vue Enregisirements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements L
connexes dans le panneau latéral Icéne Enregistrements connexes ( =que vous pouvez

contextuel sélectionner pour afficher la liste des enregistrements
connexes.

Les enregistrements connexes s’ affichent sous
forme de carte dans la liste. L'ensemble initial
d’enregistrements qui s'affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner le type ] ) )
d'enregisfremenf connexe d F|”rez en hOUT de |O ||$Te EnregBTremenTS connexes

afficher dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes & afficher. Vous
pouvez également utiliser le filtre pour voir la
sélection actuelle. Pour plus d'informations, consultez
Personnalisation de la vue des enregistrements
connexes dans Playbook de demande de service.

Rechercher dans la liste des
enregisfremenfs connexes ChOmp de recherche en haut de la liste

Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis
en évidence. Pour plus d'informations, consultez
Personnalisation de la vue des enregistrements
connexes dans Playbook de demande de service.

Ouvrir un enregistrement connexe  Carte dans la liste Enregistrements connexes que
dans un sous-onglet vous pouvez utiliser pour ouvrir I'enregistrement dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent. Dans
le sous-onglet, vous pouvez afficher les détails de
I'enregistrement et effectuer les actions disponibles.

Ouvrir la liste d’enregistrements
connexes dans une vue de liste
dans un sous-onglet

. . A A )
Icéne Vue de liste (icbne Vue [ pour afficher les
enregistrements connexes dans une vue de liste dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent.

Créer un enregistrement pour la ] )
liste connexe sélectionnée Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement

actuellement sélectionné dans la liste Enregistrements
connexes. Cette action ouvre un nouveau

formulaire d’enregistrement dans un sous-onglet sous
I'enregistrement parent.
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Afficher les informations du ruban dans Playbook de demande de service

Vous pouvez afficher les informations sur le ruban dans le panneau latéral contextuel
a I'adresse Espace de travail configurable de CSM. Le ruban affiche les informations
importantes sur le ficket, telles que les informations d'enregistrement de service, les
coordonnées du membre et la chronologie du ticket.

Sélectionnez I'icbne d'informations d’enregistrement ( @) dans le panneau latéral
contextuel pour afficher les informations sur le ruban.

Vous pouvez voir les informations sur les champs dans le panneau latéral contextuel de la

table suivante.

Panneau latéral contextuel Champs de ruban

Champ Définition

Informations d'enregistrement Champs, numéro d’enregistrement de ticket,
description bréve, étape, état et adresse.

Carte de vue d'ensemble du Détails sur I'électeur et le contact pour le ticket.
demandeur
Chronologie Résumé chronologique des activités du ticket, y

compris les changements d'état du ticket et les
interactions entre I'agent et le client. Vous pouvez
également voir le temps que I'agent et le client ont
passé sur le ticket.

SLA Accords sur les niveaux de service (SLA) actifs pour
le ticket, y compris le temps restant, I'état du SLA et
foute violation.

Personnalisation de la vue des enregistrements connexes dans Playbook de demande de
service

Vous pouvez personnaliser

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des enregistrements
connexes.

Personnalisation de la vue Enregisirements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements A ) S
connexes dans le panneau latéral lcone EnregISTremenTS connexes (ICOI’\e =que

contextuel vous pouvez sélectionner pour afficher la liste des
enregistrements connexes.

Les enregistrements connexes s'affichent sous
forme de carte dans la liste. L'ensemble initial
d’enregistrements qui s'affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner le type _ ' _
d'enregisfremenf connexe d F|”Tez en hOUT de |O ||S1'e EnregISTremenTS connexes

afficher dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes & afficher. Vous pouvez
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Personnalisation de la vue Enregisirements connexes (suite)

Tache Description

également utiliser le filtre pour voir la sélection
actuelle.

1. Sélectionnez licéne de filtre [ ).

2. Sélectionnez un type d'enregistrement dans le
menu.

Le menu inclut les listes connexes qui ont été
configurées pour I'enregistrement parent.

Rechercher dans la liste des
enregistrements connexes Champ de recherche en haut de la liste

Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis en
évidence.

1. Dans le champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes, saisissez le texte de
recherche.

Q

2. Sélectionnez I'icéne de recherche (icéne

e Remarque : Le champ de recherche est grisé
si la recherche n'est pas disponible pour le type
sélectionné d'enregistrements connexes.

Ouvrir un enregistrement connexe  Carte dans la liste Enregistrements connexes que
dans un sous-onglet vous pouvez utiliser pour ouvrir I'enregistrement dans
un sous-onglet sous I'enregistrement parent. Dans
le sous-onglet, vous pouvez afficher les détails de
I'enregistrement et effectuer les actions disponibles.

Ouvrir la liste d'enregistrements Affichez les enregistrements connexes dans une vue
connexes dans une vue de liste de liste dans un sous-onglet sous I'enregistrement

. . . = A
dans un sous-onglet parent en sélectionnant I'icéne de D.

Créer un enregistrement pour la ) )
liste connexe sélectionnée Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement

actuellement sélectionné dans la liste Enregistrements
connexes. Cette action ouvre un nouveau

formulaire d’enregistrement dans un sous-onglet sous
I'enregistrement parent.

1. Sélectionnez I'icbne Créer un enregistrement

(icéne ) en haut de la liste Enregistrements
connexes.

2. Renseignez les champs du formulaire
d’enregistrement et sélectionnez Enregistrer.
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Suivre les demandes de services gouvernementaux a I'aide de Playbook de demande de
service

Suivez toutes les demandes de service qui vous sont affectées ou qui sont affectées &
d'autres agents de votre agence gouvernementale a I'aide de .Playbook de demande de
service

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tdche
Lorsque vous sélectionnez un ticket, un formulaire s’ouvre avec les sections suivantes :
* Une conversation de I'interaction entre I' utilisateur et I'agent du service gouvernemental.

¢ Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter une
solution.

¢ Les détails du ticket, y compris le numéro de ticket et son état.

 Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Ouvrez le Playbook de demande de service en accédant aux listes dans le Espace de
fravail configurable de CSM.

2. Accédez d la liste Demandes de service et cliquez sur Tout.

3. Dans la section Demandes de service, sélectionnez une liste décrite dans le tableau
suivant :

Listes de demandes de service

Liste Description

Tout Tous les tickets de demande de service auxquels I'agent a acces.
Mes tickets Tous les tickets de demande de service qui sont affectés & I'agent.
Mes éléments Tickets ouverts qui sont affectés a I'agent du service gouvernemental.
ouverts

Non affecté Tickets qui appartiennent a I'un des groupes de I'agent du service
pour mon gouvernemental, mais qui n'ont pas été affectés & un agent.

groupe

Vous pouvez voir les champs suivants sous chaque liste :
> Numéro

> Description breve

o Statut de l'action

o Service

> Membre

° Business

o Contact professionnel

o Etat

o Type d'adresse
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» Signalé le
> Affecté a l'agence

o Affecté a
Pour obtenir une description détaillée de ces champs, reportez-vous a la section
Formulaire de ticket de service pour gouvernement.

Cycle de vie d'un ticket de service public

Un ticket de demande de service public au sein de I'une des frois Services digitaux pour le
secteur public applications Playbook peut se trouver dans I'un des états suivants au fur et &
mesure de sa progression dans le cycle d'exécution.

Etapes du ticket de demande de service public

Un ticket de demande de service public comporte quatre étapes :

¢ Réception

* Revue

* Processus

» Décision

A mesure qu'un ticket de demande de service public passe par les étapes énumérées ci-

dessus et vers une résolution, I'état du ticket est mis d jour. L'étape et I'état sont liés I'un a
I'autre, comme décrit dans le tableau suivant.

Etapes et statut des tickets de demande de service public

Etat du
ticket

Etape du ticket

Description

Brouillon Le ticket n’a pas encore été soumis et
I'enregistrement de ticket de demande de
service public n'a pas encore été créé.

Réception Nouvelle Etat initial d'un nouveau ticket de service
public créé via le Portail des services publics ou

Guide I'agent pour collecter I'un Services digitaux pour le secteur public des

les informations nécessaires playbooks.

a la création du ticket de

demande de service public. Dans cet état, un agent de service

gouvernemental peut effectuer I'une des
actions suivantes :

» Affecter @ moi : Aftribuer le ficket lui-méme.
L'état devient Ouvert.

» Accepter :sile ticket a été affecté a
I'agent par un gestionnaire de service
gouvernemental, I'agent peut accepter ou
réaffecter le ticket. En cas d'acceptation,
I'état devient Ouvert.

* Mettre a jour : mettez d jour le ticket.

* Fermer le ticket : fermez le ticket.

e Supprimer : supprimer le ticket.
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Etapes et statut des tickets de demande de service public (suite)

Etat du
ticket

Etape du ticket

Description

Dans cet état, un membre peut effectuer I'une
des actions suivantes :

* Mettre a jour : mettez & jour le ticket avec des
informations supplémentaires.

* Fermer le ticket : fermez le ticket.

Ouvert Un ficket passe de Nouveau & Ouvert lorsqu’un
agent du service pour gouvernement s'affecte
le ticket (M'affecter @ moi) ou accepte un
ticket qui lui a été affecté par un gestionnaire
de service pour gouvernement.

Dans cet état, I'agent peut effectuer I'une des
actions suivantes :

* Mettre a jour : mettez d jour le ticket.

* Demander des informations : demandez
des informations supplémentaires au
membre. L'état du ticket devient En attente
d’informations.

* Proposer une solution : proposez une solution
pour le ticket. L'état du ticket devient Résolu.

* Fermer le ticket : fermez le ticket.
e Supprimer : supprimer le ticket.

En attente  Des informations supplémentaires ont été

d'infos demandées a I'électeur. Dans cet état, le
membre peut effectuer I'une des actions
suivantes :

* Mettre a jour : gjoutez les informations
demandées au ticket. Une fois cette
information recue, le ticket est de nouveau
ouvert.

* Fermer le ticket : fermez le ticket.

Revue Ouvert Dans cet état, I'agent peut effectuer I'une des

actions suivantes :
Permet a I'agent d'effectuer

le dépannage initial du
ticket, de rechercher
des demandes de ticket

* Vérifiez s'il existe des demandes similaires ou
en double. Si tel est le cas, I'affaire peut étre
passée directement en cours.

similaires ou en double et * Demander une inspection : si une inspection
de déterminer les services a est demandée, I'état du ticket passe ¢
rendre. Inspection en cours

Inspection L'inspection de I'emplacement de service
en cours par un agent de service sur site est en cours.
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Etapes et statut des tickets de demande de service public (suite)

Etat du
ticket

Etape du ticket

Description

Une fois terminé, le ticket est passé a I'état
Traitement.

En aftente  Siun agent demande plus d'informations & tout
d'infos moment pendant I'étape d'examen, I'état du
ticket passe d En atente d'informations.

Dans cet état, I'agent peut effectuer I'une des
actions suivantes :

* Ticket ouvert : redéfinissez I'état du ticket sur
Ouvert.

* Mettre a jour : mettez & jour le ticket.
* Fermer le ticket : fermez le ticket.

e Supprimer : supprimer le ticket.

Dans cet état, le membre peut effectuer I'une
des actions suivantes :

» Metire a jour : ajoutez les informations
demandées au ticket. Une fois que le
membre a mis a jour le ticket, I'état devient
Ouvert.

* Fermer le ticket : fermez le ticket.

Processus Travailen  L'état du ticket passe a Travail en courslorsque
cours I'agent sélectionne Démarrer le travail. Une
commande de travaux est en cours pour
résoudre la demande de service public.

Affectation Une commande de travaux est en cours et

de fravail  I'agent du service pour gouvernement résout
en cours toutes les tGches de ticket ouvertes associées
au ficket.

En attente Le ticket passe & I'état En attente

d'infos d’informations lorsqu'un agent sélectionne
Demander des informations pour demander
plus d'informations au demandeur. L'agent
a demandé plus d'informations pendant ou
apres |'exécution du fravail de résolution du

ticket.
Décision Prét pour  Le ticket est prét pour une décision de I'agent.
la décision
Permet au demandeur
d'examiner la décision de
I'agent et d'accepter ou de
rejeter.
Résolu Une fois qu'un agent fournit un code de

résolution, saisit des notes de résolution dans
I'onglet Informations sur la résolution et
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Etapes et statut des tickets de demande de service public (suite)

Etape du ticket

Etat du
ticket

Fermé

Annulé

Description

sélectionne Proposer une solution, I'état du
ticket passe de En attente d’infos & Résolu.

Les champs Code de résolution et Notes de
résolution sont obligatoires pour qu’un agent
propose une solution au ficket.

Dans cet état, I'agent peut effectuer I'une des
actions suivantes :

* Mettre a jour : mettre & jour le ticket

* Fermer le ticket : fermez le ticket.

Un ticket ne peut pas étre fermé par un agent
ou un gestionnaire d’agents lorsqu'il est dans
cet état.

Dans cet état, le membre peut effectuer I'une
des actions suivantes :

* Accepter la solution : acceptez la solution
proposée par I'agent. L'état du ticket devient
Fermé et une enquéte s'affiche.

* Rejeter la solution : rejetez la solution
proposée par I'agent. L'état du ticket devient
Ouvert.

e Supprimer : supprimer le ticket.

Aprés avoir proposé une solution, I'agent
attend la réponse du membre.

* Sile membre clique sur Accepter la solution,
I'état du ticket passe de Résolu & Fermé.

« Sile membre clique sur Refuser la solution,
I'état passe de Résolu a Ouvert, et I'agent
doit proposer une autre solution.

La fermeture d'un ticket en tant qu'agent

ou gestionnaire d'agents nécessite I'ajout

de commentaires dans le champ Notes de
résolution . Cela n'est pas nécessaire lorsqu'un
client ferme un ticket.

Un ticket ne peut pas étre mis & jour une fois
fermé.

La demande de service public est annulée.

o Remarque : Vous ne pouvez pas modifier un ticket de demande de service public
lorsque son état est défini sur Fermé, Terminé ou Annulé.
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Utilisation de I'option Espace de travail configurable de CSM pour
Services digitaux pour le secteur public

Configurez CSM Configurable Workspace pour vos agents et développez I'interface
utilisateur de Workspace afin qu'ils puissent communiquer avec les clients, répondre aux
questions, créer des tickets et résoudre les problemes.

Les agents de service pour gouvernement peuvent effectuer la plupart des tdches dans
Espace de travail configurable de CSM. Pour plus d’'informations sur la configuration de ,
reportez-vous a la Espace de travail configurable de CSMsection Configurer le Espace de
travail configurable de CSM pour Services digitaux pour le secteur public.

Les tableaux ci-dessous décrivent certaines des tdches de base que les agents peuvent
effectuer dans Espace de travail configurable de CSM.

Taches d'agent

Tache Description Détails
Utiliser les playbooks Utilisez les instructions étape o
par éfcpe fournies par les Utilisation de PlOybOOkS

playbooks pour effectuer les
taches et résoudre les fickets.

Créer un type de ticket Créez un ticket pour un type

Spéciﬁque Spéciﬁque de demgnde de CréOﬁOﬂ ef réSO|UﬂOI’1 de Téches
membre. de ticket

Utiliser les Recherchez des articles de

connaissances la base de connaissances Rechercher des articles de la

pour participer d la et joignez-les aux tickets ou base de connaissances@

résolution des tickets aux artficles ouverts dans les

Quvrir un article de la base de

sous-onglets pour faciliter la )
connaissances@

lecture. Signalez une lacune
€n connaissances si vous

ne trouvez pas les articles
appropriés et, si 'autorisation Créer un article de la base de
est activée, créez des articles connadissances &

directement & partir des tickets.

Remonter un probléme de KB&

Utiliser les modeles de  Répondez rapidement aux

réponses clients & I'aide de différents Utiliser des modeles de réponses
types d'informations prédéfinies. dans Playbook de demande de
service

Créer et résoudre des taches de ticket en tant qu’agent de service
gouvernemental dans Espace de travail configurable de CSM

Les tGches de ficket de demande de service sont Services digitaux pour le secteur
public automatiquement créées et affectées aux agents d mesure que chaque ticket
de demande de service progresse dans son cycle de vie. Les agents du service pour
gouvernement peuvent afficher et effectuer ces téches de ticket (ou méme créer leurs
propres t&ches) dans le Espace de fravail configurable de CSM.
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Afficher les taches de ticket de demande de service existantes dans Espace de travail
configurable de CSM

Affichez une liste des té@ches de ticket associées & un ticket de demande de service, que la
t@che de ticket ait été créée automatiquement ou manuellement, dans le Espace de fravail
configurable de CSM.

Avant de commencer

Role requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Dans le menu Listes de la Espace de fravail configurable de CSM barre latérale, accédez
A Demandes de service > Tout.

2. Ouvrez le ticket de demande de service en sélectionnant le numéro de ticket.

3. Dans I'en-téte de la liste connexe, ouvrez la liste connexe Taches en sélectionnant Taches
de ticket.
Toutes les tches associées A ce ticket de demande de service s'affichent.

Que faire ensvuite

Pour afficher la liste de toutes les tGches de ticket de demande de service qui ont été
affectées ad un agent de votre agence, accédez a Listes > Taches du ticket de service pour
gouvernement > Tout.

Créer une tache de ticket de demande de service dans Espace de travail configurable de
CsSM

Créez manuellement des téches de ticket a partir des informations que vous avez recueillies
a partir d'un ticket de demande de service dans Espace de travail configurable de CSM.

