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A traducdo automdtica pode proporcionar uma ideia bdsica do conteldo em
um idioma que vocé entende. Ela é totalmente automatizada e ndo envolve
intervencdo humana. A qualidade e a precisdo da tfraducdo automdtica podem
variar significativamente de um texto para outro e entre diferentes pares de
idiomas. A ServiceNow ndo garante a precisdo e ndo se responsabiliza por
possiveis erros. Alguns conteldos (como imagens, videos, arquivos etc.) podem
ndo ser traduzidos devido a limitacdes técnicas do sistema.

Alguns exemplos e grdaficos aqui representados sdo fornecidos somente para fins
de ilustracdo.

Nenhuma associacdo ou conexdo real com produtos ou servicos ServiceNow é
infencional ou deve ser inferida.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow

sG0 marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados
Unidos e/ou em outros paises. Outros nomes de empresas e

de produtos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas

ds quais estdo associados.

Leia os Termos de Uso do Site do ServiceNow em www.servicenow.com/terms-of-
use.html
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Servicos digitais para setor pUblico

Estenda além dos tipos de casos de governanca empacotados, aproveitando o modelo

de dados de governanca para criar seus préprios fluxos de trabalho com ferramentas
low-code. Atenda as solicitacdes de servico publico de ponta a ponta com playbooks
pré-empacotados. Ofereca uma experiéncia personalizada para atender ds solicitacoes
comuns de constituintes usando recursos como portal, catdlogo de servicos, agente virtual e
comunidades online. Use a aplicacdo ServiceNow ™ Servicos digitais para setor publico para
atender a constituintes, empresas e agéncias em uma Unica plataforma.

Explorar Configurar Integrar
Explore como os Servicos Personalize sua Amplie as capacidades
digitais para setor implementacdo dos Servicos digitais para
publico podem ajudd- de Servicos digitais setor publico integrando-
lo com seus principais para setor publico os a outras aplicacodes.
recursos e beneficios. para atender as suas

necessidades especificas.
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Uso

Saiba como agentes
e constituintes podem
usar os Servicos digitais

para setor pUblico

para criar, rotear e
gerenciar solicitacoes

de servico publico.

Analisar

Acesse painéis pré-
configurados com
visualizacdes de dados
aciondveis para rastrear
as principais métricas
e melhorar seu servico.

Automatizar

Use o Now Assist para
PSDS para aprimorar
a produtividade
e a eficiéncia do
usudrio por meio de
experiéncias proativas
usando |A generativa.

Referéncia

Obtenha detalhes
adicionais sobre
componentes do Setor
publico, como listas,
tabelas, formuldrios,
regras, componentes,
pardmetros,
funcdes e personas.

Recursos adicionais

* Para saber mais sobre o que hd de novo e mudou, consulte o Notas de versdo Servicos

digitais para setor publico& .

e Trabalhe com um especialista em implementacdo para simplificar seu processo de
configuracd&o. Para saber mais, consulte a Central de sucesso do cliente@ .
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* Inscreva-se no programa de treinamento e certificacdo de fundamentos do setor
publico da ServiceNow®& para saber mais sobre a funcionalidade principal e os recursos
especificos da versdo.

* Visite a Now Community@ para compartilhar conhecimento e se conectar com outras
pPessoas.

¢ Obtenha orientacdo passo a passo para ajudar com suas ServiceNow® implementacodes,
upgrades e muito mais, consulte Now Create @ .

Explorando Servigos digitais para setor pUblico

Saiba mais sobre os recursos Servicos digitais para setor publico para ajudar a criar uma
experiéncia de suporte perfeita para constituintes, empresas, agéncias internas e agéncias
externas.

Servicos digitais para setor pUblico Visdo geral
Visdo geral dos Servicos digitais para setor publico

Beneficios

Os Servicos digitais para setor publico permitem que organizacdes governamentais e
agéncias externas oferecam suporte a constituintes e partes interessadas nos negdcios,
tudo em uma Unica plataforma. V& além do tipo de caso governamental empacotado,
aproveitando o modelo de dados governamentais para criar seus proprios fluxos de
trabalho com ferramentas low-code. Atenda s solicitacdes de servico publico de ponta
a ponta com playbooks pré-empacotados. Ofereca uma experiéncia personalizada e
aumente a eficiéncia do agente, orientando acdes para atender as solicitacdes comuns
de constituintes usando recursos como portal, catdlogo de servicos, agente virtual e
comunidades online.

Forneca uma plataforma para o envolvimento dos cidaddos

Atenda ao publico fora dos muros e hordrios de funcionamento do governo.
Forneca aos constituintes a opcdo de se conectarem por e-mail, telefone,
bate-papo, midia social ou dispositivos mdveis - a qualguer hora, em qualquer
lugar e de qualquer dispositivo. Forneca uma plataforma simplificada para que
o publico solicite servicos de governanca por meio de atendimento assistido

e de autoatendimento. A atribuicdo avancada de trabalho omnicanal atribui
automaticamente casos de servico publico ao agente mais bem equipado
com base na capacidade, nas habilidades e no contexto do caso.

Atribuir tarefas em toda a empresa

Oriente os funciondrios do governo a atender ds solicitacdes de servico publico
de forma rdpida e consistente e monitore o progresso de outros agentes e
equipes. Crie um Unico fluxo de trabalho entre governos e agéncias para que
os tempos de ciclo sejam minimizados e a automacdo seja maximizada de
ponta a ponta. Habilite a enfrega de servico de uma agéncia para outra
conectando o setor pUblico a outros departamentos, como servico de campo,
financeiro e juridico. Colabore com outras agéncias usando o quadro de
tarefas visual, o fluxo de trabalho e a automacgdo.

Habilitar informacdes com relatérios e painéis

Identifique oportunidades para melhorar a resolucdo de casos, 0 desempenho
do agente e a experiéncia de servico e afue nas tendéncias reveladas em
Performance Analytics para Servicos digitais para setor pUblico. Monitore o
desempenho atual e anterior para identificar dreas de melhoria de produtos,
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servicos e processos. Desbloqueie informagdes para antecipar tendéncias,
priorizar e conduzir melhorias aciondveis, como automatizar as resolucdes de
casos recorrentes com mais frequéncia.

Gerenciar o volume de casos com autoatendimento

Incentive os constituintes a ajudarem a si préprios com um catdlogo de
autoatendimento, comunidades, base de conhecimento e portal. Expanda

o suporte ao cliente para constituintes e empresas implementando Virtual
Agent, um chatbot que é executado no Portal de servicos de governanca

e em aplicacdes de mensagens de terceiros compativeis, como o App de
mensagens de intferacdo. Os usudrios finais do setor publico podem solicitar
servicos ndo emergenciais por meio de uma conversa automatizada pré-criada
que os ajuda a enviar uma solicitacdo.

Principais recursos
Servicos digitais para setor pUblico oferece os principais recursos que permitem que

administradores e agentes fornecam os servicos e o suporte solicitados por constituintes e
empresas.

Principais recursos do setor publico

Funcionalidade Descrigcdo Fungdo
Playbook de beneficios Playbook Experience de Agente
sociais ponta a ponta que orienta

0s agentes de servico de
governanga no processo de
criacdo ou manutencdo de
aplicagcdes para um ou mais
programas de beneficios

sociais
Playbook para licencas e Playbook Experience de Agente
permissoes ponta a ponta que orienta

0s agentes de servico de
governanga no pProcesso
de criacdo ou manutencdo
de aplicacdes de licenca e

permissdo
Information Request Playbook Experience de Agente
Playbook ponta a ponta que orienta

os agentes de servico de
governanga no processo de
criacdo ou atendimento a
solicitacdes de registros e
informacdes publicas

Playbook de solicitacdo de  Playbook Experience de Agente
servicos ponta a ponta que orienta
os agentes de servico de
governanga no processo de
criacdo ou atendimento de
solicitacoes de servico ndo
emergenciais

Portal de servicos de Um portal dedicado Constituinte
governanca para constituintes, partes
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Principais recursos do setor pUblico

Funcionalidade Descricdo Funcdo

interessadas do negdcio

e colaboradores (que
frabalham em nome dos
constituintes), para solicitar
servicos publicos, rastrear
casos, exibir e atualizar seus
perfis, relatar problemas,
solicitar documentos
governamentais € muito
mais. Os proprietdrios de
negdcios também podem
registrar um negdcio,
gerenciar contatos e solicitar
servicos publicos, permissdes

ou licencas.
Portal de servicos da Um portal dedicado para Agente
agéncia que as agéncias gerenciem

locais infernos e externos

da agéncia e adicionem
itens do catdlogo de servicos
a locais especificos da
agéncia.

Now Assist para PSDS Use Now Assist para PSDS Agente
para resumir informacoes
de caso e gerar anotacdes
de resolucdo de caso.
Permita que seus agentes
enfendam o contfexto do
CAaso para que possam
propor resolucoes aos seus
constituintes.

Public Services Performance  Indicadores de desempenho Gerente
Analytics e visualizacoes de dados
em servicos de governanca
oferecidos e solicitados por
constituintes, empresas e

agéncias.
Espaco configurdvel do CSM  Um espaco dedicado e Agente
Servicos digitais para setor personalizdvel para agentes
publico do governo e agentes

de agéncias externas
tfrabalharem em problemas
e fornecerem servicos para
constituintes, agéncias

e empresas. Os agentes
podem gerenciar seus
casos, verificar solicitacdoes
de servico e até iniciar
solicitacdes para outras
pEeSsoas.
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Principais recursos do setor pUblico

Funcionalidade Descricdo Funcdo
Funcdes baseadas na Funcoes para funcoes de Administrador
persona no Servicos digitais  trabalho do setor pUblico.

para setor publico Essas funcdes controlam

O ACessO a recursos €
informacdes do setor
puUblico. Para obter detalhes,
consulte Funcoes baseadas
Na persona No Servicos
digitais para setor publico.

Definicdes de servico para Permite que vocé mapeie Administrador
Servicos digitais para setor um servico publico, servico
publico de informacgdes ou servico

de licenca e permissdo
para a lista de servicos que
sua agéncia oferece para
resolver essa solicitacdo.

Virtual Agent Ajuda os usudrios a concluir  Agente
ou atualizar solicitacdoes
de vdrios servicos publicos
comvVirtual Agent, um
chatbot que é executado
no Portal de servicos
de governanca e em
aplicacdes de mensagens
de terceiros compativeis,
como o App de mensagens
de interacdo.

Modelo de dados extensivel Administrador
A flexibilidade da plataforma

da Servicos digitais para
setor publico oferece um
modelo de dados que
vocé pode estender e
aproveitar para atender as
suas necessidades.

Catdlogo de servicos Tipos de servicos disponiveis,  Administrador
extensivel como licencgas, permissoes,

solicitacdoes de servico e

beneficios. Opcdes de

solicitacdo de servico pré-

criadas que os constituintes e

as empresas podem escolher

no Portal de servicos de

governancga.
Caso de servico de O tipo de caso base Administrador
governanca extensivel personalizado para servicos

de governanca. Vocé
pode estender este tipo de
Ccaso para criar outros tipos
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Principais recursos do setor puUblico

Funcionalidade Descricdo

de caso de governanca
para vdarios servicos de
governancga.

Playbooks para Servigos digitais para setor pUblico

Um playbook fornece aos agentes de servico de governanca orientagcdo passo a passo
durante o ciclo de vida de um caso de solicitacdo de servico publico. Use Playbooks
para atender a solicitacdes de licencas e permissdes, registros governamentais e outras
informacdes publicas ou solicitacdes de servico ndo emergenciais.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vdrias fases ou raias. Cada fase

em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases
também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automdtico de e-mail para
um cliente quando uma fase ou atividade é concluida.

Usando um playbook, vocé pode visualizar fodo o ciclo de vida do fluxo de trabalho de
caso de servico publico. Com um playbook, vocé pode:

¢ Exiba as fases e atividades do playbook.
¢ Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
* Margue uma atividade como concluida e passe para a proxima atividade ou fase.

e Conclua as fases e atividades para resolver o caso.
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As seguintes aplicacdes estdo disponiveis com Servicos digitais para setor publico que
permitem criar e usar playbooks:
Playbook de beneficios sociais

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com solicitacdes de
programas de beneficios sociais enviadas por usudrios finais do setor publico.

Playbook para licencas e permissoes
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Fornece um fluxo de frabalho de ponta a ponta para lidar com solicitacdes de
licenca e permissdo enviadas por usudrios finais do setor publico.

Information Request Playbook

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com registros
publicos e solicitacdes de informacdes enviadas por usudrios finais do setor
publico.

Playbook de solicitacdo de servicos

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com solicitacdes de
servico ndo emergenciais enviadas por usudrios finais do setor publico.

O playbook correspondente para cada fipo de caso aparece automaticamente na guia
Playbook quando um agente cria um caso de solicitacdo de servico publico no Espaco
configurdvel do CSMou quando um constituinte faz uma solicitacdo por meio do Portal de
servicos de governanga.

Para saber mais sobre playbooks, consulte Como usar Playbooks para Servicos digitais para
setor publico.

Portal de servigcos de governanga

Ao usar o Portal de servicos de governanca, os constituintes e as empresas podem relatar
problemas, acessar e exibir o status das solicitacdes de servico existentes, solicitar registros
publicos, pesquisar informagdes sobre uma pergunta ou problema, exibir e atualizar suas
informacdes de contato e solicitar assisténcia de um governo agente de servico - tudo em
uma interface amigdvel e personalizdvel.

Portal de servicos de governanga para constituintes

A experiéncia do Portal de servicos de governanca comeca na pdgina inicial do portal
para os constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas pdginas iniciais para serem
exibidas por usudrios conectados e usudrios que ndo estdo conectados. Por exemplo, um
usudrio conectado pode ver informacgdes diferentes na pdgina inicial do que um usudrio
gue ndo estd conectado.

Este exemplo mostra a pdagina inicial padrdo de um usudrio registrado do Servicos digitais
para setor pUblico Portal de servicos de governanca.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 11
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

servicenow. e William Marks

Services Knowledge Your cases =  Yourinformation *  Notifications &

Your government working for you

Our mis (< sel nd inform
communic

@ 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 Nota: Os administradores podem personalizar as pdginas iniciais do Portal de servicos
de governanca em Portal de servicos, portanto, a aparéncia da pdgina inicial pode
ser diferente entre as agéncias governamentais.

Os constituintes podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servicos de governanca:

¢ Registre-se como um novo usudrrio, crie um login e crie um perfil de usudrio.

* Navegue e solicite servicos ou informagdes, rastreie casos, exiba servicos recebidos e
comunigue problemas.

* Pesquise informacdes, navegue em artigos de conhecimento e interaja com a
comunidade.

¢ Obtenha as informacdes mais recentes sobre politicas e programas pesquisando e
exibindo artigos.

¢ Discuta problemas com os vizinhos e compartilne perspectivas perguntando a
comunidade.

¢ Exiba seus servicos recentes e veja os servicos populares no site.
¢ Obtenha ajuda usando Virtual Agent.

« Solicite servicos como reparo de ruas, remocdo de lixo, inspecdes de edificios e outras
manutencdes publicas.

* Solicite informacdes e registros pUblicos de agéncias publicas locais, estaduais e federais.

Para obter mais informacdes sobre os servicos oferecidos no catdlogo de servicos do Portall
de servicos de governanca, consulte Lista do catdlogo de servicos do Portal de servicos de
governanca.

Portal de servigos de governanga para empresas e entidades de negécios

O Portal de servicos de governanca permite que as empresas acessem seus Casos €
informacodes de servico, bem como relatam problemas. Contatos comerciais ou de
negdcios podem usar o Portal de servicos de governanca para exibir os casos enviados e
gerar solicitacdes usando o catdlogo de solicitacdes de servico.
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Os contatos comerciais tém a mesma funcionalidade que um usudrio constituinte, com
algumas permissdes adicionais. Além das tarefas do usudrio constituinte, os contatos de
negdcios podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servicos de governanca:

¢ Registre um novo negdcio.

« Solicite servicos relacionados a licencas, programas de beneficios sociais, permissoes,
informacdes e solicitacdes de servico.

¢ Exibir os servicos que eles receberam.

* Exibir registros de informacdes que eles solicitaram.
¢ Exibir todas as solicitacdes de licenca ou permissdo.
* Exibir itens que eles receberam.

¢ Exiba os casos existentes.

* Exibir perfis de negdcios e de negdcios secunddrios.

¢ Exibir informacoes de contato comercial, como nomes, enderecos e outras informacoes
de contato.

* Exibir publicacdes, como panfletos do governo e boletins informativos sobre servicos.

* Exibir notificacdes, como noftificacdes do governo e aprovacdes de novos contatos.

Experiéncia do agente

Servicos digitais para setor pUblico fornece aos agentes de agéncias governamentais uma
experiéncia de espaco personalizada para trabalhar em casos criados por constituintes,
empresas e agéncics.

Espaco configurdvel do Customer Service Management

Seus agentes de servico de governanca tém uma parada para interacdes de
constituinte, o Espaco configurdvel do CSM para Servicos digitais para setor
publico.

Vdrias guias permitem que os agentes gerenciem vdrios casos de uma sé vez.
Agentes e gerentes tém visibilidade continua do status dos problemas atribuidos
a diferentes agentes em toda a agéncia. O espaco exibe dinamicamente
informacodes contextuais relacionadas com base no estado atual. Os agentes
também podem definir o modo compacto e o modo escuro para otimizar sua
experiéncia e produtividade. Servicos digitais para setor pUblico playbooks sdo
acessados por meio de Espaco configurdvel do CSM.

Para saber mais sobre o espaco configurdvel do CSM, consulte Explorar espaco
configurdvel do CSM@&@ .

Mobile Agent

Seus agentes de governanca podem usar o Mobile Agent para criar, atualizar
e monitorar solicitacdes ndo emergenciais em um dispositivo movel. Vocé
também pode obter uma visdo geral da carga de casos, incluindo seus casos
de solicitacdo de servico novos e ativos.

No momento, o Mobile Agent s6 € compativel com o Playbook de solicitacdo
de servicos.

Para saber mais sobre a aplicacdo Mobile Agent, consulte Mobile Agent
experiéncia para Servicos digitais para setor publico.
Advanced Work Assignment
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Use a aplicacdo Advanced Work Assignment (AWA) para rotear e atribuir
automaticamente itens de trabalho do setor publico, como solicitacdes
NnAo emergenciais, aos agentes mais bem preparados, com base em sua
disponibilidade, capacidade e habilidades.

Para saber mais sobre o Advanced Work Assignment, consulte Encaminhe
automaticamente as solicitacdes de servico usando Atribuicdo avancada de
frabalho.

Now Assist para Servigos digitais para setor pUblico (PSDS)

Com a aplicac@o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS), seus agentes
podem usar IA generativa para resumir os detalhes e comentar a atividade de cada caso
de servico publico para obter o contexto do caso. Eles também podem gerar anotacdes de
resolucdo de caso para compartilhar com outros agentes.

© Importante: No momento, alguns Now Assist produtos/recursos estdo disponiveis
somente para clientes em algumas regioes. Para mais informacoes, consulte o artigo
KB16995528 na Now Support Base de conhecimento. Verifique se hd atualizacdes de
disponibilidade em versoes futuras.

Os seguintes recursos de IA generativa estdo disponiveis para um agente:

* Um resumo do bate-papo de interacdo fornece o contexto sobre a conversa de bate-
papo entre seus agentes e clientes em diferentes pontos da fransferéncia, como quando
um histérico de bate-papo do Virtual Agent é entregue a um atendente ou quando um
atendente entrega um histérico de bate-papo com um cliente para outro atendente.

¢ Um resumo de caso permite que um agente relna o contexto do caso em casos
complexos ou de longa execucdo.

¢ As anotacdes de resolucdo de caso podem ajudar um agente a encerrar casos mais
rapidamente e fornecer o contexto sobre a resolucdo do caso para outros agentes que
possam encontrar problemas semelhantes.

¢ O plug-in Now Assist para CSM da Pesquisa com IA fornece respostas aciondveis geradas
por IA ou selecionadas por IA em pesquisas, encapsulando e resumindo informacdes de
vdrias bases de conhecimento para fornecer respostas relevantes em um formato de
conversacdo.

o Importante: Alguns Now Assist produtos/recursos ndo est@o disponiveis no momento
para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP, NSC DOD IL5 ou Austrdlia
IRAP, clientes auto-hospedados ou em outros ambientes restritos. Para obter mais
informacoes, consulte o artigo KB0743854@ na Now Support Base de conhecimento.
Verifique a existéncia de atualizacdes de disponibilidade em versoes futuras.

Now Assist painel em Espago configurdvel do CSM

Um agente pode usar o painel Now Assist em Espaco configurdvel do CSM. Essa interface
conversacional permite que um agente solicite um resumo do caso e gere as anotagodes de
resolucdo do caso. Para obter mais informacdes sobre o painel Now Assist, consulte Painel
do Now Assist@ .

Now Assist em Pesquisa com IA

A aplicacdo Now Assist em Pesquisa com IA usa Servico Now LLM para extrair respostas
aciondveis do resultado das perguntas e respostas do Genius dos artigos de conhecimento
encontrados em pesquisas Portal de servicos, Virtual Agent, Central do funciondrioe globais.
Ao usar esta aplicacdo, um agente pode melhorar a experiéncia do cliente recuperando
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o conteUdo relevante da base de conhecimento e gerando respostas concisas. Para obter
mais informacgodes, consulte Now Assist em Pesquisa com IA&

Manipulagcao de dados confidenciais

Informacdes de identificacdo pessoal e outros dados confidenciais sdo mascarados para
gue ndo aparecam em avisos de |IA generativa. Em vez disso, o texto do espaco reservado
€ enviado com o prompt e esse texto do espaco reservado é substituido pelo texto original
apds o recebimento da resposta. Esse mascaramento bidirecional garante que os usudrios
vejam os valores corretos, mas o Servico Now LLM ndo seja exposto a nenhuma informac¢do
confidencial. Para obter mais informacdes, consulte Ordenag¢do de catdlogos de varios
furnos@ .

Solucionar problemas e obter ajuda

* Comunidade da ServiceNow na IA e Infeligéncic@
* Pesquise artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos@

e Contato Suporte e atendimento ao cliente @

Limitagoes de IA

Esta aplicacdo usa inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de mdquina, que sdo campos
de estudo em rdpida evolucdo que geram previsdes com base em padrdes de dados.
Como resultado, esta aplicacdo nem sempre produz informagdes precisas, completas ou
apropriadas. Além disso, ndo hd garantia de que esta aplicacdo tenha sido totalmente
treinada ou testada para o seu caso de uso. Para atenuar esses problemas, € sua
responsabilidade testar e avaliar o uso desta aplicacdo quanto a precisdo, danos e
adequacdo ao seu caso de uso, empregar supervisdo humana de saida e ndo depender
exclusivamente de saidas geradas por IA para a tomada de decisdo finalidades. Isso

€ especialmente importante se vocé optar por implantar esta aplicacdo em dreas

com impactos importantes, como sadde, financas, juridico, emprego, seguranca

ou infraestrutura. Vocé concorda em cumprir a Politica de uso aceitdvel de IA da
ServiceNow @ , que pode ser atualizada pela ServiceNow.

Processamento de dados

Esta aplicacdo requer que os dados sejam fransferidos de ServiceNow inst@ncias individuais
dos clientes para um ambiente centralizado ServiceNow, que pode estar localizado

em uma regido de datacenter diferente daquela em que sua instncia se encontra e,
potencialmente, para um provedor de nuvem de terceiros, como o Microsoft Azure. Esses
dados sdo tratados pelas politicas e procedimentos internos da ServiceNow, incluindo as
politicas disponiveis por meio do nosso Portal de conformidade CORE& .

Coleta de dados

ServiceNow coleta e usa as entradas, saidas e edicdes nas saidas desta aplicacdo para
desenvolver e melhorar tecnologias ServiceNow, incluindo modelos e produtos de IA
ServiceNow. Além disso, esta aplicacdo coletard informacdes do caso (para resumo do
caso). Os clientes podem recusar a coleta futura de dados a qualquer momento, conforme
descrito na pagina Now Assist Recusar@ .

Para obter mais informacdes, consulte Now Assist documentacdo@ .
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Informacodes relacionadas
Now Assist&
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Resumo do bate-papo no Now Assist para Servicos digitais para setor piblico
(PSDS)

Use o recurso de resumo de bate-papo no Now Assist para gerar automaticamente resumaos
de conversas de bate-papo no Virtual Agent. O resumo do bate-papo permite que um
agente entenda rapidamente a inferacdo sem ler a transcricdo inteira da conversa e evita
que o solicitante precise repetir as mesmas informacoes fornecidas ao Virtual Agent.

Resumir um bate-papo com o Now Assist for Customer Service Management

A habilidade de resumo de bate-papo gera uma versdo resumida da conversa entre
atendentes ou entre um solicitante e o Virtual Agent. Um resumo do bate-papo é gerado
automaticamente quando:

¢ A conversa termina
¢ O agente usa a acdo rédpida /summarize em Bate-papo do agente

¢ O usudrio seleciona o resumo do bate-papo ou insere o resumo do bate-papo nNoO
campo Solicitar Now Assist para no painel Now Assist

¢ Uma interacdo é transferida de Virtual Agent para um atendente e a conversa tem
pelo menos seis linhas. O resumo do bate-papo é exibido em um cartdo de resumo na
conversa.

No registro de intferacdo do playbook, os campos Resumo do bate-papo e Descricdo
resumida sdo gerados automaticamente apds o término do bate-papo, com a caixa

azul indicando que o Now Assist modificou o valor do campo. Quando o sistema gera um
resumo e preenche automaticamente o campo Resumo do bate-papo, ele também exibe
um icone de IA acima do campo que indica que o resumo é gerado por |A e exibe uma
faixa na parte superior do registro de interagdo. A mensagem na faixa aconselha o agente
a verificar a precisdo do resumo e atualizar as informacdes se ndo estiverem precisas.

Quando um resumo do bate-papo é gerado, ele é adicionado automaticamente ao
campo Resumo do bate-papo no registro de interacdo. Um agente pode modificar e salvar
as informacdoes no campo Resumo do bate-papo.
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Resumo do bate-papo no Now Assist para PSDS
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Pesquisa com IA para Now Assist para Servigos digitais para setor publico
(PSDS)

O indice da Pesquisa com IA armazena dados de registros da plataforma, artigos da Base
de conhecimento ou fontes externas e disponibiliza esses dados para que os agentes
pesquisem no Espaco configurdvel do CSM. Um administrador pode configurar de onde
os dados sdo extraidos. Os recursos de consulta de pesquisa usam tecnologias da Now
Platform para melhorar a experiéncia do usudrio de pesquisa.
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Assista a este video para ver como Servicos digitais para setor pUblico agentes podem
encontrar respostas usando Pesquisa com |A. Para obter informacodes sobre a Pesquisa com
IA, consulte Pesquisa com A& .

Pesquisa com IA video de visdo geral, com aproximadamente trés minutos e seis segundos
de duracdo.

Configuracdo da Servigos digitais para setor pUblico

Configure Servicos digitais para setor puUblico para permitir que agentes de governanca e
gerentes de servico fornecam servicos de governanca a constituintes, empresas e outras
agéncias.
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Instalando e configurando Servigos digitais para setor publico
Configurar Servicos digitais para setor publico envolve vdrias tarefas principais:
¢ Instalando e configurando a aplicacdo Nucleo de servigcos digitais para setor pUblico e o

pacote de conteludo do Performance Analytics.

e Configuracdo de um ou mais playbooks no Espaco configurdvel do CSM para uso com
Servicos digitais para setor publico.

e Configurar recursos adicionais para uso no setor publico, como Virtual Agent, App de
mensagens de interacdo e definicdes de servico personalizadas.

Como um usudrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo principais para configurar Servicos digitais para setor publico.

Tarefas de configuragdo do Servigos digitais para setor pUblico

Tarefa de configuragdo Descricdo

Instalar e configurar a aplicacdo Nucleo de  Instale e configure o plug-in da aplicacdo

servicos digitais para setor pUblico NUcleo de servicos digitais para setor
publico (sn_gsm) a partir do ServiceNow
Store. Ele fornece os recursos do setor
pUblico usados por constituintes,
empresas, agentes de agéncia, agentes
governamentais e gerentes de servico

governamental.
Instalar o Pacote de conteldo do Instale o plug-in Pacote de conteddo
Performance Analytics para Servicos digitais  do Performance Analytics para
para setor publico Servicos digitais para setor pUblico

(com.sn_public_sector_digital_services_pa)
a partir do ServiceNow Store. Esta aplicacdo
fornece painéis que os agentes de
governanca e gerentes de servico podem
usar para rastrear casos de governanga

e monitorar servicos de governanga
oferecidos e recebidos por constituintes.

Instalar e configurar Now Assist para Servicos  Instale e configure a aplicacdo Now Assist

digitais para setor publico (PSDS) para Servicos digitais para setor publico
(PSDS) para que seus agentes possam usar
as habilidades de |IA generativa em Espaco
configurdvel do CSM e em IU principal.

Instalar e configurar a aplicacdo Playbook  Instale e configure o plug-in da aplicagcdo

de solicitacdo de servicos Playbook de solicitacdo de servicos
(sn_gsm_srvc_req) do ServiceNow Store. Ele
fornece um fluxo de frabalho de ponta a
ponta para lidar com solicitacdes de servico
ndo emergenciais enviadas por usudrios
finais do setor pUblico.

Instalar e configurar a aplicacdo Information  Instale e configure o plug-in da

Request Playbook aplicacdo Information Request Playbook
(sn_gsm_info_req) a partir do ServiceNow
Store. Ele fornece um fluxo de tfrabalho de
ponta a ponta para lidar com solicitacoes
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Tarefas de configuracdo do Servigos digitais para setor pUblico

Tarefa de configuragdo

Instalar e configurar a aplicacdo Playbook
para licencas e permissdoes

Instalar e configurar a aplicacdo Playbook
de beneficios sociais

Descricdo

de informacdes de registro publico enviadas
por usudrios finais do setor publico.

Instale e configure o plug-in da aplicacdo
Playbook para licencas e permissdes
(sn_gsm_license_permit) do ServiceNow
Store. Ele fornece aos agentes do governo
um processo predefinido para lidar e
resolver solicitacdes de licenca e permissdo
enviadas por usudrios finais do setor publico.

Instale e configure o plug-in da aplicacdo
Playbook para licencas e permissoes
(sn_gsm_license_permit) do ServiceNow
Store. Ele fornece aos agentes do governo
um fluxo de trabalho predefinido para
revisar as candidaturas aos programas

de beneficios sociais oferecidos por sua
agéncia.

Ovutras tarefas de configuracao

Além de instalar a aplicacdo para setor publico e os playbooks, vocé pode configurar

outros recursos para uso no setor publico:

serviceNow® Virtual Agent

Virtual Agent, que estd incluido em uma assinatura do setor pUblico, fornece
assisténcia ao usudrio final por meio de conversas automatizadas em canais de

bate-papo.

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor pUblico oferece vdarios
componentes do setor publico pré-criados (blocos de tépicos) que os designers
de conversa podem usar para criar Virtual Agent conversas.

A aplicacdo Playbook de solicitacdo de servicos fornece um tépico de
conversa Virtual Agent pré-criado, Criar uma solicitacdo de servico, para ajudar
0s constituintes a enviar solicitacdes de servico ndo emergencidais.

Para obter detalhes sobre como configurar Virtual Agent para uso no setor
publico, consulte Configurar Virtual Agent para Servicos digitais para setor

publico.

Definicoes do servico

Uma definicdo de servico permite mapear um servico publico, servico de
informacoes ou servico de solicitacdo de licenca e permissdo para a lista de
servicos que sua agéncia oferece para resolver essa solicitacdo.

Como administrador, vocé pode criar definicdes de servico que conectam os
servicos que sua agéncia oferece aos servicos solicitados por um constituinte ou
empresa. Ao criar uma definicdo de servico, vocé pode configurar os processos
de gestdo de casos, como os tipos de caso, para executar esses servicos.

Para obter mais informacodes, consulte Definicoes de servico para Servicos

digitais para setor publico.
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Re-rotular itens de menu em Espaco configurdvel do CSM apds o upgrade

Depois de fazer upgrade da inst@ncia para uma nova versdo, determinados
menus e itens de menu no Espaco configurdvel do CSM podem ndo ser
rotulados corretamente para uso no setor publico. Vocé pode rotular
novamente os itens a seguir para uso no setor publico, alterando-os nas
categorias de lista de UX para Organizacdes de cliente e servico.

Para obter detalhes, consulte Re-rotular itens para uso no setor publico apds o
upgrade.

Instalar e configurar a aplicagcdo Nucleo de servigos digitais para
setor pUblico

Instale a aplicacdo NuUcleo de servigcos digitais para setor publico e configure vdarios recursos
usados na aplicacdo.

Como administradores, execute as seguintes tarefas de administracdo para instalar

a aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor pUblico e configurar os principais
recursos. Depois que a aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico é instalada,
os administradores configuram as ofertas de servico publico que definem os servicos
disponiveis para solicitacdo e as agéncias que os fornecem.

Tarefas de instalagdo para Nicleo de servigos digitais para setor pUblico

Instalar NUcleo de servicos digitais para setor  Instale NUcleo de servicos digitais para setor
publico publico (sn_gsm) do ServiceNow " Store. Ele
fornece estes recursos principais:

* Portal de servicos de governanca:
usado por constituintes e empresas para
localizar, rastrear e solicitar servicos
governamentais.

 Portal de servicos de agéncia: usado por
administradores e gerentes para gerenciar
locais infernos e externos da agéncia.

¢ Espaco configurdvel do CSM: usado por
agentes de agéncia, agentes do governo
e gerentes de servico do governo
para interagir e ajudar constituintes,
empresas e colaboradores que estdo
autorizados a representar ou ajudar
constituintes e empresas. Este espaco
requer configuracdo para uso no setor
publico.

Revisar e aftribuir funcdes a usudrios do setor  Atribua funcdes do setor publico a usudrios
publico ou grupos que foram configurados no
Now Platform™. Para obter informacdes
adicionais sobre a funcdo, consulte Funcoes
instaladas com Nucleo de servicos digitais
para setor publico.

#unique_37 Use a configuracdo assistida para
personalizar o Portal de servicos de
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Tarefas de instalagdo para Nucleo de servigcos digitais para setor publico

governanca usado por constituintes,
empresas e agéncias; configurar o Espaco
configurdvel do CSM para agentes; e
configurar outros recursos para uso no setor

publico.
Opcionalmente, configure o Public Sector Personalize o portal de servicos de
Digital Services Core sem configuracdo governanca e configure o Espaco
assistida configurdvel do CSM para agentes.
Configurar Virtual Agent para Servicos Configure Virtual Agent para que os
digitais para setor publico designers de conversa (autores do tdpico)

possam criar e modificar conversas de
chatbot para casos de uso do setor publico.
Permita também que os usudrios finais
executem Virtual Agent no Portal de servicos
de governanca e obtenham ajuda com
tarefas de autoatendimento.

Configurar um servico para constituinte, Defina o tipo de servico pUblico oferecido,
empresa ou agéncia a taxonomia do servico e a agéncia que
oferece o servico.

Instalar NUcleo de servigos digitais para setor publico

Vocé pode instalar a aplicac&o Nucleo de servicos digitais para setor publico (sn_gsm) se
tiver uma funcdo de administrador. A aplicacdo inclui dados de demonstracdo.

Antes de Iniciar

¢ Certifigue-se de que o aplicativo e todos os seus aplicativos ServiceNow Store associados
tenham direitos vdlidos ServiceNow. Para obter mais informacdes, consulte Obter direito
para um ServiceNow produto ou aplicacdo@ .

 Revise a lista de aplicacdes NUcleo de servicos digitais para setor publico em ServiceNow
Store para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou
assinatura e compatibilidade de lancamento.

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico requer uma assinatura.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para obter mais informacodes, consulte Componentes instalados com NUcleo de servicos
digitais para setor publico.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicagoes do sistema > Todas as aplicagoes disponiveis > Tudo.

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. Encontre a aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico (sn_gsm) usando os
critérios de filtro e a barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar a
aplicacdo, talvez seja necessdrio solicitd-la ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha uma versdo na lista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacdo sdo listadas.

4. Se for solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as
dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instald-los,
marque a caixa de selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicacdo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo
ao instalar a aplicacdo pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

@ Importante: Se vocé ndo carregar os dados de demonstragdo durante a
instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.
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O que Fazer Depois

Use a configuracdo assistida para configurar a aplicacdo Nucleo de servicos digitais para
setor publico. Se vocé ndo estiver usando a configuracdo assistida, poderd personalizar

o Portal de servicos de governanca e configurar o Espaco configurdvel do CSM para uso
no setor publico, seguindo as etapas de configuracdo opcionais do Public Sector Digital
Services Core.

Configurar fungoes de usudrio no Servigos digitais para setor publico

A aplicacdo Servicos digitais para setor pUblico usa funcdes para fornecer acesso a
informacdes, identificar usudrios internos e externos, manter a seguranca dos dados e
estabelecer diferentes tipos de relacionamentos entre usudrios e entidades do setor publico.
Essas funcdes fornecem diferentes niveis de acesso aos dados do setor pUblico para ajudar
a manter a seguranca dos dados.

Servicos digitais para setor pUblico fornece muitas funcdes funcionais e granulares que vocé
pode atribuir a usudrios do setor publico.

Vocé pode atribuir fungdes a usudrios ou grupos que foram configurados no Now Platform®.

Um usudrio € um individuo que pode acessar sua insténcia e um grupo € um conjunto de
usudrios que compartiham uma finalidade comum. Os usudrios associados a um grupo sdo
listados como memibros do grupo. Depois que seus usudrios e grupos forem configurados,
vocé poderd atribuir funcdes a eles.

Para obter mais informacdes sobre funcdes, consulte Funcoes instaladas com Nucleo de
servicos digitais para setor publico.

Vocé pode atribuir funcdes a usudrios e grupos usando a configuracdo assistida ou pode
usar os seguintes Now Platform recursos de administracdo de usudrio para criar usudrios e
grupos e atribuir as funcdes do setor publico apropriadas:

Configuragdo de usudrios, grupos e fungoes

Criar usudrios e grupos . L.
grup ¢ Crie um usudrio@ .

» Crie um grupo de usudrios@ .

* Adicione um usudrio a um grupo@ .

Afribuir funcdes a usudrios e grupos . - L.
¢ Sl e Atfribua uma funcdo a um usudrio&@ .

e Afribua uma funcdo a um grupo@ .

Etapas de configuragdo opcional para NUcleo de servigos digitais para setor
pUblico

Como administrador, vocé pode personalizar o Portal de servicos de governanca e
configurar o Espaco configurdvel do CSM para a aplicac&o NUcleo de servicos digitais para
setor publico sem usar a configuracdo assistida.

O Portal de servicos de governanca foi adaptado para uso no setor publico, mas vocé
pode personalizar o portal adicionando sua prépria identidade visual, como o nome e o
logotipo de uma agéncia. Vocé também pode configurar elementos do espaco para exibir
modulos, listas e campos do setor publico e ativar outros recursos do espaco para seus
agentes, como a Central do cliente.
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Personalizar o Portal de servigos de governanga
Modifiqgue o Portal de servicos de governanca para atender ds suas necessidades, por
exemplo, para definir a identidade visual do portal.

Antes de Iniciar

Vocé pode personalizar o portal de servicos de governanca seguindo este procedimento
ou usando configuracdo assistida para Nucleo de servigos digitais para setor publico
aplicacdo.

Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

Navegar até Tudo > Portal de servigos > Configuracdo do Portal de servigos.
Alguns dos componentes que vocé pode personalizar incluem:

¢ Identidade visual: configure a identidade visual do portal@ para dar ao Portal de servicos
de governanca uma aparéncia propria. Por exemplo, vocé pode dar um nome ao seu
portal e adicionar seu logofipo.

* Menus: configure o menu de cabecalho do portal@ para configurar o menu principal,
um dos principais controles de navegacdo para os usudrios.

* Pdgina inicial: atribua uma pdgina inicial co portal@ .
* Widgets: use os widgets do Portal de servicos@ para definir o conteddo do portal.

¢ Fungoes: configure a seguranca da pdgina por funcdo@ para configurar as pdginas
como publicas (sem necessidade de login) ou para filtrd-las por funcdo do usudrio.

Configurar o Espago configurdvel do CSM para Servigos digitais para setor publico

Modifiqgue o Espaco configurdvel do CSM para mostrar as listas, os médulos e os campos de
formuldrio para Servicos digitais para setor pUblico.

Certos recursos no Espaco configurdvel do CSM exigem configuracdo para uso com
Servicos digitais para setor publico:

¢ Menu Lista
¢ Pagina principal do setor publico

e Central do cliente

Certos recursos, como o refluxo automdtico, que reestrutura as pdginas do espaco
configurdvel verticalmente quando vocé aumenta o zoom, estdo disponiveis
automaticamente no nivel da pdgina. No entanto, os administradores podem desabilitar
o refluxo automdtico para experiéncias e pdginas selecionadas ou para todo o espaco
configurdvel. Para obter informacdes sobre como desabilitar este recurso, consulte Refluxo
para espaco configurdvel@ .

0 Nota: Vocé pode usar a configuracdo assistida para configurar esses recursos de
espaco configurdveis. Para obter detalhes, consulte Como configurar o Core de
servicos digitais para setor pUblico usando a configuracdo assistida.

Configurar o menu de lista do Servigos digitais para setor publico

Adicione opc¢des de menu relacionadas ao setor publico ao menu de lista no Espaco
configurdvel do CSM.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para configurar o menu de lista, vocé pode seguir este procedimento ou usar a
configuracdo assistida para a aplicacdo NUcleo de servicos digitais para setor publico.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Tabelas.

2. Na tabela Tabelas [sys_db_object], selecione o icone Pesquisar ao lado da coluna Rétulo
e, no titulo da coluna, insira Configuracdo do menu de lista de UX.

Label Hame - Exinncs tabie Einenibly Upéaind
N Lint Mor Conbguration

135 L L ey poey gl e O 100

3. Na tabela Lista de configuracdo do menu de lista de UX, acesse Links relacionados e
selecione Mostrar lista.

Table - UX List Menu Configuration

Table
U List Menu Configuration

X

&

x ot par ohrec faise
femoty % rase
lemory L faise
fempey S faise
femony < faise
fempty 4000 faise
lemoty 255 true
femotyl 2 faise

Insert a new row.
Upedate
Related Links
Labels (1) Database indexes (3)  Table Subscription Confguration (1)
Nar
Access Controls
Name = Operation Type Active Updated by Updated

4. Opcional: No menu Contexto, selecione Criar favorito para marcar como favorita
a tabela Configuracdes do menu de lista da UX para que vocé possa acessd-la
rapidamente se precisar fazer mudancas posteriormente.

Al Favorites  History  Workspaces UX List Menu Configurations

N — T [ . |
5

Group By Active Description

List confguration for asset operations

Detault st for CMDB app

(Optional)
5. Remova as categorias que ndo sdo aplicdveis a Servicos digitais para setor publico.
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a. Selecione o registro Menu de lista do espago configurdvel do CSM/FSM e vd para a guia
Categorias de lista de UX.

NOW Al Favorites  History  Workspaces = UX List Menu Configuration - C5... %
UX List Menu Configuration E = e e | T
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config ¢ - Update || Delete +
) You are editing a record in the CSM and FSM C Worksp: ion application (cance
* Name = CSM/FSM Configurable Workspace List Application CSM and FSM Configurable Workspace
Active @
Description  List menu for the base CWF Agent Workspace
Update Delete
UX List Categories (57) ~ UXLists (219)
YV Order ~ | Search @ Actions on selected rows. v
Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config
Title Description Active Order - Updated
Customer Cases true 0 2021-11-22 15:46:05
Financial Services Tasks true 0 2021-07-2800:21:01
Financial Services Cases true 0 2021-07-2800:21:59
Document verification task true 1 2022-03-1103:04:47
true 1 2021-06-16 17:16:26
true 2 2021-06-16 17:16:32
Quality control tasks true 3 2021-06-16 17:16:38
Document Services true 5 2021-08-0420:57:24

b. Para cada uma das seguintes categorias, selecione o registro da categoria e altere o
valor Ativo para falso:

(] Nota: Se a mensagem a seguir for exibida, selecione aqui para editar a pagina.

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

= Casos

» Gestdo de problemas graves

= Tarefas

= Acordos de nivel de servico (ANS)
* Incidentes

» Problemas

= Mudanca

= Solicitacoes

= Tarefas de catdlogo

- CMDB

= Monitoramento de Conversa

O que Fazer Depois
Configurar a pdgina principal do Setor publico usando Construtor de IU.

Configurar a pdagina principal do setor piblico com o Construtor de 1U

Use o Construtor de IU para mudar determinados campos na pdgina principal do Setor
pUblico do Espaco configurdvel do CSM.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A pdgina principal Customer Service Management (CSM) fornece aos agentes uma visdo
geral de seus casos novos, atribuidos e de alta priocridade, além dos casos atribuidos a
seus grupos. Substitua determinados campos na pdgina principal por campos relevantes
para Servicos digitais para setor publico. Vocé também pode adicionar ou alterar outros
campos conforme necessdrio. Para mais informagdes sobre como usa o Construtor de U
para modificar pdginas, consulte Trabalhar com pdginas@ .

Procedimento
1. Navegue até Todos e no filfro, insira Construtor de IU.
2. Selecione Construtor de IU.

3. Navegue até a pdgina principal Customer Service Management (CSM) :

a. Na lista de Minhas experiéncias, selecione o Espago configurdvel do CSM/FSM.

b. No Construtor de IU, navegue até Pagina > Pagina principal e selecione Pagina principal
do CSM.

EUATIM Coalpaoahie Wi . Ve hep  UBL inowtmiingest § hire

Ta Cofbarwnt aoghesninn wope T Varisrs o C5M Configerable Masiapacs Honin erigrad woope g v s st

Hello, System!

zet a little help manitoring your work with your personal home page.

|ﬂ‘|p-ﬂl‘tﬂnl tems

Cases

My active cases |

Humber S description Accound Prioriky Sate Adtion status Updan

| Pt @ pencing Charge request i o Open # Biockad itvrmal

My team's cases &

c. Na mensagem exibida na parte superior da pdgina, selecione Editar no escopo original.

B UiBulker  CHATIM Doofpeabls Worki. M Pl UL Sowioeiiagens / home (L1

Page: {ancing rage 3 T DI a0 g T b T G e Wirs e 148 1 s sioge Page eabpuraen
.

Laysast

Hello, System!

Gat 3 little help monitoring wour wark with your personal home pags

LLLLL

| Important items

4. Na pdgina principal Customer Service Management (CSM), selecione o componente
Meus casos ativos e, na guia Configuragao do painel Configuracdo, exclua o campo de
conta das Colunas.
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5. Adicione o campo Constituinte:

a. No painel Configuragdo, selecione +Adicionar na lista Colunas para abrir o seletor de

campo.
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b. Na lista Escolher um campo, selecione Consumidor > Constituintee selecione OK.
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c. No painel Configuracdo, reorganize as colunas movendo consumer.constituent para
baixo de short.description.
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6. Repita as etapas 3 e 4 para mudar o componente Casos da minha equipe.

7. Faca outras mudancas na pdgina conforme necessdrio.

8. Selecione Salvar para salvar as mudangas da pdgina principal.

Ativar a Central do cliente para exibir informagoes de perfil

Instale a Central do cliente usando Atendimento ao cliente a Configuracdo assistida para
que os agentes possam ter uma exibicdo completa das informacdes de constituintes,
negdcios ou agéncias nos Servicos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: administrador

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais €/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

O2IDWOLIND ORINPDI]

29



servicenow.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A Central do cliente exibe todos os pontos de contato que um constituinte, empresa
ou agéncia tem com um centro ou agéncia governamental, na forma de cartdes de
informacdes.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administragdo > Configuragdo assistida.

2. Na secdo Central do cliente - Infformagdes do cliente para espago configuravel do CSM,
localize a lista de tarefas para configurar o espaco configurdvel.

3. Selecione Ativar Central do cliente para instalar o plug-in.

Apds ainstalacdo, uma das seguintes guias ficard disponivel no registro de interacdo:
> A guia Informagodes do constituinte quando a guia constituinte é preenchida.

> A guia Informagées de negdcios quando a guia Negécios estd preenchida.

> A guia Informagodes da agéncia quando a guia Agéncia estd preenchida.

Vocé pode executar outras mudancas neste layout, conforme necessdrio. Para obter

mais informacdes, consulte Configuracdo da exibicdo de informacdes do cliente usando
o espaco configurdvel do CSM@ .

Definir uma exibi¢cdo padrdo para ltens recebidos na plataforma Servigos digitais para setor
puUblico
Personalize a exibicdo padrdo no espaco da plataforma Servicos digitais para setor pUblico

para que d lista relacionada ltens recebidos seja exibida em um registro de negédcios,
constituinte ou agéncia.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até um registro de empresa, constituinte ou agéncia na plataforma Servicos
digitais para setor publico.

2. Selecione o icone de controles de lista ( = ) e passe o mouse sobre Exibir.

3. Selecione PSDS no menu.

Resultados
A exibicdo do usudrio foi alterada e a lista relacionada ltens recebidos estd visivel.

Configurar partes relacionadas para itens recebidos

Adicione partes relacionadas a um item recebido na aplicacdo Servicos digitais para setor
publico para que os contatos, negdcios, constituintes ou agéncias possam obter o nivel de
acesso correto para executar as agdes necessdrias para um Caso.

Antes de Iniciar

Funcdo necessaria: admin, sn_gsm.constituent, sn_gsm.constituent_agent,
sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou
sn_gsm.service_manager
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Procedimento

1. Navegue até Espaco configuravel do CSM e selecione o H na barra lateral.
2. Navegar até ltem recebido > Tudo.

3. Selecione o registro ao qual vocé deseja adicionar as partes relacionadas.
4. Na lista relacionada Partes relacionadas, selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Registro de partes relacionadas

Campo Descricdao

Tipo Tipo de grupo relacionado. O tipo de parte relacionada pode ser
um usudrio de contato, consumidor ou colaborador. Vocé pode
selecionar na lista de configuracoes de partes relacionadas para os
casos fornecidos com o sistema de base:

> Negdcio autorizado
> Contato autorizado
> Constituinte autorizado
> Residéncia autorizada
> Agéncia autorizada
o Usudrio autorizado
> Constituinte listado
> Agéncia listada
Caso NUmero do caso gerado automaticamente.

Empresq, Contato responsdvel pelo caso.
constituinte,

residéncia ou

usudrio

Responsabilidade Nivel de acesso ds informacdes do caso.

Quando vocé seleciona o tipo de parte relacionada, a
responsabilidade associada é adicionada por padrdo. Se o tipo de
parte relacionada for alterado, a responsabilidade que corresponde
oo tipo de parte relacionada serd atualizada de acordo.

O Nota: Se o tipo de parte relacionada for selecionado,
mas o campo de responsabilidade ndo for preenchido
automaticamente, seus contatos ndo terdo acesso ao produto
vendido (servico recebido) e ao caso associado.

6. Selecione Enviar.
As partes relacionadas sdo adicionadas ao caso.

Resultados

Depois que uma parte relacionada é adicionada ao caso como um representante
autorizado com uma funcéo funcional, a parte relacionada pode executar as seguintes
acoes:
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e Encerre um caso.

» Crie um caso para servico recebido (produto vendido).
* Receba notificacdes sobre atualizacdes de caso.

* Atualize as tarefas de caso visiveis para o cliente.

¢ Adicione comentdrios e anexos adicionais.

* Aceite ou rejeite uma solucado.

Configurar Virtual Agent para Servigos digitais para setor publico

Configure ServiceNow® Virtual Agent para que os designers de conversa (autores do tdpico)
possam criar e modificar conversas automatizadas para casos de uso do setor publico.
Permita também que os usudrios finais executem Virtual Agent no Portal de servicos de
governanga e obtenham ajuda com tarefas de autoatendimento.

O que fazer antes de criar tépicos Virtual Agent para casos de uso do setor
pUblico

Como administradores ou autores de topico (usudrios com a fungdo virtual_agent_admin),
vocé pode fazer o seguinte com Virtual Agent:

¢ Use conversas pré-criadas e blocos de tépico (componentes que executam subfluxos
ou funcdes comuns em uma conversa). Conversas pré-criadas e blocos de tdpico estdo
disponiveis com a plataforma Virtual Agent, o plug-in Customer Service Virtual Agent
Conversations (com.sn_csm.virtualagent) e a aplicacdo Playbook de solicitacdo de
servicos. Os blocos de tépicos pré-criados do Public Sector estdo disponiveis com a
aplicacdo NUcleo de servicos digitais para setor publico.

« Crie seus proprios tépicos de conversa do setor publico personalizados. Vocé pode
duplicar tépicos pré-criados e blocos de tépicos e personalizd-los conforme necessdrio.

Antes que vocé ou os autores do tépico (usudrios com a funcdo virtual_agent_admin) criem
ou modifiquem Virtual Agent conversas, atenda aos seguintes pré-requisitos para trabalhar
com tépicos pré-criados e blocos de tépicos em Designer do Virtual Agent:

* Ative o plug-in Glide Virtual Agent@ (com.glide.cs.chatbot) para acessar tépicos da
plataforma e blocos de tdpicos e executar Designer do Virtual Agent.

e Afive o plug-in Customer Service Virtual Agent@ (com.sn_csm.virtualagent) para acessar
conversas e blocos de tépicos pré-criados do Customer Service Management.

* Familiarize-se com o Designer do Virtual AgentB@ para criar e atualizar tépicos de
conversa.

¢ Instalar NUcleo de servicos digitais para setor publico Aplicacdo para acessar blocos de
tépicos do setor pUblico que podem ser usados em conversas do setor pUblico.

* Instalar Playbook de solicitacdo de servicos para Servicos digitais para setor publico para
acessar o tépico pré-criado Criar uma solicitagcdao de servico.

« Instalar Playbook para licencas e permissdes para Servicos digitais para setor publico para
acessar o tépico pré-criado Iniciar uma aplicagdo de licenca/permissdo.

Configurar Virtual Agent conversas para usudrios do setor publico

Como administradores ou autores de tépicos (usudrios com a funcgdo virtual_agent_admin),
vocé pode implantar topicos de conversa pré-criados para os usudrios finais, como o tépico
Criar uma solicitagdo de servigo fornecido com a aplicacdo Playbook de solicitacdo de
servicos, bem como topicos de conversa personadlizados que vocé cria.
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Esses blocos sdo subfluxos que executam elementos de conversa ou tarefas comuns em
uma conversa, como adicionar ou recuperar registros. Os blocos de tdpico permitem que
os autores do tépico adicionem funcdes padrdo a Virtual Agent conversas, simplificando o
design e a manutencdo da conversa.

1. Configure Bate-papo do agente no Portal de servicos de governancga.

a. Navegue até Todos >Portal de servigcos >Bate-papo do agente.

b. Localize Bate-papo GSPe marque a caixa de selecdo para definir o registro como Ativo.
2. Em Designer do Virtual Agent, pesquise o bloco de tépico correspondente.

o Para Playbook de solicitacdo de servicos solicitacdoes, pesquise e selecione Criar uma
solicitagdo de servigo.

o Para Playbook para licencas e permissdes solicitacoes, pesquise e selecione Iniciar uma
aplicagdo de licenca/permissdo.

3. Selecione Publicar para definir o bloco de tépico como Ativo e disponibilizé-lo para os
usudrios finais. Para obter mais informacgdes sobre como criar e publicar tépicos Virtual
Agent, consulte Publicar um tépico Virtual Agent@ .

Para obter mais informacdes sobre como trabalhar com tépicos em Designer do Virtuall
Agent, consulte Infroducdo ao Designer do Virtual Agent@ .

Exemplo de Virtual Agent topicos

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico fornece vdrios blocos de tdpicos
do sistema de base que vocé pode usar em conversas do setor publico:

e Solicitar servico para constituinte: solicita que os constituintes selecionem um tipo de
servico de governanca.

¢ Criar membros adicionais do setor pUblico: solicita que os constituintes adicionem outras
pessoas que tenham interesse autorizado em um problema ou caso.

Solicitar servico para bloco de tépicos do constituinte

Use este bloco de tépico em uma conversa para solicitar que os constituintes
selecionem um servico em uma lista de servicos governamentais disponiveis,
por exemplo, permissdes ou licencas. Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent
do Atendimento ao cliente (com.sn_csm.virfualagent) para usar este bloco de
topicos.

Exemplo de prompt para servigos

@ Now Support )

Which preduct or service can | help you with

today?
Permit - Planning and Development - Building
FC"""IZ'S.'-'.:I"‘ ermit
Fermit - Planning and De ymeent - Building
Fence Permits
Permit - Planning and Development - Building
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 3

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=conversation-designer-virtual-agent&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=conversation-designer-virtual-agent&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=conversation-designer-virtual-agent&version=yokohama&pubname=yokohama-conversational-interfaces

servicenow.

Bloco de tépicos Criar membros adicionais do setor publico

Use este bloco de tépico para permitir que seus constituintes especifiquem
outras pessoas, como membros da familia ou outros individuos autorizados, que
podem exibir um caso ou problema. Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent
do Atendimento ao cliente (com.sn_csm.virtualagent) para usar este bloco de
topicos.

Exemplo de avisos para adicionar membros a um caso de servigo
de governanc¢a

Criplon Wik

Product Service Requests - Waste Management

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

11

Would you like to add any additional users to the

O issue?

Government Service Case GOVCS0001296

My garbage pick up did not happen this

description Week _
Juct Service Requests - Waste Management -
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Dispasal How is this person involved with this request?
ty 4 - Low Benefic lary
Drah Applicant
r Household member
Would you like to add any additional users to the
issue? Tenant
Yies Landlord
O | No 0 Co-applicant

Ao usar este bloco de tépico em uma conversa, vocé especifica os pardmetros
de entrada do tépico de origem (chamando) para o bloco de tépico.

Par@metros de entrada de Membros adicionais do setor publico

poupwao oo Mo

Parametro Descricdo

Sys_id do registro de caso do setor
ID_do_caso pUblico criado.

Extensdo do servico do setor publico
case_type de base.

Para saber mais sobre blocos de tépico e como usd-los em Virtual Agent conversas, consulte
Como maximizar a reutilizacdo de cédigo com blocos de téopico@

Configurar um servigo para um constituinte, negécio ou agéncia

Configure o Servicos digitais para setor publico catdlogo de servicos para que vocé possa
definir o tipo de servico publico que estd sendo oferecido, a taxonomia do servico e qual
agéncia oferece o servico.
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Antes de Iniciar

() Nota: Determine quais campos contém informacdes confidenciais e como
criptografd-los para proteger dados confidenciais.

Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Catdlogo de servigos > Definic6es de Catdlogo > Gerenciar
Categorias.

2. Selecione Novo ou abra o item do catdlogo a ser editado.

3. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Catdlogo de servigos de servigos publicos

Campo Descrigao

Nome Nome do servico publico.

Catdlogo Categoria de produto na qual o servico se enquadra. Se
estiver vazio, selecione Servigo de governanca.

Categoria Indica o tipo de servico publico.

Aplicacdo Escopo da aplicacdo do servico. Selecione uma das

seguintes opcoes:

> NUcleo de servicos digitais para setor publico
> Playbook para licencas e permissoes

> Information Request Playbook

> Playbook de solicitacdo de servicos

Status Status do servico publico. Mapeado no campo ativo
como:

> Disponivel = verdadeiro
o Indisponivel = falso

Descricdo resumida Descricdo resumida do servico publico.

Descricdo Descricdo do servico publico.

4. Selecione "Enviar" ou "Atualizar".

Configurar App de mensagens de interagdo para Playbooks

Defina determinadas configuracoes de App de mensagens de inferacdo para permitir
que usudrios finais do setor publico criem e rastreiem solicitacdes. Com App de mensagens
de interacdo, os usudrios do setor pUblico podem acessar recursos de autoatendimento e
bate-papo de aplicagdes web de terceiros fora do ambiente ServiceNow.
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¢ Crie um modulo App de mensagens de interacdo. Para obter mais informacdes sobre
como implementar App de mensagens de interacdo, consulte Configuracdo do App de
mensagens de interacdo@ .

e Familiarize-se com a personalizacdo do mddulo App de mensagens de interacdo. Para
obter detalhes, consulte Personalizar a configuracdo de recursos do App de mensagens
de interacdo@ .

e Afive o plug-in do Bate-papo do agente@ (com.glide.interaction.awa).
* Ative o plug-in do Virtual AgentB (com.glide.cs.chatbot), que requer uma assinatura.

¢ Afive o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente @
(com.sn_csm.virfualagent), que requer uma assinatura.

Configurar App de mensagens de interagdo para a aplicagdo Playbook de solicitagdo de
servigos

Defina App de mensagens de interacdo configuragcdes para criar e acompanhar
solicitacdes de servico nGdo emergenciais.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_ec.ec_admin ou admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Usudrios finais do setor pUblico podem criar e rastrear solicitacdes de servico em App de
mensagens de interacdo. Eles podem escolher em um catdlogo de solicitacdes de servico
pré-empacotadas que sdo fornecidas com a aplicacdo Service Request Playbook. Se
Virtual Agent for implementado, eles poderdo usar a conversa pré-criada Virtual Agent,
Criar uma solicitacdo de servico, para enviar e atualizar solicitacdes de servico ndo
emergenciais de App de mensagens de interacdo. Vocé deve habilitar o Catdlogo de
servicos de governanca e esta conversa pré-criada Virtual Agent em App de mensagens de
interacdo.

Procedimento

1. No App de mensagens de interacdo, navegue até Tudo > App de mensagens de
interagdo > Mddulos.

2. Personalize o recurso de catdlogo para usar o Catdlogo de servicos de governancga,
que fornece os servicos pré-empacotados e ndio emergenciais que os usudrios podem
selecionar ao criar uma solicitacdo de servico.

a. Na secdo Recursos, abra o recurso Catdlogo.
b. Selecione Editar para pesquisar e adicionar o Catdlogo de servicos de governanca.

3. Personalize o recurso de bate-papo habilitando a conversa Virtual Agent pré-criada para
criar uma solicitacdo de servico.

a. Na secdo Recursos, abra o recurso de bate-papo.

b. Em Bate-papo de referéncia, localize e selecione o tdépico de conversa Criar uma
solicitagdo de servico.

4. Selecione Atualizar.

Componentes instalados com NUcleo de servigos digitais para setor pUblico

Vdrios tipos de componentes, como tabelas, funcdes de usudrio e fluxos, sdo instalados
qguando vocé ativa o plug-in NUcleo de servicos digitais para setor publico.
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Os plug-ins a seguir sdo ativados quando vocé habilita o plug-in NUcleo de servigcos digitais
para setor publico (sn_gsm):

e Componentes de IU para portais de clientes (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)

* Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)

¢ Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types)

e Portal de atendimento co cliente (com.glide.service-portal.customer-portal)

* Gestdo da base de instalacdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)

() Nota: A tabela Arquivos de aplicacdes lista os componentes que sdo instalados
com esta aplicacdo. Para obter instrucdes sobre como acessar esta tabela, consulte
Encontfrar componentes instalados com uma aplicacdo@ .

Dados de demonstracdo estdo disponiveis para este recurso.
0 Nota: Para obter informacdes sobre as funcdes instaladas quando vocé ativa o plug-

in NUcleo de servicos digitais para setor pUblico, consulte Funcdes instaladas com
NUcleo de servicos digitais para setor publico.

Tabelas instaladas

Tabelas instaladas com Servigos digitais para setor pUblico

Tabela Descricdo

Caso de servico de governanca Tabela de casos de servico de governanca

[sn_gsm_government_service_case] @@ Nota: Esta tabela é uma extensdo da tabela
Caso [sn_customerservice_case].

Perfil do constituinte Tabela de perfil de constituinte
[sn_gsm_constituent_profile]
Definicdo do servico Tabela de definicdo de servico

[sn_case_type_selection_list] @ Nota: Esta tabela é uma extensdo da tabela
Modelo de Produto [cmdb_model].

Solicitagcdo de registro do negdcio  Tabela para uma nova solicitacdo de registro

) S comercial
[sn_gsm_business_registration]

Fluxos instalados

Fluxos instalados com Servigos digitais para setor publico

Descricdo
Criar registro bloqueado por se a tarefa Cria um registro bloqueado por se a tarefa
de caso estiver associada ao caso de de caso estiver associada a um caso de
governancga governancga.
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Fluxos instalados com Servigos digitais para setor publico

Fluxo Descricdo

[create_blocked_by_record_if_case_task_is_associated_with_government_case]

Criar registro bloqueado por se o caso de Cria um registro bloqueado por se o caso de
governanca precisar de informacodes do governanca precisar de mais informacoes
cliente do cliente.

[create_blocked_by_record_if_case_needs_customer_information]

Resolver blogueado pelo registro se a tarefa Remove o registro bloqueado por para o
de caso estiver fechada e associada ao caso de governanca associado se 0 caso
Caso de governanca de governanca for resolvido.