Avant de commencer

Rdle requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Lorsqu’'un agent crée une tache de ticket de demande de service, le systéme utilise

les informations du ticket de demande de service pour remplir automatiquement les
champs du formulaire de t@che de ticket. Les agents peuvent utiliser les informations saisies
automatiquement, ainsi que les données collectées auprés de I'utilisateur final, pour créer
des tGches de ticket de demande de service. Une fois que I'agent a créé et enregistré une
t@che de ticket, elle apparait dans la liste connexe Taches de ticket sur le formulaire de
ticket de demande de service.

Procédure
1. Ouvrez le ticket.
2. Dans la liste connexe Taches de ticket, sélectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire.
Pour plus d’informations sur les champs, consultez le formulaire Tache de ficket de
demande de service.

4, Sélectionnez Enregistrer.
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Résoudre une tdche de ticket de demande de service dans Espace de travail configurable
de CSM

Résoudre un ticket de demande de service dans Espace de travail configurable de CSM.
Une fois que toutes les informations ont été ajoutées aux commentaires ou aux notes de
fravail d’'une tGche de ficket de demande de service, vous pouvez marquer la tadche de
ticket comme résolue.

Avant de commencer

Role requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Procédure
1. Accédez au menu Listes dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale.

2. Dans le menu Listes dans Espace de travail configurable de CSM, accédez & Demandes
de service > Tout.

3. Quvrez le ticket de demande de service en sélectionnant le numéro de ficket.
4. Dans la liste connexe Taches, sélectionnez le numéro de téche.

5. Ajoutez des notes de travail ou des commentaires supplémentaires.
La tAche de ticket ne peut pas étre résolue sans ajouter des notes de travail ou des
commentaires.

é. Sélectionnez Enregistrer.

7. Sélectionnez Fermer.

Créer un enregistrement professionnel dans Espace de travail configurable
de CSM

Si vous étes un agent de service gouvernemental, créez un enregistrement Espace de travail
configurable de CSM professionnel directement & partir d'une demande de service, d'une
interaction ou d'un ticket lorsqu’un incident est signalé par un membre, une entreprise ou un
contact professionnel.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Accédez a et Espace de fravail configurable de CSM sélectionnez Interactions > Tout.

2. Sélectionnez le numéro d'interaction pour ouvrir un enregistrement d'interaction existant
ou sélectionnez la nouvelle BRI pour créer une interaction.

. Sélectionnez le type d'interaction et affectez-le & un utilisateur.
. Facultatif : Saisissez une bréve description de I'interaction.

. Sélectionnez Enregistrer.

o 0 A~ W

. Sélectionnez Créer un business et renseignez les champs.
Pour plus d'informations sur les champs, reportez-vous & Formulaire de profil d'entreprise.

7. Sélectionnez Soumettre.
Le business est maintenant lié & I'interaction et un nouvel onglet s'ouvre avec les détails du
business.

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



servicenow.

Utiliser le Business Location Service Portal dans Services digitaux
pour le secteur public

Vous pouvez utiliser le Business (Agency) Location Service Portal (BLSP), disponible avec
I'application, comme guichet unique pour gérer les emplacements d'agences Services
digitaux pour le secteur public internes et externes.

En tant qu’utilisateur disposant du réle sn_customerservice.svc_location_manager,
sn_customerservice.svc_location_manager_contributor ou administrateur, vous pouvez utiliser
la page Portail de services d’emplacement business (agence) pour :

¢ Obtenez une vue & 360° de I'emplacement d'une agence.
¢ Ajouter et gérer des membres de I'agence.

e Soumettez des fickets contre les emplacements des agences ou les services publics d'une
organisation de service.

* Accéder aux articles Base de connaissances et communiquer avec la communauté.

Depuis le Service Portal Business Location, vous pouvez accéder aux fonctionnalités suivantes
et les ufiliser :

Service Portal Business Location

Composant de l'interface utilisateur Description

Assistance Cliquez sur Assistance pour créer un ticket
client.

Connaissances Cliguer sur Base de connaissances dans l'en-

téte vous redirige vers la page kb_home.
Vous pouvez rechercher dans la Base de
connaissances ou afficher une liste des
arficles de la Base de connaissances les
mieux notés ou les plus consultés.

Tickets Afficher la liste des fickets.

Vos informations Accédez aux emplacements de I'agence,
aux services recus et aux éléments de base
d'installation.

Menu de profil Cliquez sur votre photo de profil pour
afficher votre profil ou pour vous
déconnecter.

Rechercher Vous permet de rechercher des articles et

des demandes d'assistance. Entrez un terme
de recherche et cliquez sur Rechercher pour
afficher les résultats de recherche.

Parcourir les services Cliguez sur Parcourir les services pour
signaler un probléme ou demander un
service. Utilisez le service pour enregistrer un
membre dans un emplacement d'agence
externe.

Afficher des articles Explorez la base de connaissances pour
obtenir les informations.
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Service Portal Business Location (suite)

Composant de l'interface utilisateur Description

Demander & la communauté Fournit un acceés a la page d'accueil de
Community. La Community vous permet
de poser des questions et d'obtenir des
réponses, de communiquer avec des
personnes qui partagent une expertise
similaire, de prendre part & des forums et de
participer & des discussions.

Emplacements des agences Obtenez la vue a 360° de I'emplacement de
I'agence. Utilisez la fonctionnalité pour :

* Ajoutez un membre & un emplacement
d'agence.

* Signaler des tickets au nom d’un
emplacement d'agence.

« Signaler les tickets relatifs aux services
recus d'un emplacement d'agence
spécifique.

* Signaler les tickets relatifs aux services
publics proposés dans un emplacement
d’'agence particulier.

Articles proposés Affichez le contenu proposé dans la
communauté.

Articles les plus consultés Affichez une liste des arficles les plus
consultés.

Selon la configuration définie par votre administrateur, vous pouvez effectuer les tdches
suivantes a partir du portail de services d’emplacement d’agence :

* Inscrire et affecter des membres du personnel a un emplacement d'agence
* Signaler des tickets au nom d’'un emplacement d'agence

« Signaler des tickets pour des services recus d'un emplacement d’'agence spécifique

e Signaler des tickets concernant des services publics proposés dans un emplacement
d’agence particulier

¢ Accéder aux articles de la base de connaissances et aux questions fréquemment posées

Utiliser Agent virtuel for Services digitaux pour le secteur public

En tant gqu'administrateur, vous pouvez utiliser Agent virtuel pour créer des conversations de
chatbot adaptées aux cas d'utilisation du secteur public.

Avec Agent virtuel for Services digitaux pour le secteur public, disponible par abonnement,
vous pouvez créer des rubriques de conversation qui aident vos électeurs & effectuer des
té@ches en libre-service. Par exemple, vous pouvez créer Agent virtuel des rubriques qui
permetftent aux membres de soumetire des fickets de service pour gouvernement ou de
les aider & trouver des informations pertinentes sur les réglementations ou les avantages
gouvernementaux.

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



servicenow.

En tant qu’administrateurs ou auteurs de rubriques, vous pouvez créer vos propres rubriques
de conversation personnalisées pour le secteur public. Vous pouvez également utiliser des
conversations prédéfinies disponibles avec le module d'extension Plateforme et Service
client Agent virtuel Conversations (com.sn_csm.virtualagent) et les modifier pour les cas
d'utilisation Agent virtuel du secteur public.

Lorsque vous créez ou modifiez des rubriques, vous pouvez également utiliser des
composants prédéfinis appelés blocs de rubriques. Ces blocs sont des flux secondaires qui
exécutent des éléments conversationnels ou des tdches courantes dans une conversation,
telles que I'ajout ou la récupération d'enregistrements. Des blocs de rubriques prédéfinis
sont inclus dans la plateforme et Service client les Agent virtuel conversations. Les blocs

de rubriques permettent aux auteurs de rubriques d'ajouter rapidement des fonctions
standard aux Agent virtuel conversations, simplifiant ainsi la conception et la maintenance
des conversations.

L'application Base des services digitaux pour le secteur public fournit plusieurs blocs de
rubriques que vous pouvez utiliser dans les conversations du secteur public :

e Service rapide pour le membre : demande aux membres de sélectionner un type de
service gouvernemental.

¢ Créer des membres supplémentaires pour le secteur public — Invite les membres d ajouter
d'autres personnes qui ont un intérét autorisé dans un probléme ou un dossier.

Pour en savoir plus sur les blocs de rubriques et leur utilisation dans Agent virtuel les
conversations, consultez Maximiser la réutilisation du code avec des blocs de rubriques@ .

Avant de créer des rubriques pour les Agent virtuel cas d'utilisation du secteur
public

Avant de créer Agent virtuel des conversations, passez en revue les prérequis suivants et
le processus de base pour utiliser des rubriques et des blocs de rubriques prédéfinis dans
Concepteur d'agent virtuel.

* Activez le module d’extension Service clientele Agent virtuel Conversations@
(com.sn_csm.virtualagent) pour accéder aux conversations et aux blocs de rubriques
prédéfinis Service client .

* Déterminer les cas d'utilisation du secteur public pour les rubriques & créer.
* Dans Concepteur d'agent virtuel :

° Prévisualisez (testez) des rubriques et des blocs de rubriques prédéfinis@ , tels que les
blocs du secteur public, pour voir comment ils fonctionnent. Utilisez le filire Type pour trier
la liste des éléments, tels que les blocs de rubriques, dans la page Rubriques.

= Si vous souhaitez utiliser une rubrique ou un bloc de rubriques prédéfini, dupliquez-le@ et
publiez-le@

> Ajoutez les copies appropriées des blocs de rubriques, tels que les blocs de rubriques
pour le secteur public, d la rubrique d'origine (appel). Pour en savoir plus sur I'ajout de
blocs de rubriques & une conversation, voir Ajouter un bloc de rubriques réutilisable &
une rubrique d'appel ou & un bloc de rubriques&@

() Remarque : Vous pouvez utiliser les deux blocs de rubriques du secteur public
dans une conversation.

Service d’invite pour le bloc de rubriques du membre

Utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation pour demander aux memibres de
sélectionner un service dans une liste de services gouvernementaux disponibles, par
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exemple des permis ou des licences. Activez le module d'extension Service clientele Agent
virtuel Conversations (com.sn_csm.virtualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.

Exemple d’invite de services

@ Now Support

Just now

Which product or service can | help you with
today?

Farmers Market Permit

Fence Permits.

0 Special Use Permit

| Permit - Planning and Development - Building -
Permit - Planning and Development - Building -

Permit - Planning and Development - Building -

Créer un bloc de rubriques Membres supplémentaires pour le secteur public

Utilisez ce bloc de rubriques pour permettre & vos électeurs de spécifier d'autres personnes,
telles que des membres de la famille ou d'autres personnes autorisées, qui peuvent consulter
un tficket ou un probléme. Activez le module d'extension Service clientéle Agent virtuel
Conversations (com.sn_csm.virfualagent) pour ufiliser ce bloc de rubriques.

Exemples d’invites pour I'ajout de membres a un ticket de service pour

gouvernement

@ Now Support

I will create a case for you.

0K, | created your case. You can update any of this
O information later.

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

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

Priority 4 - Low

State Draft

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

Product

SCrpLon Wk

Garbage and Recycling - Hazardous

Waste Disposal
Prigeity 4 - Low
State Draft

Service Requests - Waste Management -

Would you like to add any additional users to the

issue?

Yes

®

T

How is this person involved with this request?

Beneficiary

Applicant
Household member
Tenant
Landlord

Co-applicant

Lorsque vous utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation, vous spécifiez les
paramétres d'entrée de la rubrique d'origine (appel) vers le bloc de rubriques.
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Paramétres d’entrée Membres supplémentaires du secteur public

Parameétre Description

) sys_id de I'enregistrement de ficket du
case_id secteur public créé.

Extension du service de base pour le secteur
case_type public.

Agent mobile expérience pour Services digitaux pour le secteur
public

Si vous étes un agent gouvernemental, vous pouvez utiliser I'application Agent mobile
sur votre équipement mobile pour créer, mettre a jour et surveiller I'état des demandes
de service non urgentes dans I'application Services digitaux pour le secteur public . Vous
pouvez également obtenir une vue d'ensemble de votre charge de travail, y compris vos
nouveaux tickets et vos tickets actifs.

Utilisez le pour examiner les détails de Agent mobile votre ticket et terminer vos tGches de
ticket. Avec un réle d’agent du service gouvernemental, vous pouvez utiliser I'application
pour effectuer les tches suivantes :

* Obtenez une vue d'ensemble rapide de votre charge de fravail.
¢ Ajouter des commentaires ou des notes de fravail aux tickefts.

¢ Passez en revue les détails de votre ticket, le flux d'activité et les informations connexes,
telles que les accords sur les niveaux de service (SLA), les tGches de ticket et les tickefts
connexes.

* Modifiez les informations sur le ticket.

* Terminez les tches de ticket.

La vidéo suivante présente certaines des options de I'application ServiceNow® Agent
mobile . Présentation des applications mobiles ServiceNow.

@ Remarque : Pour utiliser , les modules d’extension Agent mobilerequis doivent étre
activés par un administrateur. Si vous étes administrateur, reportez-vous a la section
Configurer Agent mobile pour Playbook de demande de service pour obtenir des
informations sur la configuration du Agent mobilefichier . Pour obtenir des instructions
sur la prise en main de I'application apres la configuration de ces parameétres par un
administrateur, reportez-vous 4 la section Infroduction & I'application mobile Customer
Service@ .

Page d'accueil Agent mobile

Lorsque vous ouvrez le Agent mobile et que vous vous connectez, un lanceur d'applets
s'affiche avec toutes les applets configurées sur ce lanceur.

L'exemple suivant monftre la page d’'accueil du Agent mobile, qui affiche une vue
d'ensemble des cas.
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Agent mobile Lanceur d’applet pour agents

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 >
=] I [ &

el el e ] e b Caved Cott 15

Le lanceur d'applets comprend toutes les applets dont vous avez besoin pour traiter ou
résoudre les tickets de demande de service. Vous avez acces aux applets suivants :

Nouveaux tickets de demande de service Tous les tickets de demande de service qui
vous sont affectés dans I'état Nouveau .

Tickets de demande de service actifs Tous les tickets de demande de service
auxguels vous avez acces, mais qui n'ont
pas été résolus ou annulés, y compris les

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. |

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays. <
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

N R
fickets dont I'état est Ouvert, En atftente

d’infos et Résolu .

Tickets de demande de nouvelles Tous les tickets de demande de service qui
informations vous sont affectés dans I'état Nouveau .

Tickets de demande d'informations actives  Tous les tickets de demande d'informations
auxguels vous avez acces, mais qui n'ont
pas été résolus ou annulés, y compris
les tickets a I'état Ouvert, En attente
d’informations et Résolu .

Pour lancer un applet, sélectionnez-le dans I'application.

Applets et cartes

Chaque applet sur I'écran du lanceur d'applet affiche les enregistrements qui
correspondent a la fonction d'applet. L'applet Demandes de service actives, par exemple,
lorsqu’elle est appuyée, affiche une liste de tous les enregistrements de tickets de demande
de service actifs.

L'exemple suivant montre une vue de carte de demande de service avec une liste de tous
les enregistrements de fickets de demande de service actifs.
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Agent mobile Liste de cartes de tickets de demande de service

10:58

¢ Cases Active Service Request Cases

Dpen
Building Construction

Inspection in progress

Parks and Recreation

. |

Les tickets de la liste sont affichés sous forme de cartes et I'état du ticket est affiché en haut
de la carte. Pour plus d'informations sur les états des tickets, reportez-vous & .Cycle de vie
d'un ticket de service public

Sélectionnez une carte pour afficher les détails de I'enregistrement du ticket. Par exemple,
vous pouvez afficher I'activité du ticket, les listes connexes et les escalades de tickets, le cas
échéant.

Vous pouvez affiner ou trier la liste de tickets a I'aide de I'icdne de filtre (icone =

Cartes de tickets de demande de service dans I'application Agent mobile

Les cartes de tickets de I'application Agent mobile affichent des informations similaires &
celles que vous verriez si vous consultiez un ticket dans le Espace de travail configurable de
CSM. Pour obtenir la liste compléte des champs de ticket de demande de service et leur
description, reportez-vous a la section Formulaire de ticket de demande de service.
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L'exemple suivant montre la vue par carte des détails du ticket. Dans cette vue, vous pouvez
voir le numéro de ticket, la date d'ouverture du ticket, le type d'application, la priorité, le
membre, le canal, I'objectif principal et I'agence affectée au ticket.

Agent mobile Carte détaillée du ticket de demande de service

615

¢ Back Active Service Request Cases

InsREcLicn i progress SRCO00O20
Tree down in neighborhood
Stage  Rewview

Service Requests - Parks and Trees - Trees =

SeMYic? cireet Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

MHumber

SRCO0O0I020

Openad

2022-12-10 18:07:17

Applicant type

Individual

Priority

4 - Low

Constituent

Emily D Bird

Channel

Web

Frimary purnpose

Constituent Benefits

Assigned 19 agency

& o Q &

Cavon Hotifications

En tfant qu’'agent, vous pouvez effectuer plusieurs actions sur les tickets de demande
de service dans I'application Agent mobile & partir des cartes de tickets. Dans la vue

détaillée du ticket, vous pouvez sélectionner I'icone Actions supplémentaires ( icdne H)
pour afficher une liste d'actions, puis sélectionner le bouton Retour pour revenir & la liste
d’enregistrements. Ces actions comprennent :

* Modification du ficket.

* Fermeture du ficket.

¢ Demander plus d'informations & I'électeur ou au contact.
¢ Déplacement du ticket en examen.

¢ Faire passer I'affaire directement d une décision.

* Ajout de commentaires.

e Escalade du ticket.
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L'exemple suivant monftre la liste des actions que vous pouvez effectuer pour un ticket de

Edit Case

Close Case

Regquest Info

kiove to Review

Maove to Decision

Add Comments

Escalate

demande de service.