[resolve_blocked_by_record_if_case_task_is_closed_and_associated_with_government_case]

Resolver blogueio por registro se as Remove o registro bloqueado por se a
informacdes do usudrio forem fornecidas tarefa de caso for encerrada.
para o caso de governanga

[resolve_blocked_by_record_if_user_information_is_provided_for_govt_case]

Fungoes instaladas com Nucleo de servigos digitais para setor pUblico

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico usa funcdes para fornecer
acesso a informacdes, identificar usudrios internos e externos, manter a seguranca dos
dados e estabelecer diferentes tipos de relacionamentos entre usudrios.

Fungoes principais

Fungoes do constituinte

Titulo da fungdo [name] Descricao Contém as fungoes Q \
constituinte Permite que os . .
eq * sn_install_base.sold_product_authorized_consgtmer
) constituintes
[sn_gsm.constituent] solicitem e sn_gsm.service_re opened_read_granular
SeVICOs € ¢ sn_customerservice.Consumer
gerenciem
sUQas * sn_gsm.case_write_granular
informacodes,
casos de
servico de
governanga
€ servicos
recebidos.
constituinte_agente Permite que .
* sn_gsm.report_viewer
) os agentes
[sn_gsm.constituent_agent] executem e sn_gsm.case_writer
asseguintes ¢ gsm.service_offered_writer
acoes:
* sn_customerservice.consumer_agent
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Fungoes do constituinte

Titulo da fungdo [name]

constituinte_colaborador

[sn_gsm.constituent_contributor]

constituinte_admin

[sn_gsm.constituent_admin]

constituinte_escritor

[sn_gsm.constituent_writer]

Gravador da base de
instalacdo de licencas e
permissdes

[sn_gsm_lic_prmt.ib_writer]

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

Descricdo

e Leia, grave
e atualize
casos de
servico de

governanca

para
tfodos os

constituintes.

e Ler, gravar
e atualizar
registros de

constituintes.

Permite que
0s usudrios
solicitem
servicos e
gerem casos
de servico de
governanca
em nome

de qualquer
constituinte.

Fornece

aos agentes
acesso de
administrador
e permite
que eles
criem, leiam,
atualizem

e excluam
registros de
constituintes.

Fornece

aos agentes
acesso para
criar, ler e
atualizar
registros de
constituintes.

Fornece
acesso de
criacdo,
leitura e
gravacdo
para itens-
base de
instalacdo.

Contém as fungoes

¢ sn_gsm.constituent_writer

e interaction_agent

e sn_customerservice.consumer_confributor
* sn_gsm.contributor_creator

* sn_customerservice.case_authorized_contribgior

sn_gsm.constituent_writer

sn_gsm.constituent_viewer

sn_gsm_lic_prmt.ib_writer
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Fungoes do constituinte

Titulo da fungdo [name] Descricdo Contém as fungoes

Fornece

aos agentes
[sn_gsm.constituent_viewer] acesso
somente
leitura aos
registros
constituintes.

constituinte_visualizador sn_customerservice.customer_data_viewer

Visualizador de item-base
de instalacdo de licencas e
permissoes

Esta funcdo
fornece
acesso de
leitura aos
itens-base de
instalacdo

sn_gsm.report_viewer

[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer]

Fungodes de negdcios

JoIl|

Titulo da fungdo [name] Descrigcdo Contém as fungoes

contato_negdcios Permite que

* sn_customerservice.Consumer "O
as partes

[sn_gsm.business_contact]

administrador_contato_negdcios

[sn_gsm.business_contact_admin]

gerente_de_caso_de_negdcios

[sn_gsm.business_case_manager]

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sGo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

interessadas
nos negdcios
solicitem
Servicos e

. sn_ins’ro|I_base.sold_produc’r_ou’rhoriz@lconsu
* sn_gsm.service_re opened_reod_gro@or

* sn_gsm.case_write_granular

gerenciem
informacdes,
casos de
servico de
governanca
€ servicos
recebidos.

1OWOLND

Fornece a
uma parte
interessada
de negdcios
acesso de
administrador
a uma conta
corporativa.
Esta funcdo
fem acesso a
tfodos os dados
na conta
corporativa.

o sn_cus’romerservice.cus’romer_odmino

@)

¢ sn_gsm.business_contact

Permite que
uma parte
interessada
comercial
gerencie casos
de servico de
governanca

. sn_cus’romerservice.cus’romer_cqse_moncger

* sn_gsm.business_contact
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Fungdes de negdcios

Titulo da fungdo [name] Descricdo

para uma
conta
corporativa

e contas
secunddrias
associadas.
Esta funcdo
pode executar
as seguintes
acoes:

e Crie um caso
em nome
de outro
contato
comercial.

e Exibir uma
lista de casos
pertencentes
ao negdcio.

e Editar casos
pertencentes
ao negdcio.

colaborador_de_negbcios Permite que
as partes
interessadas
nos negocios
solicitem
servicos e
gerem casos
de servico de
governanca
em nome

de qualquer
empresa.

[sn_gsm.business_contributor]

parceiro_de_negdcios Permite que
parceiros

de negdcios
criem, exibam
e editem casos
de servico de
governanca
a partir de
suas proprias
contas ou de
uma conta
corporativa

d qual estdo
associados.

[sn_gsm.business_partner]
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Contém as fungoes

¢ sn_customerservice.relationship_confrihutor
* sn_gsm.contributor_creator

¢ sn_customerservice.case_authorized_Contribut

* sn_customerservice.Partner

* sn_gsm.business_contact
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Fungdes de negdcios

Titulo da fungdo [name] Descricdo

administrador_parceiro_de_negdcios Fornece a
uma parte

[sn_gsm.business_parther_admin] interessada
de negdcios
acesso de

administrador
a uma conta
de parceiro.
Este usudrio
pode acessar
todos os dados
na conta do
parceiro e

0s Casos de
servico de
governanga
criados pelos
parceiros.

agente_de_negbcios Permite que
0s agentes
executem
as seguintes

acoes:

[sn_gsm.business_agent]

¢ Leia, grave
e atualize
casos de
servico de
governanca
para todas
as contas
corporativas.

e Ler, gravar
e atualizar
registros de
negdcios.

Colaborador do negécio de beneficios Permite que

sociais 0s usudrios
solicitem

[sn_gsm_soc_bnfts.business_contributor] servico e
criem casos
de beneficios
sociais em
nome de
qualquer
empresa.
Permite que
as partes
interessadas
nos negdcios

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

Contém as fungoes

¢ sn_customerservice.partner_admin
e sn_gsm.business_partner
¢ sn_gsm.business_contact

¢ sn_gsm.business_contact_admin

e sn_gsm.report_viewer

* sn_gsm.case_writer

e sn_gsm.service_offered_writer

¢ sn_customerservice.consumer_agent
¢ sn_gsm.escritor_de_negdcios

e interaction_agent

¢ sn_gsm.business_contributor

e sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
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Fungdes de negdcios

Titulo da fungdo [name] Descricdo

atuem como
solicitantes
em nome dos

clientes.

Contém as fungoes

Fungoes de agente da agéncia

Titulo da fungdo [name]
agéncia_agente

[sn_gsm.agency_agent]

agéncia_constituinte_agente

[sn_gsm.agency_constituent_agent]

Agente do constituinte de licenca e permissdo

[sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent]

agéncia_colaborador

[sn_gsm.agency_contributor]

Colaborador da agéncia de licencas e permissoes

[sn_gsm_lic_prmt.agency_contributor]

agéncia_manager

[sn_gsm.agency_manager]
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Descricdo

Permite que os agentes da
agéncia criem e afendam

a casos de servico de
governanga para os negodcios
e contatos comerciais
associados & agéncia.

Permite que os agentes da
agéncia criem e atfendam

a casos de servico de
governanca para constituintes
e residéncias associados &
agéncia.

Permite que os usudrios
frabalhem em casos de
licenca e permissdo para
todos os constituintes. Inclui a
capacidade de ler/gravar/
atualizar todos os casos de
licenca e permissdo e registros
constifuintes

Permite que os agentes da
agéncia solicitem servicos

e gerem casos de servico
governamental em nome da
agéncia.

Permite que os usudrios
solicitem servico e criem casos
de licenca e permissdo para
sua organizacdo de servico
(local de negécios). Esta
funcdo é independente para
inferna e externa.

Permite que um gerente de
agéncia execute as seguintes
acoes:

¢ Crie e atualize casos de
servico de governanca para
constituintes, residéncias,
negdcios e contatos de
negdcios.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

Contém as fungoes

sn_customerservice

sn_customeirservice

¢ sn_gsm.Constitue
e sn_gsmilic_prmt.

* sn_gsm=ic_prmt.

* sn_custenrerservi
* sn_gsni{.cpntribut

e sn_cusiopnerservi

* sN_gsm.agency._

e sn_gsm_lic_prmt.

* sn_customerservi
* SN_gsm.agéncia_

* sN_gsm.agency._:
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Fungoes de agente da agéncia

Titulo da fungdo [name]

Gerente de agéncia de licencas e permissoes

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager]

agéncia_manager_contributor

[sn_gsm.agency_manager_contributor]

Colaborador do gerente de agéncia de licengas e
permissoes

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor]

relacionamento_manager

[sn_gsm.agency_relationship_manager]

NUcleo do gerente de agéncia de licencas e
permissoes

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core]

Descricdo

e Gerencie dados para
constituintes e residéncias
associados s agéncias
dentro da hierarquia da
agéncia.

* Gerencie dados de negdcios
e contfatos associados
as agéncias dentro da
hierarquia da agéncia.

Permite que os usudrios
gerenciem dados para
agéncias na hierarquia de
agéncias do gerente.

Permite que os usudrios
criem, atualizem, exibam e
aprovem casos. Permite que
eles registrem e removam
funciondrios de todas as
agéncias que gerenciam.

Permite que os usudrios criem,
atualizem, exibam e aprovem
casos. Eles também podem
registrar e remover funciondrios
de todas as agéncias que
gerenciam.

Permite que os usudrios

exibam casos em todas

as agéncias externas em

que tém responsabilidade
location_relationship_manager.

Funcdo granular para
gerenciar registros da equipe
da agéncia e relacionamentos
da equipe com empresas,
constituintes e residéncias

de todas as agéncias na
hierarquia.

Contém as fungoes

sn_gsm.agéncia_
sn_gsm_lig_prmt.

sn_gsm.lic_prmt.

"sn_gsni.ousiness.
sn_gsr.governm
sn_gsmi.constitue
sn_gsnkgovernm
sn_gsni.dgency_

sn_cusiomerservi

sn_gsm_lic_prmt.|
sn_gsm-ic_prmt.
sn_gsm-lic. prmt.
sn_gsm{_lic_prmt.
sn_gsmi_lic_prmt.

sn_gsm.agency._

sn_bus_loc.locati

sn_gsm.agency._|

sn_gsm.agency._

contfract_manag
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Fungoes de agente da agéncia

Titulo da fungdo [name]

Gerente de relacionamento com agéncia de

licencas e permissoes

[sn_gsm_lic_prmt.agency_relationship_manager]

gerente_de_servico

[sn_gsm.service_manager]

Agente de tarefa de caso de licenca e permissdo

[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent]

Agente de negdcios da agéncia de licencas e

permissoes

[sn_gsm_lic_prmt.agency_agent]

beneficios_sociais_agéncia_agente

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_agent]

beneficios_sociais_agéncia_constituinte_agente

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_constituent_agent]

beneficios_sociais_agéncia_contributor

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_contributor]
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Descricdo

Permite que os usudrios
exibam casos em todas
as agéncias externas em
gue tém responsabilidade

location_relationship_manager.

Permite que um gerente de
servico execute as seguintes
acoes:

¢ Gerencie tfodo o trabalho
realizado por agentes que
frabalham em casos de
servico de governanga.

* Leia, grave, atualize e exclua
todos os casos de servico de
governancga.

* Leia, grave, atualize e
exclua todos os registros de
constituintes, negdcios e
agéncias.

Fornece aos usudrios a
capacidade de criar e
atender a casos de licenca e
permissdo para os constituintes
e residéncias na agéncia do
agente.

Permite que os usudrios criem
e atendam a casos de licenca
e permissdo para as contas

e contatos na agéncia do
agente.

Fornece aos usudrios a
capacidade de criar e
atender a casos para as
contas e contatos na agéncia
do agente.

Fornece aos usudrios a
capacidade de criar e
atender a casos para os
constituintes e residéncias na
agéncia do agente.

Permite que os usudrios
solicitem servico e gerem
casos de beneficios sociais
para sua agéncia (local de
negdcios). Esta funcdo é

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

Contém as fungoes

* sn_gsm.agency._|

e sn_gsm_lic_prmt.

* sn_gsm.service_c
* sn_gsm.service_c
* sn_gsm.constitue
e sn_gsm.constitue

* sn_gsm.business_

sn_gsm_lic_prmt.
* sn_gsm-hc_prmt.

* sn_gsm=ease_tasl

* sn_gsm.agency._

e contractymanag

* SN_gsm.agéncia_
» decision_table_re

e contract_manag
e decision_table_re
* SN_gsm.agency._

e contract_manag

* sn_gsm.governm

* sn_gsm_soc_bnft

45



servicenow.

Fungoes de agente da agéncia

Titulo da fungdo [name]

beneficios_sociais_agéncia_manager

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager]

beneficios_sociais_agéncia_manager_contributor

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_contributor]

beneficios_sociais_agéncia_manager_core

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_core]

beneficios_sociais_agéncia_relacionamento_gerente

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_relationship_manager]

beneficios_sociais_de_negdcios

[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent]

Agente de tarefa de caso de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent]

Agente do constituinte de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.constituent_agent]
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Descricdo

independente parainterna e
externa.

Fornece aos usudrios a
capacidade de gerenciar
dados para agéncias na
hierarquia de agéncias do
gerente.

Gerencie agéncias e crie
Um Caso para uma empresa,
residéncia ou constituinte

na agéncia ou em qualquer
agéncia secunddria.

Funcdo granular para
gerenciar registros da equipe
da agéncia e relacionamentos
da equipe com empresas,
constituintes e residéncias

de todas as agéncias na
hierarquia.

Gerencia e monitora todas
as atividades realizadas pelas
agéncias. Ele também atua
como um ponto de contato
inferno para as agéncias.

Fornece aos usudrios a
capacidade de frabalhar

em casos de beneficios

sociaqis para empresas. Inclui

a capacidade de ler/gravar/
atualizar todos os casos de
beneficios sociais e registros de
negdcios.

Permite que os usudrios
frabalhem em tarefas de caso
de Beneficios sociais.

Fornece aos usudrios a
capacidade de trabalhar em
casos de beneficios sociais
para todos os constituintes.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

Contém as fungoes

sn_gsm_soc_bnft
sn_gsm_soc_bnft
sn_gsm.agéncia_

sn_gsm_soc_bnft

sn_gsm_soc_bnft
sn_gsm_soc_bnft
sn_gsm_soc_bnft
sn_gsm._soc_bnft

sn_gsm.egency._

sn_gsn{.agency_

contract)manag

sn_gsm_spc_bnft

sn_gsm.dgency._|

sn_gsmsoc_bnft
sn_gsm_spc_bnft
sn_gsm.business_

sn_gsm_soc_bnft

sn_gsm_soc_bnft
sn_gsm_soc_bnft

sn_gsm.case_tfasl

sn_gsm_soc_bnft

sn_gsm_soc_bnft
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Funcoes de agente da agéncia

Titulo da fungdo [name]

Gerente de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.manager]

Agente de relacionamento de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent]

Descricdo

Inclui a capacidade de ler/
gravar/atualizar todos os casos
e registros de constituintes

Fornece aos usudrios a
capacidade de gerenciar
todo o trabalho realizado por
agentes que trabalham em
casos de beneficios sociais
(constituinte e negdcios).
Usudrios com esta funcdo
podem ler, gravar, atualizar
ou excluir todos os casos de
beneficios sociais e registros de
constituintes/negdcios.

Permite que os usudrios
tfrabalhem em casos de
Beneficios sociais somente
para clientes com os quais eles
tém relacionamentos.

Contém as fungoes

e sn_gsm.constitue

* sn_gsm_soc_bnft

* sn_gsm_soc_bnft
* sn_gsm_soc_bnft
* sn_gsm.governm
* sn_gsm_soc_bnft

* sn_majorissue_mg

—]

PR

O
. sn_gsrr@c_bnf’rf

decisio@‘rable_re

sn_gsndrélationst
« contra&t)anag

Funcoes de administrador e outras

Titulo da fungdo [name]

administrador

[sn_gsm.admin]

servico_oferecido_admin

[sn_gsm.service_offered_admin]
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Descrigao

Fornece aum
usudrio acesso
de administrador
delegado a
aplicacdes com
escopo criadas
na plataforma
Servicos digitais
para setor
publico.

Fornece aos
usudrios acesso
de administrador
e permite que
eles criem, leiam,
atualizem e
excluam registros
de servicos
oferecidos

e registros

de servicos
recebidos.

Contém as fungoes

sn_gsm.service_manager

sn_gsm.service_offered_writer

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

N O
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Funcoes de administrador e outras

Titulo da fungdo [name] Descricdo Contém as fungoes
licenca_permissdo_admin Permite que .
.. * sn_gsm_lic_prmt.manager
) _ 0s usudrios
[sn_gsm_lic_prmt.admin] gerenciem ¢ sn_gsm.admin

todo o trabalho
realizado por
agentes que
frabalham em
casos de licenca
e permissdo
(constituinte

e negdcios).
Usudrios com
esta funcdo
podem ler/
gravar/atualizar/
excluir todos os
casos de licenca
e permissdo

e registros de
constituintes/

negocios.
beneficios_sociais_admin Fornece acesso .
. * sn_gsm.admin
] de administrador
[sn_gsm_soc_bnfts.admin] delegado a e sn_gsm_soc_bnfts.manager

aplicacdes com
escopo criadas
no Playbook

de beneficios

SOciqis.
Administrador da base de
instalacdo de licencas e
permissoes
[sn_gsm_lic_prmt.ib_admin]
servico_oferecido_admin
[sn_gsm.service_offered_admin]
servico_oferecido_escritor Fornece aos sn_gsm.service_offered_viewer
) _ usudrios acesso
[sn_gsm.service_offered_writer] para criar, ler e
atualizar registros
de servicos
oferecidos
e registros
de servicos
recebidos.
visualizador_de_servico_oferecido Fornece aos sn_customerservice.customer_data_viewer

' . usudrios acesso
[sn_gsm.service_offered_viewer]  somente leitura
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Funcoes de administrador e outras

Titulo da fungdo [name] Descricdo Contém as fungoes

a registros
de servicos
oferecidos
e registros
de servicos
recebidos.

redator_de_caso Fornece aos sn_gsm.case_viewer
agentes acesso

[sn_gsm.case_writer] para criar, ler e
atualizar casos
de servico de

governanga.

visualizador_do_caso Fornece aos Nenhum(a)
) agentes acesso

[sn_gsm.case_viewer] somente leitura a

casos de servico
de governanca.

colaborador_criador Permite que Nenhum(a)
agentes
[sn_gsm.contributor_creator] ou partes

interessadas nos
negdcios criem
casos de servico
de governanca.
Incluido nas
funcdes de
colaborador de
nivel superior.
Pode criar casos,
mas Ndo pode
exibir outros

CQsos.
relacionamento_agente Permite que .
* sn_gsm.report_viewer
. ) os agentes
[sn_gsm.relationship_agent] trabalhem em * sn_customerservice.relationship_agent

casos de servico
de governanca
para clientes
com 0s quais
eles tém
relacionamentos.

relacionamento_colaborador Permite que
as partes

[sn_gsm.relationship_contributor]  interessadas nos  * sn_gsm.contributor_creator
negdcios criem
casos de servico
de governanca
em nome dos
clientes com os

¢ sn_customerservice.relationship_contributor

¢ sn_customerservice.case_authorized_contributor
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Funcoes de administrador e outras

Titulo da fungdo [name] Descricdo Contém as fungoes

quais eles tém
relacionamentos.

Visualizador de caso de Esta funcdo
beneficios sociais fornece aos

usudrios acesso ¢ decision_table_reader
[sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer]  somente leitura

aos registros

de caso de

beneficios

sociais.

* sn_gsm.case_viewer

Gravador de caso de beneficios  Esta funcdo .
¢ sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer

sociais concede aos
usudrios acesso e sn_gsm.case_writer
sn_gsm_soc_bnfts.case_writer i
[sn_gsm_soc._ B ] para criar, ler * contfract_manager
e atualizar

registros de caso
de beneficios
sociais.

Fungoes granulares

Vocé pode usar funcoes granulares e funcionais predefinidas instaladas com Servicos
digitais para setor publico para estabelecer relacionamentos entre usudrios e entidades do
setor publico. Essas funcoes funcionais e granulares fornecem diferentes niveis de acesso aos
dados do setor publico para ajudar a manter a seguranca dos dados.

¢ Funcdes funcionais: um conjunto de funcdes necessdrias para executar uma funcdo ou
acdo significativa que requer acesso em vdrias entidades.

* Funcdes granulares: funcdes que fornecem acesso a casos, servicos usados e entidades
do setor publico relacionadas. Uma ou mais funcdes granulares podem ser agrupadas
como uma funcdo funcional.

Um modelo granular ajuda a proteger os dados concedendo o nivel apropriado de acesso
as entidades do setor pUblico correspondentes. Com essa funcionalidade, cada funcdo
estd associada a um conjunto de privilégios ou responsabilidades que determinam o
acesso dos usudrios a determinadas informacdes. Vocé pode ter um controle de acesso
refinado definindo politicas granulares que autorizam individuos a acessar as informacoes
necessdrias para trabalhar de forma eficiente e eficaz, ajudando a melhorar a experiéncia
do constituinte.

Por exemplo, se vocé estender a tabela Caso de servico de governanga ou outras tabelas
no app Servicos digitais para setor publico, deverd replicar as listas de controle de acesso
para as tabelas estendidas. Vocé pode atribuir funcdes granulares a usudrios do setor
puUblico para controlar o acesso a essas tabelas estendidas.

Servigos digitais para setor pUblico Fungées granulares

Titulo da fungdo [name] Descricdo Contém as fungoes
caso_criar_granular Fornece aos sn_gsm.case_read_granular
constituintes
[sn_gsm.case_create_granular] ou partes
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Servigos digitais para setor pUblico Fungdes granulares

Titulo da fungdo [name] Descrigdo Contém as fungoes

interessadas do
negdcio acesso
de criacdo
granular a casos
de servico de

governanga.

caso_leitura_granular Fornece aos sn_customerservice.case_read_granular
constituintes

[sn_gsm.case_read_granular] ou partes

interessadas nos
negdcios acesso
de leitura
granular a casos
de servico de

governanga.
caso_escrever_granular Fornece aos
- -9 o * sn_gsm.case_create_granular
) constituintes
[sn_gsm.case_write_granular] ou partes e sn_gsm.case_read_granular

interessadas do
negdcio acesso
de gravacdo
granular a casos
de servico de
governancga.

servico_recebido_de_leitura_granular Fornece aos sn_install_base.sold_product_read_granular

) constituintes
[sn_gsm.service_re ou partes

opened_read_granular] interessadas
nos negdcios
acesso de
leitura granular
aos registros
recebidos de
servigos.

Leitura granular da base de instalagdo Fornece acesso sn_install_base.install_base_read_granular
de licencas e permissoes de leitura

granular a
[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular] licencas e

permissoes

emifidas.

NUcleo do gerente de agéncia de Funcdo granular
licencas e permissdoes para gerenciar

registros da e contract_manager
[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] equipe da

agéncia e

relacionamentos

da equipe

com empresas,

constituintes

e residéncias

* sn_gsm.agency_manager_core
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Servigos digitais para setor pUblico Fungdes granulares

Titulo da fungdo [name] Descrigdo Contém as fungoes

de todas as
agéncias na
hierarquia.

Criador do colaborador de licencas e Permite que os  sn_gsm.contributor_creator

permissdes usudrios criem
casos de servico

[sn_gsm_lic_perm.contributor_creator] de governanca.
Incluido nas
funcoes de
colaborador de
nivel superior.
Permite a
criacdo de
registros, mas
ndo habilita a
visibilidade de
um registro por
conta propria.

Administrador da base de instalacdo de  Esta funcdo sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer
beneficios sociais fornece acesso
para criar, ler,
[Sh_gsm_SOC_bnfTS.ib_Odmin] gravar e exc'uir
itens-base de
instalacdo
Leitura da base de instalacdo de Fornece acesso sn_install_base.install_base_read_granular
beneficios sociais granular de leitura
granular aos
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_read_granular] beneficios

sociais emitidos.

Visualizador da base de instalacdo de Fornece acesso Nenhum(aq)
beneficios sociais de leitura aos
itens-base de
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer] instalacdo.
Gravador da base de instalacdo de Fornece acesso sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer
beneficios sociais de criacdo,
leitura e
[Sn_gsm_SOC_bnfTS.ib_WriTeI’] grcvcgéo para
itens-base de
instalacdo.

Fungoes das partes interessadas nos negocios

Parte interessada de negdcios para Servicos digitais para setor publico inclui plug-ins e
funcdes que fornecem acesso a recursos de parte interessada de negdcios.

Os administradores com acesso & parte interessada do negdcio podem conceder aos
usudrios da parte interessada do negdcio permissdo para realizar as seguintes acoes:
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e Criar casos em nome de uma empresa ou agéncia (organizacdo de servico)
* Exibir casos, tarefas de caso e dados de negdcios.

e Aprovar solicitacdes.

Criar casos em nome de clientes

.- Contém as . ..
Descrigao _ Tipo de usuario
funcoes
Colok‘)orodor do Permfrg que . sn_cus’romerser\/%%%éﬂsgﬁmk%l'r_csc)efﬁr| %r%glm_zse nogs_core
constituinte 0s usuarios
solicitem servicos * sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.constituend gerdrpetads
de servico de
governanga
em nome
de qualquer
constituinte.
Coloborqdpr Esta fgngoo * sn_gsm.constituent_contributor
do constituinte permite que
delicencae 0s usudrios * sn_gsm_lic_prmt.confributor_creator
permissdo solicitem servico

€ gerem casos
[sn_gsm_lic_prmt.cgastidgaatzcontricutor]
e permissdo
em nome
de qualquer
constituinte.
Permite que
as partes
interessadas
nos negdcios
atuem como
solicitantes
em nome dos
clientes.

Colaborador de  Permite que
negdcios as partes

interessadas * sn_gsm.confributor_creator
[sn_gsm.business_c,%gr}@ggﬂios

solicitem servicos

€ gerem casos

de servico de

com.sn..public sediderdipgobdenviogs_core
. sn_cusTomerserwce.re?ohgns |p—_corm|%u%r “ -

governanca
em nome
de qualquer
empresa.
Colobopdor Esta fpngoo * sn_gsm.business_contributor
de negdcios permite que
delicencae os usudrios * sn_gsm_lic_prmt.conftributor_creator
permissdo solicitem servico

e gerem casos
[sn_gsm_lic_prmt.bganesneentributor]
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Criar casos em nome de clientes

Contém as
fungoes

Tipo de usudrio

Descricdo

e permissdo
em nome

de qualquer
empresa.
Permite que
as partes
interessadas
nos negdcios
atuem como
solicitantes
em nome dos
clientes.

Colaborador de Permite que
relacionamento  as partes

interessadas nos  * sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.relationshipegeidiz¢ifsn

casos de servico

de governanca

em nome

dos clientes

com 0s quais

eles tém um

relacionamento.

com.sn,.public sediderdipiodseniogs_core
. sn_cus’romerservlce.re?cmgn91|p—_corWrﬁ’:)u%r = -

Colaborador de  Permite que os
relacionamento  usudrios criem
delicencae casos de licenca  * n_gsm_lic_prmt.contributor_creator
permissdo e permissdo

em nome dos
[sn_gsm_lic_prmt.reigdiereshiasasyributor]

quais eles tém

relacionamentos.

Permite

que a parte

interessada do

negdcio atue

como solicitante

em nome dos

* sn_gsm.relationship_contributors

clientes.
| r r Esta funcd . .
Colabo qdp >1d Y ¢dao * sn_gsm.constituent_contributor
do constituinte permite que
de beneficios 0S UsuArios * sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
sociais solicitem servico

e gerem casos
[sn_gsm_soc_bnfts gempsdifegidigsontributor]
sociais em nome
de qualquer
constituinte.
Permite que
as partes
interessadas
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Criar casos em nome de clientes

Contém as

Descricdo

nos negdcios
atuem como

solicitantes

em nome dos

clientes.
Criador do Permite que
colaborador 0s usudrios
de beneficios criem casos
sociais de beneficios

sociais. Incluido

fungoes

Tipo de usudrio

* sn_gsm.constituent_contributor

* sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

[sn_gsm_soc_bnfts,q@nfijlries ereator]

colaborador de
nivel superior.
Ele s6 permite

a criacdo de
registros, mas
ndo permite a
visibilidade de
um registro por
conta propria.

Editor de Concede
colaborador acesso restritivo
de beneficios de gravacdo
sociais aos Campos No
formuldrio Caso
[sn_gsm_soc_bnfts gemdReirigditor]

sociais.

Colaborador de  Permite que

relacionamento  os usudrios

de beneficios criem casos

sociais de beneficios
sociais em nome

sn_gsm.confributor_creator

* sn_gsm.relationship_conftributor

* sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

[sn_gsm_soc_bnfts grietigashir_csmiributor]

0s quais eles tém
relacionamentos.
Permite

que a parte
interessada do
negodcio atue
como solicitante
em nome dos
clientes.
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Criar casos em nome de agéncias

Contém as
fungoes

Tipo de usudrio

Descricdo

Colaborador da Permite que
agéncia os agentes

da agéncia * sn_gsm.contribuiegémeiaior
[sn_gsm.agency_cefitrsterervicos (com.sn_agency_support_model)

e gerem casos

de servico

governamental

em nome da

agéncia.

Modela de J In{er o.e externo
. sn_cus’romerser\flce.se{vme organizafion_contributor
suporte da-

Exibir casos, tarefas de caso e dados do cliente

. - Contém as . .. —
Descricao - Tipo de usuario -
fungoes Q
Visualizador de  Fornece aos Nenhum(a) Com.sn_public_sedqudi@iToI_services_coQ
Casos agentes acesso

_ somente leitura
[sn_gsm.case_viewg’gsos de
servico de

nON

l
governancga.
Visualizador do  Fornece aos sn_customerserviceoosRmanadiatce dieemtigital_servicgs_core
constituinte agentes acesso

somente leitura
[sn_gsm.constituergieadslros
constituintes.

Visualizador de com.sn_public_sedtderdigital_servicgs_c
negocios

OWIOIND

[sn_gsm.business_viewer]

Visualizador Fornece aos sn_cus’romerservice:omml”@updiom@dmmtgi’roI_services_coo
de servicos usudrios acesso é
oferecidos somente leitura

a registros
[sn_gsm.service_oftesadrviexer]

oferecidos

e registros

de servicos

recebidos.
Visualizador Fornece aos Interno
recebido de UsUdrios acesso com.sn_public_sector_digital_servicgs_core
servicos de somente leitura
governanca aos registros

) recebidos de
[sn_gsm.service_reservicos.

opened_viewer]
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Exibir relatérios e painéis

Contém as
fungoes

Tipo de usudrio

Descricdo

report_viewer Permite que os  Nenhum(a) com.sn_public_sedtderdigital_services_core

_ usudrios exibam
[sn_gsm.report_vieysstorios na

plataforma
Servicos digitais
para setor
publico.
Visualizador Permite que os  sn_gsm.report_viewer
de relatério usudrios exibam
delicencae relatérios na
permissdo plataforma
Servicos digitais
[sn_gsm_lic_prmt.refeH_sdeyrer]
publico.

visualizador_de_relGtimicede_dienefickn sgsoiateport_viewer
usudrios acesso
[sn_gsm_soc_bnfts feparéxiiswer]
relatérios do
Playbook de
beneficios
sociais.

() Nota: Os clientes que compraram uma assinatura Servicos digitais para setor
publico podem fornecer aos usudrios de parte interessada de negdcios a faculdade
para acoes listadas em Parte interessada de negdcios para Customer Service
Management@ .

Fungdes baseadas na persona no Servigos digitais para setor publico
Funcdes e personas ajudam vocé a entender as diferentes funcdes envolvidas em Servicos
digitais para setor publico.

Servicos digitais para setor publico O oferece suporte a usudrios com as seguintes funcoes
de trabalho bdsicas (personas).

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Personas sdo definidas como as funcdes individuais que executam diferentes tarefas em
Servicos digitais para setor publico.