Pour en savoir plus sur les tGches d'agent dans I'application Agent mobile , reportez-vous &
la section Utilisation de pour effectuer des tGches d’agent Agent mobile.

anbllpuOlND UOIIDONPI|

Cartes de ticket de demande d’informations dans Agent mobile

Les cartes de ticket dans affichent Agent mobile des informations similaires & celles que vous
verriez si vous visualisiez un ticket dans le Espace de travail configurable de CSM. Pour obtenir
la liste compléte des champs de ticket de demande d’informations et leur description,
reportez-vous a la section Formulaire de ticket de demande d’informations.

L'exemple suivant montre la vue par carte des détails du ticket. Dans cette vue, vous pouvez
voir le numéro de ticket, la date d'ouverture du ticket, le type d'application, la priorité, le
contact, le canal, I'objectif principal et I'agence affectée au ficket.
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Agent mobile Carte de détails de ticket de demande d’informations

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

En tant qu’agent, vous pouvez effectuer plusieurs actions sur les tickets de demande
d'informations Agent mobile dans les cartes de ticket. Dans la vue détaillée du ticket, vous
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pouvez sélectionner I'icbne Actions supplémentaires ( icbne H) pour afficher une liste
d'actions, puis sélectionner le bouton Retour pour revenir & la liste d’enregistrements. Ces
actions comprennent :

* Modification du ticket.

* Fermeture du ticket.

* Demande de plus d'informations au demandeur.
* Demande d’'approbations de frais.

« Evaluation des demandes d'informations similaires.
* Faire passer I'affaire directement & une décision.

* Ajout de commentaires.

¢ Escalade du ticket.

L'exemple suivant montre une liste d'actions que vous pouvez effectuer pour un ticket de

Edit Caze

Evaluate Similar Requests

Request Fee Approval

anbllpuOlND UOIIDONPI|

Send for Requester Approval
Move to Decision
Request Info
Add Comments

Escalate

Cancel
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Pour en savoir plus sur les tches d’agent dans le , reportez-vous Agent mobileUftilisation de
pour effectuer des tdches d’'agent Agent mobiled .

Barre de navigation

La barre de navigation apparait en bas de I'écran de l'application mobile. Cette barre
comprend les onglets suivants :

3

Affiche la page principale du ticket. Utilisez ce lanceur d’'applet pour accéder a
la fonctionnalité de gestion des tickets.

Enregistré

Affiche les tickets ou listes de tickets enregistrés.

Gere les parametres de I'application mobile.
Listes connexes dans le Agent mobile

Vous pouvez accéder aux listes connexes répertoriées dans la table suivante & partir des
détails du ticket.

Listes connexes dans I'application Agent mobile

Liste connexe Description

Commandes de travaux Liste des commandes de fravaux qui ont été
créées pour ce ticket. Vous devez installer
le module d’extension Gestion des services
sur site (com.snc.work_management) pour
afficher les commandes de travaux.

Taches de tickets Affiche une liste des tGches de ticket. Vous
pouvez afficher les informations suivantes
pour les tGches de ticket de cette liste :

e Etat

* Numéro
e Objet

» Affecté &

* Priorité

SLA Affiche une liste des accords sur les
niveaux de service (SLA) pour un ticket. Les
informations suivantes concernant les SLA
sont incluses dans cette liste connexe :

e TGche
* Etape du SLA
¢ Définition du SLA
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Listes connexes dans I'application Agent mobile (suite)

Liste connexe Description

e Pourcentage écoulé réel

e Temps écoulé réel

Taches bloguées Liste des tGches de blocage qui ont été
créées pour ce ticket. Une téche de
blocage vous empéche de progresser vers
la résolution d'un ticket.

Parties connexes Liste des parties connexes, telles que les
contacts ou les membres qui ont été ajoutés
au ticket.

Tickets connexes Affiche une liste des tickets connexes

pour un ficket. Vous pouvez afficher les
informations suivantes pour les fickets
connexes inclus dans cette liste :

* Numéro du ticket

* Etat

» Description bréve

e Contact

Sélectionnez un ticket connexe ou enfant

pour afficher les détails supplémentaires sur
le formulaire Ticket.

Connaissance jointe Articles de la base de connaissances joints
en tant que solution proposée au ticket.

Documents Liste des documents joints pour le ticket.

Utilisation de pour effectuer des taches d’agent Agent mobile

Si vous étes un agent de service gouvernemental, vous pouvez gérer vos tickets et recevoir
des mises & jour en temps réel sur votre équipement mobile avec le Agent mobile.

Avec le Agent mobile, vous pouvez effectuer des actions et des approbations de routine &
partir de votre équipement mobile & tout moment et en tout lieu. Le tableau suivant décrit
les tGches que vous pouvez effectuer avec le Agent mobile

Que vous triiez un ticket de demande de service ou que vous répondiez & une demande
d'informations.

Taches de I'agent du service pour gouvernement

Tache d’'agent

Afficher un ticket Affichez les détails d'un ticket et déterminez
si vous devez apporter des changements ou
prendre des mesures.
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Taches de I'agent du service pour gouvernement (suite)

Tache d'agent Etapes

1. Dans la barre de navigation inférieure,
sélectionnez Tickets.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un ticket
ou sélectionnez Actif pour afficher une liste
des fickets de demande de service actifs.

3. Sélectionnez un ticket pour en afficher les
détails.

4. Déterminez si vous devez apporter des
changements ou prendre d'autres
mesures. Si tel est le cas, effectuez I'une
des tGches de ceftte table.

Pour en savoir plus sur I'affichage d’'un
ticket dans , reportez-vous a la Agent
mobilesection Suivre les demandes de
service gouvernemental avec I'application
ServiceNow Agent mobile.

Modifier un ficket 1. Dans la liste Demandes de service, ouvrez

un ticket.
2. Appuyez sur I'icéne Actions

supplémentaires (icbne Het sélectionnez
Modifier le ticket.

Pour en savoir plus sur les champs

de ficket, reportez-vous a la section
Formulaire de ticket de demande de
service.

Ajouter des commentaires & un ticket . .
1. Dans la liste Demandes de service, ouvrez

un ficket.
2. Appuyez sur l'icbne Actions

supplémentaires | H) et sélectionnez
Ajouter des commentaires.

3. Dans les champsNotes de travail ou
Commentaires supplémentaires , ajoutez
vos notes de fravail ou commentaires sur
le ticket.

Vous pouvez également ajouter des
commentaires via la liste connexe du flux
d'activité. Pour plus d'informations, consultez
L'utilisation du flux d'activité dans le Agent
mobile.
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Taches de I'agent du service pour gouvernement (suite)

Tache d'agent Etapes

Proposer une solution pour un ticket H
1. Appuyez sur I'icbne Actions i) et
sélectionnez Proposer une solution.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , ajoutez le code et les
notes que vous proposez comme solution
pour résoudre le ticket, puis sélectionnez
Soumettre.

Demander plus d'informations 1. Appuyez sur I'icéne Actions
supplémentaires ( H) et sélectionnez
Demander des informations.

2. Dans le champ Commentaires
supplémentaires , ajoutez d'autres
commentaires sur la demande.

Escalader un ficket 1. Appuyez sur I'icbne Actions
supplémentaires (icbne He’r sélectionnez
Escalader.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I'escalade.

Afficher les escalades 1. Dans le lanceur d'applet, sélectionnez

I'applet Escalades .

2. Consultez la liste des escalades pour ce
ticket, le cas échéant.

Fermer un ticket
1. Appuyez sur I'icbne Actions H) et
sélectionnez Fermer le ticket.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , saisissez le code et
vos notes sur la facon dont le ticket a été
résolu.

Taches de I'agent de demande d’'informations

Tache d’'agent

Afficher un ticket Affichez les détails d'un ticket et déterminez
si vous devez apporter des changements ou
prendre des mesures.
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Taches de 'agent de demande d’informations (suite)

Tache d'agent Etapes

1. Dans la barre de navigation inférieure,
sélectionnez Tickets.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un ticket
ou sélectionnez Actif pour afficher une liste
des fickets de demande de service actifs.

3. Sélectionnez un ticket pour en afficher les
détails.

4. Déterminez si vous devez apporter des
changements ou prendre d'autres
mesures. Si tel est le cas, effectuez I'une
des tGches de ceftte table.

Pour en savoir plus sur I'affichage d’'un
ticket dans , reportez-vous a la Agent
mobilesection Suivre les demandes
d'informations avec le Agent mobile.

Modifier un ficket 1. A partir de la liste Demandes

d'informations, ouvrez un ticket.
2. Appuyez sur l'icbne Actions

supplémentaires (icéne He‘r sélectionnez
Modifier le ticket.

Pour en savoir plus sur les champs
de ficket, reportez-vous a la section
Formulaire de ticket de demande
d'informations.

Ajouter des commentaires a un ticket 1. A partir de la liste Demandes

d'informations, ouvrez un ticket.
2. Appuyez sur I'icbne Actions

supplémentaires | H) et sélectionnez
Ajouter des commentaires.

3. Dans les champs Notes de travail ou
Commentaires supplémentaires , ajoutez
vos notes de travail ou commentaires sur
le ticket.

Vous pouvez également ajouter des
commentaires via la liste connexe du flux
d'activité. Pour plus d'informations, consultez
L'utilisation du flux d'activité dans le Agent
mobile.
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Taches de 'agent de demande d’informations (suite)

Tache d'agent Etapes

Proposer une solution pour un ticket
1. Appuyez sur I'icbne Actions H) et
sélectionnez Proposer une solution.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , ajoutez le code et les
notes que vous proposez comme solution
pour résoudre le ticket, puis sélectionnez
Soumettre.

Demander plus d'informations 1. Appuyez sur I'icéne Actions

supplémentaires ( H) et sélectionnez
Demander des informations.

2. Dans le champ Commentaires
supplémentaires , ajoutez d'autres
commentaires sur la demande.

Escalader un ficket 1. Appuyez sur I'icbne Actions
supplémentaires (icbne He’r sélectionnez
Escalader.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I'escalade.

Afficher les escalades 1. Dans le lanceur d'applet, sélectionnez

I'applet Escalades .

2. Consultez la liste des escalades pour ce
ticket, le cas échéant.

Evaluer les demandes similaires

1. Appuyez sur I'icbne Actions H) et
sélectionnez Evaluer les demandes
similaires.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I'escalade.

Envoyer pour approbation du demandeur 1. Appuyez sur I'icne Actions

supplémentaires (icbne He’r sélectionnez
Envoyer pour approbation du demandeur.

2. Dans la boite de dialogue Envoyer pour
approbation du demandeur , renseignez
les détails de I'escalade.
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Taches de 'agent de demande d’informations (suite)

Tache d'agent Etapes

Demander I'approbation des frais

1. Appuyez sur I'icbne Actions H) et
sélectionnez Demander I'approbation des
frais.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I'escalade.

Afficher la liste de vérification des

. 1. Dans le lanceur d'applet, sélectionnez
exemptions

I'applet Liste de vérification des
exceptions .

2. Passez en revue la liste des exemptions en
vertu de la loi sur la liberté de I'information
(FOIA) ou de la loi sur les documents
publics, et sélectionnez une ou plusieurs
exemptions, le cas échéant.

Fermer un ticket
1. Appuyez sur I'icbne Actions H) et
sélectionnez Fermer le ticket.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , saisissez le code et
vos notes sur la facon dont le ticket a été
résolu.

Annuler un ticket Appuyez sur I'icbne Actions supplémentaires

(icbne He’r sélectionnez Annuler le ticket.

L'utilisation du flux d’activité dans le Agent mobile

Si vous étes un agent de service gouvernemental, vous pouvez accéder au flux d'activité

a partir de la carte de ticket dans le Agent mobile. Vous pouvez également communiquer
avec les demandeurs et prendre des notes internes sur le travail sur un enregistrement, ce qui
vous permet de relayer et de suivre les informations plus efficacement.

Utilisation du flux d’activité

En tant qu'agent, vous pouvez utiliser le flux d'activité pour communiquer avec les membres
et suivre les informations d'un enregistrement. Vous pouvez accéder au flux d'activité en
sélectionnant la liste connexe du flux d’activité.

L'exemple suivant montre la vue des informations sur I'activité pour un enregistrement dans
le Agent mobile.
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Agent mobile Flux d’activité

6:16

¢ Back Active Service Request Cases

Work In Progress SRCO00G20

Tree down in neighborhood

Stage  Processing
Sarvica Service Requests - Parks and Trees - Trees -
™ Street Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations
! Add comment E“ @
")
=} Shawn Alano
L Fiold changan Dec 10, 2022 of 10118 40
o Wiork in Progress was Work
Assignment in Progress
g System
Dec 10, 2022 a1 18:18-40

‘Work notes

Case Task CSTASKOO010010 has been created

=} Shawn Alano

T
o ‘Work notes Oec 10, 2022 o1 MNENE

State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

;":'I Shawn Alano

o Field changas - Des 10, 2022 8 98:15°2F

‘Work Assignment in Progress

State
= o [ &

Cazon Motihcations Saved Soitimga

Taches d’agent dans le flux d’activité mobile
Le tableau suivant répertorie les tdches que vous pouvez effectuer dans le flux d'activité du

Agent mobile.

Taches d'agent
Tache Description

Afficher les commentaires, les pieces jointes
ou les t&ches de ticket pour le ticket Faites défiler la section Flux d'activité pour
afficher tous les commentaires, pieces
jointes et tches de ticket associés au ticket
de demande de service ou d'informations.

Ajouter des commentaires ou des notes de

fravail 1. Sélectionnez Ajouter un commentaire.

2. Dans la section Composer, ajoutez les
informations au champ de texte.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

3. (Facultatif) Cochez la case pour rendre
le commentaire ou la note de tfravail
publiguement visible.

4. Sélectionnez Publier.

La publication est ajoutée d la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d'autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Ajouter des photos ou des pieces jointes * Sélectionnez I'icbne de document (icbne

B pour joindre un document au ficket.

* Sélectionnez ' icédne pour prendre une
photo & joindre & I'étui.

* Sélectionnez I'icéne Galerie (icéne *')
pour joindre une photo existante au ticket.

Suivre les demandes de service gouvernemental avec I'application
ServiceNow Agent mobile

Suivez et affichez les détails de toutes les demandes de service qui vous sont affectées &
I'aide de I'application ServiceNow Agent mobile .

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,

sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Lorsque vous sélectionnez un ticket dans I'application Agent mobile , un formulaire s'ouvre
avec les sections suivantes :

* Les détails du ticket, y compris le numéro, la priorité et I'état du ticket.
* Un enregistrement de I'interaction entre |'utilisateur et I'agent du service gouvernemental.

« Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter une
solution.

* Tous les fichiers joints.

Procédure
1. Ouvrez I'application ServiceNow Agent mobile .

2. Sous Mes tickets, sélectionnez I'une des appletsdans la table suivante.
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Liste d’applets de demande de service

Applet Description

Nouveaux Tous les tickets de demande de service auxquels I'agent a accés dans
tickets de I'état Nouveau .

demande de

service

Tickets de Tous les tickets de demande de service auxquels I'agent a acces et
demande de qui n'ont pas encore été résolus ou annulés. Ces tickets peuvent étre
service actifs ouverts, en attente d'informations ou résolus.

3. Sélectionnez le ticket de demande de service pour lequel vous souhaitez afficher plus de
détails.

Pour obtenir une description détaillée des champs du ticket de demande de service,
reportez-vous & la section Formulaire de ticket de demande de service.

Suivre les demandes d’informations avec le Agent mobile

Suivez et affichez les détails de toutes les demandes d'informations qui vous sont affectées a
I'aide de votre Agent mobile équipement mobile.

Avant de commencer
Role requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,

sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket dans I'application Agent mobile , un formulaire s’ouvre
avec les sections suivantes :

e Les détails du ticket, y compris le numéro, la priorité et I'état du ticket.

¢ Un enregistrement de I'inferaction entre I'utilisateur et I'agent du ticket de demande
d’informations.

¢ Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter un
résultat de ticket.

¢ Tous les fichiers joints.

Procédure
1. Ouvrez le fichier ServiceNow Agent mobile.

2. Sous Mes tickets, sélectionnez I'une des applets dans la table suivante.

Liste d'applets de demande d’informations

Applet Description

Tickets de Tous les tickets de demande d’informations auxquels I'agent a acces

demande dans le nouvel état.

de nouvelles

informations

Tickets de Tous les tickets de demande d'informations auxquels I'agent a accés

demande et qui ne sont pas résolus ou annulés. Ces tickets peuvent étre ouverts,
en attente d’informations ou résolus .
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Description

d'informations
actives

3. Sélectionnez le ticket de demande d’informations pour lequel vous souhaitez afficher plus
de détails.
Pour obtenir une description détaillée des champs du ticket de demande d'informations,
reportez-vous a la section Formulaire de ticket de demande d'informations.

Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

Si vous disposez du réle d'agent, vous pouvez résumer les détails du ticket et générer les
notes de résolution du ticket avec I'application Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS) .

Résumez les détails du ticket pour vous aider & comprendre plus rapidement le contexte
du ticket. Ces résumés sont utiles pour les tickets longs ou complexes qui incluent plusieurs
conversations entre agents et membres.

Générez les notes de résolution de ticket pour accélérer la conclusion des tickets. Lorsque
vous étes prét d proposer une solution & un membre ou a relayer une décision concernant
son application, cette fonctionnalité peut générer des notes de résolution et les ajouter
au formulaire de ticket. Les notes de résolution fournissent également le contexte de la
résolution du ticket aux autres agents susceptibles de rencontrer des problémes ou des
tickets similaires.

Générez un résumé de I'historique de la messagerie instantanée de I'Agent virtuel et de la
conversation entre un agent actif et un client & I'aide de la compétence de synthése de

la messagerie instantanée de I'application Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS) .

Synthétisez et résumez les informations provenant de plusieurs bases de connaissances
pour fournir des réponses pertinentes dans un format conversationnel a I'aide du module
d’extension Recherche IA Now Assist pour I'espace de travail CSM. Cette compétence
fournit des réponses exploitables générées ou sélectionnées par I'lA a une recherche dans
I'espace de travail CSM et peut remplacer une liste des résultats possibles par un résultat
conversationnel & un seul tour.

Compétences

L'application Now Assist pour PSDS inclut les compétences d'IA générative qui peuvent
permettre d vos agents de comprendre le contexte du ticket afin de proposer des résolutions
au membre ou d'approuver une demande plus rapidement.

Synthése du ticket

Fournit & un agent un résumé d'un ticket de service public, y compiris le
probléme et les mesures prises. Un agent peut générer un résumé d'un ticket
pour comprendre le contexte du ticket, actualiser le résumé afin qu'il inclue les
dernieres mises d jour du ticket et publier le résumé dans les notes de travail du
ficket.

La compétence de synthése de ticket génére un résumé de ticket et I'affiche
au-dessus du flux d'activité. Le résume comprend les informations que I'agent
saisit dans les champs d'enregistrement de ticket suivants :
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¢ Description bréve

¢ Description

* Notes de travail

» Commentaires supplémentaires
e E-mail

e Accord sur les niveaux de service (SLA)

ServiCeNOW Al Favorites  History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl.. 7
(A & Home SBCO001020  x  SBCO001023  x  SBCO001026
=8 Nutrition Assistance - Jerry Rice ©
=) Consituent  Priosty  Short description Product sage Stte
Jerry Rice 4 -Low Nuts n Assistan. Nutrition Assistance Review Under Evaluation *
8 ~ Intake ) 7 Review & Process £ Decision v o
Activities s O In Progress ® Priority
Check for duplicate benefits
© Review Application
© Check for dupiicate benefits This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice
@ Verify supporting documentation me Date submitted en state Reported by
it U SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutiton Assstance  Under Evauation
+ Case summarized by Now Assst @ ((hare to worknates )

Similar requests
Issue:

!
Nutrition Assistance - Jerry Rice

Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice 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 Date submitied e submited e
2024-06-05 17:31:35 2024-05-31 23:30:48 2024-06-05 16:40:45
« Case approved by Amanda
R 00 Updated 2024-06-05 19:09:59
ork as Primary Case Mark as Primary Case Mark as Primary Case
e s check Al gsried e o . BEcE=.C E=biayC =riec J
Constituent Showing 1-3 of 3 1 Records per page 3 v
JR  Jerry Rice Notes
Mobie phone
3 Work notes st
Work notes
Benefits received . ‘
Ad mments (Customer vsibl

Synthése de la messagerie instantanée

Fournit & un agent un résumé de I'historique de messagerie instantanée d'un
client, de I'historique de messagerie instantanée Agent virtuel de I'agent actif et

de I'historique des interactions. Les agents peuvent afficher ou créer les résumés
suivants :

* Agent virtuel Résumé du transfert de messagerie instantanée : résume la
conversation lorsqu’une Agent virtuel conversation est transférée & un agent
actif et affiche le résumé dans la fenétre de messagerie instantanée active.
Un agent peut afficher un résumé des actions effectuées par un client avant
d’entrer en contact avec un agent actif.

¢ Résumé du transfert d’agent actif & agent actif : résume la conversation
lorsqu’un agent actif transfére une conversation & un autre agent actif et
affiche le résumé dans la fenétre de messagerie instantanée active. Un agent
peut afficher un résumé des actions effectuées par un client avant de passer
le relais & un autre agent actif.

* Résumé de I'action rapide : fournit un résumé lorsqu’un agent utilise I'action
rapide /résumer dans la fenétre de messagerie instantanée active.

¢ Résumé de la fin de la messagerie instantanée : renseigne les champs Résumé
de la messagerie instantanée et Description bréve de I'enregistrement
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d’interaction lorsqu’un agent actif conclut une conversation de messagerie
instantanée avec un client.

© Remarque : Siunrésumé de la messagerie instantanée n'est pas
disponible pour I'interaction, le champ Résumé de la messagerie
instantanée n’'apparait pas sur I'enregistrement d’'interaction.

servicenow

Al Favorites  History ~ Workspaces

CSM/FSM Configurable Workspace

[AY © inbox ©IMS0000646  x  +
=g Active Chat Part-time worker's unemployment benefit eligibility © Create Case | [ Discuss || Create Case [ create Business || create Constituent | [ - |
=) “| Detalls RelatedTasks  Recentlnteractions ~ Open Cases Interaction Context (41)
- Now Assist Show Notification
 Interaction ~ el
e
Nmbes e
L Strt IMS0000646 Closed Complete e
Please stand by while | connect you to a e signedto e
@ weaent Chat John Jason
Agent has joined.
Now Assist chat summa
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 a live agent.
& Verified
Check
Tony Bird inquired about unemployment benefits eligbility for a part-time worker making $200 a week.
John Jason, the live agent, provided information on partial unemployment benefits and the factors affecting
Thank you for contacting support. | am eligibility, but couldn't provide a specific answer due to insufficient information.
looking into your question now and will
be with you shortly. o
@ @ Now ssist (1 has modiedthi fiedvlue
250124 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

Part-time worker's unemployment benefit eligibility
@ Now Assst (A has madfed ths fed valve

e Transcriot

[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.

Génération de notes de résolution

Peut permettre d un agent de générer les notes de résolution d'un ticket, de
proposer la résolution au membre ou au candidat et d'gjouter les informations &
I'enregistrement du ticket.

La compétence de génération de notes de résolution affiche une fenétre
contextuelle qu'un agent peut utiliser pour sélectionner un code de résolution et
examiner le texte des notes de résolution avant de proposer une résolution & un
membre ou de transmettre une décision & un demandeur.

© Remarque : La compétence de génération de notes de résolution
nécessite un minimum de 200 mots dans I'enregistrement du ticket pour
générer les notes de résolution. Si les notes de résolution ne peuvent pas
étre générées, le systeme affiche un message sous le champ Notes de
résolution .

Information associée
Now Assist @
Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Résumer une conversation instantanée a I'aide de Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS)

Générez un résumé de I'historique de la messagerie instantanée de I'Agent virtuel et de Ia
conversation entre un agent actif et un client & I'aide de la compétence de synthése de la
messagerie instantanée dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS).

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les agents peuvent utiliser la synthése de messagerie instantanée, alimentée par Now LLM,
pour obtenir une compréhension contextuelle des problemes de support tout au long du
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cycle de vie d'une messagerie instantanée, méme s'il s'agit d'interactions avec Agent
virtuel, de transferts vers des agents actifs ou de transferts multiples entre agents.

Dans une conversation Agent virtuel, lorsqu’'un demandeur choisit de se connecter & un
agent actif, une interaction apparait dans votre boite de réception. Lorsque vous acceptez
I'interaction, un résumé de la conversation d' Agent virtuel est généré. Vous pouvez poser
des questions au demandeur pour résoudre son probléme.

Vous pouvez également résumer l'interaction & la fin de la conversation instantanée ou
lorsqu'un incident est créé pour un dépannage plus approfondi avant ou aprés la fin

de la conversation instantanée. Le résumé inclut tous les points du transfert, y compris la
conversation d'Agent virtuel, et fournit le contexte de I'interaction pour vous et les autres
agents qui pourraient souhaiter s'y référer.

La compétence de synthése de la messagerie instantanée vous permet d’'effectuer les
actions suivantes :

* Résumez I'historique de la messagerie instantanée Agent virtuel et fournissez un résumé des
actions effectuées par le client avant que celui-ci n'interagisse avec un agent actif.

e Résumez I'historique des conversations instantanées de I'agent en direct et du client, y
compris les actions effectuées par le client avant que I'agent actif ne transfére I'appel a
un autre agent actif et que le client n'inferagisse avec le nouvel agent.

¢ Résumez la messagerie instantanée a tout moment de la conversation ¢ I'aide de I'action
rapide /summarize .

¢ Résumez la conversation instantanée entre un agent actif et un client lorsqu’une
conversation instantanée est fransférée a un autre agent actif ou lorsqu’'un agent conclut
la conversation et met fin  I'interaction.

@ Remarque : Vous pouvez également générer un résumé de la messagerie
instantanée sur demande & partir du Now Assist panneau. Pour plus d'informations,
consultez Synthese de la messagerie instantanée @ .

La compétence de synthése de la messagerie instantanée met a jour les champs
Description bréve et Résumé de la messagerie instantanée de |'enregistrement d'interaction
une fois la conversation instantanée terminée.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez d la Espaces de travdil > zZspace de travail configurable de CSM

2. Dans Espace de travail configurable de CSM, ouvrez une messagerie instantanée & partir
de votre boite de réception.
La compétence de synthése de la messagerie instantanée crée automatiquement un
résumé en ligne dans la fenétre de messagerie instantanée active. Ce résumé inclut le
probleme du membre, I'interaction avec Virtual Agent et toutes les actions effectuées
par le membre avant de s’engager avec un agent actif. Ce résumé apparait dans la

fenétre de messagerie instantanée active et est identifié par I'icéne Now Assist (icdne + et
I'étiquette de résumé de la messagerie instantanée IA .
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servicenow. " ' CSM/FSM Configurable Workspace

 Inbox #1M50000628  x  +

Active Chat IMS0000628

© Avalable v

) “| Details RelatedTasks  Recent Interactions  OpenCases I
Your government working for you

Our mission is to connect people to public services and information, quickly and

Request a live chat Interaction

easily, via a communication channel of their choice. 4 Please stand by while | connect you to a

o o] S S
Search Q

Chat Wrap-up . pssiged
. Agent hasjoined.  symmary Chat John Jason
LIVE AGENT H

apvate

@ Browse services
6 View articles

Articles Please stand by while | conne

« The requestor is inquiring about the
eligibilty criteria for WIC

+ The virtual 2gdnt was unable to
provide the information and Contick
suggested rephrasing the request or )
providing more context. J

« The requestor then requested a live
chat

« The virtual agent connected the Verified
requestor to a live agent

Featured

No content to display
Thank you for contacting support. | am
looking into your question now and will
be with you shortly.

Most Viewed @

wPublic Chat & Private Chat

@ - Apple Health (Medicaid) - Orthodontic Ser - Government Service Portal
> RAEN Virtual Agent Handoff

3. Facultatif : Fournissez des commentaires pour le résumé de la messagerie instantanée en

sélectionnant I'icéne Utile ( ﬂ;—L?) ou l'icéne [@) sur la carte de résumé.

Ces commentaires améliorent le modéle d'lA générative et peuvent contribuer d optimiser
les futures versions de cet outil. Le systéme rassemble les commentaires sur chaque résumé
généré et les stocke dans les journaux d'lA générative (sys_generative_ai_log_list.do).

4. Dialoguez avec le client pour obtenir des informations supplémentaires sur le probléme
qu'il rencontre.
Par exemple, si un demandeur présente une demande dans le cadre d'un programme
d'avantages, vous devrez peut-étre recueillir des renseignements supplémentaires a partir
de ce gu'il a fourni a I'Agent virtuel.

5. Dans la fenétre de messagerie instantanée active, utilisez I'action rapide /summarize pour
résumer la conversation pendant la conversation avec le client.
La compétence de synthése de la messagerie instantanée crée un résumé en ligne
supplémentaire dans la fenétre de messagerie instantanée active. Ceci est utile si vous
souhaitez résumer des conversations clients longues ou détaillées.

6. Facultatif : Sile transfert d'agent actif & agent actif est activé, transférez une conversation
de messagerie instantanée & un autre agent apres avoir accepté une conversation de
messagerie instantanée entrante en suivant les étapes suivantes :

a. Sélectionnez I'icébne Transférer & bpour transférer I'interaction a un autre agent.
b. Sélectionnez le nom d'un autre agent actif.

c. Le deuxieme agent actif sélectionne Accepter pour rejoindre la messagerie instantanée.
Un autre résumé de la messagerie instantanée est créé lorsque la conversation passe
d'un agent réel & un autre.

7. Mettez fin & la conversation de messagerie instantanée en sélectionnant End Chat.
La compétence de synthése de la messagerie instantanée met & jour les champs
Description breve et Résumé de la messagerie instantanée de |'enregistrement
d'interaction une fois la conversation instantanée terminée.

(] Remarque : Si aucun résumé de la messagerie instantanée n'est disponible pour
I'interaction, le champ Résumé de la messagerie instantanée n’apparait pas sur
I'enregistrement d’interaction.
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8. Examinez le texte dans les champs Description bréve et Résumé de la messagerie
instantanée pour en assurer I'exactitude et apportez les corrections nécessaires.

9. Sélectionnez Enregistrer.

Résumer un ticket a I'aide de Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS)

Générez un résumé a partir des champs que vous avez sélectionnés sur I'enregistrement

de ticket pour vous aider & comprendre rapidement le contexte du ticket & I'aide de la
compétence de synthése de tickets dans I'application Now Assist pour Services digitaux pour
le secteur public (PSDS) .

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents de service pour gouvernement peuvent utiliser la synthése des tickets, optimisée
par Now LLM, pour obtenir une compréhension contextuelle des problémes liés aux membres
tout au long du cycle de vie du ticket. La compétence de synthése de tickets génére
automatiquement des résumés informatifs qui distillent les détails clés & partir des notes de
travail, des commentaires et d'autres données de ticket, ce qui peut aider les agents &
résoudre les tickets plus rapidement.

Le composant de résumé de ticket apparait sous le composant du sélecteur d'activité

sur les modeéles de page du playbook et est réduit par défaut. Lorsqu’un agent génére un
résumé de ticket en sélectionnant Résumer, le composant se développe pour afficher les
informations récapitulatives, y compris une description du probléme, des actions effectuées
et des étapes suivantes. Pour des résumés plus longs, sélectionnez Afficher plus et utilisez la
barre de défilement pour afficher le contenu.

La compétence de synthése de la messagerie instantanée vous permet d'effectuer les
actions suivantes :

e Sélectionnez Résumer pour créer un résumé des détails du ticket.
¢ Sélectionnez Partager dans les notes de travail pour copier le texte récapitulatif dans le flux
d'activité.
> Examinez le texte récapitulatif de la boite de dialogue contextuelle Partager dans les
notes de travail et modifiez-le si nécessaire.

> Sélectionnez Enregistrer dans les notes de travail dans la boite de dialogue contextuelle
pour gjouter le texte au flux d'activité.

» Sélectionnez I'icbne d'actualisation dans le pied de page du composant pour actualiser
le texte et obtenir le dernier résumé.

Apres avoir généré un résumeé, vous poUvez :

¢ Examinez les informations récapitulatives et modifiez-les si nécessaire.
¢ Fournissez des commentaires sur le résumé généré.
* Ajoutez les informations récapitulatives aux notes de fravail du ficket.

¢ Copiez les informations récapitulatives dans le presse-papiers.

© Remarque : Vous pouvez également générer un résumé de tficket sur demande
a partir du Now Assist panneau. Pour plus d'informations, consultez Synthése des
enregistrements@ .

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Ouvrez un ticket de service pour gouvernement en accédant aux listes dans le Espace de

fravail configurable de CSM.

2. Dans le composant Résumé du ticket par Now Assist, sélectionnez Résumer.

(] Remarque : Le composant Résumé du ticket par Now Assist s’ affiche au-dessus
de la carte du membre. La génération et I'affichage du résumé peuvent prendre
plusieurs secondes. Le composant est réduit par défaut et se développe pour
afficher le résumé. Pour les résumés plus longs qui ne tiennent pas dans la fenétre,
sélectionnez Afficher plus et utilisez la barre de défilement pour afficher le reste du

contenu.

Enregistrement de ticket avec résumé du ticket

ServiCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin

[A)] & Home | sBcooo1020 % SBC0001023 x  SBCO001026

= Nutrition Assistance - Jerry Rice ©

[S) Constituent  Priorty  Short description Product suge St

CSM/FSM Configurabl...

JerryRice 4-Low Nutrition Assistan... Nutrition Assistance Review Under Evaluation &
] (  Intake ) 7 Review ) & Process £ Decision
IProgress
Activities Chles

&) Review Application
© Check for duplicate benefits
® Verify supporting documentation

® Conduct interview Now Assist case summarization

+ Case summarized by Now Assist © ((Share to work notes | ~

Issue:
Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
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Be sure to check Al-generated summaris for accuracy.
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Check for duplicate benefits

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice

Number Date submitted Service State Reported by
SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutrition Assistance  Under Evaluation

Similar requests
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Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice

3 Unassigned ) Unassigned 2
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2024-06-05 17:31:35
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2024-05-3123:30:48
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580001008 $8C0001020 2024-06-05 16:40:45
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Notes

Work notes list

<

Additional comments (Customer visible)

3. Facultatif : Lorsque vous avez terminé de résumer un ticket, vous pouvez I'ajouter aux
notes de travail du ticket, le développer ou le réduire, y gjouter des commentaires, le
copier ou afficher des informations & son sujet.

a. Sélectionnez Partager dans les notes de
travail.

Enregistrer les informations de résumé en les [P- Pans la boite de dialogue Partager le re-

ajoutant aux notes de fravail du ficket

sumé du ticket en tant que notes de tra-
vail, modifiez le résumé.

c. Sélectionnez Enregistrer dans les notes de
travail.

Agrandir ou réduire le résumé
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afficher plus de détails ou moins de détails
récapitulatifs.