Personas do setor publico

Funcdo de
tfrabalho

Descricdo

Administrador  Administrador do sistema, que tfem acesso a todos os recursos, funcoes e
dados do sistema, independentemente das restricdes de seguranca:

e Administra apps com escopo especifico criados usando diferentes tipos
de caso.

* Gerencia as informacgdes dos constituintes.
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Personas do setor publico

Funcdo de
frabalho

Constituinte

Parte
interessada do
negdcio

Agente do
governo

Colaborador

Gerente de
servicos de
governanca

Descricdo

Usudrrio final, como cidaddo, residentes, visitantes, veteranos:
« Solicita servicos de agéncias governamentais.

* Rastreia a resolugdo de solicitacoes.

Usudrio final, como proprietdrio comercial, contato comercial, parceiro
comercial:

* Solicita servicos de agéncias governamentais.

* Rastreia a resolucdo de solicitacoes.

Executante, como agente constituinte, agente de negdcios, agente de
agéncia:

* Funciona em casos de servico de governanca para todos os
constituintes. Pode ler, gravar e atualizar todos os casos de servico de
governanca e registros de perfil.

» Pode pertencer a equipes ou agéncias especificas.

* Pode frabalhar em tipos de caso especificos (por exemplo, Licencas ou
Desemprego).

Parte interessada do negdcio ou solicitante dos constituintes:
¢ Ajude os constituintes ou empresas com os servicos de que precisam.

* Envia solicitacdes em nome dos constituintes e atua como proxy.

Gerente de servicos de constituintes e de negdcios e agentes que ddo
suporte a servicos de constituintes:

¢ Administra servicos entregues a constituintes, partes interessadas nos
negdcios e agéncia.

* Pode ler, gravar, atualizar e excluir fodos os casos de servico de
governanca.

* Pode ler, gravar, atualizar e excluir fodos os registros de constituintes,
negdcios e agéncias.

* Melhora a enfrega de servico e a safisfacdo do constituinte.

Instalar a solugao Performance Analytics and Reporting para
Servigos digitais para setor pUblico

Instale o pacote de conteldo para Servicos digitais para setor pUblico Solugdo Performance

Analytics e relatérios a partir de ServiceNow Store.
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Antes de Iniciar

¢ Afive a versdo completa de assinatura de Performance Analyfics na instdncia em que
vocé estd ativando este Solucdo Performance Analytics e relatérios. Vocé pode ativar
Performance Analytics em uma inst@ncia de ndo producdo sem comprar uma assinatura.
Para obter mais informacdes, consulte Ativar assinatura da Andlise de desempenho@ .

* Instale NUcleo de servicos digitais para setor publico do ServiceNow Store.

Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicagoes do sistema > Todas as aplicagoes > ServiceNow Store.

2. Pesquise o Pacote de conteudo do Performance Analytics para Servicos digitais para
setor publico e verifique se vocé tem os direitos vdlidos necessdrios.

Vocé precisa de uma conta Hl e permiss@o para solicitar aplicacdes para as instdncias
em consideracdo. A conta do Hl e ainst@ncia devem fazer parte da mesma empresa.
Para obter mais informacgodes, consulte Instalacdo de um produto da ServiceNow B no
ServiceNow Store.

3. Pesquise Pacote de contetdo do Performance Analytics para Servicos digitais
para setor publico.

4. Instale a aplicacdo.

Instalar e configurar playbooks no Servigos digitais para setor
pUblico
Instale uma ou mais aplicacdes de playbook disponiveis para uso com Servicos digitais para

setor publico. Vocé pode configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitacdes
para os agentes.

As aplicacdes a seguir estéo disponiveis com Servicos digitais para setor publico que
permitem criar e usar playbooks. Para obter mais informagdes sobre como instalar e
configurar cada playbook, consulte as pdginas correspondentes abaixo.

Playbook de beneficios sociais

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com aplicacoes
para programas de beneficios sociais.

Playbook para licencas e permissdes

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com solicitacdes de
licenca e permissdo.

Information Request Playbook

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com registros
publicos e solicitacdes de informagdes.

Playbook de solicitacdo de servicos

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com solicitacdes de
servico ndo emergencidais.
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Instalar e configurar a aplicagdo Playbook de solicitagao de servigos

Instale a aplicacdo Playbook de solicitacdo de servicos, que permite que usudrios do
setor publico enviem e rastreiem solicitacdes de servico ndo emergenciais e fornece aos
agentes do governo um processo para lidar com essas solicitacdes. Vocé pode configurar
os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitacdes para os agentes.

Como um usudrrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo para configurar o Playbook de solicitacdo de servicos, depois de instalar a
aplicacdo Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragdo para Playbook de solicitagao de servigos

Tarefa Descricdo

Instalar aplicacdo Playbook de solicitacdo  Instale Playbook de solicitacdo de servicos
de servico (com.sn_public_sector_digital_services_core)
do ServiceNow ™ Store.

Encaminhe automaticamente as Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo
solicitacdes de servico usando Afribuicdo avancada de frabalho (AWA) para rotear
avancada de trabalho e afribuir solicitacdes de servico do setor

pUblico a agentes designados.

Configurar App de mensagens de inferacdo  Defina detferminadas configuracdes App de
para Playbooks mensagens de inferacdo de que permitem
que usudrios finais do setor publico criem
e rastreiem solicitacdoes de servico ndo
emergenciais de App de mensagens de

interacdo.
Permitir que usudrios finais do setor publico Use Designer do Virtual Agent para
criem uma solicitacdo de servico usando publicar@ o tépico de conversa pré-
Virtual Agent criado, Criar uma solicitagdo de servico,

gue permite que os usudrios finais enviem
uma solicitacdo de servico usando o Virtual
Agent chatbot.

Configurar a IU de atividade de Registros Exiba uma lista de solicitacoes semelhantes
semelhantes em Playbook de solicitacdo de  por local sem precisar pesquisar as
servicos solicitacdes ou sair do playbook.

Configurar Mobile Agent para Playbook de  (Opcional) Instale os plug-ins do Customer
solicitacdo de servicos Service Mobile e Playbook de solicitacdo
de servicos para permitir que os agentes de
servico do governo rastreiem solicitacoes de
servico ndo emergenciais no Mobile Agent.

Instalar Playbook de solicitagdo de servigos para Servigos digitais para setor publico

Se voceé tiver a funcdo de administrador, poderd instalar a aplicacdo Playbook de
solicitacdo de servicos (sn_%sm_srvc_req).A aplicacdo inclui dados de demonstracdo e
instala fodas as ServiceNow ™ Store aplicacdes e plug-ins relacionados que ainda ndo estdo
instalados.
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Antes de Iniciar

¢ Certifigue-se de que o aplicativo e todos os seus aplicativos ServiceNow Store associados
tenham direitos vdlidos ServiceNow. Para obter mais informacdes, consulte Obter direito
para um ServiceNow produto ou aplicacdo@ .

» Certos recursos da aplicacdo Playbook de solicitacdo de servicos estdo disponiveis com
base em seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalacdo de outras aplicacdoes
ServiceNow e a ativacdo de plug-ins especificos.

0 Nota: Instale a aplicac&o Playbooks for Customer Service Management@ para
habilitar a experiéncia do playbook.

e Revise a lista de aplicacdes Playbook de solicitacdo de servico® em ServiceNow Store
para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de lancamento.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Solicitagcdo de servico [sn_gsm_service_request_case] é instalada com Playbook de

solicitacdo de servicos.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicagbes do sistema > Todas as aplicagoes disponiveis > Tudo.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

VW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
4| System Applications
Getting Started
Studio
All Available Applications
All

Awvailable To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicacdo Playbook de solicitacdo de servicos (sn_gsm_srvc_req) usando os
critérios de filtro e a barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se nGdo conseguir encontrar a
aplicacdo, talvez seja necessdrio solicitd-la ao ServiceNow Store.
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Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha uma versdo na lista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacdo sdo listadas.

4. Se for solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as
dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instald-los,
marque a caixa de selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstragcdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicacdo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo
ao instalar a aplicagcdo pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

@ Importante: Se vocé ndo carregar os dados de demonstragdo durante a
instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.

Encaminhe automaticamente as solicitagoes de servico usando Atribuigcdo avangcada de
trabalho

Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e aftribuir
solicitacdes de servico do setor publico, como solicitacdes nGo emergenciais, a agentes
designados.

A aplicacdo Playbook de solicitacdo de servicos fornece os seguintes itens que sdo usados
no AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitacdes de servico do setor publico:

¢ Canal de servigo de solicitagoes de servigo - O canal de servico padrdo para rofeamento
de solicitacdes de servico do setor publico de entrada para agentes governamentais
especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que definem as condicoes
padrdo para determinar os itens fratados no canal, fila de trabalho associada a grupos de
atribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do agente e muito mais.

» Grupo de atribuigdo de solicitagoes do setor publico - O grupo de aftribuicdo padrdo
que identifica os agentes que lidam com solicitacdes de servico do setor publico. As
atribuicdes de agente sdo baseadas na disponibilidade, capacidade e habilidades do
agente.

* Fila de solicitagdes de servigo publico - A fila padréo para a qual as solicitacdes de
servico do setor publico sdo roteadas.

¢ Layouts de caixa de entrada - Os layouts de cartdo padrdo para itens da solicitacdo de
servico exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco configurdvel do
CSM:

> Layout da solicitacdo de servico do constituinte: inclui os campos Descrigdo resumida,
Constituintee Servigo.

> Layout de solicitacdo de servico de negdcio: inclui os campos Descrigdo resumida,
Comercial, Contato comerciale Servigo.

> Gerar layout de solicitacdo de servico: exibido quando usudrios andnimos enviam
solicitacdes de servico. Inclui os campos Descrigdo resumida e Servigo

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicdo avancada de frabalho
para casos de solicitacdo de servico, bem como alterar os atributos padrdo do canal
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de servico de solicitacdes de servico, como o grupo de atribuicdo relacionado e as
configuracoes da fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servico de
solicitacdes de servico.

Configurar canal de servico de solicitagoes de servigco

Altere os atributos do canal de servico de Solicitacdes de servico padrdo em Afribuicdo
avancada de trabalho para controlar como as solicitacdes de servico do setor publico sdo
roteadas e atribuidas a agentes do governo.

Antes de Iniciar
¢ Ative o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) @ .
¢ Atfivar o plug-in do Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa)@ .

¢ Instale a aplicacdo Service Request Playbook.

Funcdo necessdria: awa_admin ou administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canais de servico@ no AWA. Para

o canal de servico Solicitacoes de servico, use o grupo de atribuicdo Solicitacdes do

setor publico para especificar os agentes que lidam com as solicitacdes de servico. Vocé
também pode adicionar condicdes avancadas para filtrar as condicdes de roteamento no
canal de servico da Solicitagcdo de servico ou alterar as configuracdes da fila, como regras
de aftribuicdo.

Procedimento

Configure o canal de servico de solicitacdes de servico modificando os atributos padrdo
conforme necessdrio.

opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuracoes Estados de pre-
senga.

b. Selecione o registro Disponivel.
Habilitar o canal de servico da solicitacdo

. c. No formuldrio Estado de presenca, vd pa-
de servico P ¢ P

ra o campoCanais de servigo e mova o
canal de solicitacdo de servico para a co-
luna Selecionado.

d. Selecione Atualizar.

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Gestao > Grupos.

b. Selecione o grupo Solicitacdes de servico
publico.

Adicionar membros (agentes) ao grupo de

atribuicdo Solicitagdes do setor publico c. No formuldrio Grupo, navegue até a lista

relacionada Membros do grupo e revise a

lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os agen-
tes do governo, gerentes e suas funcoes
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opsoe T e

associadas a serem adicionados ao grupo
de afribuicdo.

(] Nota: Os agentes e gerentes adici-
onados a este grupo de afribuicdo
também devem ter a funcdo awa_o-
gent.

d. Na lista relacionada Membros do grupo,
cligue em Editar para adicionar memibros
Qo grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes na lista Co-
le¢do e mova-os para a lista Membros do
grupo.

g. Selecione Save (Salvar).

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitacdes de servicos
pUblicos.

Configurar a fila de solicitacdes de servico |- Alfere outras configuracoes conforme ne-
pUblico cessario, por exemplo, a regra de aftribui-
c¢cdo que determina a Qualificacdo de atri-
buicdo.

d. Selecione Atuadlizar.

Para obter mais informacdes sobre configu-
racoes de fila, consulte Criacdo de uma fila
de item de frabalho@ .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Canais de Servigo e selecione
o canal de solicitacdo de servico.

b. Selecione o link relacionado Layouts de
caixa de entrada.

Mudar layouts de cartdo de caixa de entro-

da paraitens da solicitacdo de servico no

espaco configurdvel do CSM

c. Selecione o layout e edite os campos a se-
rem atualizados.

d. Selecione Atuadlizar.

Para obter mais informacgdes sobre como al-
terar layouts de cartdo de caixa de entra-
da, consulte Criar ou modificar um layout de
caixa de entrado@ .
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Configurar Mobile Agent para Playbook de solicitagao de servigos

Instale os plug-ins do Customer Service Mobile e Playbook de solicitacdo de servicos
para permitir que os agentes de servico do governo rastreiem solicitacdes de servico ndo
emergenciais no Mobile Agent. Vocé pode configurar as funcoes.

Como um usudrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo para configurar a aplicacdo Mobile Agent.

Tarefas de administrador para configuragdo do app Mobile Agent

Tarefa Descricdao

Instalar aplicacdo Playbook de solicitacdo

de servico

Ativar o plug-in Customer Service Mobile

(com.sn_csm_mobile)

(Opcional) Ativar Gestdo de servicos de

campo@ plug-in

(com.snc.work_management)

Configurar funcoes e permissdes do setor

publico para o app Mobile Agent

Instale Playbook de solicitacdo de servicos
(sn_gsm) do ServiceNow - Store.

Vocé pode ativar o plug-in Customer
Service Mobile (com.sn_csm_mobile) usando
a configuracdo assistida do Customer
Service Management.

Instale o plug-in Gestdo de servicos de
campo para exibir a lista relacionada
de ordens de servico. Para obter mais
informacdes, consulte infegracdo com
Gestdo de servicos de campo.

Configure funcdes de usudrio para que

o0s agentes de servico de governanca
acessem o app Mobile Agent. Esta etapa é
obrigatdria para que qualgquer agente de
servico de governanca possa frabalhar no
app.

Depois que o aplicativo para celular Customer Service Management for ativado e
configurado, os agentes poderdo baixar o ServiceNow Mobile Agent em seus dispositivos

moveis e acessar ServiceNow instancias.

Configurar fungoes e permissées do setor publico para o app Mobile Agent

Configure funcdes de usudrio para que os agentes de servico de governanca acessem
o app Mobile Agent. Esta etapa é obrigatdéria para que qualquer agente de servico de

governanca possa frabalhar no app.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. No filtfro de navegacdo, insira sys_sg_applet_launchet.list para abrir a tabela
Inicializadores do applet [sys_sg_applet_launcher].

2. Na tabela Telas do inicializador, selecione o registro Casos.
O registro de Funcdes necessdrias deve conter somente a funcdo de Agente de
atendimento ao cliente (sn_customerservice_agent).

3. Opcional: Se solicitado, alterne do aplicativo Global para o aplicativo Customer Service

Mobile.
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4. Selecione o icone de edicdo ( f) em Fungdes necessdrias e adicione as seguintes
funcoes:

° sN_gsm.agéncia_manager

> sn_gsm.government_service_manager
> sn_gsm.constituent_agent

> sn_gsm.business_agent

> sn_gsm.agency_constituent_agent

> sn_gsm.agéncia_agente

5. Selecione Concluido para salvar as fungdes.

Os agentes com as funcdes acima agora podem fazer login no Mobile Agent e trabalhar
em casos de solicitacdo de servico atribuidos a eles.

Configurar uma definicdo de servigo para Playbooks no Servigos digitais para setor pUblico

Crie uma definicdo de servico para uso com Playbooks em Servicos digitais para setor
publico.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Definicoes de servico sdo registros usados para armazenar detalhes sobre um servico que
estd disponivel para os clientes finais. Vocé pode criar definicdes de servico para cada
servico publico oferecido por sua agéncia governamental.

Apds o upgrade para Servigcos digitais para setor publico v8.0, os servicos oferecidos,

uma extensdo do modelo de produto, ndo serdo mais usados para modelar servicos de
governancga. Os servigos recebidos, uma extensdo do produto vendido, ndo serdo mais
usados para modelar os servicos de governanca que foram concedidos/enfregues aos
constituintes. A tabela de definicdo de servico serd usada para modelar todos os servicos
pUblicos oferecidos por governos. Os seguintes campos da tabela Servico oferecido serdio
removidos e substituidos por campos de modelo de servico:

e Tipo

 Status

¢ NUmero

¢ Data de inicio do periodo

¢ Data de término do periodo
e Jurisdicdo

e Categoria

» Subcategoria

* Fonte de pagamento

0 Importante: Ao atualizar para o Vancouver, todos os dados nas tabelas Servicos
oferecidos e Servicos recebidos precisardo ser migrados manualmente para a tabela
de definicdo de servico. Vocé pode fazer isso criando uma definicdo de servico
para cada entrada na tabela Servicos oferecidos. Os dados de Servicos oferecidos e
Servicos recebidos ndo poderdo ser acessados na aplicacdo até que esta etapa seja
concluida. Esta é uma tarefa opcional para versdes anteriores.
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administragdo > Definicoes do servigo.
2. Selecione Novo.

3. Insira os detalhes da definicdo de servico.

Formuldrio de definicdo de servigo

Campo Descricdo

Nome Nome da definicdo de servico.

ID ldentificador exclusivo gerado pelo sistema
para a definicdo de servico.

Tipo de tarefa Tabela associada d definicdo de servico.
Selecione um caso ou uma tabela de
tarefas com base no servico.

Exibicdo Exibicdo a ser carregada para o servico
selecionado.

Modelo Valores de campo que devem ser
padronizados no formuldrio quando um
caso ou tarefa é criado.

Categoria Categoria de definicdo de servico para um
servico publico.

4. Selecione "Enviar" ou "Atualizar".
5. Selecione o novo registro de definicdo de servico.

6. No campo Valores de tabela padrdo, selecione Definigdo de servigo.

7. Selecione o icone de pesquisa O\e selecione a nova definicdo de servico no menu de
selecdo.

8. Selecione Enviar.
A definicdo de servico agora foi criada e pode ser usada com qualquer um dos
playbooks em Servicos digitais para setor publico.

Configurar um playbook personalizado no Playbook de solicitagdo de servigos

Playbooks personalizados e definicdes de servico permitem que vocé personalize a
experiéncia do usudrio padrdo Playbook de solicitacdo de servicos para interagir com os
fluxos de frabalho da agéncia desejados. Depois de criar uma definicdo de servico, vocé
pode associar um playbook & definicdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de iniciar este procedimento, vocé deve criar uma definicdo de servico para associar
seu playbook ao. Para obter mais informagdes sobre como criar uma definicdo de servico,
consulte Configurar uma definicdo de servico para Playbooks no Servicos digitais para setor
publico.

Quando o agente seleciona Criar caso na ftela do seletor de tipo de caso, o sistema exibe o
novo registro de caso e inicia o playbook associado ao servico em uma guia na pdgina de
registro.
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@ Nota: Esta é uma tarefa opcionall.

Procedimento

1.
2,

9. Selecione Solicitagdo de servigo no menu suspenso Tabela e insira uma breve descricdo

10.

Navegar até Tudo > Automagdo de Processo > Designer de automacgdo de processos.

Selecione Criar um novo processo, preencha os detalhes do playbook e selecione
Selecionar um gatilho.

. Selecione um fipo de gatilho no menu suspenso.

O tipo de gatilho é a definicdo de servico que vocé criou recentemente.

. Selecione Ir para Designer.

O Designer de automagdo de processos agora estd aberto.

. Opcional: Selecione Adicionar nova raia para adicionar uma raia ao seu processo.

Para obter mais informacdes sobre raias no Designer de automacdo de processos,
consulteFases e afividades@ .

. Selecione Ativar depois de criar o processo de acordo com suas especificacoes.

O playbook agora estd publicado para ser executado quando acionado.

. Navegar até Tudo > IU do Sistema > Politicas de IU.

Vocé é direcionado para editar a IU do Gerador de registros do Playbook, que é o
formuldrio inicial que um agente vé ao criar um caso.

. Selecione Novo.

descrevendo sua nova politica de IU.

Adicione as condicdes necessdrias nas guias Quando aplicar e Scripteselecione Enviar.
Sua politica de IU e playbook foram criados.

Configurar a IU de atividade de Registros semelhantes em Playbook de solicitagdo de
servigcos

A

IU de atividade de registros semelhantes usa o nome e a descricdo de casos existentes

para exibir uma lista de casos associados ao caso atual, permitindo que um agente
determine se o caso atual € uma duplicata de um caso existente. Registros semelhantes
também podem fornecer informacdes Uteis sobre um caso atual.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

N 660 o DA W N =

9.
10.

. Navegar até Tudo > Automagdo de Processo > Designer de automacgdo de processos.
. Selecione Solicitagdo de servigo.

. Em Admiss@o, selecione Adicionar atividade.

. SelecionarPlaybooks for Customer Service Management > Registros Semelhantes

. Em Quando iniciar, selecione Com o anteriorno menu suspenso.

. Selecione Exibir todas as propriedadese, em seguida, Automagado.

. Selecione a seta ao lado de Registro e selecione Gatilho - Solicitagdo de servigo >

Registro de solicitagao de servicgo.

. Em Condicdes, selecione Fase > ndo é > Admissdo.

Alternar Avangcado no canto superior direito da tela.

Selecione Experiénciae defina a tabela associada como "Solicitacdo de servigco".
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11. Definir o registro associado como Gatilho - Solicitagao de servigco > Registro de solicitagdo
de servico

12. Opcional: Para definir par@metros para.
13. Defina o fitulo como Esta atividade > Rétulo.

14. Selecione Concluidoe, em seguida, Ativar.

Resultados
A atividade de IU Registros semelhantes agora estd configurada e o modal agora deve ser
exibido quando vocé abre um novo ou existente Playbook de solicitacdo de servicos.

Instalar e configurar a aplicagdo Information Request Playbook

Instale a aplicacdo Information Request Playbook, que permite que os usudrios finais do

setor pUblico enviem e rastreiem solicitacdes de registros publicos e fornece aos agentes
do governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitacdes. Vocé pode
configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitacdes para os agentes.

Como um usudrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo para configurar o Information Request Playbook, depois de instalar a
aplicacdo Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragdao para Information Request Playbook

Tarefa Descricdo

Instalar Information Request Playbook para  Instale Information Request Playbook
Servicos digitais para setor pUblico (com.sn_public_sector_digital_services_core)
do ServiceNow ~ Store.

Encaminhe automaticamente as Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo

solicitacdes de servico usando Afribuicdo avancada de frabalho (AWA) para rotear e

avancada de trabalho aftribuir solicitacdes de informacdes do setor
publico a agentes designados.

Definir configuracdes de privilégio de Vocé pode usar um RCA solicitado para

Acesso de chamador restrito em Servicos conceder aos apps da loja acesso a

digitais para setor publico recursos protegidos no Now Platform® sem

a necessidade de aguardar a proxima
versdo da familia. Se vocé tiver a funcdo

de administrador do sistema ou de
administrador de aplicacdes, poderd revisar
0s RCA:s solicitados e aprovd-los e negd-los.

Criar ou editar um grupo de afribuicdo de Crie um grupo de agentes de atribuicdo

revisdo juridica, revisdo ou final de revisdo juridica, de revisdo ou de revisdo
final para as etapas de revisdo final de uma
solicitacdo de informacgdes.

Configurar a U de atividade Gerenciar Crie documentos, pesquise documentos
documentos em Information Request com a pesquisa de nome de
Playbook preenchimento automdtico e vincule ou

desvincule documentos existentes de um
caso, fudo em um modal no playbook.

Configurar IU de documentos de solicitacdo  Pesquise documentos de casos

semelhantes em Information Request semelhantes, visualize vdrios conjuntos
Playbook de documentos de uma vez e vincule
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Tarefas de configuragdo para Information Request Playbook

Tarefa Descricdo

ou desvincule documentos de ou para o
caso de um modal, sem precisar sair do

playbook.
Configurar Mobile Agent para Information (Opcional) Instale os plug-ins do Customer
Request Playbook Service Mobile e Information Request

Playbook para permitir que os agentes
exibam e rastreiem solicitacdes de
informacdes no Mobile Agent.

Instalar Information Request Playbook para Servigos digitais para setor publico

Vocé pode instalar a aplicacdo Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) se tiver a
funcdo de administrador.A aplicacdo inclui dados de demonstracdo e instala aplicacdes
ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem instalados.

Antes de Iniciar

e Certifique-se de que o aplicativo e todos os seus aplicativos ServiceNow Store associados
tenham direitos vdlidos ServiceNow. Para obter mais informacdes, consulte Obter direito
para um ServiceNow produto ou aplicacdo@ .

¢ Certos recursos da aplicacdo Information Request Playbook estdo disponiveis com base
em seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalacdo de outras aplicacdes ServiceNow
e a ativacdo de plug-ins especificos.

0 Nota: Instale a aplicacdo Playbooks for Customer Service Management& para
habilitar a experiéncia do playbook.

* Revise a lista de aplicacdes do Information Request Playbook®@ em ServiceNow Store
para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de lancamento.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Solicitacdo de informacdes [sn_gsm_information_request] € instalada com
Information Request Playbook.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicagoes do sistema > Todas as aplicagoes disponiveis > Tudo.

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. Encontre a aplicacdo Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) usando os critérios
de filtro e a barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar o
aplicativo, talvez seja necessdrio solicitd-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha uma versdo na lista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacdo sdo listadas.

4. Se for solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as
dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instald-los,
marque a caixa de selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicacdo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo
ao instalar a aplicacdo pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

@ Importante: Se vocé ndo carregar os dados de demonstragdo durante a
instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 7]

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

Encaminhe automaticamente as solicitagoes de informagoes usando Atribuicdo avancada
de trabalho

Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitacdes de informacdes, como solicitacdes de registros publicos, a agentes designados.

A aplicacdo Information Request Playbook fornece os seguintes itens que sdo usados no
AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitacdes de informacdes do setor publico:

¢ Canal de servigo de solicitagdo de informagoes - O canal de servico padrdo para
roteamento de solicitacdes de informacdes do setor publico de entrada para agentes
governamentais especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que
definem as condicdes padrdo para determinar os itens tratados no canal, fila de frabalho
associada a grupos de afribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do agente e
muito mais.

* Grupo de atribuicdo de solicitagdo de informagdes do setor piblico - O grupo de
atribuicdo padrdo que identifica os agentes que lidam com solicitacdes de informacoes
do setor puUblico. As atribuicdes de agente sdo baseadas na disponibilidade, capacidade
e habilidades do agente.

* Fila de solicitagdes de informagdes do setor publico - A fila padrdo para a qual as
solicitacdes de informacdes do setor publico sdo roteadas.

* Layouts de caixa de entrada - Os layouts de cartdo padrdo para itens da solicitacdo de
informacdes exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco configurdvel
do CSM:

> Layout da solicitacdo de informagdes do constituinte: inclui os campos Descrigao
resumida, Constituintee Servico.

> Layout de solicitacdo de informacdes de negdcios: inclui os campos Descrigdo
resumida, Comercial, Contato comerciale Servigo.

> Layout de solicitacdo de informacdes genéricas: inclui os campos Descrigdo resumida e
Servico.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicdo avancada de trabalho
para casos de solicitacdo de informacdes, bem como alterar os atributos padrdo do canal
de servico de solicitacdes de informacdes, como o grupo de atribuicdo relacionado e

as configuracdes da fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servico de
solicitacdes de informacodes.

Configurar canal de servi¢o de solicitagcoes de informagoes

Altere os afributos do canal de servico de solicitacdes de informacgdes padrdo em
Afribuicdo avancada de trabalho para controlar como as solicitacdes de informacdes do
setor publico sdo roteadas e atribuidas a agentes do governo.

Antes de Iniciar
» Ative o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) @ .

¢ Afivar o plug-in do Bate-papo do agentfe (com.glide.interaction.awa) @ .

¢ Instale a aplicacdo Information Request Playbook.

Funcdo necessdria: sn_gsm_info_req.admin, awa_admin, admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canais de servico@ no AWA. Para o

canal de servico Solicitacdes de informacgdes, use o grupo de afribuicdo Solicitacdes do

setor publico para especificar os agentes que lidam com as solicitacdes de informacdes.
Vocé também pode adicionar condicdes avancadas para filtrar as condicdes de
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roteamento no canal de servico de solicitacdo de informacdes ou alterar as configuracoes
da fila, como regras de atribuicdo.

Procedimento

Configure o canal de servico de solicitacdes de informacdes modificando os atributos
padrdo conforme necessdrio.

opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes Estados de pre-
senga.

b. Selecione o registro Disponivel.

c. Se solicitado, mova para a aplicacdo Glo-
Habilitar o canal de servigo de solicitacdo bal para editar o registro.

de informacoes . .
d. No formuldrio Estado de presenca, va pa-

ra o campoCanais de servigo e mova o
canal de solicitacdo de informacdes para
a coluna Selecionado.

e. Selecione Atualizar.

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Gestao > Grupos.

b. Selecione o grupo Solicitacdes de informa-
coes.

c. No formuldrio Grupo, navegue até a lista
relacionada Membros do grupo e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os agen-
tes do governo, gerentes e suas funcoes
associadas a serem adicionados ao grupo
de afribuicdo.

Adicionar membros (agentes) ao grupo de

atribuicdo Solicitagdes do setor publico i Nota: Os agentes e gerentes adici-

onados a este grupo de atribuicdo
também devem ter a funcdo awa_a-
gent.

d. Na lista relacionada Membros do grupo,
cligue em Editar para adicionar memibros
Qo grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes na lista Co-
legdo e mova-os para a lista Membros do
grupo.

g. Selecione Save (Salvar).
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opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitacdes de informa-
coes.

Configurar a fila de solicitacdes de informa- |C- Altere outras configuracoes conforme ne-
coes cessario, por exemplo, a regra de atribui-

¢cdo que determina a Qualificacdo de atri-
buicdo.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informacdes sobre configu-
racoes de fila, consulte Criacdo de uma fila
de item de trabalho@ .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Canais de Servigo e selecione
o canal de solicitagdo de informacgodes.

b. Selecione o link relacionado Layouts de
caixa de entrada.

Mudar layouts de cartdo de caixa de entro-

da paraitens de solicitacdo de informacoes

no espaco configurdvel do CSM

c. Selecione o layout e edite os campos a se-
rem atualizados.

d. Selecione Atuadlizar.

Para obter mais informacdes sobre como al-
terar layouts de cartdo de caixa de entra-
da, consulte Criar ou modificar um layout de
caixa de enfrada@ .

Configurar Mobile Agent para Information Request Playbook

Instale os plug-ins do Customer Service Mobile e Information Request Playbook para permitir
gue os agentes do governo rastreiem solicitacdes de informacdes de registros publicos no
Mobile Agent. Vocé pode configurar as funcoes.

Como administrador, conclua as seguintes tarefas de configuracdo para configurar a
aplicacdo Mobile Agent.

Tarefas de administrador para configuragdo do app Mobile Agent

Tarefa Descrigao

Instalar a aplicacdo Information Request Instale Information Request Playbook
Playbook (com.sn_public_sector_digital_services_core)
do ServiceNow™ Store.

Ativar o plug-in Customer Service Mobile
(com.sn_csm_mobile) Vocé pode ativar o plug-in Customer

Service Mobile (com.sn_csm_mobile) usando
a configuracdo assistida do Customer
Service Management.
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Tarefas de administrador para configuragdo do app Mobile Agent

Descricdo
Configurar funcoes e permissdes do setor Configure funcdes de usudrio para que
publico para o app Mobile Agent 0s agentes do governo acessem o app

Mobile Agent. Esta etapa é obrigatdria para
que qualquer agente do governo possa
frabalhar no app.

Depois que o aplicativo para celular Customer Service Management for ativado e
configurado, os agentes poderdo baixar o ServiceNow Mobile Agent em seus dispositivos
maoveis e acessar ServiceNow instancias.

Criar ou editar um grupo de atribuicdo de revisdo juridica, revisdo ou final

Crie ou edite um grupo de atribuicdo de revisdo juridica, de revisdo ou de revisdo final para
solicitacoes de informacgoes.

Criar um grupo de atribuicao

Crie um grupo de atribuicdo de revisdo juridica, revisdo ou final para solicitacdes de
informacodes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Administragdo de usudrios > Grupos.
2. Selecione Novo.

3. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Grupos de atribuigdo

Campo Descricdo

Nome Nome do grupo de atribuicdo.
Gerente Gerente ou lider do grupo.
Tipo Categoria para este grupo. No campo

Selecionar registro de destino, pesquise OT
para adiciond-lo ao campo de fipo.

E-mail do grupo Lista de distribuicdo de e-mail do grupo
ou o0 endereco de e-mail do ponto de
contato.

Primdrio(a) Outro grupo do qual o grupo é membro.

Descricdo Descricdo do grupo de atribuicdo.

4. Selecione Enviar.

Editar um grupo de atribuigdo

Edite um grupo de aftribuicdo de revisdo juridica, de revisdo ou de revisdo final para
solicitacdes de informacodes.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administragao de usudrios > Grupos.
2. Selecione o grupo que vocé deseja editar.

3. Selecionar membros do grupo

4. Selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio de membros do grupo de atribuigdo

Campo Descricao

ID do usudrio ID do usudrio que vocé estd adicionando
ao grupo.

Nome Nome do usudrio que vocé estd
adicionando ao grupo.

Titulo Titulo do usudrio que vocé estd
adicionando ao grupo.

Departamento Departamento do usudrio que vocé estd
adicionando ao grupo.

Telefone NUmero de telefone do usudrio que vocé
estd adicionando ao grupo.

A senha precisa ser redefinida Quando marcada, impde uma redefinicdo
de senha ao usudrio no préoximo login.

Bloqueado Quando marcada, impede que o usudrio
faca login.

Acesso somente ao servico Web Quando marcada, o usudrio ndo pode

fazer login em uma inst@ncia ou em um
portal de servicos, conectar-se por meio de
logon Unico ou usar suas credenciais para
fazer login na IU da ServiceNow.

Usudrrio de integracdo interna Quando marcada, permite que os usudrios
ignorem o requisito de autenticacdo WS-
Security.

Geolocalizacdo rastreada Quando marcada, habilita o rastreamento

de localizacdo para o usudrio
especificado.

Local A localizacdo fisica do usudrio.

6. Selecione Enviar.

Definir configuragoes de privilégio de Acesso de chamador restrito em Servicos digitais para
setor publico

Defina o acesso entre escopos a uma aplicacdo, recurso de aplicacdo (como uma funcdo
de controle de acesso, uma regra de negdcio, uma acdo de IU ou uma inclus@o de script)
ou evento. Vocé pode usar um RCA solicitado para conceder as aplicagdes da loja acesso
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a recursos protegidos na Now Platform sem a necessidade de aguardar a proxima versdo
da familia.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se vocé tiver a funcdo de administrador do sistema ou de administrador de aplicacdes,
poderd revisar os RCAs solicitados e aprovd-los e negd-los. Vocé pode até usar essas
configuracdes para permitir ou negar solicitacdes de acesso.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Tipos de Caso > Gerenciar Tipos de Caso.

2. Valide se hd um registro para solicitacdo de informacdes e a descricdo resumida é
"Gerenciar solicitacdes de registros publicos/FOIA".

3. Crie um caso a partir de uma lista no espaco e valide se os campos estdo preenchidos
corretamente.

Configurar a IU de atividade Gerenciar documentos em Information Request Playbook

Configure a IU de atividade Gerenciar documentos em Information Request Playbook para
permitir gue os agentes exibam, vinculem ou desvinculem documentos de um caso de
solicitacdo de informacaoes.

Antes de Iniciar

Esta tarefa requer que o plug-in Gestdo de documentos
[com.snc.platform_document_management] esteja ativo em sua inst@ncia. Se a Gestdo
de documentos [com.snc.platform_document_management] ndo estiver ativa em sua
inst@ncia, consulte Afivar um plug-in@ para obter instrucdes.

Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
. Navegar até Tudo > Automagdo de Processo > Designer de automacgdo de processos.
. Selecione Solicitagdo de informacgoes.
. Em Admissdo, selecione Adicionar atividade.

. Selecionar Playbooks for Customer Service Management > Gerenciar lista de documentos.

1
2
3
4
5. Selecione o botdo de edicdo e renomeie a acdo para Gerenciar documentos.
6. Em Quando iniciar, selecione Imediatamente.

7. Selecione Exibir todas as propriedades para definir o gatilho e editar outras configuracoes.
8

. No canto superior direito da tela, selecione o botdo Avancado para ativd-lo.
A guia Experiéncia agora deve ser exibida.

~0

. Selecione Automacgado.

10. Em Registro, selecione Gatilho - Solicitagdo de informagoes > Registro de solicitagao de
informacgoes.

11. Em Condicdes, selecione O estado é novoe, em seguida, selecione Concluido.
12. Selecione Experiéncia.

13. Em Tabela associada, selecione Solicitagdo de informagoese, em Registro associado,
selecione Gatilho - Solicitagdo de informagoes > Registro de solicitagdo de informagoes.
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14. Em Titulo, selecione Esta Atividade > Rétulo.

15. Selecione Concluidoe Ativar.

Resultados

A atividade de IU Gerenciar documentos agora estd configurada e o modal agora deve ser
exibido quando vocé abre um Information Request Playbook.

Configurar IU de documentos de solicitagdo semelhantes em Information Request Playbook

A IU de atividade de documentos de solicitacdo semelhantes usa o nome e a descricdo
de casos de solicitacdo de informacgodes existentes para exibir uma lista de documentos
associados ao caso atual, fornecendo informagdes Uteis sobre os documentos usados para
resolver solicitacdes de informagdes semelhantes em Information Request Playbook.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Automacgdo de Processo > Designer de automagdo de processos.
2. Selecione Solicitagdo de informagoes.

3. Em Admissdo, selecione Adicionar atividade.

4. SelecionarPlaybooks for Customer Service Management > Documentos semelhantes.
5

. Selecione o botdo de edicdo e renomeie Documentos semelhantes para Documentos de
solicitagcdo semelhantes.

o~

. Em Quando iniciar, selecione Imediatamente.
7. Selecione Exibir todas as propriedades para definir o gatilho e editar outras configuracoes.

8. No canto superior direito da tela, selecione o botdo Avancado para ativd-lo.
A guia Experiéncia agora deve ser exibida.

9. Selecione Automagado.

10. Em Registro, selecione Gatilho - Solicitagdo de informagoes > Registro de solicitagdo de
informacgoes.

11. Em Condicdes, selecione O estado é novo.
12. Selecione a guia Experiéncia.

13. Em Tabela associada, selecione Solicitagao de informagoese, em Registro associado,
selecione Gatilho - Solicitagdo de informagoes > Registro de solicitagao de infformagoes.

14. Em Consulta codificada de registro relacionado, insirastate=3.
15. Em Titulo, selecione Esta Atividade > Rétulo.

16. Selecione Concluidoe Ativar.

Resultados
A atividade de IU Documentos semelhantes agora estd configurada e o modal agora deve
ser exibido quando vocé abre um novo ou existente Information Request Playbook.

Instalar e configurar a aplicagdo Playbook para licengas e permissoes

Instale a aplicacdo Playbook para licencas e permissdes, que permite que usudrios finais do
setor pUblico enviem e rastreiem solicitacdes de licenca e permissdo e fornece aos agentes
do governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitacdes. Vocé pode
configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitacdes para os agentes.
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Como um usudrrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo para configurar o Playbook para licencas e permissoes, depois de instalar a

aplicacdo Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragdo para Playbook para licengas e permissoes

Tarefa Descrigdo

Instalar Playbook para licencas e permissdes
para Servicos digitais para setor publico

Configurar itens do catdlogo de definicdo
de servico para a aplicacdo Playbook para
licencas e permissdes

Permita que usudrios finais do setor pUblico
criem uma solicitacdo de licenca ou
permissdo usando Virtual Agent

Encaminhe automaticamente as
solicitacdes de licenca e permissdo usando
Atribuicdo avancada de trabalho

Configurar login eletrénico Playbook para
licencas e permissdes

Configurar IU de check-list de qualificacdo
em Playbook para licencas e permissoes

Configurar tabelas de decisdo para
Playbook para licencas e permissdes

Anexar preco ao rétulo de atributo de
preco

Criar modelos de documento para
Playbook para licencas e permissoes

Instale Playbook para licengas e permissdes
(com.sn_public_sector_digital_services_core)
do ServiceNow ~ Store.

As tabelas Servicos oferecidos e Servicos
recebidos foram migradas para a tabela
Definicdo de servico. Todos os dados de
servicos oferecidos devem ser convertidos
em definicdes de servico individuais.

Para obter mais informacdes, consulte
Orientacdo de migracdo de servicos
oferecidos e servicos recebidos@ .

Use Designer do Virtual Agent para
publicar@ o tépico de conversa pré-
criado, Iniciar uma aplicagao de licenga/
permissdo, que permite que os usudrios
finais enviem uma solicitacdo de licenca ou
permissdo usando o chatbot Virtual Agent.

Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo
avancada de frabalho (AWA) para rotear e
atribuir solicitacoes de licenca e permissdo a
agentes designados.

Configure o E-sign para permitir que os
constituintes tfenham a opcdo de desenhar
sua assinatura ao enviar casos por meio do
Portal de servicos de governanca.

Configure a IU da check-list de qualificacdo
para permitir que os agentes confirmem

se um candidato estd qualificado para a
licenca ou permissdo especifica solicitada.

Use tabelas de decisdes para simplificar a
configuracdo de precos de uma solicitacdo
de licenca ou permissdo que depende

de vdrios fatores. As tabelas de decisdo
fornecem um Unico ponto onde vocé pode
criar, exibir e modificar precos e atributos
dependentes.

Os precos sdo anexados a todos os atributos
de preco booliano por padrdo. Os scripts de
cliente devem ser adicionados para todos
os atfributos de opcdo de preco ou atributos
de conftrole de preco.

Use a aplicacdo Modelos de documento
para gerar modelos para vdrios tipos de
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Tarefas de configuragdo para Playbook para licengas e permissoes

Tarefa Descricdo

licencas e permissdes emitidas por meio do
Playbook para licencas e permissoes.

Instalar Playbook para licengas e permissdes para Servigos digitais para setor piblico

Vocé pode instalar a aplicacdo Playbook para licencas e permissdes (sn_gsm_lic_prmt)
se tiver a funcdo de administrador.A aplicacdo inclui dados de demonstracdo e instala
ServiceNow ™ Store aplicacoes e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem
instalados.

Antes de Iniciar

¢ Certifigue-se de que o aplicativo e todos os seus aplicativos ServiceNow Store associados
tenham direitos vdlidos ServiceNow. Para obter mais informacdes, consulte Obter direito
para um ServiceNow produto ou aplicacdo@ .

« Certos recursos da aplicacdo Playbook para licencas e permissdes estdo disponiveis
com base em seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalacdo de outras aplicacdes
ServiceNow e a ativacdo de plug-ins especificos.

O Nota: Instale a aplicacdo Playbooks for Customer Service Management@ para
habilitar a experiéncia do playbook.

¢ Revise a lista de aplicacdes Playbook para licencas e permissoes@ em ServiceNow Store
para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versoes.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Solicitacdo de licenca e permissdo [sn_gsm_license_permit_case] € instalada com
Playbook para licencas e permissoes.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicagoes do sistema > Todas as aplicagoes disponiveis > Tudo.

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. Encontre a aplicacdo Playbook para licencas e permissdes (sn_gsm_lic_prmt) usando os
critérios de filtro e a barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar o
aplicativo, talvez seja necessdrio solicitd-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha uma versdo na lista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacdo sdo listadas.

4. Se for solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as
dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instald-los,
marque a caixa de selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicacdo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo
ao instalar a aplicacdo pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

@ Importante: Se vocé ndo carregar os dados de demonstragdo durante a
instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.
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Encaminhe automaticamente as solicitagoes de licenca e permissdo usando Atribuigcdo
avanc¢ada de trabalho

Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitacdes de licenca/permissdo a agentes designados.

A aplicacdo Playbook para licencas e permissdes fornece os seguintes itens que sdo usados
no AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitagdes de licenca/permissdo:

¢ Canal de servigco de solicitagdo de licenca e permissdo - O canal de servico padrdo
para roteamento de solicitacdes de licenca/permissdo de entrada do setor publico para
agentes governamentais especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados
que definem as condicdes padrdo para determinar os itens fratados no canal, fila de
frabalho associada a grupos de atribuicdo de agentes, layouts de caixa de enfrada do
agente e muito mais.

* Grupo de atribuigdo de solicitagdo de licenga e permissdo do setor publico - O grupo
de atribuicdo padrdo que identifica os agentes que lidam com solicitacdes de licenca/
permissdo do setor publico. As atribuicoes de agente sdo baseadas na disponibilidade,
capacidade e habilidades do agente.

* Fila de solicitagdes de licenca e permisséo do setor publico - A fila padrdo para a qual as
solicitacdes de licenca/permissdo do setor publico sdo roteadas.

* Layouts de caixa de entrada - Os layouts de cartdo padrdo para itens da solicitacdo
de licenca/permissdo exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco
configurdvel do CSM:

> Layout de licenca/permissdo do constituinte: inclui os campos Descrigdo resumida,
Constituintee Tipo de caso.

o Layout de licenca/permissdo comercial: inclui os campos Descrigdo resumida,
Comercial, Contato comerciale Tipo de caso.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicdo avancada de trabalho
para casos de solicitacdo de licenca/permissdo, bem como alterar os atributos padrdo
do canal de servico de solicitagcdes de licenca/permissdo, como o grupo de atribuicdo
relacionado e as configuracdes da fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de
servico de solicitacoes de licenca e permissoes.

Configurar canal de servigo de solicitagoes de licenga e permissoes

Altere os afributos do canal de servico de Solicitacdes de licenca e permissdo padrdo
em Atribuicdo avancada de frabalho para controlar como as solicitacdes de licenca e
permissdo do setor publico sdo roteadas e atribuidas a agentes do governo.

Antes de Iniciar
¢ Afive o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa)@ .
¢ Afivar o plug-in do Bate-papo do agentfe (com.glide.interaction.awa) @ .

¢ Instale a aplicacdo Playbook de solicitacdo de licenca e permissdo.
Funcdo necessdria: awa_admin, admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canais de servico@ no AWA. Para o
canal de servico Solicitacdes de licenca e permissdo, use o grupo de atribuicdo Solicitacdes
do setor puUblico para especificar os agentes que lidam com as solicitacdes de licenca e
permissdo. Vocé também pode adicionar condicdes avancadas para filtrar as condicoes
de roteamento no canal de servico Solicitacdo de licenca e permisséo ou alterar as
configuracdes da fila, como regras de aftribuicdo.
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Procedimento

Configure o canal de servico de solicitacdes de licenca e permissdoes modificando os
atributos padrdo conforme necessdrio.

opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes Estados de pre-
senga.

b. Selecione o registro Disponivel.

c. Se solicitado, mova para a aplicacdo Glo-
Habilitar o canal de servigo de solicitacdo bal para editar o registro.

de licenca e permissdo . .
d. No formuldrio Estado de presenca, va pa-

ra o campoCanais de servigo e mova o
canal de Solicitacdo de licenca e permis-
sdo para a coluna Selecionado.

e. Selecione Atualizar.

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Gestao > Grupos.

b. Selecione o grupo Solicitacdes de licenca
e permissoes.

c. No formuldrio Grupo, navegue até a lista
relacionada Membros do grupo e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os agen-
tes do governo, gerentes e suas funcoes
associadas a serem adicionados ao grupo
de afribuicdo.

Adicionar membros (agentes) ao grupo de

atribuicdo Solicitagdes do setor publico i Nota: Os agentes e gerentes adici-

onados a este grupo de atribuicdo
também devem ter a funcdo awa_a-
gent.

d. Na lista relacionada Membros do grupo,
cligue em Editar para adicionar memibros
Qo grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes na lista Co-
legdo e mova-os para a lista Membros do
grupo.

g. Selecione Save (Salvar).
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opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes > Filas.

b. Selecione a fila de solicitacdes de licenca
e permissdes.

c. Altere outras configuracdes conforme ne-
cessdrio, por exemplo, a regra de atribui-
¢cdo que determina a Qualificacdo de atri-
buicdo.

Configurar a fila de solicitacdes de licenca
e permissdo

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informacdes sobre configu-
racoes de fila, consulte Criacdo de uma fila
de item de trabalho@ .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Canais de Servigo e selecione
o canal Solicitacdo de licenca e permis-
soes.

b. Selecione o link relacionado Layouts de

Mudar layouts de cartdo de caixa de entro- calxa de enfrada.

da para itens de solicitagdo de licenca e c. Selecione o layout e edite os campos a se-
permissdes no espaco configurdvel do CSM rem atualizados.

d. Selecione Atuadlizar.

Para obter mais informacdes sobre como al-
terar layouts de cartdo de caixa de entra-
da, consulte Criar ou modificar um layout de
caixa de enfrada@ .

Configurar itens do catdlogo de definicdo de servigo para a aplicagdo Playbook para
licencas e permissoes

Crie uma definicdo de servico para uso com Playbook para licencas e permissdes em
Servicos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar

Definicoes de servico sdo registros usados para armazenar detalhes sobre um servico que
estd disponivel para os clientes finais. Vocé pode criar definicdes de servico para cada
servico de licenca/permissdo oferecido por sua agéncia governamental.

© Importante: Apds o upgrade para Servicos digitais para setor publico v8.0, vocé
precisard criar uma definicdo de servico para cada registro anterior de servico
oferecido. A descontinuacdo de Servicos oferecidos significa que as Definicoes de
servico agora devem ser criadas para cada Servico que sua agéncia oferece. Para
obter mais informacodes, consulte Orientacdo de migracdo de servicos oferecidos e
servicos recebidos@ .

Funcdo necessdria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Catdlogo de servigcos > Definic6es de Catdlogo > Gerenciar
Categorias > Licengas/Permissoes.

2. Selecione Permissoes ou Licengas, dependendo da categoria & qual vocé deseja
adicionar um item do catdlogo.

3. Opcional: Alterne para a aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor pUblico, se
solicitado.

4. Na lista relacionada ltem do catdlogo, selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Catdlogo de servigos de servigos publicos

Campo Descricao

Nome Nome do servico publico.

Catdlogo Categoria de produto na qual o servico se enquadra. Se
estiver em branco, selecione Servico de governanca.

Categoria Indica o tipo de servico publico. Se estiver em branco,
selecione Permissoes ou Licengas, dependendo da
categoria d qual vocé deseja adicionar um item do

catdlogo.

Aplicacdo Escopo da aplicacdo do servico. Se estiver em branco,
selecione .

Status Status do servico publico. Mapeado no campo ativo
como:

> Disponivel = verdadeiro
> Ndo disponivel = falso
Descricdo resumida Descricdo resumida do servico publico.

Descricdo Descricdo do servico publico.

6. Selecione Enviar.
Seu item do catdlogo foi criado e estd pronto para uso por constituintes que enviam casos
por meio do Portal de servicos de governanca ou por agentfes que criam um caso do zero
no Espaco configurdvel do CSM.

Configurar login eletronico Playbook para licengas e permissoes

A assinatura eletrénica permite que os usudrios assinem suas aplicacdes no Portal de
servicos de governanca com uma assinatura eletrénica digitada ou desenhada que implica
uma confirmacdo da aplicacdo. Esta funcionalidade pode ser configurada opcionalmente
por um administrador no momento do upgrade.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Catdlogo de servigos > Produtores de Registros.
2. Selecione o produtor de registro Solicitar licenga.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sGo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

85



servicenow.

3. Na guia Varidveis, selecione Novo.

4. Em Tipo, selecione Personalizado.

11

12.

13.

14.

. Na guia Perguntas, insira Esignature para Produtores de registro no campo Pergunta e

esignature for record producers NO CaOMpPo Nome.

. Na guia Especificagoes de tipo, insira Assinatura eletronica para permissao de licenga no

portal no campo Widget.

. Selecione Enviar.

. Na guia Varidveis, selecione Novo.

. Em Tipo, selecione Texto de vérias linhas.
10.

Margue a caixa de selecdo para Oculto.

. Na guia Perguntas, insira Variavel de assinatura eletrénica no campo Pergunta e

esignature variable Nno campo Nome.

Opcional: Se uma check-list de qualificacdo estiver configurada para Playbook para
licencas e permissdes, navegue até Tudo > Catdlogo de servigos > Administragdo de
Catdlogo > Politicas da IU de Catdlogo para criar uma Politica de IU de Catdlogo para o
item do catdlogo do produtor de registro.

Alterne para a aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core se for solicitado.

Opcional: Adicione uma légica de mostrar/ocultar ao script do produtor de registro para
o widget esignature for record producers.

Anexe o seguinte bloco de cddigo no script do servidor do produtor de registro de licenga
Solicitar na guia Conteddo.
Alterne para a aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core se for solicitado.

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;

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);
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attachment.writeBase64 (signRecord, fileName, contentType,
producer.esignature variable);

15. Selecione Atualizar

Resultados

A guia Desenhar assinaturaagora é exibida ao lado da guia Tipo de assinatura. Quando
um constituinte cria um caso de licenca e permissdo, a opcdo para digitar desenhar uma
assinatura é mostrada. Quando uma aplicacdo é enviada com uma assinatura eletrénica,
uma imagem é criada contendo a assinatura eletréonica do usudrio, que é mapeada e
anexada & aplicacdo correspondente.

Configurar quadlificagdo em Playbook para licengas e permissoes

O:s critérios de qualificagcdo em Playbook para licencas e permissdes permitem que um
agente confirme se um candidato estd qualificado para a licenca ou permissdo especifica
solicitada.

O Playbook para licencas e permissdes usa critérios de qualificacdo, uma série de perguntas
feitas a um candidato, para determinar se ele estd qualificado para solicitar uma licenca
ou permissdo. O uso de critérios de qualificacdo definidos para Playbook para licencas e
permissdes pode ajudar a evitar aplicacdes nas quais o candidato ndo estd qualificado
para obter uma licenca ou permissdo.

Os critérios de quallificacdo sdo estabelecidos executando as trés atividades a seguir:

* Criacdo de um modelo de check-list para a classe de licenca ou permissdo.

* Adicionar a check-list de qualificacdo ao produtor de registro de licenca ou permissdo.

* Mapeando-o para a respectiva classe de licenca ou permissdo.

Se o candidato atender a todos os critérios de qualificacdo, o agente poderd prosseguir
com a criagdo de um caso para o candidato. Se o candidato ndo atender a pelo menos
um dos critérios de qualificacdo, um agente ndo poderd prosseguir com a criacdo de um
Caso para ele.

Configurar IU de check-list de qualificagcdo em Playbook para licengas e permissoes
Configure a IU da check-list de qualificacdo como parte do Gerador de registros em
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Tabelas.

. Selecione a tabela Modelo de check-list clicando no link do rétulo.
. Selecione Mostrar lista em Links relacionados.

. Selecione Novo.

. Crie um registro de modelo de check-list preenchendo os campos.

. Selecione Enviar.

N 00 o A W N =

. Clique com o botdo direito do mouse na barra de menus superior do novo registro de
modelo de check-list e, no menu de contexto, selecione Copiar sys_id.

8. Navegar até Tudo > Pontos de Extensdo do Sistema > Pontos de ExtensGo com Script.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 7

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sGo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

9. Abra o registro sn_gsm lic prmt.GSMLicensePermitConfig e localize a fungdo
getEligibilityChecklist

10. Opcional: Alterne para a aplicacdo Playbook para licencas e permissdes para editar o
registro, se solicitado.

11. Adicione a légica apds a funcdo "if".
Um exemplo de légica, colocando entre aspas o nome da tabela e os nUmeros de sys_id,

respectivamente.
} else if (tableName == "[table name]") {
return "[sys_ id]";

12. Selecione Criar implementagado.

Resultados

A check-list de qudlificacdo agora é exibida quando vocé cria um novo registro de licenca
e permissdo na primeira atividade Playbook para licencas e permissdes . Consulte Definir
perguntas de qualificacdo em Playbook para licencas e permissdes para configurar os
critérios usados para determinar a qualificacdo para a Licenca ou Permissdo.

Definir perguntas de qualificagdo em Playbook para licencas e permissoes

Configure as perguntas de critérios de qualificacdo para usudrios que iniciam uma
aplicacdo para uma licenca ou permissdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Catdlogo de servigos > Varidveis do Catdlogo > Conjuntos de
variaveis.

. Na exibicdo de lista do Conjunto de varidveis, selecione Novo.
. Selecione Conjunto de variaveis de linha Unica.
. Insira o titulo desejado e o nome interno e selecione Enviar.

. Na lista, localize e abra o Conjunto de varidveis recém-criado.

o~ 0 A W DN

. Na lista relacionada Varidveis, selecione Novo para criar uma varidvel para cada
pergunta de qualificacdo.

N

. Selecione Sim/Ndo como o tipo de varidvel.

8. Repita as etapas é a 7 até que uma varidvel seja criada para cada pergunta de
qualificacdo.

9. Crie uma varidvel com o nome Qualificadoe insira Sim/NGo no campo Pergunta.
10. Selecione Sim/Ndo como o tipo de varidvel.
11. Na lista relacionada Politicas de IU de catdlogo, selecione Novo.
12. Insira uma descricdo resumida para a politica.
13. Navegue até a guia Quando aplicar.

14. Adicione uma condicdo de catdlogo a politica de IU para cada pergunta de
qualificacdo e defina a condicdo como Sim.

15. Navegue até a guia Script e adicione os seguintes scripts ds condicdes Verdadeiro e Falso.

16. Selecione Enviar.
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17. Navegar até Todos > Catdlogo de servigos > Defini¢éo de catdlogo > Produtores de
Registros.

18. Localize o Produtor de registro de licenga/permissdo e abra o registro.
19. Navegue até a guia Conjuntos de varidveis e selecione Editar.

20. Localize o Conjunto de varidveis criado para os critérios de qualificacdo e mova-o para a
lista de conjuntos de varidveis selecionando o botdo de seta para a direita.

21. Selecione Save (Salvar).

Resultados

As perguntas dos critérios de qualificacdo agora estdo definidas e podem ser usadas para
determinar se um constituinte estd qualificado para iniciar uma aplicacdo de licenca ou
permissdo.

Configurar tabelas de decisdo para Playbook para licencas e permissoes

Use tabelas de decisdes para simplificar a configuracdo de precos de uma solicitacdo de
licenca ou permissdo que depende de vdrios fatores. As tabelas de decisdo fornecem um
Unico ponto onde vocé pode criar, exibir e modificar precos e atributos dependentes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nas tabelas de decisdo, cada fator € uma entrada de decisdo. Por exemplo, se sua
agéncia estiver definindo o preco de uma licenca de captura, essas entradas podem incluir
o local em que a permissdo estd sendo solicitada, o tipo de (um ou vdrios) para o qual

uma licenca de captura estd sendo solicitada e o tamanho de o barco de pesquisa. O uso
de uma tabela de decisdo pode permitir que os agentes apresentem precos de maneira
direta, mesmo quando isso depende de vdrios fatores.

Procedimento

1. Identifique quais campos de tabela no registro de Licenca e Permissdo afetardo a faxa
associada & solicitacdo de licenca ou permissdo.
Por exemplo, cada tipo de animal no registro de permissdo de captura tem uma taxa
diferente associada a ele. Estes sdo exemplos de campos de tabela que afetam a taxa
total associada a solicitacdo de permissdo.

2. Navegar até Tudo > Definicdo do Sistema > Tabelas de Decisdo.
3. Selecione Novo.

4. Insira um nome para a tabela de decisdo e certifique-se de que a tabela possa ser
acessada em Todos os escopos da aplicacado.

5. Selecione Criar e continuar.
6. Selecione Adicionar para adicionar uma entrada.

7. Crie uma entrada com Caso como o rétulo, Referéncia como o tipo e a tabela de
extensdo de caso de licengca e permissdocomo a fabela.

8. Selecione Adicionar coluna de resultados para adicionar a coluna de precos.

9. Defina o rétulo da coluna como Pregoe defina o tipo de resultado como Moeda.
10. Cligue em Done (Concluido).
11. Selecione Adicionar coluna de condigdo.

12. Defina a entrada como Casoe os Dados a serem avaliados como Campo.
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13. Selecione o menu suspenso em Campo e selecione o campo que estd associado ao
preco.

14. Cligue em Done (Concluido).

15. Selecione Adicionar nova linha de decisdo.

16. Selecione a nova célula da tabela que foi adicionada na coluna Rétulo do campo e
certifique-se de que o operador leia "é".
Se o tipo de campo for escolha, o valor de entrada ndo poderd ser "Nenhum". Selecione
a entrada de opcdo apropriada no menu suspenso. Se o tipo de campo for verdadeiro/
falso, o valor de entrada deverd ser verdadeiro.

17. Selecione a nova célula da tabela que foi adicionada na coluna Preco e insira o preco
associado ao valor do campo.
Se o tipo de campo for escolha, repita as etapas 15 a 17 para cada opcdo de escolha.

18. Opcional: Selecione o icone de mais que aparece abaixo de Resultados e escolha
Adicionar coluna de condi¢do para adicionar outro campo de precos.
Repita até que todos os campos de precos sejam adicionados.

19. Selecione Salvar para salvar a tabela de decisdo e selecione Fechar.

Resultados

A tabela de decisdo agora foi criada e pode ser associada ao tipo de caso Licenca e
permissdo. Para obter mais informagdes sobre como fazer isso, consulte Associar uma tabela
de decisdo a um fipo de caso de licenca e permissdo.

Criar uma tabela de decisdo de pré-qualificagéo no Playbook para licengas e permissées

O Playbook para licencas e permissdes incorpora o uso de critérios de pré-qualificacdo,
uma série de perguntas que podem ser feitas a um candidato para determinar se ele estd
qualificado para solicitar uma licenca/permissdo. Isso tem como objetivo evitar aplicacdes
nas quais o candidato ndo estd qualificado para obter uma licenca/permissco.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os critérios de pré-qualificacdo sdo estabelecidos executando as seguintes atividades:
» Configurac@o de uma nova tabela de decisdo de pré-qualificacdo.

» Atuadlizar a tabela de decisdo de configuracdo de pré-qualificacdo dos Servicos digitais
para setor publico

Procedimento

1. Para configurar uma nova tabela de decisdo de pré-qualificacdo, navegue até Tudo >
Workflow Studio.

2. Selecione Novo.
3. Selecione Tabela de decisdo.

4. No formuldrio, preencha os campos com as seguintes informacodes:

Entrada
Tabela de Decisdo Pré-qualificacdo da carteira de motorista
Aplicacdo Playbook para licencas e permissoes
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Campo Entrada

Acessivel de Todos os escopos da aplicacdo

Autoria de rascunho Selecionado

5. Selecione Criar tabela de decisao.
6. Selecione Adicionar uma entrada.

7. No formuldrio, preencha os campos com as seguintes informagoes:

Rétulo applicant_over_age_18

Tipo Cadeia de caracteres

8. Repita as etapas 6 a 7 para todas as perguntas de pré-qualificacdo que aparecerdo na
primeira atividade do playbook.

9. Selecione Adicionar coluna de condigdo.

10. No formuldrio, preencha os campos com as seguintes informacdes:

Entrada
Rétulo da coluna de condicdo applicant_over_age_18
Entrada applicant_over_age_18
Operador padrdo é

11. Cligue em Done (Concluido).

12. Selecione o campo abaixo da coluna de condicdo recém-criada e insira o valor Sim ou
Ndo, dependendo da resposta esperada para qualificacdo.

13. Selecione o @ icone e selecione Adicionar coluna de condigdo.

14. Repita as etapas 10 a 13 para todos os valores de enfrada que determinam a
qualificacdo.

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

15. Selecione o @ icone e selecione Adicionar coluna de resultado.

16. No formuldrio, preencha os campos com as seguintes informacoes:

Entrada
Rétulo da coluna de resultados Qualificacdo
Tipo de Resultado Verdadeiro/falso

17. Cligue em Done (Concluido).

18. Atualize o campo de resultado de Qualificacdo para Verdadeiro se todas as condicdes
forem atendidas e selecione OK.

19. Selecione Save (Salvar).
20. Selecione Publicar.
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21. Selecione Publicar.

O status da tabela de decisdo deve ser definido como Ativo.

22. Para atualizar a tabela de decisdo de configuracdo de pré-qualificacdo Servigos digitais
para setor publico, navegue até Tudo > Workflow Studio.