Si vous pensez que le résumé a été utile, sé-

lectionnez l'icdne Utile ( Ub). Si vous pensez
que le résumé n'a pas été utile, sélectionnez

l'icéne Inutile ( [@).

Ces commentaires améliorent le modéle
d'lA générative et peuvent contribuer & op-
fimiser les futures versions de cet outil. Le
systéme rassemble les commentaires sur
chaque résumé généré et les stocke dans
les journaux d'IA générative (sys_genera-
five_ai_log_list.do).

Ajouter des commentaires au résumé

Sélectionnez I'icbne Copier dans le pour
Copier le résumé du ficket utiliser les informations du résumé du ticket
a d'autres fins, telles que le collage dans un
e-mail.

Afficher les informations sur le résumé du ti- | Si vous souhaitez afficher plus de détails sur
cket le résumé, sélectionnez I'icéne Plus (D).

Utiliser Recherche IA dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS)

Les agents peuvent rechercher des informations avec des questions-réponses a tour unique
a I'aide de la fonctionnalité Recherche IA dans Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS).

L'application utilisée permet d’extraire des réponses exploitables aux résultats Genius de
questions-réponses & partir des articles de la base de connaissances tfrouvés dans les Agent
virtuelPortail de servicesrecherches , , Centre des employéset globales.Recherche IANow
AssistNow LLM Service En utilisant cette application, un agent peut améliorer I'expérience du
client en récupérant le contenu pertinent de la base de connaissances et en générant des
réponses concises. Pour plus d'informations, consultez Now Assist dans Recherche |IA& .

Synthése de la législation

Le Now Assist module d'extension Recherche IA pour I'espace de travail CSM synthétise

et résume les informations provenant de plusieurs bases de connaissances pour fournir des
réponses pertinentes et exploitables générées par I'lA ou sélectionnées par I'lA aux requétes
de recherche dans un format conversationnel.

Les agents peuvent utiliser Recherche IA pour poser une requéte directement dans la barre
de recherche de , Espace de travail configurable de CSMqui générera ensuite une réponse
d leur question en analysant et en résumant le contenu d'une ou de plusieurs bases de
connaissances. Ce résultat de recherche conversationnelle & un seul tour remplace une
longue liste de correspondances possibles et peut contribuer & améliorer la précision et la
pertinence des réponses des agents en leur permettant d'examiner un résumé du contenu
pertinent avant de répondre aux clients.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ) 2
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays.
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-ais&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-ais&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=now-assist-ais&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration

servicenow.

Questions-réponses de I'lA générative dans Espace de travail configurable de
CSM

SErviCenow Al Favorites History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace Q Facizenworkspartt.| v || &+

search Query

Knowlede (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

3 results for lfacitiz $200aweek, i Search Query

Unemployment_Benefits_Guide.pdf

- snempioymene Part Time Work o work - port st ok ay i e i unemoloymert

myMediCal.pdf

Configurations de recherche

Une configuration de I'application de recherche spécifie le moteur de recherche et les
parametres a utiliser pour effectuer la recherche dans une application Now Platform. La
configuration de I'application de recherche de configuration de recherche de I'espace de
travail configurable [CSM AIS] est fournie avec I'application de stockage de I'espace de
travail configurable CSM. Pour accéder a cette configuration, accédez & Recherche 1A >
I'expérience de recherche > les applications de recherche.

Un administrateur peut définir et personnaliser les tables sources et les bases de
connaissances A partir desquelles Recherche IA Now Assist indexe les données en
personnalisant les profils de recherche dans la configuration de I'application de recherche
pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS).

Pour plus d'informations sur les configurations des applications de recherche, reportez-vous
d la section Configurations de I'application Rechercher@ . Pour plus d'informations sur la
configuration et la personnalisation de Recherche |IA & utiliser avec Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS), reportez-vous  la section Activer et configurer
Recherche IA avec Now Assist pour PSDS.

Solutions d'analyse et de génération de rapports pour
Services digitaux pour le secteur public

Solutions Platform Analytics et Reporting contiennent du contenu préemballé Platform
Analytics & utiliser avec d'autres Now Platform produits. Il Analyse des performances et
génération de rapports fournit des KPI et des points de référence pour mesurer les services
publics fournis aux membres.

Roles requis

Les tGches et roles suivants sont associés a cette solution :
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* Administrateur Now Platform (admin) : installer et activer cette solution d'analyse et de
génération de rapports, et apporter les modifications nécessaires aux propriétés systéme.

¢ Administrateur Platform Analytics (pa_admin) : passer en revue les indicateurs, les
répartitions, les widgets et les tableaux de bord. Configurer et démairrer la collecte de
données. Partager les tableaux de bord avec les personnes concernées appropriées.

Information associée

Solutions d'analyse et de génération de rapports@

Tableau de bord du service membre

Utilisez ce tableau de bord pour surveiller I'intégrité des services aux citoyens, obtenir
des informations sur I'efficacité du traitement des tickets gouvernementaux et évaluer la
performance globale des services offerts.

Onglet Vue d’ensemble du tableau de bord du service membre

Constituent Service - BRI

csar o Open cases. i Unassigned cases

- 33 23

\

anbllpuOlND UOIIDONPI|

Onglet Performances du tableau de bord du service membre
Constituent Service - [ef@] e :]
O
0.3 Hrs 339 days - 616 days
- P
_ \\ e
. —
L]
s 1) (s2) (53) 54 (55) (561 Draft open  Work Res e s (s1) (52) (59) (s4) (55) ft ieta] o
ke e | 1 @ w @ e w o om R e e
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Roles Now Platform requis

* sn_gsm.constituent_agent, requis pour afficher les widgets et les données du tableau de
bord.

¢ sn_gsm.constifuent_admin, requis pour modifier le tableau de bord.

Accéder au tableau de bord Service aux membres

Pour ouvrir le tableau de bord, accédez ¢ Tout > Platform Analytics > Bibliotheque >
Tableaux de bord.

Cas d'utilisation

Pour obtenir des exemples sur la facon dont les différentes personnes de votre organisation
utilisent ce tableau de bord, consultez ces cas d'utilisation.

Tableau de bord des services membres Cas d’utilisation

Utilisateur Utilisation du tableau de bord

Administrateur ou agent Crée et surveille les tickets des membres afin
d'accélérer leur résolution et d'accroitre
la satisfaction des clients. Effectue les
opérations suivantes :

* Suit les fickets ouverts depuis un certain
temps.

« Surveille le nombre de tickets pour un
certain type de service.

* Passe en revue le délai moyen de cléture
des tickets pour chaqgue type de service.

» Approfondit les détails des tickets pour des
types de services spécifiques.

Surveille la santé des services

Gestionnaire des services gouvernementaux  gouvernementaux. Suit la résolution des
tickets afin d'améliorer les processus de
prestation de services et les performances
des agents.

Indicateurs

Délai de réponse moyen pour les tickets

Nombre moyen d'heures nécessaires aux agents pour répondre d un nouveau
ticket gouvernemental. Ce score est calculé a I'aide de la formule suivante :
[[GSM - Durée cumulée du délai de la premiere réponse]] / [[GSM - Nombre de
tickets répondus]]

GSM - Nombre de tickets ouverts
Nombre de tickets ouverts créés quotidiennement.
GSM - CSAT

Score de satisfaction du client basé sur les résultats de I'enquéte. Le score est
calculé a I'aide de la formule suivante : [[GSM_Number de clients satisfaits
(CSAT)]1/[IGSM_Number des répondants & I'enquéte CSAT]]*100.
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GSM - Délai moyen de cloture des tickets

Nombre moyen de jours pour fermer les tickets. Ce score est calculé & I'aide
de la formule suivante : [[GSM - Durée cumulée des tickets cloturés]] / [[GSM -
Nombre de tickets cloturés]] / 24.

GSM - Age moyen des tickets ouverts

Nombre moyen de jours pendant lesquels les tickets restent ouverts. Le score
est calculé & I'aide de la formule suivante : [[GSM - Age cumulé des tickets
ouverts]] / [[GSM - Nombre de tfickets ouverts]] / 24.

Délai de résolution moyen des tickets

Nombre moyen de jours pour résoudre les tickets. Le score est calculé &
I'aide de la formule suivante : [[GSM_Summed durée des tickets résolus]] /
[[GSM_Number des tickets résolus]] / 24

GSM - Délai de réponse moyen des tickets

Délai moyen de réponse d'un agent a un ticket. Le score est calculé d I'aide de
la formule suivante : [[GSM - Durée cumulée du délai de la premiére réponse]]/
[[GSM - Nombre de tickets auxquels une réponse a été faite]].

GSM_Nombre de tickets résolus

Nombre quotidien de tickets gouvernementaux résolus. L'objectif de cet
indicateur est de maximiser le nombre.

GSM - Nombre de tickets fermés
Nombre quotidien de tickets fermés.
GSM - Nombre de tickets auxguels une réponse a été apportée

Nombre quotidien de tickets auxquels les agents ont répondu.

Les indicateurs suivants ne sont pas affichés directement sur le tableau de bord mais sont
utilisés dans le calcul des formules :

¢ GSM - Durée cumulée des tickets fermés (heures)
¢ GSM - Durée cumulée du délai de la premiere réponse (heures)
* GSM - Age cumulé des tickets ouverts

¢ GSM - Durée cumulée des tickets résolus (heures)
Répartitions

¢ GSM - Compte

* GSM - Age

* GSM - AffectéA

e GSM - GroupeAffectation
¢ GSM - Catégorie

* GSM - Canal

* GSM - Contact

e GSM - Priorité

* GSM - Produit

s GSM -Etat
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Visualisations des données

Tableau de bord des services membres Visualisations de données

Titre Type Table source Description
_ Ticket de service Résumé détaillé
Tickefs ouverfs de pour gouvernement des tickets ouverts
plus de 30 jours par [sn_gsm_government_servicgatarsetie plus d'un
étape ef par efat mois, classés par
étape et état.
Pivot
] Ticket de service Nombre total de
Tickets ouverts pour gouvernement tickets publics non
[sn_gsm_government_serviaésotussdians le
systeme.
Score
Tickets ouverts par Ticket de service Tendance
semaine pour gouvernement hebdomadaire des
[sn_gsm_government_serviceoaesex dossiers
gouvernementaux
ouverts.
Ligne

Tickets ouverts de
plus de 30 jours

Tickets non affectés

Barre horizontale

Ticket de service
pour gouvernement

Répartition des
tickets publics
ouverts datant de

[sn_gsm_government_servigsis@re B0 jours.

Ticket de service
pour gouvernement

Nombre total de
tickets publics pas

[sn_gsm_government_servicencaseffectés a

des agents.
Score
Camembert
Tickets par type de Ticket de service Pourcentage de
ficket pour gouvernement tickets publics par
[sn_gsm_government_servickypeose] ticket.
Tickets ouverts par _ _ Résumé détaillé
étape et par état Ticket de service des cas de
pOUI‘ gOUVGrhemenT gouvernemen‘r
[sn_gsm_government_servicgygsietiassés par
étape et par état.
Pivot
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Tableau de bord des services membres Visualisations de données (suite)

Titre Type Table source Description
Ligne de
Tickets fermés par Ticket de service Tendance
semaine pour gouvernement hebdomadaire
[sn_gsm_government_servicdectickets
gouvernementaux
cléturés par les
ligne agents.
Barre horizontale
Tickets ouverts par Ticket de service Répartition des
priorité pour gouvernement tickets publics
[sn_gsm_government_servicaooadégctés par
priorité.

Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services
publics

Utilisez le tableau de bord Vue d’ensemble des performances des services publics pour
évaluer les indicateurs clés de performance et les visualisations de données sur les services
publics offerts aux membres, les entreprises et les agences et demandés par ceux-ci.

Vue d’ensemble des performances de services publics : onglet Vue d’ensemble

Public Services Performance Overview - » B EEE
Overview Benchmarking

Public Services Average days to provide service : Average services requested in ast 30 days

921 0.0 0.8

Data from May 2 Data from May &

Public services by application : Services requested by service type

3 )

Top10 services with fastest time to resolve. ) 10 services with slowest time to rst

May 08 Trend GSM-

Public
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C
L
C
C
o
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Vue d’ensemble des performances des services publics - Onglet Analyse
comparative

Public Services Performance Overview - BEENE0]

Top 10 services with most open cases In last 7 days. Top 10 services requested in the ast 30 days

LLL LT Rt
e

Roles Now Platform requis

¢ sn_gsm.service_offered_viewer, nécessaire pour afficher les widgets et les données du
tableau de bord.

¢ sn_gsm.service_offered_admin, requis pour modifier le tableau de bord.

Accéder au tableau de bord Vue d’ensemble de la performance des services
publics

Pour ouvrir le tableau de bord, accédez  Tout > Platform Analytics > Bibliothéque >
Tableaux de bord > Vue d'ensemble des performances de services publics.

Cas d'utilisation

Pour obtenir des exemples sur la facon dont les différentes personnes de votre organisation
utilisent ce tableau de bord, consultez ces cas d'utilisation.

Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Cas d'utilisation

anbilowolND UoIoNPI]

Utilisateur Utilisation du tableau de bord

Administrateur Examine les données de I'analyse
comparative pour faire le suivi des services
publics offerts et demandés par les membres,
les entreprises et les organismes.

Gestionnaire, visuadliseur et propriétaire du Surveille les services publics offerts et

service public demandés par les électeurs, les entreprises
et les organismes. Effectue les opérations
suivantes :
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Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Cas d'utilisation
(suite)

Utilisateur Utilisation du tableau de bord

* Observe les tendances et les modeles a
court et d long terme dans la prestation de
services.

* |dentifie les opportunités d’'amélioration de
la résolution des tickets, des performances
des agents et de I'expérience de service.

Indicateurs

GSM - Nombre de tickets publics pour les services demandés

Nombre quotidien de services publics demandés par les membres, les
entreprises ef les agences.

GSM - Age moyen de ticket public pour les services demandés

Moyenne quotidienne des tickets gouvernementaux pour les services demandés
par les membres, les entreprises et les agences. La moyenne est calculée

a I'aide de la formule suivante : [[GSM - Nombre de tickets publics pour les
services demandés]]/30.

GSM - Durée moyenne de résolution des tickets publics
Nombre moyen de jours pour résoudre les tickets gouvernementaux.
GSM - Nombre moyen de services fournis chaque semaine par type de service

Nombre moyen de services publics demandés pour chaque travail, par type de
service. Le nombre est calculé a I'aide de la formule suivante : [[GSM - Nombre
moyen de jours pour fournir des services par type de service]]/7.

GSM - Durée moyenne de résolution des tickets publics au cours des 365 derniers jours

Nombre moyen de jours pour résoudre les tickets gouvernementaux au cours
des 12 derniers mois.

GSM - Nombre moy. de services demandés chaque semaine par type de service

Nombre moyen de services publics demandés hebdomadairement par type de
service. Le nombre est calculé a I'aide de la formule suivante : [[GSM - Nombre
de services demandés chaqgue semaine par type de service]]/7.

GSM - Nombre de services demandés chaque semaine par type de service

Nombre moyen de services publics demandés chague semaine, par type de
service. Mesuré quotidiennement.

GSM - Nombre moyen de jours pour fournir des services par type de service

Nombre de services publics fournis chague semaine par type de service. Mesuré
quoftidiennement.

GSM - Services publics avec le délai de résolution le plus rapide/le plus lent

Services gouvernementaux avec les délais de résolution les plus rapides et les
plus lents.

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



servicenow.

Répartitions

* GSM - GroupeAffectation

¢ GSM - Public.ServiceOuvert.Type
* GSM - Produit

* GSM -Etat

Visualisations des données

Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Visualisations de

données

Titre Type

10 principaux
services demandés
au cours des 30
derniers jours

Top 10 des services
avec le plus de
fickets ouverts au
cours des 7 derniers
jours

10 principaux
services demandés
au cours des 6
derniers mois

Services demandés
par type de service

a secteurs

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Table source Description

Ticket de service Les 10 services les

pour gouvernement plus demandés sur

[sn_gsm_government eevijoéricdsajle 30
jours (mensuelle).

Ticket de service Les 10 principaux
pour gouvernement services demandés
[sn_gsm_government sarvioe pamissde
de septjours
(hebdomadaire).

Ticket de service Top 10 des services
pour gouvernement demandés sur une
[sn_gsm_government pénacks das&mois.

Répartition
Ticket de service (pourcentage) des
pour gouvernement  services publics
[sn_gsm_government_gerie6de9ssdr
les membres, les
entreprises et les
agences.

Graphique

(
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Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Visualisations de

données (suite)

Titre Type

Services publics

Services publics par
application

d secteurs

Table source Description

o ] Nombre total de
Définition du service tous les services

[sn_case_type_selectignblics disponibles
dans le systeme.

Répartition
Définition du service (pourcentage) des
[sn_case_type_selectioglvices publics
disponibles dans le
systéme.

Graphique

Référence Services digitaux pour le secteur public

Les rubriques de référence fournissent des informations supplémentaires sur Services digitaux

pour le secteur public.

Informations de référence

Services digitaux pour le secteur public Listes
et formulaires

Composants installés avec Services digitaux
pour le secteur public les applications

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Liens vers des rubriques

e Base des services digitaux pour le secteur
public Formulaires de fickets

* Base des services digitaux pour le secteur
public Formulaires de profil

e Composants installés avec Base des
services digitaux pour le secteur public

* Roles installés avec Base des services
digitaux pour le secteur public

* Rbles basés sur le profil dans Services
digitaux pour le secteur public

* Propriétés installées avec Services digitaux
pour le secteur public
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Informations de référence Liens vers des rubriques

Rubrigues du catalogue et du modeéle de

; ¢ Modéle de données Services digitaux pour
données

le secteur public

e Services digitaux pour le secteur public
Relations des réles principaux

e Liste du catalogue de services du portail
de services pour gouvernement

Modéle de données Services digitaux pour le secteur public

Découvrez |'application en visualisant le modéle de données et les Services digitaux pour
le secteur public diagrammes de relations des réles. Ces diagrammes montrent les relations
entre les tables et les réles au sein de I'application et fournissent une vue d’'ensemble du
fonctionnement de I'application Services digitaux pour le secteur public .

Modeéle de données Services digitaux pour le secteur public

Le diagramme suivant illustre les tables et leurs relations au sein de I'application Services
digitaux pour le secteur public.

La flexibilité de la plateforme Services digitaux pour le secteur public vous fournit un modéle
de données que vous pouvez étendre et exploiter pour répondre a vos besoins.

Utilisez le modéle de données de base d'installation amélioré pour fournir aux utilisateurs
autorisés des roles supplémentaires pour accéder (lecture ou mise & jour) aux tickets, aux
éléments d’'emplacement de I'agence et a tous les éléments de base d'installation.

() Remarque : Dans Services digitaux pour le secteur public la version 8.0, les tables
Services proposés et Services recus ont été migrées dans la table Définition de service.
Les champs liés aux catégories des formulaires de service pour gouvernement sont
également supprimés, et la table source du tableau de bord Vue d'ensemble des
performances offertes de services a été changée de parent. Pour plus d'informations,
consultez Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitaux
pour le secteur public.
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Services digitaux pour le secteur public Relations des roles
principaux

Le diagramme suivant montre les relations des réles principaux au sein de I'application
Services digitaux pour le secteur public . Utilisez ce diagramme pour comprendre comment
chaque réle est lié aux autres roles au sein de I'application.

Relations des roles principaux

Liste du catalogue de services du portail de services pour
gouvernement

Les services suivants sont des éléments de catalogue de services publics du systéme de base
proposés dans le portail de services pour gouvernement

Ces services s'affichent automatiquement pour les utilisateurs enregistrés. Lorsqu’un
utilisateur utilise I'un de ces éléments de catalogue pour soumettre une demande, i| mappe
automatiquement le ticket & certaines demandes prédéfinies. .

Pour en savoir plus sur la configuration et la personnalisation des services publics proposés
par votre agence (et affichés dans le catalogue de services du Portail de services pour
gouvernement), reportez-vous & la rubrique Configurer un service pour un membre, une
entreprise ou une agence.

Un utilisateur peut accéder au catalogue de services et créer un ticket & I'aide des
catégories et sous-catégories décrites dans la table suivante.
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Eléments de catalogue de demandes de service public

Eléments de catalogue de demande de service

Catégorie

Animal

Habitations,
b&timents et
structures

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Sous-catégorie

N/A

Logement

Animal agressif

Animal maltraité ou
négligé

Animal blessé

Enlévement des
animaux sauvages,
errants ou morts

Véhicule abandonné
(propriété privée)

Inspection de
logement, animal

Inspection des
logements,

Description

Signaler les animaux
réellement agressifs,
par opposition aux
animaux qui ne font
qu'aboyer ou errer en
liberté

Signaler un animal
domestique blessé,
maltraité, négligé ou
en danger

Signaler tout animal
n'appartenant &
personne, blessé
ou malade, qui
se frouve sur la
voie publique, un
lieu publique, un
parc municipal,
un poteau, un fil
électrique ou une
voie ferrée

Signaler ou
demander
l'enlevement d'un
animal sauvage ou
errant de I'emprise
publique

Signale les véhicules
abandonnés sur

les terrains privés
occupés, les terrains
privés vacants et

les terrains publics
vacants

Signaler les
problemes d'animaux
résidentiels, tels

gue les excréments
d'animaux, un frop
grand nombre
d'animaux et/ou des
animaux exotiques
sur une propriété
privée occupée

Signaler les
équipements de
protection contre

(

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays.<
D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Ordures, recyclage

et graffifi

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Sous-catégorie

Ordures

Recyclage

Grafitti

protection contre les
incendies

Inspection de
logement, propriété
résidentielle vacante

Prospectus illégaux

Remplacement
d'une poubelle
endommagée

Probleme de
poubelles publiques

Décharge sauvage

Collecte d'ordures
ménageres
manquée

Collecte de
recyclage manquée

Suppression des
graffitis

Description

les incendies
endommagés ou
manguants (p. ex.
extincteur, échelle
d'incendie, détecteur
de fumée) dans

des propriétés de
location résidentielle

Signaler une
propriété résidentielle
devenue accessible
au public et qui
représente un
danger pour la
communauté

Signaler des
prospectus illégaux
sur une propriété
privée

Soumettre une
demande de
remplacement
d'une poubelle
endommagée

Signaler des
poubelles publiques
qui débordent afin
gu'elles soient vidées

Signaler la présence
de grandes quantités
de sacs poubelles,
d'éléments en vrac
ou de matériaux de
construction qui sont
apparus pendant la
nuit ou un acte de
décharge a partir
d'un véhicule dont
on a été témoin
Signaler une collecte
d'ordures ménageres
manquée

Signaler une collecte
de recyclage
résidentiel manquée

Signaler des graffitis
sur une propriété
privée ou publique

(
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Parcs et arbres

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Sous-catégorie

Parcs

Arbres

Poubelles de parcs

Entretien des parcs

Partie d'un arbre
fombée

Inspection d'un arbre
dans la rue

Demande de
plantation d'arbre

Description

Demande que

les poubelles
débordantes et les
déchets autour des
poubelles soient
retirés des propriétés
de parcs et loisirs

Demandez de
I'entretien dans

un parc public ou
une structure de
parc (par exemple,
pavillon ou gazebo).
Les demandes
d’entretien

typiques des parcs
comprennent les
déchets au sol, le
remplacement de
ballons de basket, les
réparations de courts
de tennis/basket,

les réparations

de clbtures, les
réparations de
bancs, les tfravaux
de maconnerie,

les réparations de
fontaines & eau et
d'autres fuites d'eau
extérieures.

Signaler une branche
détachée ou
tombée d'un arbre
delarue de la

ville qui constitue

un danger pour

le transport ou la
sécurité publique

Demander une
inspection d'un
arbre de larue de
la ville susceptible
de nécessiter d'étre
enlevé ou élagué

Demandes de
plantation d'un arbre
sur la promenade
municipale située
devant votre maison

(
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Sécurité publique

Rues et trottoirs

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Sous-catégorie

N/A

Rues

Demande
d'enléevement d'arbre

Plainte sur le bruit
d'équipements

Déversements ou
décharge dans les
cours d'eau naturels

Problémes
d'approvisionnement
en eau

Demande de
nettoyage des rues

Eau stagnant dans la
rue

Supprimer une
obstruction au droit
de passage (ROW)

Nids-de-poule

Description

Demander
'enlévement d'un
arbre mort ou
malade sur la voie
publique

Signale les bruits
excessifs provenant
de climatiseurs,

de compresseurs,
de générateurs

ou de toute autre
piece d'équipement
industriel ou
commercial

Signaler la pollution
dans les rivieres, les
lacs ou les égouts

Signaler des
problémes
d'approvisionnement
en eau ou l'absence
d'eau dans la
propriété

Demander le
balayage des
déchets de la rue par
une balayeuse de
voirie

Signaler de lI'eau
stagnant dans la
rue en raison de la
rupture de bouches
d'incendie, de
canalisations...

Signaler les éléments
tels que les poteaux
en béton, le bois,

les outils, les pieces
automobiles et autres
qui constituent des
obstructions au droit
de passage (ROW)

Signaler un nid-de-
poule (dommage
au niveau de la
surface d'une rue
ou dépression/creux
dans la surface
d'une route causé

(
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Trafic et
stationnement

Eau et égouts

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.
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Sous-catégorie

Trottoirs

Stationnement

Trafic

Egout

Demande
d'inspection de
trottoir

Parcmeétre cassé

Plaine concernant le
stationnement

Panneaux

« Défense d'entrer »
endommagés ou
manguants

Panneaux stop
endommagés ou
manquants

Plaque de nom de
rue endommagée ou
manquante

Feu de signalisation

Examen des égouts

D'autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.

Description

par l'usure ou
I'affaissement)

Signaler I'état des
frottoirs de la ville
ou des problémes
de rampe d'acceés
(ADA).

Signaler un
parcmetre cassé

Signaler un
stationnement illégall
suspecté

Signaler les
problemes de
maintenance

de panneaux

« Défense d'entrer »
endommagés ou
manquants

Signaler les
problémes de
mainfenance de
panneaux « Stop »
endommagés ou
manquants

Signaler une plaque
de nom de rue
endommagée

ou manguante a
remplacer ou &
réparer

Signaler les feux de
signalisation et/ou les
feux pour piétons qui
ne fonctionnent pas
ou qui clignotent

Signalez tout
probléme lié aux
égouts, tel que
I'endommagement
ou I'absence d'un
couvercle de
regard d'égout,
une odeur d'égout
sans preuve visuelle
ou la présence de
racines d'arbre
dans une bouche

3
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie Sous-catégorie Description

d’'égout susceptible
de provoquer un
refoulement.

Eau Débordement Signaler des fuites ou
d'égout des débordements
d'eau d'égout
provenant de fuyaux

extérieurs.
Couvercle de Signaler un couvercle
compteur d'eau de compteur d’'eau
manquant ou manquant ou
endommagé endommagé
Odeur ou mauvais Signaler toute odeur
go(tf de l'eau ou goUt inhabituel

associé a l'eau
du robinet d'un

logement
Bouche d'incendie Signaler que de
ouverte 'eau s'écoule de la
buse d'une bouche
d'incendie.

Eléments de catalogue de demandes d'informations

Catégorie Description

Demande FOIA Soumettez une demande pour obtenir
des informations FOIA qui ne sont pas
rapidement disponibles dans le cadre des
services d'enfreprise normaux de cette
agence gouvernementale.

Demande publique
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Soumettez une demande pour obtenir
des informations publiques qui ne sont pas
rapidement disponibles dans le cadre des
services d’'entreprise normaux de cette
agence gouvernementale.

Eléments de catalogue de demandes de licence et d’autorisation

Catégorie Description

Demander une licence Soumettez une demande de permis de
péche commerciale.
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Avantages sociaux Demander des éléments de catalogue

Catégorie Description

Demander une aide nufritionnelle Demander une aide financiére pour que les
personnes et les familles puissent se nourrir.

Demander une assurance-chdmage Demander des prestations temporaires
en especes pour les travailleurs qui se sont
refrouvés au chdmage sans faute de leur
part et qui sont actuellement capables,
disponibles et activement & la recherche

d'un emploi.
Demander des services de réadaptation Demandez de I'aide pour les personnes
professionnelle ayant une déficience intellectuelle et

développementale.

Formulaires pour le secteur public

Utilisez des formulaires pour afficher et mettre d jour des informations Services digitaux pour le
secteur public.

Le formulaire correspond a l'interface utilisateur dans laquelle les agents font la plupart

de leur travail. Les configurations de formulaire de I'espace de fravail fonctionnent sans
modification dans I'espace de travail configurable, mais les configurations peuvent affecter
le fonctionnement de votre espace de travail configurable.

Les formulaires de ticket et les formulaires de profil sont les deux principaux types de
formulaires avec lesquels les agents des services gouvernementaux et les membres
interagissent dans I'application Services digitaux pour le secteur public . Les formulaires et
leurs champs peuvent étre personnalisés par un administrateur et peuvent étre mappés a
des tables spécifiques pour capturer diverses informations sur les clients.

Base des services digitaux pour le secteur public Formulaires de tickets

Les agents peuvent créer des formulaires de ticket pour afficher des informations détaillées
sur les questions, les demandes et les problémes rencontrés par les membres, les personnes
concernées de |'entreprise ou les agents. Les membires, les personnes concernées de
I'entreprise ou les agents peuvent également consulter le formulaire pour voir I'état de leurs
demandes et tickets de service.

Un agent de service pour gouvernement crée un ticket pour identifier la demande ou le
probléme d'un membre et suivre les activités liées a la résolution du probléme. Un agent
utilise également un ticket pour suivre les communications d destination et en provenance
du membre, y compris les canaux de communication utilisés.

Les activités du ticket incluent toute action mise en ceuvre pour résoudre un probléme.
Cela peut inclure les appels téléphoniques ou les e-mails, les recherches dans la base
de connaissances, les conversations avec des experts tfechniques et les demandes de
répartition adressées aux agents de service sur site, ainsi que d'autres activités.

A partir du formulaire de ticket, un agent peut associer et stocker les informations connexes,
telles que le nom, le numéro de téléphone et la société de I'électeur ou du demandeur ;
informations de compte ; détails de I'application et tout accord associé sur les niveaux de
service (SLA).

Il existe plusieurs fonctionnalités clés dans un ticket.
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« Communication entre un agent et I'électeur ou le candidat, ou entre un agent et d'autres
employés au sein de I'organisation. Les détails de toutes les communications internes et
externes sont enregistrés dans le formulaire de ticket.

» Toutes les tches supplémentaires qui résultent d'un ticket, comme une commande de
fravaux. Les t&ches sont suivies & partir d'une liste connexe sur le formulaire de ticket. Ces
tAches peuvent étre internes a I'organisation ou impliquer le membre.

¢ Les informations provenant du ticket qui peuvent éfre incluses dans la base de
connaissances et utilisées pour aider & résoudre d'autres ticket.

Il existe deux vues de formulaire de ticket différentes : une vue détaillée disponible pour les
agents et les gestionnaires d'agents dans I'application et une vue simplifiée disponible pour
le Services digitaux pour le secteur public membre & partir de .Portail des services publics

Formulaire de ticket de service pour gouvernement

Un agent du service gouvernemental crée un ticket pour identifier la demande d'un
membre et suivre les activités liées a la résolution du probléme. Le formulaire de ticket
capture et affiche des informations détaillées sur le probleéme ou la demande d'un membre.

Formulaire de ticket de service pour gouvernement

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour le ticket. Les numéros des tickets
utilisent le préfixe par défaut GOVCS.

Type de Type de demandeur :

demandeur 1 qividuel
* Business
* Agence

Business Nom de I'entreprise. Sil'entreprise n'existe pas, I'agent peut créer un
enregistrement d'entreprise & partir du ticket.

Contact Nom du contact professionnel. Si le contact professionnel n'existe pas,

professionnel I'agent peut créer un enregistrement de contact professionnel d partir du
ticket.

Canal Méthode par laguelle le membre a initié le contact et ouvert le ficket :

* Web (par défaut)

» Téléphone

e E-maill

* Messagerie instantanée
* Social

* Communauté

* Alerte

* Agent virtuel

* En personne
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (suite)

Champ Description

Membre Nom de |'électeur. Sile membre n'existe pas, I'agent peut créer un
enregistrement de membre a partir du ticket.

Demandé par  Nom de I'agence qui a demandé le ticket.

'agence
Affecté & Nom de I'agence affectée au ticket.
'agence
Service Service demandé indiqué dans le ticket.
Ouverte le Date et heure d’ouverture du ticket.
Priorité La priorité affectée :
e 1 — Critique
« 2 —FElevée
* 3— Modérée
e 4 — Faible (par défaut)
Groupe Groupe d'agents du service pour gouvernement affecté.
d'affectation
Affecté & Agent affecté. Si un groupe est sélectionné dans le champ Groupe
d'affectation, 'agent affecté doit appartenir & ce groupe.
Objectif Raison pour laguelle le membre a créé le ticket :
primaire

¢ Avantages des membres : services que les membres peuvent
demander.

» Procédures de gouvernance : autres types de cas tels que les fraudes,
les appels, les enquétes, les plaintes.

Partenaire Le nom de la société partenaire.

Contact du Le nom du contact du partenaire pour ce ticket.

partenaire

Description Breve description de la question, de la demande ou du probléme.
bréeve

Informations sur le demandeur

Type Type de document utilisé comme identification des membres :
d |.der1hf|ccmon * Numéro de sécurité sociale
primaire
* Numéro d'identification national
* Numéro de permis de conduire
* |D Medicare
Champ L'un des champs suivants en fonction de la sélection dans le champ

d'identification Type d’identification primaire :
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (suite)

Champ Description

E-mail

Rue

Ville
Etat/Province
Code postal
Pays

Informations sur la demande

Date de
signalement

Date de la
décision
Etat de
l'application

Description
Notes

Liste de
surveillance

Liste de notes
de travail

Commentaires
supplémentaires
(visible par le
client)

Notes de travail

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

¢ Numéro de sécurité sociale
¢ Numéro d'identification national
* Numéro de permis de conduire

¢ |ID Medicare

L'adresse e-mail du demandeur.

Nom de rue de |'adresse principale.
Ville de I'adresse principale.

Etat ou province de I'adresse principale.
Code postal de I'adresse principale.

Le pays du demandeur.

Date a laguelle le ticket a été soumis. Ce champ est défini par défaut sur
la date de création du ticket, mais peut étre modifié.

Date a laguelle une décision concernant le ticket a été prise.

L'état de I'application :
* Approuvée

* Baissé

Une description de I'état du ticket.

Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket
lorsque des commentaires supplémentaires sont ajoutés ou lorsque I'état
d'un ticket passe a Résolu ou Fermé.

Cliguez sur l'icdne Ajouter ma personne pour vous adjouter a la liste de
surveillance.

Les utilisateurs internes qui recoivent une nofification concernant ce
ticket lorsque des notes de travail sont ajoutées. Vous ne pouvez ajouter
que des utilisateurs internes a la liste des notes de travail.

Cliguez sur l'icbne Ajouter ma personne pour vous ajouter d la liste de
surveillance.