23. Selecione Tabelas de decisdo.

24. Selecione Configuragdo de pré-qualificagcdo de Servigos digitais para setor publico.

25. Selecione Criar rascunho.

26. Selecione o @ icone para adicionar uma nova linha de decisdo.

27. No formuldrio, preencha os campos com as seguintes informacoes:

Campo

Tabela

Modelo de Produto

Descricdo

Cabecalho do Formuldrio

Cabecalho do erro

Mensagem de erro

URL da ajuda
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Entrada Descricdo

sn_gsm_drivers_license_case O nome da coluna (ndo

(ou 0 nome da tabela L&P o rétulo da coluna)

estendida) para a pergunta de pré-
qualificacdo associada que
existe na tabela de casos
de licenca e permissdo ou
na tabela estendida.

Carteira de motorista Modelo de produto para
a licenca/permissco

especifica.

Confirme a qudlificagcdo do A descricdo exibida na

candidato respondendo ds  parte superior da atividade

perguntas abaixo. de pré-qualificacdo no
playbook.

Mostra um cabecalho
de formuldrio acima das
perguntas de qualificacdo.

N&o qualificado Cabecalho de erro na
primeira atividade do
playbook que informa

que o candidato ndo estd
qualificado depois de clicar

em "Iniciar candidatura”.

Cada licenca/permissdo
tem determinados critérios
que devem ser atendidos
para poder se candidatar.
Revise suas respostas para
garantir a precisdo.

Mensagem de erro na
primeira atividade do
playbook que informa

gue o candidato ndo estd
qualificado depois de clicar
em "Iniciar candidatura’.

Link para uma pdgina
ServiceNow

Apresenta um link "Saiba
mais" na mensagem

de erro se o candidato

for considerado ndo
quadlificado. O valor neste
campo serd um link para
uma pdgina ServiceNow .
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Entrada Descricdo
Qualificacdo Pré-qualificacdo da carteira A tabela de decisdo
de motorista de qudalificacdo criada

na secdo anterior para
este modelo de produto
especifico.

28. Selecione Salvar.
29. Selecione Publicar.

30. Selecione Publicar.
O status da tabela de decisdo deve ser definido como Ativo.

Associar uma tabela de decisdo a um tipo de caso de licenga e permissdo

Depois de configurar uma tabela de decisdo de configuracdo de precos, associe-a ao tipo
de caso Licenca e permissdo para anexar configuracoes de precos a essa tabela de fipo
de caso.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definicdo do Sistema > Tabelas de decisdo.

2. Localize a tabela de decisdo de configuragcdo de precos para o tipo de caso Licenca e
permissdo e clique com o botdo direito do mouse.

3. No menu de contexto, selecione Copiar sys_id.
4. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Diciondrio.

5. Localize a entrada com sn_gsm_license_permit_case como o nome da tabela e
attribute_pricing_config como o nome da coluna.

6. Selecione o registro para abri-lo.
7. Na guia Substituicdes de diciondrio, selecione Novo.

8. Defina o campo Tabela como a tabela de fipo de caso de licenca e permissdo que vocé
deseja associar d tabela de decisdo.

9. Marque a caixa de selecdo para Substituir valor padrao.
10. Cole o valor sys_id copiado no campo Valor padrdo.

11. Selecione Enviar.

Resultados
A tabela de decisdo agora estd associada ao tipo de caso Licenca e permissdo.

Adicionar um ajuste de pre¢o a uma tabela de decisdo

Como administrador, vocé pode usar uma definicdo de ajuste de preco para adicionar
ajustes aos precos do campo com base nas condicdes dos campos que NAo sA0 Campos
de preco, como o status de residente do constituinte do local em que estd solicitando a
permissdo ou a licenca.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um valor base pode ser inserido e salvo para cada opg¢do de licengca/permissdo e pode ser

modificado de seu valor atual para um novo valor com base em uma ou mais condicoes

de controle. Uma definicdo de ajuste de preco consiste em apenas um campo de preco e,

como administrador, vocé pode criar vArios.

Procedimento

1.

a A ODN

o~

Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Tabelas de DecisGoe abra uma tabela de
decisdo que foi associada a um fipo de caso de licenca e permissdo.

Para obter informacdes sobre como associar uma fabela de decisdo ao tipo de caso,
consulte Associar uma tabela de decisdo a um tipo de caso de licenca e permissdo.
Vocé serd levado ao Workflow Studio.

. Selecione Adicionar coluna de condigdo.
. Defina a enfrada como casoe defina os dados a serem avaliados como campo.
. Em Campo, selecione o campo que controla o preco do ajuste de preco em questdo.

. Insira 0 nome do campo mencionado no rétulo da coluna de condicdoe selecione

Concluido.

. Repita as etapas 4 a 6 para todos os campos de controle de preco.

7. Selecione Adicionar nova linha de decisao.

10.
11.

12.

13.

. Selecione a célula recém-adicionada em qualguer uma das colunas de controle de

precos para adicionar condicdes de conftrole.

. Especifique a condicdo de confrole para esse campo.

Se o tipo de campo for uma opcdo, o valor de entrada ndo poderd ser "Nenhum'.
Selecione a condicdo apropriada No Menu suspenso.

Repita as etapas 11 a 12 para adicionar condicdes para outros campos de controle.

Se o campo de preco ao qual o gjuste se aplica estiver definido como opc¢ado, insira a

opcado de preco afetada.Se o campo de preco ao qual o ajuste se aplica ndo for opcdo,

defina o valor como verdadeiro.

Insira o preco de ajuste na célula recém-adicionada na coluna Preco, o preco quando
essas condicdes de controle se aplicarem.
Se o campo de preco for um booliano, o valor do campo de preco deverd ser definido

como verdadeiro. Se o campo de preco for uma opcdo, o valor do campo de preco ndo

poderd ser definido como nenhum. Insira o valor do preco de ajuste no campo.

Selecione Salvare, em seguida, Fechar.

Anexar precgo ao rétulo de atributo de prego

Os precos sdo anexados aos atributos de preco booliano por padrdo. Client scripts devem
ser adicionados para os atributos de escolha de preco e os atributos de controle de preco

para anexar aos precos quando houver ajustes de preco.

Adicionar scripts de cliente aos campos de opg¢do de prego

Como administrador, vocé pode adicionar e modificar client scripts para configurar

formuldrios, campos e atributos de campo (como atributos de opcdo de preco) enquanto o

usudrio preenche o formuldrio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os client scripts permitem que o sistema execute o JavaScript no cliente (navegador da
Web) quando ocorrem eventos baseados no cliente no Portal de servicos de governancga,
como quando um constituinte faz uma escolha, envia um formuldrio ou altera um valor.
Para obter mais informacdes sobre client scripts, consulte Scripts de cliente @ .

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Scripts de cliente.
2. Selecione Novo.

3. Especifigue um nome para o scripft.
Por exemplo, se vocé estiver adicionando um script para atualizar os valores de preco
sempre que o tipo de permissdo for alterado pelo constituinte que envia a aplicacdo,
convém rotular o script como "Atualizar rétulo de preco na mudanca do tipo de
permissdo”.

4. Defina a tabela como a tabela de extensdo de caso de licenca/permissdo.
5. Defina o Tipo de IU como Todos e o Tipo como OnChange.

6. Selecione o campo de op¢do de preco N0 Menu SUSPeNso para 0 nome do campo.
No exemplo acima, o nome do campo selecionado seria Tipo de licenga comercial; essa
é a escolha que o constituinte faz que determina os valores de preco que sdo exibidos.
Para obter mais informacdes sobre os campos de formuldrio de client script, consulte
Scripts de cliente@ .

7. Insira o script com o conteddo abaixo:

function onChange (control, oldValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading) {

return;

}
g_scratchpad.updatePriceLabel () ;
}

8. Selecione Enviar.

Adicionar client scripts a campos de controle de pregos

Como administrador, vocé pode adicionar e modificar scripts de cliente para configurar
formuldrios, campos e atributos de campo (como atributos de controle de preco) enquanto
o usudrio preenche o formuldrio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os client scripts permitem que o sistema execute o JavaScript no cliente (navegador da
Web) quando ocorrem eventos baseados no cliente no Portal de servicos de governancga,
como quando um constituinte faz uma escolha, envia um formuldrio ou altera um valor.
Para obter mais informacdes sobre client scripts, consulte Scripts de cliente @ .

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Scripts de cliente.
2. Selecione Novo.

3. Especifigue um nome para o scripf.
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Por exemplo, se vocé estiver adicionando um script para atualizar o valor do preco com
base no fato de o constituinte comunicar ou ndo que é um residente do local solicitado,
convém rotular o script como "Atualizar rétulo de preco na mudanca de residente”.

4. Defina a tabela como a tabela de extensdo de caso de licenca/permissGo.
5. Defina o Tipo de IU como Todos € o Tipo como OnChange.

4. Selecione o campo de confrole de preco Nno menu suspenso para © nome do campo.
No exemplo acima, o nome do campo selecionado seria Residente; ou seja, o campo de
controle determina o valor do preco que é exibido. Para obter mais informacdes sobre os
campos de formuldrio de client script, consulte Scripts de cliente @ .

7. Insira o script com o conteudo abaixo:

@ Nota: Remova newvalue === '' no script se o tipo de campo for uma opgdo.

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

return;

}
g_scratchpad.updatePriceLabel () ;
}

8. Selecione Enviar.

Estender o caso base de licenga e permissdo

Licencas e permissdes sdo modeladas como produtos e, para aplicacdes aprovadas, as
inst@ncias de licenca ou permissdo serdo geradas e registradas nas extensdes de item-base
de instalacdo especificas, conhecidas como ltens recebidos. Vocé pode estender ainda
mais a base de instalacdo para definir licencas especificas ou classes recebidas de itens de
permissdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Revise os atributos da aplicacdo de permissdo legada e determine previamente os
atributos a serem criados no tipo de caso estendido.

2. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Tabelas e selecione Novo.
3. Insira 0 nome da licenca ou permissdo para a qual novos casos serdo criados.

6 Nota: O valor no campo Nome serd preenchido automaticamente com base no
valor inserido no campo Rétulo.

4. Selecione o valor de Caso de licenca e permissdo no campo da tabela Estende.
5. Cligue com o botdo direito do mouse no cabecalho do registro e selecione Salvar.

6. Selecione Novo na guia Colunas para adicionar campos adicionais relevantes &
aplicacdo de licenca/permissdo.

7. Insira um valor no campo Rétulo da coluna e selecione opcdes para os outros atributos
em nivel de coluna.

8. No formuldrio, preencha os campos, adicionando novas colunas para cada pergunta
listada na aplicacdo de licenca/permissdo.

9. Selecione Atualizar.
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Criar modelos de documento para Playbook para licengas e permissoes

Com a aplicacdo ServiceNow Modelos de documento, vocé pode criar modelos de
documento HTML e PDF para gerar cartas ou documentos padrdo. Vocé pode automatizar
e simplificar o processo de preenchimento, assinatura e revisdo de um documento on-line.
Use a aplicacdo Modelos de documento para gerar modelos para vdarios tipos de licencas e
permissdes emitidas por meio do Playbook para licencas e permissdes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Modelos de documento > Todos os modelos de documento.
2. Selecione Novo.

3. Selecione Modelo de documento PDF.

4. No formuldrio, preencha os campos:

Formuldrio de modelo em PDF

Campo Descrigao

Nome Nome do modelo de documento PDF.

Tabela Determina onde os documentos sdo anexados.
Selecione Caso de licenca e permissdo
[sn_gsm_license_permit_case] para mapear
o PDF gerado para o caso. Selecione ltem-
base de instalacdo de licenca e permissdo
[sn_gsm_license_permit_install_base_item] para mapear os
campos de PDF gerados para o item recebido.

Categoria Categoria de documento & qual o modelo é adicionado.
Para Playbook para licencas e permissdes, selecione
Licenca e permissdo.

Aplicacdo Escopo da aplicacdo em que o modelo de documento é
criado.
Estado Estado atual do modelo de documento.

o Rascunho: indica que o modelo de documento ainda
nao foi publicado.

> Edigdo: indica que o modelo de documento estd sendo
editado depois de publicado.

> Publicado: indica que o modelo de documento pode
ser consumido por servicos € casos.

Critérios do usudrio Critérios de puUblico para este documento. Por exemplo,
vocé pode criar uma permissdo destinada somente a
residentes canadenses.

@ Nota: Ao definir condicdes como diferenciagdo
entre mailUsculas e minUsculas ou valores nulos,
consulte o API GlideFilter - Scoped, Global@ .
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Campo Descricdo

Data de inicio Data a partir da qual o modelo de documento PDF é
vdlido. A data de inicio ajuda a manter vdrias versdes do
mesmo modelo.

@ Nota: A data de inicio deve ser anterior & data de
término.

Data de término Data até a qual o modelo de documento PDF é vdlido. A
data de término ajuda a manter vdrias versdes do mesmo
modelo.

Por padrdo, se os valores em Data de inicio € Data de
término estiverem em branco, estd implicito que o modelo
sempre serd vdlido.

Se vocé especificar uma data de término, também
deverd especificar uma data de inicio.

Formato de data do Formato no qual vocé deseja que a data apareca
modelo quando um agente visualizar o documento, gerar o anexo
ou iniciar tarefas de documento para os participantes.

© Nota:

o Ao assinar usando uma aplicacdo ServiceNow ou
AdobeSign: se nenhum valor for selecionado no
Formato de data do modelo, o valor especificado
na propriedade do sistema template_date_format
serd considerado. Se o formato de data do modelo
e a propriedade do sistema template_date_format
estiverem vazios, o valor no campo Formato
de data do perfil de usudrio do agente serd
considerado.

o

Ao assinar usando a aplicagdo DocuSign: o
formato de data selecionado nas configuracoes
de assinatura na aplicagcdo DocuSign é
considerado sobre o formato de data do modelo
no modelo PDF configurado em uma insténcia da
ServiceNow.

Idioma do modelo Idioma no qual os tokens din@micos sdo traduzidos
quando um agente visualiza o documento, gera o anexo
ou inicia tarefas de documento para os participantes.

© Nota:

> O idioma do modelo é um campo obrigatdrio. O
idioma padrdo é nenhum.

> O recurso de fraducdo estd disponivel somente
quando os plug-ins de idioma estdo instalados na
inst@ncia.
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Campo Descricdo

Tipo de assinatura Opcdo para especificar a aplicacdo usada para assinar
ou preencher o documento. Por exemplo, ServiceNow
Sign, DocuSign ou AdobeSign.

@ Nota: Ostipos de assinatura estdo disponiveis
somente quando os respectivos plug-ins de
integracdo estdo instalados.

Tipo de anexo Opcdo para carregar um novo documento ou selecionar
um documento de ServiceNow Documentos gerenciados.

Documento Opcdo para carregar o anexo de um PDF preenchivel
para personalizacdo adicional.

0 Nota: Este campo aparece quando Carregar novo
documento ¢ selecionado em Tipo de anexo.

Revisdo de documentos Opcdo para selecionar um documento de ServiceNow
Documentos gerenciados.

0 Nota: Este campo aparece quando Selecionar da
revisdo do documento ¢€ selecionado em Tipo de

anexo.

Ativo Opcdo para habilitar o modelo de documento PDF para
uso.

Texto de confirmacdo Texto que solicita que o usudrio marque uma caixa de

selecdo ao enviar um documento preenchido.

Modelo de origem Modelo de origem a partir do qual vocé criou uma cédpia
do modelo atual.

5. Opcional: Selecione o link relacionado Analisar PDF para analisar automaticamente as
informacdes e os campos do PDF e armazenar essas informacdes na tabela Mapeamento
de PDF para reutilizacdo.

Cada campo de PDF agora pode ser mapeado para o campo de mapeamento
correspondente na tabela base de instalacdo de licengas e permissoes.

6. Opcional: Na lista relacionada Mapeamentos de modelo em PDF, defina mapeamentos
de campo PDF adicionais.
Para obter mais informacdes, consulte Definir um mapeamento de campo de PDF& .

7. Selecione Atualizar.
Para determinar qual modelo de documento usar para geracdo, vocé deve mapear o
modelo de documento criado para a tabela de extensdo correspondente de item-base
de instalacdo/itens recebidos. Isso é realizado usando o Mapeamento de modelo de
documento em Tabelas de decisdo.

8. Navegar até Gestdo de decisoes > Construtor de decisées.

9. No formuldrio, preencha os campos.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 99
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=edit-pdf-mappings&version=yokohama&pubname=yokohama-employee-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=edit-pdf-mappings&version=yokohama&pubname=yokohama-employee-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=edit-pdf-mappings&version=yokohama&pubname=yokohama-employee-service-management

servicenow.

Formuldrio de modelo em PDF

Campo Descricdo

Categoria do modelo de Use este campo para ter vdrios modelos para uma Unica
documento tabela de itens-base de instalacdo.
Nome da Tabela Use este campo para a tabela que deve ser mapeada

para o modelo de documento.

Modelo de documento Use este campo para indicar qual modelo de documento
usar para uma determinada categoria de modelo de
documento e nome de tabela.

isPdfTemplate Use este campo para indicar se o modelo de documento
selecionado é um modelo PDF (valor = verdadeiro) OU um
modelo HTML (valor = falso)

10. Adicione linhas de decisdo adicionais para configurar modelos de documento adicionais.

Resultados

O PDF gerado pelo modelo de documento é criado depois que a atividade de decisdo
Propor é concedida/aprovada. Vocé poderd exibir o PDF gerado que estd anexado
oo item-base de instalagdo correspondente/item recebido na atividade Criar licenga/
permissdo na fase de decisdo.

O que Fazer Depois
Na lista relacionada Participantes, adicione outros participantes. Para obter mais
informacodes, consulte Criar participantes para um modelo de documento PDFE& .

Definir um modelo de produto para Playbook para licengas e permissoes

Um registro de modelo de produto € necessdrio em uma aplicacdo de caso de licenca/
permissdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para um caso de licenca/permissdo, um modelo de produto é usado para representar um
tipo especifico de licenca/permissdo. Ter um modelo de produto especifico pode ajudar
a oferecer suporte a varios aspectos da implementacdo do processo de licenciamento,
incluindo, entre outros, a definicdo do produto, vinculacdo de servicos associados a ele,
entrega de inst@ncias de produto especificas, fluxos de trabalho adicionais, emissdo de
relatdérios etc.

Campos adicionais para descrever o produto permitido podem ser adicionados, se
necessdrio. Por exemplo, para uma carteira de motorista, é possivel adicionar um campo de
opc¢do para a classe da licenca com as opcdes A, B ou C e, em seguida, criar frés registros,
um por classe.

Se houver vdrios tipos de permissdes com campos ndo relacionados, vocé poderd estender
classes de modelo de produto especificas da classe base do modelo de permissdo. Por
exemplo, se sua agéncia oferece licencas de importacdo/exportacdo de aves e vida
selvagem da mesma organizacdo, considere se vocé precisa de classes de modelo de
permissdo especificas que ajudem a definir diferentes atributos em cada produto de
permissdo.
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Procedimento

1

o A W DN

Navegar até Tudo > Servigo do constituinte > Produtos > Modelos de permissdo.

. Selecione Novo.
. Selecionar Cabegalho do Formuldrio > Configurar > Layout do Formuldrio.
. Selecione Editar esta secdo em Modelo expandido e Classes de ativo.

. Marque a caixa de selecdo ao lado dos campos Custo e Cliente visivel.

Esses campos devem ser definidos como verdadeiros para que o constituinte ou contato
comercial determine sua pré-qualificacdo.

. Preencha os campos.
7.

Selecione Enviar.

Configuragdo de Playbooks-on-portal para um tipo de caso personalizado

Como administrador, vocé pode configurar a experiéncia de playbooks-on-portal para um
tipo de caso personalizado que estende o caso de licenca e permissdo base.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1.

N0 0O N o0 o A WODN

Para duplicar o processo do playbook, navegue até Tudo > Automacgdo de Processo >
Workflow Studio.

. Na lista Processos, selecione Playbook de Licencas/Permissoes.

. Selecione o0 menu Mais acdes e selecione Duplicar.

. Preencha o campo Rétulo com o nome desejado para o playbook.

. Selecione Duplicar.

. Modifigue o playbook para o caso de uso de licenca especifico e selecione Ativar.
. Navegar até Tudo > Geradores de Registros.

. Selecione Novo.

. No formuldrio, preencha os campos com o seguinte:

Campo Entrada

Tabela Caso de licenca e permissdo ou a tabela
estendida de licenca e permissdo. Esta é a
tabela para a qual o gerador de registros
serd acionado.

Definicdo de Processo Playbook criado na secdo anterior.

Nome da atividade de criacdo de registro  Responda a perguntas de qualificacdo
(primeira atividade do Playbook).

Exibicdo do formuldrio de criacdo de LicensePermitRecordGenerator

registro

Campos de modelo: produto Carteira de motorista

Campos de modelo: servico Carteira de motorista — Nova solicitacdo
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10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.
17.

18.
19.
20.
21.
22,
23.
24,
25.
26.

Selecione Enviar.

Navegar até Tudo > Definigoes do servico.

Selecione Carteira de motorista - Nova solicitagao.

Selecione o icone de pesquisa ao lado do gerador de registros do Playbook.

Selecione o gerador de registro de playbook pré-criado para o tipo de caso estendido.

Em uma nova janela, navegue até Tudo > Playbook Experience > ltens de conteido do
playbook.

Selecione Novo.

No formuldrio, preencha os campos com as seguintes informacoes:

Campo Entrada

Nome Aplicacdo de carteira de motorista
Catdlogos Servicos Governamentais

Categoria Licencas

Descricdo Resumida Aplicativo para que um individuo obtenha

permissdo para operar legalmente um
veiculo motorizado em qualquer via, via
expressa ou outra via acessivel ao publico.

Tabela Selecione a tabela Caso de licenca e
permissdo ou a tabela estendida criada.

Playbook Experience Espaco configurdvel do Customer Service
Management

Gerador de registro da Playbook Gerador de registros criados anteriormente

Experience

P&gina do Portal Admissdo de GSM

Titulo Aplicacdo de carteira de motorista

Selecione Enviar.

Selecione o item de conteldo do playbook criado.

Na lista relacionada Disponivel para, selecione Editar.

No menu suspenso Colecdes, selecione SNC externo e adicione-o & Lista disponivel.
Selecione Save (Salvar).

Na lista relacionada Ndo disponivel para, selecione Editar.

Selecione SNC externo e adicione-o & colecdo.

Selecione Save (Salvar).

Verifique se o item de conteldo do playbook que vocé criou € exibido na lista Servicos no
Portal de servicos de governanca.

Instalar e configurar a aplicagdo Playbook de beneficios sociais

Instale a aplicacdo Playbook de beneficios sociais, que permite que os usudrios finais do
setor publico enviem e rastreiem solicitacdes de beneficios sociais e fornece aos agentes
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do governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitacdes. Vocé pode
configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitacdes para os agentes.

Como um usudrrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo para configurar o Playbook de beneficios sociais, depois de instalar a
aplicacdo Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragdo para Playbook de beneficios sociais

Tarefa Descricdao

Instalar Playbook de beneficios sociais para  Instale Playbook de beneficios sociais (app-

Servicos digitais para setor pUblico psds-social-beneficios) do ServiceNow
Store.

Encaminhe automaticamente as Use a aplicacdo ServiceNow Afribuicdo

solicitacdes de beneficios sociais usando avancada de frabalho (AWA) para rotear

Atribuicdo avancada de trabalho e atribuir solicitacdes de beneficios sociais a
agentes designados.

Configurar Mecanismo de regras de Configure o mecanismo da estrutura

qualificacdo no Playbook de beneficios de qudlificacdo para permitir que os

sociais agentes confirmem se um candidato estd

quadlificado para os beneficios sociais
especificos solicitados.

Instalar Playbook de beneficios sociais para Servigos digitais para setor publico

Vocé pode instalar a aplicacdo Playbook de beneficios sociais (app-psds-social-beneficios)
se tiver a funcdo de administrador.A aplicacdo inclui dados de demonstracdo e instala
aplicacoes ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem
instalados.

Antes de Iniciar

» Certifigue-se de que o aplicativo e todos os seus aplicativos ServiceNow Store associados
tenham direitos vdlidos ServiceNow. Para obter mais informacdes, consulte Obter direito
para um ServiceNow produto ou aplicacdo@ .

» Certos recursos da aplicacdo Playbook de beneficios sociais estdo disponiveis com base
em seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalacdo de outras aplicacdes ServiceNow
e a ativacdo de plug-ins especificos.

o Nota: Instale a aplicacdo Playbooks for Customer Service Management@ para
habilitar a experiéncia do playbook.

e Revise a lista de aplicacdes do Playbook de beneficios socicis@ em ServiceNow Store
para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de lancamento.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Beneficios sociais [sn_gsm_social_benefins_case] é instalada com Playbook de
beneficios sociais.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicagoes do sistema > Todas as aplicagoes disponiveis > Tudo.

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. Encontre a aplicacdo Playbook de beneficios sociais ( sn_gsm_soc_bnfts) usando os
critérios de filtro e a barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar o
aplicativo, talvez seja necessdrio solicitd-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha uma versdo na lista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacdo sdo listadas.

4. Se for solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as
dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instald-los,
marque a caixa de selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicacdo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo
ao instalar a aplicacdo pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

@ Importante: Se vocé ndo carregar os dados de demonstragdo durante a
instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.
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Encaminhe automaticamente as solicitagcoes de beneficios sociais usando Atribuicao
avanc¢ada de trabalho

Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitacdes de beneficios sociais a agentes designados.

A aplicacdo Playbook de beneficios sociais fornece os seguintes itens que sdo usados no
AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitacdes de beneficios sociais:

» Canal de servigo de solicitacdo de beneficios sociais - O canal de servico padrdo para
roteamento de solicitacdes recebidas de beneficios sociais do setor publico para agentes
governamentais especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que
definem as condicdes padrdo para determinar os itens tratados no canal, fila de frabalho
associada a grupos de afribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do agente e
muito mais.

» Grupo de atribuicdo de solicitagdo de beneficios sociais do setor pUblico - O grupo de
atribuicdo padrdo que identifica os agentes que lidam com solicitacdes de beneficios
sociais do setor publico. As atribuicoes de agente sdo baseadas na disponibilidade,
capacidade e habilidades do agente.

* Fila de solicitagdes de beneficios sociais do setor publico - A fila padrdo para a qual as
solicitacdes de beneficios sociais do setor pUblico sdo roteadas.

* Layouts de caixa de entrada - Os layouts de cartdo padrdo para itens da solicitacdo
de beneficios sociais exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco
configurdvel do CSM:

> Layout de beneficios sociais do constituinte: inclui os campos Descrigdo resumida,
Constituintee Tipo de caso.

> Layout de beneficios sociais do negdcio: inclui os campos Descrigdo resumida,
Comercial, Contato comerciale Tipo de caso.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicdo avancada de trabalho
para casos de solicitacdo de beneficios sociais, bem como alterar os atributos padrdo do
canal de servico Solicitacdes de beneficios sociais, como o grupo de atribuicdo relacionado
e as configuracdes da fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servico de
Solicitacdes de beneficio social.

Configurar canal de servigo de Solicitag6es de beneficio social

Altere os atributos do canal de servico de Solicitacdes de beneficio social padrdo em
Atribuicdo avancada de trabalho para controlar como as solicitacdes de beneficio social
do setor pUblico s@o roteadas e atribuidas a agentes do governo.

Antes de Iniciar
¢ Afive o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa)@ .
¢ Afivar o plug-in do Bate-papo do agentfe (com.glide.interaction.awa) @ .

¢ Instale a aplicacdo Playbook de beneficios sociais.

Funcdo necessdria: administrador, awa_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canais de servico@ no AWA. Para o
canal de servico Solicitacdes de beneficios sociais, use o grupo de atribuicdo Solicitacdes
do setor puUblico para especificar os agentes que lidam com as solicitacdes de beneficios
sociais. Vocé também pode adicionar condicdes avancadas para filtrar as condicdes
de roteamento no canal de servico de solicitacdo de beneficio social ou mudar as
configuracdes da fila, como regras de aftribuicdo.
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Procedimento

Configure o canal de servico Solicitagdes de beneficio social modificando os atributos
padrdo conforme necessdrio.

opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes Estados de pre-
senga.

b. Selecione o registro Disponivel.

c. Se solicitado, mova para a aplicacdo Glo-
Habilitar o canal de servigo de solicitacdo bal para editar o registro.

de beneficio social . )
d. No formuldrio Estado de presenca, va pa-

ra o campoCanais de servigo e mova o
canal Solicitacdo de beneficio social para
a coluna Selecionado.

e. Selecione Atualizar.

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Gestao > Grupos.

b. Selecione o grupo Solicitacdes de benefi-
cio social.

c. No formuldrio Grupo, navegue até a lista
relacionada Membros do grupo e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os agen-
tes do governo, gerentes e suas funcoes
associadas a serem adicionados ao grupo
de afribuicdo.

Adicionar membros (agentes) ao grupo de

atribuicdo Solicitagdes do setor publico i Nota: Os agentes e gerentes adici-

onados a este grupo de atribuicdo
também devem ter a funcdo awa_a-
gent.

d. Na lista relacionada Membros do grupo,
cligue em Editar para adicionar memibros
Qo grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes na lista Co-
legdo e mova-os para a lista Membros do
grupo.

g. Selecione Save (Salvar).
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opsoes e

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Configuragoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitacdes de beneficio
social.

Configurar a fila de solicitacdes de benefi- |- Altere outras configuracoes conforme ne-
cio social cessario, por exemplo, a regra de atribui-

¢cdo que determina a Qualificacdo de atri-
buicdo.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informacdes sobre configu-
racoes de fila, consulte Criacdo de uma fila
de item de trabalho@ .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As-
signment > Canais de Servigo e selecione
o canal Solicitacdo de beneficio social.

b. Selecione o link relacionado Layouts de
caixa de entrada.

Mudar layouts de cartdo de caixa de entro-

da para itens de solicitacdo de beneficio

social no espaco configurdvel do CSM

c. Selecione o layout e edite os campos a se-
rem atualizados.

d. Selecione Atuadlizar.

Para obter mais informacdes sobre como al-
terar layouts de cartdo de caixa de entra-
da, consulte Criar ou modificar um layout de
caixa de enfrada@ .

Configurar Mecanismo de regras de qualificagdo no Playbook de beneficios sociais

Os critérios de qualificagcdo em Playbook de beneficios sociais permitem que um agente
confirme se um candidato estd qualificado para o programa de beneficios que estd sendo
solicitado.

O Playbook de beneficios sociais usa um mecanismo de regras de qualificacdo, uma série
de politicas predefinidas que estdo associadas a um beneficio especifico, para determinar
se eles estdo qualificados para se candidatar a um ou mais programas de beneficios sociais
gue sua agéncia oferece. Essas politicas sGo um conjunto de regras e logica predefinidas
gue determina se um constituinte receberd beneficios ou ndo. Usar um conjunto de
critérios de regras de qualificacdo para Playbook de beneficios sociais pode ajudar a
evitar candidaturas para as quais o candidato ndo estd qualificado para um programa

de beneficios sociais especifico. Essas politicas podem ser atualizadas conforme as regras
e regulamentos que cercam esses programas de beneficios sociais mudam. As politicas
em Playbook de beneficios sociais critérios do mecanismo de regras de qualificacdo sdo
alimentadas pelo Mecanismo de Politica como Cddigo (PaCE).

As politicas de qualificacdo sdo estabelecidas por:
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« Definir, testar e publicar politicas de qualificacdo na pdgina inicial de gestdo de politicas.
* Mapeamento de politicas publicadas para um ou mais tipos de beneficio.

 Atualizando as politicas existentes conforme as leis e regulamentacdes mudam.

Vocé pode usar o mecanismo de regras de qualificacdo para gerenciar o ciclo de vida de
uma politica e criar, atualizar, revisar e executar politicas. Com o mecanismo de regras de
qualificagdo, vocé pode:

¢ Avdlie todas as mudancas para garantir que elas atendam aos requisitos de gestdo de
politicas da sua organizacdo.

¢ Crie uma politica, modifique as informacdes da politica ou copie uma politica e sua
versdo para uma nova politica.

¢ Crie uma nova versdo de politica copiando uma versdo de politica existente e
modificando-a.

* Exiba e defina informacdes de mapeamento para qualguer politica.

¢ Analise a atividade de politica executada e o histérico de execucdo e versdes de
politica.

¢ Use marcadores e categorias para gerenciar suas politicas com mais eficiéncia.

Se o candidato atender a todos os critérios estabelecidos pelas politicas do mecanismo de
regras de qualificacdo, o candidato poderd prosseguir com a candidatura ou o agente
poderd prosseguir com a criacdo de um caso para o candidato. Se o candidato ndo
atender a pelo menos um dos itens critérios de qualificacdo, nem um agente nem um
candidato podem prosseguir na criacdo de um caso para o programa de beneficios
Socidis.