Commentaires pour le ficket visibles par I'ufilisateur final.

Informations sur la facon de résoudre le ticket ou les mesures prises pour
le résoudre, le cas échéant.

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d'autres pays.
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (suvite)

Champ Description

Contributeurs

Utilisateurs
conftributeurs

Groupes de
confributeurs

Informations sur la résolution

Résolu par
Résolu

Code de
résolution

Fermé par
Fermé
Cause

Notes de
résolution

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés a la liste Notes de travail
recoivent une notfification indiguant que des notes de travail du ticket
ont été ajoutées.

Vous pouvez configurer la nofification, au besoin. Les notes sont
consultables par I'administrateur, I'agent et le gestionnaire d'agent.

Lorsqu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tGche de ticket
(sn_customerservice.case_task_agent) est affecté & une t&che de ticket,
I'utilisateur est ajouté au champ Utilisateurs contributeurs.

Si cet utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de
tdche de ticket et que cet utilisateur n'est affecté a aucune autre tache
pour le ticket, I'utilisateur est également supprimé du champ Utilisateurs
contributeurs .

Lorsqu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tGche de ticket
(sn_customerservice.case_task_agent) est affecté a une tdche de ficket,
le groupe d'affectation de I'utilisateur est ajouté au champ Groupe de
contributeurs.

Si I'utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de t&che
de ticket et qu'aucun autre membre de son groupe d'affectation n’est
affecté a d'autres t&ches pour le ticket, le groupe d'affectation est
supprimé du champ Groupes de contributeurs .

Si un groupe est supprimé du champ Groupe d'affectation du formulaire
de tAche de ticket et que le groupe n'est affecté & aucune autre téche
du ticket, le groupe d'affectation est supprimé du champ Groupes de
contributeurs.

Agent auquel le ticket est affecté lorsque le ticket est résolu.
Date et heure auxquelles le ticket a été résolu.

Liste des états de résolution pour le ticket.

Ce champ est obligatoire lorsqu'un agent propose une solution pour un
ficket.

Nom de ['utilisateur qui a fermé le ticket.
Date et heure de fermeture du ticket.
Détails sur la cause de la résolution.

Détails sur la maniere dont le ticket a été fermé. Ce champ est
obligatoire si un agent du service client ou un gestionnaire d'agent ferme
un ficket. Si un membre ferme un ticket, ce n'est pas obligatoire.
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Listes connexes du formulaire de ticket de service pour gouvernement

Le formulaire de ticket comprend des listes connexes qui stockent des informations sur les
tickets et que les agents peuvent utiliser pour effectuer des téiches liées au ticket. Les agents
gouvernementaux peuvent accéder & un ticket de demande de service, d un ticket de
demande d'informations ou & un ticket de licence et d'autorisation et afficher les listes
connexes suivantes.

Listes connexes du formulaire de ticket de service public

Liste connexe Description

Taches de Taches qui ont été créées pour ce ticket par I'agent du service pour

fickets gouvernement ou le gestionnaire d'agent. Lorsque vous créez une tache
ou modifiez I'état d'une téche, l'information est enregistrée dans le champ
Activité du ticket.

Lorsque vous créez une téche de ticket, le systéme génére un numéro de
t@che avec un préfixe. Les taches de ticket nouvelles et existantes, quel
que soit leur état, utilisent toutes deux le préfixe CSTASK.

Parties Une liste des parties connexes, telles que des contacts ou des membres
connexes ajoutés au ticket.

Tickets Une liste de tickets créés pour le méme compte ou contact.

connexes

Commandes  Une liste de commandes de travaux créées pour ce ticket.

de fravaux

Interactions Une liste compléte des interactions créées entre les membres et I'agent
du service gouvernemental pour ce cas. Les interactions utilisent le préfixe
IMS.

SLA Les accords sur les niveaux de service qui sont associés a ce ticket.

E-mails de E-mails qui n'ont pas été envoyés.

brouillon

E-mails Le journal d'e-mail du ticket. Une liste des e-mails envoyés ou recus dans le
cadre de la résolution de ce ticket.
L'agent du service pour gouvernement ou le gestionnaire d'agent
peut envoyer des e-mails & partir du ticket, tels que des mises & jour et
des demandes de renseignements aux membres ou & d'autres agents
ou parties. Un changement dans I'état du ticket déclenche I'envoi
automatique d'un e-mail & I'électeur.
Les contacts des membres peuvent créer et mettre d jour des tickets
par e-mail, ainsi que recevoir des mises a jour des agents des services
gouvernementaux.

Taches Liste des taches blogquantes créées pour ce ticket. Une tache bloquante

bloguées empéche I'agent de progresser vers la résolution du ticket.

Escalades Une liste des enregistrements d'escalade liés & ce ticket.

Connaissance Articles de la base de connaissances joints comme solution proposée pour

jointe le ticket.

Lacunes en Taches de commentaire créées lorsqu'une lacune de connaissances est

connaissances signalée.
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Listes connexes du formulaire de ticket de service public (suite)

Liste connexe Description

Rendez-vous  Les nominations que I'agent du gouvernement fait avec I'électeur ou
d'autres personnes dans le cadre de la résolution de ce cas.

Lorsque vous créez un rendez-vous, un message de création de
rendez-vous est enregistré dans le champ Activité du ticket. L'utilisateur
sélectionné dans le champ A sur le formulaire de rendez-vous recoit un e-
mail avec les détails du rendez-vous.

Formulaire de ticket de demande de service

Un agent de service pour gouvernement peut créer un ticket a I'aide du formulaire de
ticket de demande de service pour capturer des informations détaillées sur les questions,
les demandes et les problemes rencontrés par les membres, les personnes concernées de
I'entreprise ou les agents. Les membres, les personnes concernées de |'entreprise ou les
agents peuvent également consulter le formulaire pour voir I'état de leurs demandes et
tickets de service.

Un agent du service pour gouvernement crée un ticket pour identifier la question ou le
probléme d’'un membre et suivre les activités liées a la résolution du probléme. Un agent
utilise également un ticket pour suivre les communications d destination et en provenance
du membre, y compris les canaux de communication utilisés.

Les activités du ticket incluent toute action mise en ceuvre pour résoudre un probléme.
Cela peut inclure les appels téléphoniques ou les e-mails, les recherches dans la base
de connaissances, les conversations avec des experts tfechniques et les demandes de
répartition adressées aux agents de service sur site, ainsi que d'autres activités.

Dans le formulaire de ficket, un agent peut associer et stocker les informations connexes,
telles que le nom, le numéro de téléphone et la société de I'utilisateur final ; informations de
compte ; des informations sur les produits et les actifs ; détails du contrat de service et des
droits, ainsi que tous les accords sur les niveaux de service (SLA) associés.

Il existe plusieurs fonctionnalités clés dans un ticket.

¢ Communication entre un agent et le membre ou entre un agent et d'autres employés au
sein de I'organisation. Les détails de toutes les communications internes et externes sont
enregistrés dans le formulaire de ticket.

» Toutes les tches supplémentaires qui résultent d'un ticket, comme une commande de
fravaux. Les téches sont suivies a partir d'une liste connexe sur le formulaire de ticket. Ces
t@ches peuvent étre internes & I'organisation ou impliquer le membre.

¢ Les informations provenant du ticket qui peuvent étfre incluses dans la base de
connaissances et utilisées pour aider d résoudre d'autres ticket.

Il existe deux vues de formulaire de ticket différentes : une vue détaillée disponible pour
les agents et les gestionnaires d'agents dans I'application Services digitaux pour le secteur
public et une vue simplifiée disponible pour les membres externes & partir du portail de
services pour gouvernement.

Vue de l'agent

La vue de l'agent pour le formulaire de ticket comprend les éléments suivants :
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* Une chronologie qui fournit un affichage visuel des activités de ticket.

* Les entités référencées pour le ticket, y compris les informations de compte et de contact,
les informations sur les produits et les actifs, les détails des contrats de service et des
autorisations liées aux services, ainsi que les SLA pertinents. A I'exception des SLA, ces
renseignements existent dans le systéme et peuvent étre associés au ticket par 'agent ou
le gestionnaire d'agent.

¢ Toute communication portant sur le ticket, d la fois externe et interne. Ces informations
sont stockées dans le champ Commentaires supplémentaires (communications externes),
le champ Notes de travail (communications internes) et le champ Notes de résolution.
Le champ Notes de résolution stocke des détails & propos de la résolution du ticket, et le
champ Activité qui stocke toutes les communications dans une liste chronologique.

Les agents et les gestionnaires peuvent afficher un formulaire de ticket dans I'application
Services digitaux pour le secteur public en accédant d Listes > Demandes de service et en
sélectionnant I'une des options de menu suivantes :

* Tous

* Mes tickets

* Mes éléments ouverts

* Non affecté pour mon groupe

A partir de la liste de tickets, cliquez sur un numéro de ticket pour afficher le formulaire de
ticket.

Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent)

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour le ticket. Les numéros des tickets
utilisent le préfixe par défaut GOVCS.

Ouverte le Date et heure d'ouverture du ticket.

Type de Type de demandeur :

demandeur ., ngividuel
e Business
* Agence

Business Nom de I'entreprise. Sil'entreprise n'existe pas, I'agent peut créer un
enregistrement d'entreprise d partir du ticket.

Contact Nom du contact professionnel. Sile contact professionnel n'existe pas,

professionnel I'agent peut créer un enregistrement de contact professionnel & partir du
ticket.

Membre Nom de |'électeur. Si le membre n'existe pas, I'agent peut créer un

enregistrement de membre & partir du ticket.

Priorité La rapidité avec laquelle I'agent doit traiter la demande de service. Le
classement des priorités est le suivant :

* 1 — Critique

* 2 —Elevée
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

e 3— Modérée

¢ 4 — Faible (par défaut)

Canal Méthode par laquelle le membre a initié le contact et ouvert le ticket :
e Web (par défaut)
» Téléphone
* E-maill
* Messagerie instantanée
* Social
* Communauté
* Alerte
* Agent virtuel

* En personne

Objectif Raison pour laguelle le membre a créé le ticket :

rimaire .
P * Avantages des membres : services que les membres peuvent

demander.

» Procédures de gouvernance : autres types de cas tels que les fraudes,
les appels, les enquétes, les plaintes.

La valeur par défaut est Avantages des membres.

Service Service demandé indiqué dans le ticket. Par défaut, ce champ affiche
les services publics avec « Type de service » = Demandes de service.

Affecté & Nom de I'agence affectée au ticket.

'agence

Demandé par  Nom de I'agence qui a demandé le ticket.

'agence

Groupe Groupe d'agents du service pour gouvernement affecté.

d'affectation

Affecté & Agent(s) auquel le ticket est affecté(s). Si un groupe est sélectionné dans
le champ Groupe d'affectation, 'agent affecté doit appartenir a ce
groupe.

Service Service demandé qui est indiqué dans le ticket.

Description Bréve description de la question, de la demande ou du probleme. Les

bréve utilisateurs peuvent utiliser les résultats de recherche connexes pour

frouver une liste d'articles de la base de connaissances avec une
solution possible.

Demander un emplacement

Type d'adresse  Type d'emplacement ou le probléme est signalé. Adresse ou intersection
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

Rue Adresse a laquelle se trouve le probléme. Ce champ n'est obligatoire
gue si Adresseest sélectionné comme type d'adresse.

Premiere Rues transversales ou se trouve le probléme. Ce champ n'est obligatoire
intersection, que si Intersectionest sélectionné comme type d'adresse.
deuxieme

intersection
Ville Ville ouU se trouve le probleme.

Etat/Province Etat ou province oU se trouve le probléme.

Code postal Code ZIP ou code postal ou se trouve le probléme.

Pays Pays ou se trouve le probléme.

Latitude, Les coordonnées ou se trouve le probléme. Ce champ est obligatoire
Longitude pour chaque type d'adresse et se remplit automatiquement en fonction

des données d'adresse saisies.

Détails de la demande

Date de Date d laguelle le ticket a été soumis. Ce champ est défini par défaut sur
signalement la date de création du ticket, mais peut étre modifié.
Description Une description de I'état du ticket.

Informations sur le demandeur

Type Type de document utilisé comme identification des membres :
d |.der1hf|ccmon * Numéro de sécurité sociale
primaire
* Numéro d'identification national
* Numéro de permis de conduire
* |D Medicare
Champ L'un des champs suivants en fonction de la sélection dans le champ

d'identification Type d’identification primaire :
* Numéro de sécurité sociale
* Numéro d'identification national
¢ Numéro de permis de conduire

¢ ID Medicare

E-mail L'adresse e-mail du demandeur.
Rue Nom de rue de I'adresse principale.
Ville Ville de I'adresse principale.

Etat/Province Etat ou province de I'adresse principale.

Code postal Code postal de I'adresse principale.
Pays Le pays du demandeur.
Notes
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

Liste de Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket
surveillance lorsque des commentaires supplémentaires sont ajoutés ou lorsque I'état
d'un ticket passe & Résolu ou Fermé.

Cliguez sur l'icbne Ajouter ma personne pour vous ajouter d la liste de
surveillance.

Liste de notes Les utilisateurs internes qui recoivent une nofification concernant ce
de travail ticket lorsque des notes de travail sont ajoutées. Vous ne pouvez ajouter
que des utilisateurs internes 4 la liste des notes de travail.

Cliguez sur I'icbne Ajouter ma personne pour vous ajouter d la liste de
surveillance.

Commentaires  Plus d'informations sur le probléme selon les besoins. Tous les utilisateurs
supplémentaires qui peuvent afficher les incidents peuvent également voir les
(membre commentaires additionnels.

visible)

Notes de travail _ . .
Informations sur la facon de résoudre le ticket ou les mesures prises pour

le résoudre, le cas échéant.

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés d la liste Notes de travail
recoivent une notification indiguant que des notes de travail du ticket
ont été ajoutées.

Vous pouvez configurer la nofification, au besoin. Les notes sont
consultables par I'administrateur, 'agent et le gestionnaire d'agent.

Contributeurs

Utilisateurs Lorsqu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tGche de ticket

contributeurs (sn_customerservice.case_task_agent) est affecté & une tache de ticket,
l'utilisateur est ajouté au champ Utilisateurs contributeurs.
Si cet utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de
tache de ticket et que cet utilisateur n'est affecté d aucune autre tache
pour le ticket, I'utilisateur est également supprimé du champ Utilisateurs
contributeurs .

Groupes de Lorsqu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tGche de ticket

contributeurs (sn_customerservice.case_task_agent) est affecté a une tdche de ticket,

le groupe d'affectation de I'utilisateur est ajouté au champ Groupe de
contributeurs.

Si I'utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de t&che
de ticket et qu'aucun autre membre de son groupe d'affectation n’est
affecté & d'autres té&ches pour le ticket, le groupe d'affectation est
supprimé du champ Groupes de contributeurs .

Si un groupe est supprimé du champ Groupe d'affectation du formulaire
de tache de ticket et que le groupe n'est affecté & aucune autre téche
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

du ticket, le groupe d'affectation est supprimé du champ Groupes de
contributeurs.

Informations sur la résolution

Résolu par L'agent & qui le ticket est affecté lorsque le ticket est résolu.
Résolu Date et heure auxquelles le ticket a été résolu.

Fermé par Nom de I'utilisateur qui a fermé le ticket.

Fermé Date et heure de fermeture du ticket.

Code de Liste des états de résolution pour le ticket.

résolution

Ce champ est obligatoire lorsqu'un agent propose une solution pour un
ticket.

Par défaut, ce champ est défini sur Ressources non approuvées.

Cause Détails sur la cause de la résolution.

Notes de Détails sur la maniere dont le ticket a été fermé. Ce champ est

résolution obligatoire si un agent de service pour gouvernement ou un gestionnaire
d’agent ferme un ficket. Si un membre ferme un ticket, ce n’est pas
obligatoire.

Enregistrements connexes

Société parente Incident parent associé qui fait de lincident actuel un incident enfant.

0 Remarque : lorsque lincident parent est résolu, l'incident enfant
est également marqué comme résolu.

Probléeme Tout enregistrement de probléme associé.

Demande de Toute demande de changement associée.

changement

DO au Demande de changement associée qui a entrainé la création de
changement lincident.

Vue du membre

Les utilisateurs ayant le réle de contact d'électeur ou d'entreprise peuvent afficher les
formulaires de ticket en sélectionnant Vos tickets dans I'en-téte du portail de services pour
gouvernement, puis en sélectionnant le numéro de ticket dans la liste des tickets.

La vue du formulaire Ticket du membre ou du contact professionnel comprend les
composants suivants :

« Un formateur de flux de processus qui indique I'état actuel du ticket.

* Les informations sur I'entité connexe, y compris les informations d'agence et de contact,
les informations sur les tches de ticket de service en attente et les informations sur la
demande de service.

* Un champ Activité qui stocke toutes les communications liées au ticket dans une liste
chronologique.
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Formulaire de tache de ticket de demande de service

Le formulaire de ticket de demande de service affiche des informations détaillées sur une
tdche CAE de demande de service.

Le formulaire T&che de ticket de demande de service affiche des informations sur les tdches
de ticket de demande de service, qui sont créées et affectées & des agents pour terminer le
fravail de résolution des tickets de demande de service.

Le formulaire de tGche de ficket comprend les champs suivants.

Formulaire de tache de ticket de demande de service

Champ Description

Numéro Numéro de t&che de ticket affecté
automatiquement.

Priorité Priorité affectée :
e 1 —Critique
« 2-Flevé
* 3- Modeéré
* 4 - Faible (par défaut)

Société parente Ticket pour lequel cette tche de ticket a été
créée. ll peut s'agir d'un ticket de la table Ticket
(sn_gsm_government_service_case) ou d'une table
enfant de la table Ticket.