Configurar IU de check-list de verificagdo preliminar em Playbook de beneficios sociais
Configure a check-list de verificacdo preliminar para determinar se um candidato estd

qudlificado para iniciar uma aplicacdo para um ou mais beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Tabelas de DecisGo.
2. Selecione a tabela Verificagdo Preliminar de Beneficios Sociais selecionando o rétulo.

3. Em Entradas, insira um ou mais rétulos para as perguntas de verificacdo desejadas e
selecione Cadeia de caracteres como Tipo.

4. Adicione as condicdes de filtro necessdrias usando o Construtor de condicdes.
Essas condicdes determinam o resultado da politica.

5. Adicione uma coluna de condicdo para cada entrada acima selecionando o icone
Adicionar.

6. Use 0 menu suspenso para definir qual combinacdo de respostas resultard em uma
aprovacdo ou hegacdo.

Resultados
As perguntas sdo mostradas na primeira pdgina da pdgina de admissdo Portal de servicos
de governanca.
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Definir perguntas de qualificagdo em Playbook de beneficios sociais
Configure as perguntas de critérios de qualificacdo para usudrios que iniciam uma
aplicacdo para beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Catdlogo de servigos > Varidveis do Catdlogo > Conjuntos de
varidveis.

. Na exibicdo de lista do Conjunto de varidveis, selecione Novo.
. Selecione Conjunto de varidveis de linha Unica.
. Insira o titulo desejado e o nome interno e selecione Enviar.

. Na lista, localize e abra o Conjunto de varidveis recém-criado.

o~ 0 A WOWDN

. Na lista relacionada Varidveis, selecione Novo para criar uma varidvel para cada
pergunta de qualificacdo.

~N

. Selecione Sim/Nd@o como o tipo de varidvel.

8. Repita as etapas é a 7 até que uma varidvel seja criada para cada pergunta de
qualificacdo.

9. Crie uma varidvel com o nome Qualificadoe insira Sim/N&o no campo Pergunta.
10. Selecione Sim/Ndo como o tipo de varidvel.
11. Na lista relacionada Politicas de IU de catdlogo, selecione Novo.
12. Insira uma descricdo resumida para a politica.
13. Navegue até a guia Quando aplicar.

14. Adicione uma condi¢cdo de catdlogo a politica de IU para cada pergunta de
qualificacdo e defina a condicdo como Sim.

15. Navegue até a guia Script e adicione os seguintes scripts as condicdes Verdadeiro e Falso.
16. Selecione Enviar.

17. Navegar até Todos > Catdlogo de servigos > Definigdo de catdlogo > Produtores de
Registros.

18. Localize o Produtor de registro de licenca/permissdo e abra o registro.
19. Navegue até a guia Conjuntos de varidveis e selecione Editar.

20. Localize o Conjunto de varidveis criado para os critérios de qualificacdo e mova-o para a
lista de conjuntos de varidveis selecionando o botdo de seta para a direita.

21. Selecione Save (Salvar).

Resultados

As perguntas dos critérios de qualificacdo agora estdo definidas e podem ser usadas para
determinar se um constituinte estd qualificado para iniciar uma aplicacdo de beneficios
sociais.

Configurar politicas do mecanismo de regras de qualificagcdo em Playbook de beneficios
sociais
Use o Playbook de beneficios sociais Mecanismo de regras de qualificacdo, com tecnologia

PaCE (Policy as Code Engine), para gerenciar o ciclo de vida de uma politica e criar,
atualizar, revisar e executar politicas. Na Pdgina inicial de politica do Espaco configurdvel
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do CSM, vocé pode criar, remover e atualizar as politicas usadas para determinar a
qudlificacdo de uma aplicacdo roteada por meio do Playbook de beneficios sociais.

Vocé pode definir e gerenciar suas politicas do mecanismo de regras de qualificacdo em
um Unico console de gestdo, a Pagina inicial de gestdo de politicas em Espaco configurdvel

ServiCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... 7+ Q_ Search
[l & Policy Home Disability Status x| +
+ Policies . - .
= = AllPolicies [& cl(s](v =3
My Policies
Lastrefreshed just now
(=) Al Policies
P . remplates > | Policy name « Owner State & Category Content source
)
- All Templates v State: Active (7) Show all
Template Ty
empiate Type [ Disability Status admin o Active (empty) User
*+ Mappings
Household Size admin o Active (empty) User
Static Mappings
/ Invocations Monthly Gross Income admin o Active (empty) User
All Invocations Monthly Living Expenses admin o Active (empty) User
Compliant N
Receiving Disability Payments admin o Active (empty) User
Non-compliant
ill Employ: i ive
TR E DT still Employed admin o Act (empty) User
API Variables ] Type of Income admin o Active (empty) User

Config Parameters v State: Inactive (1) Show all

O] Felony status admin o Inactive (empty) User

AqQui, vocé pode:

e Criar politicas.

¢ Revise as politicas existentes.

¢ Avdlie e implemente mudancas em cada politica.

* Determine se uma politica deve ser usada como modelo para outra politica.

* Entenda por que uma politica pode ndo estar funcionando conforme o esperado.

Vocé pode criar qualguer niUmero de politicas, que podem ser atualizadas conforme
necessArio.

Criar uma politica de qualificagdo usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de
qualificagao

Crie uma politica de qudlificacdo usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de
qualificacdo.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar uma politica do zero usando a Gestdo de politicas e definir a légica dessa
politica usando a ferramenta Construtor de politicas. A loégica da politica € um conjunto
de condicdes usado para determinar se um candidato estd qualificado ou ndo para um
ou mais programas de beneficios sociais oferecidos por sua agéncia. Vocé pode definir
condicoes para a politica usando os campos de condicdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Procedimento
1. Na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Selecionar Todas as politicas > Novo(a).

3. Selecione Nova politica em branco para iniciar a partir de uma politica em branco ou
selecione um dos modelos de politica existentes.

4. Selecione Criar.

5. No formuldrio Criar nova politica, preencha os campos.

Formuldrio Criar nova politica

Campo Descricao

Nome da politica O nome da politica.

@ Nota: O nome da politica deve
ser exclusivo e é usado como o
identificador da politica.

Categoria Permite que vocé agrupe e gerencie
politicas com mais eficiéncia.

Criagdo A data e a hora em que a politica foi
criada. Preencher automaticamente.

Atualizado em A data e a hora em que a politica foi
atualizada. Preencher automaticamente.

Descricdo Detalhes adicionais para esta politica.

6. Selecione Save (Salvar).
A politica recém-criada contém as seguintes guias:

Nome da Guia Descrigcdo

Detalhes Exibe os detalhes da politica, incluindo
o nome da politica, categoria, data de
criacdo e uma descricdo.

Criador de politicas Quando vocé cria uma politica, uma

versdo de politica de rascunho é criada

e deve ser publicada antes que ela seja
atual e possa ser usada. Cada versdo de
politica contém metadados de versdo, um
script de politica e definicdes de entrada
de varidvel, que podem ser modificadas.
Na guia Criador de politicas, vocé pode:

o Editar a versdo da politica.

(] Nota: As politicas publicadas ndo
podem ser editadas. Para editar
uma politica publicada, selecione
Criar uma cépia.

o Ver detalhes da versdo
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Nome da Guia Descricdo

o Criar uma nova versdo

> Alternar de low code para o editor de
cdédigo

> Salvar a politica como modelo

o Comparar versdes

> Duplicar versdes da politica
Para mais detalhes, consulte Gerenciar
versoes da politica PaCE®& .

@ Nota: Vocé deve publicar uma
versdo de politica para tornd-la atual
antes que ela possa ser usada.

Gerenciamento de versoes Exibe versdes anteriores da politica. Vocé
também pode criar uma nova versdo da
politica.

Mapeamentos Permite que vocé defina o modelo de
beneficio para o qual a politica serd
mapeada.

Execucoes Permite que vocé revise a atividade de
execucdo da politica.

7. Defina condicdes para a politica usando os campos de condicdo.

8. Opcional: Adicione um conjunto de condi¢cdes selecionando Novo conjunto de
condigoes.

Campos de instrugao If e else if

Campo Descricdo

Descricdo da condicdo Descricdo do campo.

Origem Varidvel que vocé deseja obter para a
condicdo.

Operador Lista de operadores para filtrar a origem da

condicdo. A lista muda dependendo da
origem selecionada.

Valor Valor para inserir texto. Selecione o icone
do seletor de dados para concatenar
vdrias cadeias de caracteres de texto com
vdrias cdpsulas de dados para selecionar
uma varidvel para o log.

@ Nota: Se sua Origem for opcdo,
vocé ndo poderd selecionar vdrias
cdpsulas de dados.

9. Opcional: Adicione uma condicdo dependente selecionando ou ou e ao lado da
condicdo.
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Campos de instrugcdo then e else

Campo Descricdo

Decisdo Decisdo para determinar se a politica estd
Conforme ou Nao conforme.

Nivel de log Nivel do log.

Mensagem de log Campo Mensagem de log para inserir
texto ou selecione o icone do seletor de
dados para concatenar vdrias cadeias de
caracteres de texto com vdarias cdpsulas
de dados para selecionar uma varidvel
para o log.

Tipo de saida Tipo de saida do log. Vocé pode
selecionar o icone de mais para adicionar
vdrios tipos de saida ou o icone de menos
para excluir o tipo de saida.

Dados Campo Dados para inserir texto. Selecione
o icone do seletor de dados para
concatenar vdarias cadeias de caracteres
de texto com vdrias cdpsulas de dados
para selecionar uma varidvel para o log.

10. Selecione Publicar.

Resultados

Uma politica de qualificacdo foi criada e estd pronta para ser mapeada para um ou mais
modelos de beneficios do Playbook de beneficios sociais. Consulte Mapear uma politica de
qualificacdo para um modelo de beneficios para obter informagdes sobre como mapear a
politica publicada para um beneficio especifico.

Mapear uma politica de qualificagdo para um modelo de beneficios

Para que uma politica de qualificacdo seja invocada corretamente, ela deve ser mapeada
para um modelo de beneficios existente. Mapeie uma apdlice de qualificacdo publicada
para um ou mais tipos de beneficios sociais que sua agéncia oferece.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Selecionar Mapeamentos > Mapeamentos estaticos > Novo(a).

3. Selecione o modelo de beneficio social que vocé deseja mapear para 0 menu suspenso.
Os objetos disponiveis para mapeamento sdo exibidos.

4. Selecione a apdlice para a qual vocé deseja mapear o modelo de beneficio social.

Resultados
O mapeamento recém-criado € vdlido e ativo, e a entrada de mapeamento é adicionada
a lista de mapeamentos de politica.
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Atualizar uma apdlice de qualificagdo no Mecanismo da estrutura de qualificagdo para
beneficios sociais

Atualize uma apdlice de qualificacdo no Mecanismo da estrutura de qualificacdo para
beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Selecione Todas as politicase selecione o nome da politica.

3. Siga um destes procedimentos, dependendo das informacdes que vocé deseja atualizar.

Edite detalhes como nome, categoria, do-

Selecione a guia Detalhes. ta & descricdio da politica.

Faca mudancas na légica da politica e al-
terne entre as versdes para realizar varias
acdoes no nivel da versdo.

0 Nota: As versées publicadas das po-
liticas ndo podem ser atualizadas. Pa-
ra fazer mudancas na légica de uma
politica existente, selecione Criar uma
cépia para criar uma nova versdo da
politica existente que pode ser atuali-
zada de acordo.

Selecione a guia Criador de politicas.

Gerencie diferentes versdes de uma politi-

Selecione a guia Gestdo de versoes. cq

Atualize ou revise os beneficios para os

Selecione a guia Mapeamentos. : " : B}
quais a politica fornecida estd mapeada.

Atualize ou revise a atividade de execucdo

Selecione a guia Execucodes. da poltica fornecida.

Atuadlizar uma légica de apdlice no Mecanismo da estrutura de qualificagdo para beneficios
sociais

Faca mudancas na légica da apdlice no Mecanismo da estrutura de qualificacdo para
beneficios sociais. A guia Criador de politicas permite que um administrador teste novos
pardmetros légicos por meio do playground de testes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politicas e
selecione Todas as politicas.

2. Selecione o0 nome da politica e selecione a guia Criador de politicas.

3. Selecione Criar uma cépia para criar uma nova verséo da politica existente que pode ser
atualizada de acordo.
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Um novo rascunho é criado ao qual as mudancas podem ser anexaddas.

4. Atudlize o valor ou a condicdo que vocé deseja mudar ou adicione uma nova légica a
politica de qualificacdo.

5. Selecione o icone do Playground de teste * no painel lateral contextual para testar a
politica.

6. Selecione os par@metros da légica da politica e escolha Executar teste.

7. Revise o log de saida para garantir que ndo haja problemas ou erros introduzidos pelos
novos parémetros.

8. Selecione Publicar.

9. Selecione Publicar novamente, se solicitado.
A versdo anterior da politica é arquivada e a versdo recém-publicada se torna a versdo
de producdo atual.

Atualizar mapeamento de apdlice no Mecanismo da estrutura de qualificagdo para
beneficios sociais

Vocé pode editar as configuracdes de mapeamento que mapeiam uma politica para um
modelo de beneficios.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politicas e
selecione Todas as politicas.

2. Selecione o nome da politica que vocé deseja atualizar e selecione a guia Mapeamentos.
3. Selecione o ID de mapeamento no campo Entrada.

4. No formuldrio de entrada de mapeamento exibido, edite os detalhes desejados e
selecione Salvar.

5. Opcional: Selecione Adicionar para adicionar um novo modelo de beneficio a lista de
mapeamentos da politica.

Criar um modelo de politica de qualificagdo
Crie modelos de politica de qualificacdo para os formuldrios de politica Playbook de
beneficios sociais que vocé usa com frequéncia.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Navegar até Modelos > Todos os Modelos.

3. Selecione Novo.

4. No formuldrio Criar novo modelo, preencha os campos.
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Formuldario Criar novo modelo

Campo Descricdo

Nome Nome do modelo da politica.

Tipo de Modelo Tipo de modelo organizado por categoria.
Os tipos de modelo permitem selecionar
uma categoria, se vocé tiver vdrios tipos de
modelos de politica. Vocé pode criar um
fipo de modelo seguindo estas etapas:

a. Navegar até Modelos > Tipo de Modelo.
b. Selecione Novo.
c. Preencha o campo Nome e Descrigdo.

d. Selecione Salvar.
O tipo pode ser selecionado no campo
Tipo de modelo.

Descricdo Detalhes adicionais para este modelo.

Tem low-code Marque esta caixa de selecdo se o modelo
de politica for escrito em low-code.

@ Nota: Vocé pode alternar de low-
code para o editor de cddigo ao criar
as condicdes, mas ndo poderd voltar
para low-cod.

Atfualizado em Data e hora em que o modelo de politica
foi atualizado.

Atualizado por Usudrrio que atualizou o modelo de politica.

Criacdo Data e hora em que o modelo de politica
foi criado.

5. Selecione Save (Salvar).

Novos modelos estdo inativos por padrdo. Selecione a caixa de filtro inativo na nova
pdgina da politica para exibir o modelo inativo.

6. Selecione a guia Criador de modelo, preencha as condicdes na secdo Logica de politica
e selecione Salvar.

Para obter mais informacdes sobre os pardmetros e campos de condicdo, consulte

Passando pardmetros para as politicas PaCEB e Campos de condicdo da ldgica da
politica@ .

O que Fazer Depois
Antes de ativar seu modelo, vocé pode criar uma politica para testar o modelo.

1. Navegar até Politicas > Minhas Politicas.

2. Selecione Novo.

3. Selecione Visualizar para verificar se as informacgdes estdo corretas.
4. Selecione Save (Salvar).

5. Selecione o modelo com o qual vocé deseja criar uma politica e selecione Criar.
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6. Preencha os campos e selecione Salvar.

7. Selecione o novo rascunho da politica e selecione a guia Playground de teste para testar
a politica.

8. Navegar de volta para Modelos > Todos os Modelos. Selecione o modelo que vocé testou
e, em seguida, Ativar.

() Nota: A atualizacdo de um modelo ndo afetard as politicas criadas anteriormente
com esse modelo.

Configurar o cancelamento automdtico de casos de rascunho no Playbook de beneficios
sociais

Um administrador pode configurar o cancelamento automdtico de Playbook de beneficios
sOcCidis casos que permanecem no estado de rascunho por mais tempo do que um periodo
definido. O nUmero de dias que o caso pode permanecer no estado de rascunho antes de
ser cancelado pode ser configurado por um administrador. O valor padrdo € cinco dias.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > IU do Sistema > InclusGes de script e pesquise o registro
SocialBenefinsConstants.

2. Selecione o registro para abri-lo.

3. Opcional: Alterne para a aplicacdo Playbook de beneficios sociais para editar o registro,
se solicitado.

4. Localize a fungdo SocialBenefinsConstants.SOCIAL BENEFITS MODELS ARRAY = [ NO
script.

5. Abra uma guia separada em sua instancia.

6. Na barra de navegagdo, insira cmdb_model. list para exibir uma lista de todos os
modelos de produto nos Servigcos digitais para setor publico playbooks.

7. Cligue com o botdo direito do mouse no nome do registro do modelo de produto
desejado em Playbook de beneficios sociaise, no menu de contexto, selecione Copiar
sys_id.

Por exemplo, para fechar todas as candidaturas de rascunho enviadas para Seguro-
desemprego, cliqgue com o botdo direitfo do mouse no registro de Seguro-desemprego e
copie o sys_id.

8. Cole ofs) sys_id(s) copiado(s) na funcdo
SocialBenefinsConstants.SOCIAL BENEFITS MODELS ARRAY = [, adicionando mais
conforme necessdrio.

9. Cligue com o botdo direito do mouse na barra de menus superior €, N0 menu de
contexto, selecione Salvar.

10. Opcional: Navegar até Tudo > Propriedades do sistema > Tudo e pesquise o registro
sn_gsm_soc bnfts.sb cancel draft state.

11. Opcional: Alterne para a aplicacdo Playbook de beneficios sociais para editar o registro,
se solicitado.

12. Opcional: Altere o nUmero no campo Valor para definir o niUmero de dias que um caso
pode permanecer no estado de rascunho antes do cancelamento e selecione Atualizar.
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Resultados
O Playbook de beneficios sociais agora estd configurado para cancelar automaticamente
todos os casos de rascunho que permaneceram no estado de rascunho por mais de x dias.

Instalar e configurar Now Assist para Servigos digitais para setor
puUblico (PSDS)

Se vocé tiver a funcdo de administrador, poderd instalar e configurar a aplicacdo Now
Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS) para que seus agentes possam usar as
habilidades de IA generativa em Espaco configurdvel do CSM e em IU principal.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use o console do Administrador do Now Assist para configurar Now Assist para Servicos
digitais para setor publico (PSDS). Este console contém tudo o que vocé precisa para
instalar os plug-ins e configurar as habilidades de |IA generativa. Para obter informacdes
adicionais, confira Administrador do Now Assist console @ .

A tabela a seguir lista os recursos e as habilidades que vocé pode acessar no console do
Administrador do Now Assist.

Servigos digitais para setor pUblico recursos e habilidades no console Administrador do

Now Assist
Recursos de -
PSDS Habilidades
Bate-papo Resumo do bate-papo
e Recomendacdo de bate-papo
e Recomendacdo da barra lateral
Caso * Resumo do caso
¢ Geracdo de anotacdes de resolucdo
Pesquisar ¢ Resumo da legislacdo
* Resumo da pesquisa
* Extrair respostas de perguntas e respostas de artigos da base de
conhecimento na pesquisa
© Nota:

Servico Now LLM é atualmente o Unico provedor para as habilidades desta aplicacdo
do Now Assist.

Para comecar a usar Now Assist, vocé deve instalar pelo menos uma aplicacdo Now Assist
em sua inst@ncia. O console Administrador do Now Assist pode orientar sua implementacado,
comecando com a instalacdo. Fazer Check-out do Now Assist Check-list da jornada @
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Os plug-ins e apps da loja a seguir sdo necessdrios para o uso de Now Assist para Servicos
digitais para setor publico (PSDS) e seus recursos, como Pesquisa com IA e habilidades de

resumo:

* Administrador do Now Assist Console (sn_nowassist_admin)

* Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS) (sn_psds_gen_ai)

* Now Assist para Customer Service Management (CSM) (sn_csm_gen_ai)

¢ Glide Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot)

¢ Al generativo de conversa do Glide (com.glide.cs.genai)

Procedimento

1

. Instale o plug-in Now Assist para Servicos digitais para setor pUblico (PSDS)

(com.sn_psds_gen_ai).

. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Configuragoes.

Se vocé j& estiver em Administrador do Now Assist, selecione a guia Configuragoes.

. Na pdgina Configuragoes, selecione Plug-ins.

Os plug-ins aparecem como cartoes. Revise todos os plug-ins Now Assist na guia
Disponivel para vocé. Os plug-ins que vocé jd instalou aparecem na guia Instalados.

Now Assist for Public
Sector Digital
Services (PSDS)

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

] Get plugins

. Selecione Obter plug-ins nos cartées Now Assist para Customer Service Management

(CSM) e Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS).

. Na janela de confirmacdo, selecione Instalar plug-in para abrir a pdgina ServiceNow

Store do plug-in em uma nova guia do navegador.

. Instale o plug-in na pdgina ServiceNow Store.

Algumas aplicagcoes podem exigir que vocé solicite a aplicacdo do ServiceNow® Store

primeiro. Depois de solicitar a aplicacdo na pdgina ServiceNow ™~ Store, navegue até

Tudo > Aplicagoes do sistema > Todas as aplicagoes disponiveis > Tudo para concluir a

instalacdo.

7. Retorne ao console Administrador do Now Assist.

8. Na caixa de didlogo, selecione Atualizar.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

119



servicenow.

Resultados

Seu console Administrador do Now Assist foi configurado com sucesso com os plug-ins
necessarios. Selecione Exibir todas as assisténcias e habilidades (plug-in) para revisar
os recursos do novo plug-in ou feche a caixa de didlogo para retornar ao console
Administrador do Now Assist.

O que Fazer Depois
Afivar o painel Now Assist B ou ative uma habilidade do Now Assist.

Configurar uma habilidade no Now Assist para Servigos digitais para setor
puUblico (PSDS)
Configure os gatilhos, as configuracoes e os locais de exibicdo das habilidades do Now

Assist para habilitar capacidades da |A generativa na plataforma do agente Servicos
digitais para setor publico.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
As seguintes habilidades podem ser habilitadas e personalizadas em Now Assist para PSDS:
¢ Resumo do Bate-papo

¢ Resumo do caso

O console Administrador do Now Assist contém tudo o que vocé precisa para instalar os
plug-ins e configurar as habilidades de IA generativa. Para obter informacdes adicionais,
consulte Administrador do Now Assist console @

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Funcionalidades para acessar a guia
Recursos do console Administrador do Now Assist.

servicenow Al

FAVORITES

Mo Results

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

MNow Assist Admin

2. Ative e configure as habilidades para o Now Assist para PSDS.
As seguintes Now Assist para PSDS habilidades podem ser personalizadas:

o Resumo do caso

o Resumo do Bate-papo

Esses recursos sdo agrupados no grupo de fluxo de trabalho Cliente. Selecione PSDS no
menu suspenso para acessar as habilidades para Now Assist para Servicos digitais para
setor publico (PSDS). Cada recurso tem habilidades associadas.
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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. No cartdo de recurso associado d habilidade que vocé gostaria de ativar, selecione Exibir
detalhes.

Para a habilidade de resumo de caso de governanga, selecione Exibir detalhes no cartdo
do recurso Caso de governanga.

Now Assist Features > Customer: PSDS

Now Assist skills for PSDS

Manage all PSDS skills.

R
+ :
GER

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

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

4. Na secdo Todas as habilidades disponiveis do recurso desejado, selecione Ativar
habilidade.

5. Selecione as entradas ou os gatilhos para a habilidade selecionada.
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Exemplo de tela de definigao de gatilhos para a habilidade de resumo da
conversa

| °

° Define your trigger

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

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

6. Depois de configurar todas as entradas ou gatilhos para a habilidade selecionada,
selecione Salvar e continuar para ir para a préxima etapa.
Vocé pode retornar & etapa anterior usando o botdo Voltar.

7. Defina a disponibilidade da habilidade.

(] Nota: Esta etapa se aplica ao resumo de caso e & habilidade de geracdo de
anotfacdes de resolucdo. Se vocé estiver configurando a habilidade de resumo de
bate-papo, verd a proxima etapa como Escolher entrada. Vocé pode selecionar os
portais voltados para o cliente que deseja usar como origem dos dados de enfrada.
O portal de produto padrdo e os portais que j& estdo em uso por outros produtos ndo
podem ser selecionados.

Vocé pode configurar a habilidade para estar sempre disponivel para os usudrios
ou pode selecionar condicdes que devem ser atendidas antes que a habilidade

esteja disponivel. Selecionar Personalizar disponibilidade de habilidades exibe um
construtor de condicoes.

8. Depois de configurar a disponibilidade da habilidade, selecione Salvar e continuar para ir
para a préoxima etapa.

9. Selecione onde vocé deseja exibir a habilidade.

> No produto: quando essa opcdo é selecionada, as habilidades de Now Assist sGo
exibidas em formuldrios e espacos. Para as habilidades que sdo mostradas no produto,
clique na seta para baixo para identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

- Painel do Now Assist: quando selecionada essa opc¢do, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist. Se vocé ndo vir esta opcdo, deverd ativar o
painel do Now Assist. Para obter mais informacdes, consulte Atfivar o painel Now Assist
B . Para as habilidades que aparecem no painel do Now Assist, selecione a seta para
baixo para identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

0 Nota: Selecionar No produto permitird que o cartdo de resumo de caso seja
exibido na pdgina do playbook de experiéncia baseada em processo no Espaco
configurdvel do CSM. Para resumo de caso de governanga, selecione No produto.
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10. Depois de configurar a exibicdo da habilidade selecionada, selecione Salvar e continuar
para ir para a préxima etapa.

11. Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a configuragcdo.
Servicenow Al Favarites History  Admin i Now Assist Admin 7

Orverview Maow Assist Features Settings

Government case summarization rscs [ Exit ]

General details Review and activate

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

L]
(]
Customize prompt [
Define Availability (-]

]

Select display What data is used as input? What are the prompt output sections?
Review and activate 2 Case new Case new
Input table Government Service Case Prompt Sectlons lssue

Input flelds Description, Shart description, State, Work

notes, Additional comments
Case work in progress

R Prompt Socctions Issue, Key Actions Taken
Case work in progress

Input table Government Servios Case
o Case resolved
Input flelds Descripticn, Shart description, State, Work

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

Case resolved

Input table Gowernment Service Case

Input fields Description, Shaort description, State, Work
netes Additinnal cemments Resalitinn notes

Back |

Resultados
Sua habilidade estd configurada.

O que Fazer Depois
Vocé pode voltar para a pdgina Recursos do Now Assist para configurar outra habilidade.

Informacdes relacionadas
Now Assist @
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Configurar habilidade de resumo de bate-papo no Now Assist para Servigos
digitais para setor publico (PSDS)

Se vocé tiver a funcdo de administrador, poderd configurar a habilidade Now Assist para
Servicos digitais para setor pUblico (PSDS) para que os agentes possam usar as habilidades
de IA generativa no espaco configurdvel do CSM e na IU NUcleo de servicos digitais para
setor publico.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem utilizar o resumo do bate-papo, desenvolvido por Now LLM, para obter
uma compreensdo contextual dos problemas de suporte em todo o ciclo de vida de um
bate-papo, mesmo que isso envolva interacdes de agente virtual, fransferéncias para
atendentes ou vdrias transferéncias entre agentes.

No Now Assist para PSDS Console de administracdo, os administradores podem:
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» Defina o gatilho que determina quando um resumo é gerado (transferéncia de bate-
papo, acdo rdpida, encerramento)

* Definir onde exibir (espaco do CSM e/ou painel do Now Assist)

* Adicionar/remover funcdes para controlar qguem pode exibir a habilidade

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Funcionalidades para acessar a guia
Recursos do Now Assist do console do Administrador do Now Assist.

2. No menu suspenso, selecione Cliente > PSDS.

SerViCenOw Al Favorites History Workspaces Admin (' Now Assist Adi

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology

Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer

. o
csM Now Assist skills for PSDS
FSM Manage all PSDS skills.
T™T
FsSO
| sos o
> Enployes ]
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. No cartdo do recurso de bate-papo, selecione Exibir detalhese selecione Resumo do
bate-papo em Habilidades ativas.
Por padrdo, a habilidade de resumo de bate-papo estd ativada para Now Assist para
PSDS. Se ndo estiver ativo, selecione Ativar habilidade na secdo Todas as habilidades de
bate-papo disponiveis do cartdo de recomendacdo de bate-papo.

4. Selecione Definir gatilho, a primeira etapa na configuracdo assistida.

Por padrdo, muitas das opcdoes na configuracdo sdo configuradas para os casos de uso
mais comuns. Vocé pode usar o botdo Voltar para navegar pelas etapas.

5. Usando as altern@ncias, selecione quais acdes acionam a habilidade de recomendacdo
de bate-papo.

6. Selecione se vocé deseja que o resumo seja formatado com marcadores.

Por padrdo, os resumos sdo gravados com marcadores, mas podem ser configurados
para aparecer na forma de pardgrafo, desativando essa opcdo.

7. V& para Escolher entrada selecionando Salvar e continuar.

8. Opcional: Selecione as fontes de dados adicionais que vocé deseja que o modelo de
linguagem grande (LLM) considere ao gerar o resumo do batfe-papo.

9. Opcional: Selecione portais adicionais para permitir que os resumos do bate-papo sejam
gerados para conversas que ocorrem nesse portal.
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(] Nota: Se Adicionar fontes de dados adicionais estiver ativado, o administrador
deverd especificar um portal e habilitar um canal especifico no menu suspenso
Portais para que o solicitante possa iniciar o bate-papo nesse portal. Caso contrdrio,
o agente receberd uma mensagem de erro. Por padrdo, o Portal de servicos
de governanca (GSP) para PSDS é selecionado como o portal e ndo pode ser
desmarcado.

10. Selecione Salvar e continuar.

11. V& para Selecionar exibigdoe selecione onde vocé deseja exibir a habilidade.

Vocé pode selecionar no produto, no painel Now Assist ou em ambos.

> No produto: quando selecionada essa opcdo, as habilidades de Now Assist sGo exibidas
em formuldrios e espacos.

- Painel do Now Assist: quando selecionada essa opcdo, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist. Se vocé ndo vir esta opcdo, deverd ativar o
painel do Now Assist. Para obter mais informacdes, consulte Afivar o painel Now Assist
a .

Selecione a seta para baixo para configurar as funcdes do usudrio que podem acessar
a habilidade.

Selecione a seta ao lado da altern@ncia para selecionar fungdes para quem pode
acessar a habilidade. Vocé pode adicionar funcdes inserindo o nome da fungcdo no
campo Fungoes do usudrio. Vocé pode remover funcdes existentes selecionando o icone
X na bolha de funcdo. Vocé deve ter pelo menos uma funcdo especificada, mas pode
adicionar quantas funcodes quiser.

12. Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a configuracdo da habilidade.

SErViCeNnOW Al Favorites  History Workspaces  Admin Now Assist Admin 7 Q Search

Overview Now Assist Features. Now Assist Experiences Analytics Settings
Chat summarization esos

Define trigger Review and activate

°
Choose Input L] Go over the default setup and turn on the skill for agents. Expbin this
Select display o

Review and activate @

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

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

Resultados
O resumo do bate-papo estd ativo e personalizado para o fluxo de trabalho desejado.

O que Fazer Depois

Analise o desempenho da habilidade de resumo de bate-papo Now Assist para PSDS no
console Administrador do Now Assist. Saiba mais sobre como acompanhar o uso de Now
Assist em Monitorando o uso de Now Assist em Gestdo de assinaturas@ .
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Como persondlizar uma habilidade de resumo de caso no Now Assist para
Servigos digitais para setor publico (PSDS)

Se vocé tiver a funcdo de administrador, poderd personalizar a habilidade de resumo de
casos na aplicacdo Now Assist para Servicos digitais para setor pUblico (PSDS) para que os
agentes de servico de governanca possam usar as habilidades de IA generativa no espaco
configurdvel do CSM e na IU Nucleo de servicos digitais para setor publico.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes de servico de governanca podem usar o resumo de caso, fornecido por Now
LLM, para obter uma compreens@o contextual dos problemas constituintes em todo o
ciclo de vida do caso. A habilidade de resumo de caso gera automaticamente resumos
informativos que extraem detalhes importantes de anotacdes de trabalho, comentdrios e
oufros dados de caso, o que pode ajudar os agentes a resolver casos mais rapidamente.