Etat Etat actuel de la tdche de ticket :
e Quvert

e En afttente d'infos

* En cours
* Fermé
Table associée Table associée a cette téche.
Enregistrement associé Enregistrements associés a cette téche.
Affecté & Utilisateur affecté.
Objet Objet de la tache de ficket.
Description Description du travail d effectuer afin de terminer la

t&dche de ticket.

Liste de notes de travail Liste personnalisable d’'agents qui peuvent afficher les
notes de fravail.

Notes de travail (privées) Texte de note de travail privée de forme libre visible
uniguement par les agents affectés.

Commentaires supplémentaires Notes visibles par I'utilisateur final. Les agents peuvent
utiliser ce champ pour demander plus d'informations
a I'utilisateur final.
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Formulaire de ticket de demande d’informations

Un agent du gouvernement peut créer un ticket d I'aide du formulaire de ticket de
demande d’'informations pour capturer des informations détaillées sur les demandes
d’'enregistrements publics dont disposent les membres, les personnes concernées de
I'entreprise ou d'autres agents. Les membres, les personnes concernées de I'entreprise ou les
agents peuvent également consulter le formulaire pour connaitre I'état de leurs demandes
d'informations.

Formulaire de ticket de service d’information

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour le ticket. Les numéros des
affaires utilisent le préfixe par défaut GOVCS.

Ouverte le Date et heure d’'ouverture du ticket.
Pour le compte Nom du contact au nom duquel I'enregistrement est demandé. Ce
de champ est obligatoire sila case Demander au nom de quelqu’un est
cochée.
Type de Type de demandeur :
demandeur 1 gividuel
* Business
* Agence
Business Nom de I'entreprise, si I'entreprise est sélectionnée comme type

de candidat. SiI'entreprise n'existe pas, I'agent peut créer un
enregistrement professionnel & partir du ticket.

Contact Nom du contact professionnel. Si le contact professionnel n'existe pas,

professionnel I'agent peut créer un enregistrement de contact professionnel d partir du
ticket.

Membre Nom de I'électeur, si la personne est sélectionnée comme type

de candidat. Si le membre n'existe pas, I'agent peut créer un
enregistrement de membre a partir du ticket.

Priorité Priorité affectée :
* 1 — Critique
+ 2 —EFElevée
* 3— Modérée

* 4 — Faible (par défaut)

Service Service demandé qui est indiqué dans le ticket.
Canal Méthode par laguelle le membre a initié le contact et ouvert le ticket :
* Web (par défaut)
e Téléphone
e E-mail
* Messagerie instantanée

 Social
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

e Communauté
o Alerte
e Agent virtuel

* En personne

Affecté a Nom de I'agence affectée au ticket.

'agence

Groupe Groupe d'agents gouvernementaux auquel ce ticket est affecté.

d'affectation

Affecté a Nom de I'agent affecté a ce ticket. Si un groupe est sélectionné dans
le champ Groupe d'affectation, 'agent affecté doit appartenir d ce
groupe.

Objectif Motif pour lequel le membre a créé le ticket :

primaire

¢ Avantages des membres : services que les membres peuvent
demander.

* Procédures de gouvernance : Autres types de cas tels que les fraudes,
les appels, les enquétes ou les plaintes.

Description Bréve description de la question, de la demande ou du probleme.
bréeve

Informations sur le demandeur

Type Type de document utilisé comme identification des membres :
d |.den.‘r|f|cohon e Numéro de sécurité sociale
primaire
¢ Numéro d'identification nationall
* Numéro de permis de conduire
e |ID Medicare
Méthode de Méthode de communication préférée du demandeur :
co,mlmlumco‘non .« Néant
préférée
e E-maiil
e Courrier
* Appel
Champ Champ basé sur la sélection dans le champ Type d’identification

d’identification  primaire :

¢ Numéro de sécurité sociale

* Numéro d'identification national
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

¢ Numéro de permis de conduire
* ID Medicare

E-mail Adresse e-mail du demandeur.
Rue Nom de rue de |'adresse principale.
Ville Ville de I'adresse principale.

Etat/Province Etat ou province de I'adresse principale.
Code postal Code postal de I'adresse principale.
Pays Pays du demandeur.

Informations sur la demande

Description Description de I'état du ticket.

Exonération des Sile demandeur pense que le ticket remplit les conditions requises pour
frais bénéficier d'une dispense de frais.

Justification de  Justification d'une qualification d'exonération des frais. Certains types de
I'exonération demandeurs sont automatiquement admissibles & une dispense de frais.
des frais

Traitement Indique si un traitement accéléré est nécessaire.

accéléré

Justification Justification de la demande de traitement accéléré.

du fraitement

accéléré

Type de Type de demandeur :

demandeur

* Représentant des médias d'information
» Etablissement d’enseignement

* Institution scientifique non commerciale
* Demandeur d'utilisation commerciale

e Tous les autres demandeurs

Disposé & payer Estimation des frais que le demandeur est prét d payer pour que cette

les frais demande soit satisfaite.

Frais estimés Estimation des frais requis pour répondre & cette demande.

Aucun code Case qui est sélectionnée si aucune des neuf exemptions de la liste de
d'exemption contréle des exemptions ne s'applique a ce cas.

applicable

Notes

Liste de Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket
surveillance lorsque des commentaires supplémentaires sont ajoutés ou lorsque I'état

d'un ticket passe a Résolu ou Fermé.

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



servicenow.

Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

Sélectionnez I'icbne Add me (M'ajouter) pour vous djouter d la liste de
surveillance.

Liste de notes Les utilisateurs internes qui recoivent une notification concernant ce
de travail ticket lorsque des notes de travail sont ajoutées. Vous ne pouvez ajouter
que des utilisateurs internes 4 la liste des notes de travail.

Sélectionnez I'icbne Add me (M'ajouter) pour vous djouter d la liste de
surveillance.

Commentaires Commentaires pour le ticket visibles par I' utilisateur final.
supplémentaires

(visible par le

client)

Notes de fravail _ . .
Informations sur la facon de résoudre le ticket ou les mesures prises pour

le résoudre, le cas échéant.

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés d la liste Notes de travail
recoivent une notification indiguant que des notes de travail du ticket
ont été ajoutées.

Vous pouvez configurer la nofification, au besoin. Les notes peuvent étre
consultées par I'administrateur, I'agent et le gestionnaire d'agent.

Contributeurs

Utilisateurs Lorsqu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tGche de ticket

contributeurs (sn_customerservice.case_task_agent) est affecté a une tdche de ticket,
l'utilisateur est ajouté au champ Utilisateurs contributeurs.
Si cet utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de
tache de ticket et que cet utilisateur n'est affecté a aucune autre tache
pour le ticket, I'utilisateur est également supprimé du champ Utilisateurs
contributeurs .

Groupes de Lorsqu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tGche de ticket

contributeurs (sn_customerservice.case_task_agent) est affecté d une t&che de ticket,
le groupe d'affectation de I'utilisateur est ajouté au champ Groupe de
contributeurs.

Si I'utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de t&che
de ticket et qu'aucun autre membre de son groupe d'affectation n’est
affecté & d'autres té&ches pour le ticket, le groupe d'affectation est
supprimé du champ Groupes de contributeurs .

Si un groupe est supprimé du champ Groupe d'affectation du formulaire
de tache de ticket et que le groupe n'est affecté d aucune autre tdche
pour le ticket, le groupe d'affectation est supprimé du champ Groupes
de contributeurs .

Informations sur la résolution

Résolu par Agent auquel le ticket est affecté lorsque le ticket est résolu.
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

Résolu Date et heure auxquelles le ticket a été résolu.

Code de Liste des états de résolution pour le ticket.

résolution
Ce champ est obligatoire lorsqu’un agent propose une solution pour un
ticket.

Fermé par Nom de ['utilisateur qui a fermé le ticket.

Fermé Date et heure de fermeture du ticket.

Cause Détails sur la cause de la résolution.

Notes de Détails sur la maniére dont le ticket a été fermé. Ce champ est

résolution obligatoire si un agent du service clientéle ou un gestionnaire d'agents

ferme un ficket. Si un membre ferme un ticket, ce n’est pas obligatoire.

Listes connexes du formulaire de ticket de demande d’'informations

Le formulaire de ticket comprend des listes connexes qui stockent des informations sur les
tickets et que les agents peuvent utiliser pour effectuer des téches liées au ticket.

Listes connexes des formulaires de tickets de demande d’informations

Liste connexe Description

Parties Une liste des parties connexes, telles que des contacts ou des membres
connexes ajoutés au ticket.
Documents Les agents peuvent :

¢ Ajouter des documents & la demande d'informations sans les rendre
visibles au demandeur

» Afficher une liste des documents ajoutés a la demande d'informations
» Afficher les documents approuvés pour publication au demandeur
* Publier les documents approuvés au demandeur

Pour afficher la liste connexe Documents, vous devez d'abord installer le
module d’extension Gestion des documents.

Escalades Une liste des enregistrements d'escalade liés & ce ticket.

Connaissance Articles de la base de connaissances joints comme solution proposée pour
jointe le ticket.

Lacunes en Taches de commentaire créées lorsqu'une lacune de connaissances est

connaissances signalée.

Rendez-vous  Lesrendez-vous que I'agent de ficket de demande d'informations
effectue avec I'électeur ou d'autres personnes dans le cadre de la
résolution de ce ticket.

Lorsque vous créez un rendez-vous, un message de création de
rendez-vous est enregistré dans le champ Activité du ticket. L'utilisateur
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Listes connexes des formulaires de tickets de demande d’informations (suite)

Liste connexe Description

sélectionné dans le champ A sur le formulaire de rendez-vous recoit un e-
mail avec les détails du rendez-vous.

Base des services digitaux pour le secteur public Formulaires de profil

Les formulaires de profil affichent des informations détaillées sur un membre, un agent ou une
entreprise. Ces informations sont collectées lors de I'inscription Portail des services publicsau .

Formulaire de profil d’entreprise

Utilisez le formulaire Profil d’entreprise pour Services digitaux pour le secteur public
capturer et afficher les détails d'une entreprise. Vous pouvez ajouter le nom et I'adresse
du propriétaire de I'entreprise, le statut de la marque, des informations sur le secteur, des
enregistrements de partenaires ou la structure de I'entreprise.

Le formulaire Fiche d'établissement affiche des informations détaillées sur une entreprise
et ses contacts. Ces informations sont collectées lors de I'inscription Portail des services
publicsau .

Formulaire de profil d’entreprise

Champ Description

Business

Nom Nom de I'entreprise.

E-maill E-mail du contact principal pour I'entreprise.
Rue Adresse postale oU se frouve I'entreprise.
Ville Ville ou se trouve I'entreprise.

Etat/Province Etat ou province oU I'entreprise est située.
Code postal Code postal de I'adresse de |'entreprise.
Pays Pays ou se trouve |'entreprise.

Tél. professionnel Numéro de téléphone du contact principal de I'entreprise.

Informations sur le business

Client Contact client pour I'entreprise.
Partenaire Partenaire de I'entreprise.
Numéro Numéro de référence de I'entité d'entreprise.

d'identification

Numéro d'ID de  Numéro d'ID fiscal.

taxe

Structure Détails sur la structure de I'entreprise.
commerciale

Nom d'entité Nom du propriétaire d'entreprise.
juridique
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Formulaire de profil d’entreprise (suite)

Champ Description

Marque
commerciale

Pseudonyme

Date

d'immatriculation

Secteur

Informations supplémentaires

Etat Détenues
par des minorités

Etat Basé dans
une zone rurale

Etat d'affiliation
tribale

Etat Détenues
par des femmes

Etat Détenues
par des anciens
combattants

Informations sur I'enregistrement du contact

Code
d'enregistrement
du business

Informations sur le contact principal

Type
d'identification
primaire

Champ
d'identification

Marque commerciale de I'entreprise.

Nom du propriétaire d'entreprise enregistré.

Date a laquelle I'entreprise a été constituée.

Secteur d’activité de I'entreprise.

Option pour indiquer qu’'une entreprise appartient & une minorité.

Option pour indiquer qu’'une entreprise est basée dans une zone rurale.

Option pour indiquer que le propriétaire de I'entreprise est affilié & une
fribu.

Option pour indiguer qu'une entreprise appartient & une femme.

Option pour indiquer qu'une entreprise appartient & un ancien
combattant.

Code d’enregistrement. Si une demande est soumise avec un
code d'inscription valide, les informations du compte professionnel
sont automatiquement détectées et ajoutées a I'enregistrement
professionnel.

Type d’identification primaire :

* Numéro de sécurité sociale

* Numéro d'identification national
* Numéro de permis de conduire

¢ ID Medicare

Type d'identification. Ce champ s’'affiche uniquement lorsqu’une option
est sélectionnée dans le champ Type d’identification primaire :

e Numéro de sécurité sociale
* Numéro d'identification nationall
* Numéro de permis de conduire

¢ |D Medicare
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Formulaire de profil d’agence

Utilisez le formulaire Profil d’agence de I'application Services digitaux pour le secteur public
pour capturer et afficher les détails sur une agence et les tickets dans lesquels elle est
impliquée.

Le formulaire Profil d'agence affiche des informations détaillées sur une agence et ses
agents.

Formulaire de profil d'agence

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour I'agence.
Nom Nom de I'agence.

Responsable Nom du responsable d'agence.

Agence parente Nom de I'organisme parent.

Rue Adresse postale de I'agence.

Ville Ville dans laquelle I'agence est située.
Etat/Province Etat ou province oU I'agence est située.

Code postal Code postal de I'agence.

Site web URL du site Web de I'agence.

E-mail E-mail du contact principal de I'agence.
Téléphone Numeéro de téléphone du contact principal de I'agence.

Numéro d'identification Numéro d'identification généré automatiquement pour I'agence.
Type Type défini par défaut sur Agence
Sous-type Sous-type d'agence :

* Local

» Comté

* Etat

e Fédéral

Formulaire de profil du membre du service d’agence

Utilisez le formulaire de profil du membre du service de I'agence dans I'application Services
digitaux pour le secteur public pour afficher des informations détaillées sur un membre, telles
que le nom et I'adresse, la date de naissance, les coordonnées et le choix de la langue.

Le tableau suivant décrit les informations détaillées que vous pouvez ajouter au formulaire
Constituant de service d'agence.

Formulaire du membre du service d’agence

Description

Référence du Numéro de référence du ticket du membre.
consommateur
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Formulaire du membre du service d’agence (suite)

Champ Description

Prénom Prénom.

Nom de famille  Nom.

Deuxieme Deuxieme prénom.

prénom

Numéro Numeéro de téléphone de I'électeur.

Suffixe Suffixe du nom du memobre. Le suffixe peut inclure MD ou Jr.
Tél. mobile Numéro de téléphone portable de I'électeur.

Tél. professionnel Numéro de téléphone professionnel de I'électeur.

Fax Numeéro de fax.

Photo Photo de I'électeur.

E-mail E-mail de I' ufilisateur final.

Sexe Sexe de I'électeur.

Date de Date de naissance de I'électeur.
naissance

Pays de Pays de naissance de I'électeur.
naissance

Age Age du membre.

Informations d'identification

Type Type d'identification primaire :
d |‘den"r|f|cc:hon * Numéro de sécurité sociale
primaire
* Numéro d'identification national
* Numéro de permis de conduire
* |D Medicare
Champ Type d'identification. Ce champ s’affiche uniquement lorsqu’une opftion

d'identification  est sélectionnée dans le champ Type d’identification primaire .
* Numéro de sécurité sociale
* Numéro d'identification national
* Numéro de permis de conduire

¢ ID Medicare

Informations sur la correspondance primaire

Type d'adresse  Type d’adresse principale pour I'utilisateur final :
principale * Adresse du domicile

e Adresse de I'entreprise

¢ Adresse postale
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Formulaire du membre du service d’agence (suite)

Champ Description

Rue Rue de I'électeur.

Ville Ville dans laquelle vit I'électeur.

Etat/Province Etat dans lequel réside I'électeur.

Code postal Code postal de I'adresse de |'électeur.

Latitude Latitude de I'adresse de I'électeur.

Longitude Longitude de I'adresse de I'électeur.

Numéro de Numéro de téléphone primaire de I'utilisateur final.
téléphone

principal

Information supplémentaire

Etat matrimonial « Marié(e)

* Unique
* Divorcé|e)
* Veuf(ve)

¢ Je ne souhaite pas fournir ces informations

Statut

. * Salarié(e)
professionnel

* Sans emploi
* Travailleur indépendant

¢ Je ne souhaite pas fournir ces informations

Race ¢ Indien d'Amérique ou d'Alaska

e Asiafique
¢ Natif d"Hawai ou d'une autre lle du Pacifique
* Noir ou afro-américain
* Blanc
¢ Je ne souhaite pas fournir ces informations
Crigine ethnique | Hispanique ou latino
* Ni hispanique, nilatfino

* Je ne souhaite pas fournir ces informations

Statut militaire « Service actif

e Vétéran
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Formulaire du membre du service d’agence (suite)

Champ Description

e Pas de service militaire
¢ Je ne souhaite pas fournir ces informations
Etat d'invalidite « Oui, fai un handicap
* Non, je n'ai pas de handicap
* Je ne souhaite pas fournir ces informations
Niveau . Lo
d'éducation e Secondaire ou équivalent
plus élevé « Certificat technique ou professionnel —
* Dipldbme d'études supérieures a
* Quelques cours universitaires suivis Q
e Licence C
» Master @)
 Doctorat —
* Professionnel %
* Autre
Choix de la A . C
o * Anglais —
langue primaire
* Espagnol O
Notes Q
Notes Notes supplémentaires sur I'électeur ou le ticket. —
C
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