@ Nota: O sistema de base inclui uma habilidade de resumo de caso pré-configurada.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Funcionalidades para acessar a guia
Recursos do Now Assist do console do Administrador do Now Assist.

2. No menu suspenso, selecione Cliente > PSDS.

SerViCen()w Al Favorites History Workspaces  Admin (" Now Assist Admin 1Y

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

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

~ Customer

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

Chat summarization Active Government case summarization Active

View details ] [ View details

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

3. No cartdo do recurso Caso de governanca, selecione Exibir detalhese Resumo de caso
em Habilidades ativas.
Por padrdo, a habilidade de resumo de caso estd ativada para Now Assist para PSDS.
Se ndo estiver ativo, selecione Ativar habilidade na secdo Todas as habilidades de bate-
papo disponiveis do cartdo de recomendacdo de caso.

4. Na secdo Habilidades ativas, localize a habilidade Resumo de casos de governanga.

5. Selecione o icone Mais acdes ' para a habilidade na secdo Habilidades ativas e crie
uma copia que pode ser personalizada selecionando Fazer uma cépia.

A copia que vocé faz fica listada na secdo Habilidades ativas.

6. Selecione a habilidade que vocé copiou na secdo Habilidades ativas para abri-la.
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Uma configuracdo assistida ajuda a guiar vocé na configuracdo dos detalhes gerais,
entrada, comando, disponibilidade, exibicdo, revisdo e ativagdo da habilidade
personalizada. Se vocé concluir o passo a passo inteiro, a habilidade de resumo de caso
serd ativada.

7. Na etapa Detalhes gerais, preencha todos os campos.
Para obter informacdes sobre as entradas e os gatilhos de cada habilidade, confira
Entradas e gatilhos de habilidades no Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS).

a. Digite um nome e uma descricdo para a habilidade.
b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

8. Exiba os dados de entrada para cada habilidade, como os campos de entrada base e
as listas relacionadas aos diferentes modelos de entrada (estados de Caso novo, Trabalho
de caso em andamento e Caso resolvido).

Configure os campos da tabela de entrada base e as listas relacionadas aos diferentes
modelos de entrada (estados de Caso novo, Trabalho de caso em andamento e Caso
resolvido) da habilidade.

Cada habilidade depende de uma tabela de entrada base e campos de entrada com
descricdes para fornecer contexto para o Servico Now LLM gerar uma resposta.

Selecione somente as tabelas relacionadas que sdo oferecidas como o sistema de base,
como parte dos dados de entrada.

a. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido),
selecione +Novo campo de entrada base e configure os campos da tabela de entrada
base.

Adicione vdrios campos de entrada base, conforme necessdrio.
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Etapa de enitrada de exibigdo

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences

Government case summarization #sos

General details ° Choose input data

Analytics ~ Settings

Exit

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

- data is sent to the LLM.
Customize prompt

Define Availability

(]

° Input templates @
Select display °
(]

N 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.
Base input table

sn_gsm_government_service_case

Base input field % Field description %

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

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

State State of the case
Base input field % Field description %

Work notes Internal triaging notes
Base input field X 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.

[N save and continke |

A tabela a seguir lista os campos e as descricdes da tabela de entrada de base, o que

inclui um exemplo relevante.

Campos de entrada de base

Campo Descricao

Campo de entfrada base

Descricoes de campo

Campo na tabela de casos cujo valor
esta habilidade usa em sua resposta.

Por exemplo, Descricdo resumida.

Descricdo do valor do campo de enfrada
de base.

Por exemplo, Descricdo resumida do
caso fornece informacdes resumidas
sobre o problema.

b. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido),
configure as condicdes da regra usando o Construtor de condi¢cdes para filtrar os

dados.

As condicdes da regra definem quando o modelo de entrada é usado. Por padrdo, o
estado do registro define o modelo de entrada que o Servico Now LLM usa.

Vocé pode criar a condicdo ainda mais selecionando +Novo conjunto de condigoes e
configurando par@metros adicionais.
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A tabela a seguir lista os estados do modelo de entfrada.

Estados dos modelos de entrada

Estado Descricao

Novo O estado € Novo.

Trabalho em andamento O estado é Trabalho em andamento.
Resolvido O estado € Resolvido.

c. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido),
selecione +Nova fonte de dados para configurar a tabela relacionada adicional e os
dados do fluxo de atividades, conforme necessdrio.

Adicionar fontes de dados de entrada, como tabelas relacionadas e fluxos de
atividades, fornece mais contexto para o Servico Now LLM em uma lista relacionada.

Vocé também pode adicionar as condicdes da regra a essas fontes de dados
adicionais.

A selecdo dos campos da tabela relacionada pode ter um impacto direto na
qgualidade do cabecalho do prompt correspondente. Por exemplo, se um cabecalho
de prompt exigir um campo especifico da tabela relacionada, mas esse campo ndo
estiver selecionado como entrada, o resumo desse cabecalho conterd informacdes
ausentes. Por exemplo, como caso base, vocé vé uma tabela relacionada, como
Acordo de nivel de servico (ANS), que inclui todos os campos obrigatdrios e condicoes
de filfragem para o cabecalho do prompt. O cabecalho do prompt de ANS é pré-
selecionado para ajudar vocé a entender como a tabela relacionada, seus campos e
o cabecalho do prompt funcionam juntos para produzir um resumo. Vocé pode usar o
ANS como referéncia para configurar as outras tabelas relacionadas para determinar
quais campos selecionar e qual descricdo adiciona os requisitos de seus respectivos
cabecalhos de prompt. Aplique quaisquer condicdes adicionais para filirar ainda mais
0s dados.

d. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

9. Personalize o comando.

Revise e teste 0 comando para cada configuracdo de modelo de enfrada. Vocé pode
editar o aviso adicionando novas secoes predefinidas e reordenando-as, conforme
necessdario.

a. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido),
selecione as secoes de prompt na lista de secdes disponiveis a serem incluidas no
resumo gerado.

Para adicionar uma sec¢do, vocé deve configurar os dados de entrada relevantes antes
desta etapa.

As secdes de comando disponiveis que podem ser selecionadas:
* Problema
= Principais agoes realizadas

= Resolugdo
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A tabela a seguir lista os cabecalhos de comando obrigatdrios.

Cabecalhos obrigatérios de comando

Estado do modelo de entrada Cabecgalho de comando obrigatério
Novo Problema

Trabalho em andamento
= Problema

= Principais acdes realizadas

Resolvido = Problema

= Principais acdes realizadas

= Resolucdo

Vocé pode adicionar o Aguardando no aviso do cliente aos casos somente se o caso
tiver um estado Aguardando informagoées. Caso contrdrio, adicionar este cabecalho a
oufros estados pode fazer com que Servico Now LLM gere resultados imprecisos ou ndo
confidveis.

b. Selecione Salvar para prosseguir para a resposta do feste.

c. Selecione um registro de caso na secdo Testar resposta e teste o formato de saida da
resposta do prompt selecionando Executar teste.

d. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a préxima etapa.
10. Defina como a habilidade estd disponivel para os usudrios.

a. Configure a habilidade para estar sempre disponivel para os usudrios ou selecione as
condicdes que devem ser atendidas antes que a habilidade esteja disponivel.
Selecionar Personalizar disponibilidade da habilidade mostra um construtor de
condicoes para filtfrar os dados ainda mais.

b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a préxima etapa.
11. Configure onde exibir o resumo do caso.

a. Selecione No produtoou painel do Now Assist.

= No produto: quando selecionadas, as habilidades Now Assist sGo exibidas nos
formuldrios e espacos.

Para as habilidades que sdo mostradas no produto, cliqgue na seta para baixo para
identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

= Painel do Now Assist: quando essa opcdo é selecionada, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist.
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Se vocé ndo vir esta opcdo, deverd ativar o painel do Now Assist. Para obter mais
informacodes, consulte Ativar o painel Now Assist & .

Para as habilidades que aparecem no painel do Now Assist, selecione a seta para
baixo para identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

12. Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a personalizacdo da hObI|IdOde

ServiCenOW Al Favorites  History Workspaces  Admin Now Assist Admin ¢ ) \\s%,c"

Overview  NowAssist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Government case summarization rsos

Review and activate

General details °
. Go over the default setup and turn on the skill for agents. Expiain this
View input °
Customize prompt @
Define Availability @ . . .
What data is used as input? What are the prompt output sections?
Select display °
° Case new Case new

Review and activate
Input table Government 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 tableGovernment Service Case
Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments Case resolved

Prompt Sections Issue, 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 Skl is 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

Habilitar e configurar a Pesquisa com IA com Now Assist para PSDS

Configure e use o mecanismo da Pesquisa com IA na aplicacdo Now Assist para Servicos
digitais para setor publico (PSDS).

Perguntas e resposias da IA generativa em Espago configurdvel do CSM

Servicenow Al Favorites  History Admin CSM/FSM Configurable Workspace A facizenworks partt. | v || @ <

Search Query

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

Sresulsfor] T F e
Unemployment_Benefits_Guide.pdf

 empioymert Part i Work s work port tht ok p—— uremoloymert

[®  Whatare phishing scams and how can | avoid them?

myMediCal.pdf

canget " . o work

Now Assist para PSDS O é compativel com configuracdes adicionais da Pesquisa com IA,
como a configuracdo do perfil de pesquisa.
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Habilitar Pesquisa com IA para Now Assist para Servigos digitais para setor pUblico (PSDS)

Habilite a aplicacdo Now Assist em Pesquisa com IA para extrair respostas aciondveis do
resultado das perguntas e respostas do Genius de artigos de conhecimento encontrados
nas pesquisas Portal de servicos, Virtual Agent, Central do funciondrioe globais.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

() Nota: Por padrdo, a pesquisa do Now Assist estd habilitada em Now Assist para
Servicos digitais para setor publico (PSDS). Siga estas etapas somente se a aplicacdo
fiver sido desabilitada anteriormente.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Status da Pesquisa com IA.

2. Se a tela informar que vocé ndo tem a Pesquisa com IA na inst@ncia, selecione Solicitar
Pesquisa com IA.

3. Aguarde até que a Pesquisa com IA seja exibida como ativada e pronta para uso.

9

Al Search is ready
Congratulations! Al Search is activated and ready for use!

Configurar perfis da Pesquisa com IA com Now Assist para PSDS

Vocé pode permitir que os usudrios da Pesquisa com IA pesquisem conteUdo e metadados
de documentos em todas ou em parte das bases de conhecimento, repositérios externos e
tabelas remotas.

A Pesquisa com IA para Now Assist para Servicos digitais para setor pUblico (PSDS) armazena
configuracdes de experiéncia de pesquisa em perfis de pesquisa. Defina um perfil de
pesquisa para cada experiéncia de pesquisa exclusiva que vocé deseja oferecer aos
usudrios em uma aplicacdo da Now Platform. Crie e preencha diciondrios de sinbnimos e
palavras irrelevantes. Defina as configuracdes do diciondrio de manipulacdo de erros de
digitacdo. Defina os resultados do Genius e as regras de melhoria de resultados.

Um perfil de pesquisa contém configuracdes que determinam como a Pesquisa com

IA gera resultados para uma determinada pesquisa. A configuracdo da aplicacdo de
pesquisa especifica qual perfil de pesquisa usar e também determina como os resultados
gerados sdo exibidos para os usudrios.

Para obter mais informacdes sobre perfis da Pesquisa com IA, consulte Perfis de pesquisa@ .

Criar um perfil de pesquisa usando Now Assist para PSDS

Crie um novo perfil de pesquisa para armazenar as configuragcdes de experiéncia de
pesquisa da Now Assist para PSDS Pesquisa com IA.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Perfis de pesquisa.
2. Selecione Novo.

3. No formuldrio Perfil de pesquisa, preencha os campos.
Para obter uma descricdo dos valores dos campos, consulte Formuldrio de perfil de
pesquisa@ .

4. Selecione Enviar.

Resultados
O novo perfil de pesquisa aparece na lista Pesquisa com IA Perfis de pesquisa com o Estado

definido como #ex. Uma mensagem informativa e um icone de tringulo de alerta ( &)
indicam que o novo perfil de pesquisa nunca foi publicado.

O que Fazer Depois

Seu novo perfil de pesquisa inclui exemplos de diciondrios de sindnimos e palavras
irelevantes e um diciondrio padrdo para manipulacdo de erros de digitacdo. Para obter
mais detalhes sobre como configurar e preencher esses diciondrios, consulte Sinbnimos@
Palavras irrelevantes@ e Tratamento de erros de digitacdo@ .

Para tornar o conteldo pesquisdvel usando seu novo perfil de pesquisa, vincule uma ou
mais fontes de pesquisa a ele.

Vincular uma origem de pesquisa a um perfil de pesquisa no Now Assist para Servigos
digitais para setor pUblico (PSDS)

Vincule fontes de pesquisa a um perfil de pesquisa para especificar o conteddo que um
agente de servico de governanca pode pesquisar por meio desse perfil.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vincular uma origem de pesquisa a um perfil de pesquisa disponibiliza o conteddo filtrado
para pesquisas que usam esse perfil de pesquisa. A Pesquisa com IA somente indexa e
usa conteldo das fontes de pesquisa vinculadas do perfil de pesquisa ao localizar e gerar
resultados de pesquisa padrdo e respostas de resultado do Genius.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Perfis de pesquisa.

2. Abra o perfil de pesquisa ao qual vocé deseja vincular a origem de pesquisa.
Para configurar a Pesquisa com IA de turno Unico para uso no painel do Now Assist,
selecione o perfil de pesquisa [CSM AlS] Configuragcdo da pesquisa do espago
configuravel,

3. Na lista relacionada Origens de pesquisa, selecione Vincular existente.
Para configurar a Pesquisa com IA de turno Unico, selecione a lista relacionada Resultados
do Genius e escolha Vincular existente.

4. No formuldrio Perfil de pesquisa - Mapeamento de origem de pesquisa, preencha os
campos.
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Para configurar a Pesquisa com IA de turno Unico, insira Perguntas e respostas do Now
Assist no campo Configuracdo de resultado do Genius e defina a ordem como 1.

Para obter uma descricdo dos valores dos campos, consulte Perfil de pesquisa - Formuldrio
de mapeamento de origem de pesquisa@ .

5. Selecione Enviar.

Servicenow Al Favorites  History Workspaces  Admin Al Search Search Profile - [CSM AIS] Configurable Workspace Search Config ¢ ) Q Search

_ SearchProfile ~
= —— ¢ = - [ oo | voane [ouee] © +

inthe CSM and FSM

Search Profile

Search

linked

> Label | (CSM AS] Configurable Workspace Search Confi| Application  CSM and FSM Configurable Workspace Foundatic [’)‘
Description Updated  2024-06-05 21:00:02
Updatedby  system
Active @

State  Published

Configuration

Seathis page's Help Article for more information.

Search Sources. (15) | Synonyms (1) p 1) 1) | Result 1t Rule

i

Profile = [CSM AlS] C Worl

Order » Active Trigger condition
Now Assist QA 1 true Always

1tol0f1

Resultados
A nova fonte de pesquisa aparece na lista relacionada Fontes de pesquisa ou Resultados

do Genius. Os resultados da consulta de pesquisa refletfem imediatamente as mudancas no
conjunto de registros pesquisdveis por meio do perfil de pesquisa.

O que Fazer Depois
Para ativar as configuracoes de um perfil de pesquisa nas consultas de pesquisa, vocé deve

publicar o perfil.

Publicar um perfil de pesquisa no Now Assist para Servigos digitais para setor pUblico (PSDS)
Publique um perfil de pesquisa para tornar suas configuracdes e quaisquer mudancas
pendentes em suas configuracdes ativas em consultas de pesquisa.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Perfis de pesquisa.

0 Nota: Os perfis de pesquisa com o estado vewexibem um icone de tridngulo de

alerta ( &). Uma mensagem informativa notifica vocé para publicar esses perfis de
pesquisa.

2. Abra o perfil de pesquisa que vocé deseja publicar.

3. Selecione Publicar.
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Resultados

O perfil de pesquisa aparece na lista Pesquisa com IA Perfis de pesquisa com o Estado
definido como rPubzishece pode ser usado para filtrar quais fontes de pesquisa estdo sendo
indexadas pela Now Assist para PSDS Pesquisa com IA.

Entradas e gatilhos de habilidades no Now Assist para Servigos digitais para
setor publico (PSDS)

Use as enfradas e os gatilhos de cada habilidade para configurar como e quando uma
habilidade é usada.

Visao geral de habilidades e gatilhos

Dependendo da habilidade selecionada, vocé pode configurar entradas ou gatilhos.
Essas configuracdes determinam como e quando uma habilidade € usada. Uma entrada
identifica os dados usados para uma habilidade, como a tabela e os campos que sdo
usados para gerar um resumo de caso. Um gatilho inicia uma acdo, como quando o
sistema gera um resumo do bate-papo.

Habilidade de resumo do bate-papo

Para a habilidade de resumo do bate-papo, selecione os gatilhos que determinam quando
um resumo do bate-papo é gerado. Vocé também pode selecionar as propriedades que
controlam como um resumo do bate-papo é exibido.

A tabela a seguir lista os gatilhos que vocé pode configurar para a habilidade de resumo de
bate-papo do recurso de Assisténcia de bate-papo.

Gatilhos para a habilidade de resumo de bate-papo

Transferéncia do Resumo do bate-papo gerado quando a transferéncia do bate-
Virtual Agent para o papo é feita do Virtual Agent para um atendente.

atendente

Transferéncia de Resumo do bate-papo gerado quando a transferéncia do bate-
atendente para papo é feita de um atendente para outro.

atendente

Acdo rdpida O resumo de bate-papo gerado quando o atendente executa a

acdo rdpida /summarize.

Encerramento do Resumo do bate-papo gerado quando o atendente encerra o
bate-papo bate-papo. O campo Resumo do bate-papo é atualizado para a
interacdo.

Descricdo resumida  Campo Descrigdo resumida, que € atualizado para a interacdo
quando o atendente encerra o bate-papo.

Criacdo de tarefa CamposDescricao resumida e Descricdo que sdo preenchidos
automaticamente no registro da tarefa quando uma tarefa é criada
a partir de uma interacdo.

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de resumo de casos.
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Entradas para a habilidade de resumo de caso

Entrada Descricdo

Conversas As conversas de bate-papo do Virtual Agent sGo dados de enfrada por
de bate- padrdo.

PapPo

Portais Portais a serem usados como a origem dos dados de entrada. Vocé ndo pode
desmarcar o portal de produto padrdo e os portais que j& estdo em uso por
outros produtos ndo podem ser selecionados.

A tabela a seguir lista a propriedade que vocé pode selecionar para controlar como um
resumo do bate-papo é exibido.

Propriedade para a habilidade de resumo de bate-papo

Propriedade |Descrigdo

Lista com Resumo do bate-papo como uma lista ndo ordenada. Quando esta opcdo
marcadores estd definida como Desativada, o resumo do bate-papo pode ser exibido
em forma de pardgrafo.

Habilidade de resumo de caso

A habilidade de resumo de caso inclui as enfradas que identificam a tabela e os campos
que sdo usados quando um resumo de caso é gerado.

Nesta versdo, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de enfrada de uma habilidade. A
fonte de dados contém as tabelas e os campos dos quais a habilidade depende.

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de resumo de casos.

Entradas para a habilidade de resumo de caso

Entrada Descrigao

Tabela de entrada Caso [sn_customerservice_case]

Campos de entrada « Descricdo

e Descricdo resumida
* Anotacodes de trabalho

e Comentdrios adicionais

Habilidade de geracdao de anotagoes de resolugdao

A habilidade de geracdo de anotagdes de resolucdo inclui as entradas que identificam a
tabela e os campos que sdo usados quando as anotagdes de resolucdo sdo geradas para
um caso.

Nesta versdo, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de entfrada de uma habilidade. A
fonte de dados contém as tabelas e os campos dos quais a habilidade depende.

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de geracdo de anotacdes de
resolucdo.
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Entradas para a habilidade de geracdo de anotagoes de resolugdo

Entrada Descricdo

Tabela de entrada Caso [sn_customerservice_case]

Campos de entrada « Descricdo

* Descricdo resumida
* Anotacdes de trabalho
» Comentdrios adicionais

e E-mail

Re-rotular itens para uso no setor puUblico apés o upgrade

Depois de fazer upgrade da sua inst@ncia, vocé pode rotular novamente determinados
itens no Espaco configurdvel do CSM para uso no setor publico.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Certos menus e itens de menu no Espaco configurdvel do CSM sdo rotulados novamente
para uso no setor publico. No entanto, apds o upgrade da inst@ncia, esses itens serdo
revertidos para os rétulos originais usados para Customer Service Management (CSM).
Vocé pode rotular novamente os itens a seguir para uso no setor publico, alterando-os nas
Categorias de Lista de UX para Organizacdoes de Cliente e Servico.

Mudancas de rétulo no espacgo configurdvel do CSM para setor pUblico

Rétulo do CSM Mudar para rétulo de setor pUblico

Contas Negdcios
Consumidores Constituintes
Local de negécio Interno Agéncia inferna
Locais externos do negdcio Agéncia externa
Equipe externa da organizacdo de servico  Equipe externa

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definigdo do Sistema > Tabelas.

2. No menu de contexto Tabelas, selecione Rétulo e, na caixa de pesquisa, insira *Lista de
UX para pesquisar listas e selecione o registro Categoria de lista de UX.

3. No registro Categoria de lista de UX, role para baixo até a se¢do Links relacionados e
selecione Mostrar lista.

a. Em Categorias de lista de UX, selecione o registro de cliente.

b. No formuldrio Categoria de Lista de UX para Cliente, va para a secdo Listas de UX e
selecione o registro de Consumidores.

c. No campo Titulo do formuldrio Categoria de Lista de UX para Consumidores, altere
Consumidores para Constituintes e selecione Atualizar.
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4. Em Categorias de lista de UX, selecione o registro de Contas.
a. No campo Titulo do formuldrio Contas da lista de UX, altere Contas para Empresas.
b. Selecione Atualizar.

5. Em Categorias de lista de UX, selecione o registro Organizagoes de servigo.

a. No campo Titulo do formuldrio Organizacdes de servico da lista de UX, altere
Organizacdes de servicgo para Agéncia.

b. Selecione Atualizar.

6. No formuldrio Agéncia de categoria da lista de UX, vd para a secdo Listas de UX e faca o
seguinte:

a. Selecione o registro de local de negécios interno.

b. No campo Titulo do formuldrio Local de negdcios interno da lista de UX, altere Local de
negbcios interno pard Agéncia interna.

c. Selecione Atualizar.

d. Retorne & secdo Listas de UX e repita as etapas de a até c para o registro de local de
negdcios externo.
No campo Titulo, altere Local de negbcios externo PaArd Agéncia externa.

e. Retorne & secdo Listas de UX e repita as etapas de a até c para o registro de Equipe
externa da organizagcdo de servigo.
No campo Titulo, altere Equipe externa da organizacdo de servico pPard Equipe
externa.

Re-rotular itens do portal do local do servico de negdcio para uso
no setor pUblico apés o upgrade

Usando a Configuracdo assistida, vocé pode opcionalmente modificar a pdgina “Detalhes
do local de negdcios” no Portal de servicos de local de negdcios para ser rotulada
novamente como "“Detalhes do local da agéncia” usando termos de Servicos digitais para
setor publico durante a configuracdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Este script rotulard novamente a pdgina "Detalhes do local de negdcios” no Portal de
servicos de local de negdcios para "Detalhes da agéncia'. Referéncias a "Locais de
negdcios” serdo alteradas para "Agéncias”. A secdo "Base de instalacdo” da pdagina serd
alterada para "ltens recebidos". A secdo "Produtos" serd removida; ndo hd caso de uso
equivalente a este nos Servicos digitais para setor publico.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Servigo do constituinte > Administragdo > Configuragdo assistida.

2. Selecione Introdugado para iniciar a configuracdo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

139



servicenow.

Servigos digitais para setor pUblico Pagina da Configuragdo assistida

Servicenow Al Favorites

History ~ Workspaces ~ Admin

Guided Setup %

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup
Complete
7, Government Service Portal Skip
® 0%
content on your portal, and configure page security by role.
tatusiNotsarted
@b configurable Workspace for Public Sector Digital Services skip
0%
Modify the CSM Cc show the lists, modules, and form fields for Publi tor Digital Services. The
following features require configuration: List menu, Landing page, and Customer Central,
Status: ot Started
—
=& CaseTypes Skip
—
0%
Government etoe
yo
Status ot Started
Guided Setup Skip
0%
Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to configure foundation data
and workf
StatussNotarted

| a search e v+ 2 0 o @

0/ 2 Tasks completed

Customize the Government Service Portal

Customize the Business Location Services Portal

0/ 4 Tasks completed

Customize Workspace Labels Manually

0/ 1 Tasks completed

Case Types Guided Setup

0/ 1 Tasks completed

Customer Service Management Guided Setup

lter

showall ¥

A pdgina de configuracdo exibe as diferentes categorias de tarefas de configuracdo a

serem concluidas.

3. Selecione Introdugdo na categoria Portal de servicos de governanca.

4. Selecione Personalizar o Portal de servigos de local de negécios.

5. Siga as etapas para concluir a tarefa de Configuracdo assistida.

Associar um local de agéncia a um servigo puUblico

Associe seus locais de agéncia de servico governamental a uma definicdo de servico
usando a aplicacdo Servigos digitais para setor publico (PSDS). Com esta associacdo,

a equipe da agéncia de servicos governamentais pode atender s solicitacdes dos
constituintes de documentos, registros ou servicos que sdo oferecidos em um local
especifico da agéncia e pode gerar um caso em nome de um constituinte ou empresa.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um local de agéncia pode ter vdrios servicos publicos associados a ele. Isso pode incluir
solicitacdes de servico ou manutencdo 311, solicitacdes de registros publicos federais

ou estaduais ou solicitacdes de servicos de licenca e permissdo. Por exemplo, um local

de agéncia especifico pode oferecer uma aplicacdo para vale-refeicdo ou assisténcia
médica, mas ndo uma aplicacdo para uma licenca CDL ou uma licenca de pesquisa
comercial. Uma associacdo de critérios de servico para local de agéncia puUblica pode ser

adicionada a cada definicdo de servico existente na tabela Organizacdes de servico que
oferecem Servico [service_organizations_offering_service].
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administragdo > Definigdo do servigo.
2. Selecione uma definicdo de servico selecionando o niUmero.

3. Na lista relacionada Organizacdes de servico que oferecem servico, selecione Novo.

4. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio de locais da agéncia que oferecem servigo pUblico

Tipo de dados Descricdo

Critérios de local da Referéncia Critérios para definir os
agéncia/organizacoes de locais da agéncia que
servico fornecem o servico.
Definicdo do servico Referéncia Servico que este local de

agéncia especifico oferece.

@ Nota: O campo
Definicdo de servigo
& preenchido
automaticamente
com o home da
definicdo de servico
selecionada.

Ativo Verdadeiro/falso Caixa de selecdo para
ativar ou desativar os
critérios de local da
agéncia.

Por padrdo, o campo
ativo é definido como
Verdadeiro.

@ Nota: Somente um
critério ativo estd
habilitado por tabela
para ser associado
a uma definicdo de
servico.

5. Selecione Enviar.
O:s critérios de locais de agéncia sdo adicionados & lista relacionada de locais de
agéncia que oferecem servico publico.

Definicoes de servigo para Servigos digitais para setor publico

As definicdes de servico sdo registros usados para armazenar os detalhes sobre um servico
fornecido aos usudrios finais. Ao usar uma definicdo de servico, vocé pode conectar
um servico pUblico a um tipo de caso para estender os tipos de servicos que podem ser
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solicitados e os tipos de casos que podem ser criados para oferecer suporte a esses servicos.
Vocé também pode configurar os tipos de suporte para esses servicos.

Visao geral de uma definicao de servigo

Além dos tipos de caso, vocé pode usar uma definicdo de servico para criar um processo
personalizado para conectar um solicitante ao servico necessdrio para resolver seu sinistro.
Uma definicdo de servico permite mapear um servico publico, um servico de informacodes
ou um servico de licenca e permissdo para a lista de servicos que sua agéncia oferece
para resolver essa solicitacdo. Ao criar uma definicdo de servico, vocé pode configurar os
processos de gestdo de casos, como os tipos de caso, para executar esses servicos.

As definicdes de servico permitem que vocé execute as seguintes tarefas:

» Configure os tipos de suporte para servicos para que os servicos aplicAveis sejam exibidos
com base no servico solicitado pelo constituinte ou empresa.

¢ Crie 0s fipos de caso que oferecem suporte aos servicos solicitados.

¢ Selecione automaticamente um tipo de caso baseado no servico ou tipo de informacdo
gue um constituinte ou empresa estd solicitando.

Com uma definicdo de servico, vocé estabelece conexdes entre os servigcos puUblicos
solicitados e os oferecidos. Ao associar os servicos publicos relevantes que sdo oferecidos
para os servicos solicitados, vocé pode usar uma definicdo de servico para simplesmente as
solicitacdes de servico baseadas no contexto do constituinte.

As definicdes de servico estdo disponiveis com o plug-in Customer Service Case Types
(com.snc.csm_case_types) que é ativado automaticamente quando vocé habilita o plug-in
Public Sector Digital Services Core.

© Importante:

Apss o upgrade para Servicos digitais para setor publico v8.0, os servicos oferecidos,
uma extensdo do modelo de produto, ndo serdo mais usados para modelar servicos
de governanca. Os servicos recebidos, uma extensdo do produto vendido, ndo

serdo mais usados para modelar os servicos de governanca que foram concedidos/
entregues aos constituintes. A tabela de definicdo de servico serd usada para modelar
todos os servicos publicos oferecidos por governos. Os seguintes campos da tabela
Servico oferecido serdo removidos e substituidos por campos de modelo de servico:

* Tipo

* Status

* NUmero

» Data de inicio do periodo

» Data de término do periodo
e Jurisdicdo

» Categoria

» Subcategoria

e Fonte de pagamento

Para obter mais informacdes sobre como criar uma definicdo de servico, consulte
Configurar uma definicdo de servico para Playbooks no Servicos digitais para setor publico.
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Tarefas de definicdo de servigco para administradores

Os seguintes componentes principais séo necessdrios para criar uma definicdo de servico:
* Registro de definicdo de servico que vocé cria para o Novo servigo.

* Nova exibicdo e regra de exibicdo que vocé cria para o novo servico na tabela de tipo
de caso.

* Novo fluxo criado para o novo servico. Este fluxo é acionado quando um novo registro é
criado na tabela de tipo de caso. Os fluxos sGo necessdrios somente para casos de uso
mais complexos, como os casos que tém vdrias tarefas ou subtarefas.

¢ Novo produtor de registro para um solicitante de usudrio final criar por meio do catdlogo
de servicos.

Vocé pode realizar as seguintes tarefas:

» Defina os servicos disponiveis.
> Defina os detalhes de cada servico publico oferecido.
o Associe um playbook a um servico.

> Associe um item do catdlogo de servicos a uma definicdo de servico para que os
constituintes ou empresas possam solicitar esse servico diretfamente.

¢ Associe os servicos publicos relevantes que sdo oferecidos a cada solicitacdo.

¢ Associe diferentes servicos a diferentes tipos de caso (esta tarefa automatiza a selecdo do
fipo de caso para os agentes pelo servico selecionado).

Definir os processos e dados para um caso de servigco puUblico

Vocé pode usar um caso de servico publico, que se baseia no tipo de caso Servico de
governancga, para estender o caso de atendimento ao cliente da aplicacdo Customer
Service Management. Ao usar um fipo de caso, vocé pode definir os processos e dados
necessArios para resolver suas solicitacdes de servico publico.

Visao geral de um tipo de caso

Um tipo de caso representa os dados e 0s processos necessarios para resolver um tipo
especifico de constituinte ou solicitacdo de negdcios. Além de usar definicdes de servico,
vocé pode usar o recurso de tipos de caso para criar e configurar os diferentes tipos

de casos de servico de governanca com 0s quais sua agéncia lida. Para obter mais
informacodes sobre definicdes de servico, consulte Definicoes de servico para Servicos
digitais para setor publico.

O tipo de caso de servico de governanca base € chamado de caso de servico publico e é
uma extensdo do tipo de caso de Atendimento ao cliente da aplicacdo Customer Service
Management. A aplicacdo Servicos digitais para setor publico também tem um tipo de
caso de solicitacdo de servico, um fipo de caso de solicitacdo de informacdes e um tipo de
caso de licenca e permissdo, que sdo extensdes do tipo de caso de servico de governanca
bdsico.

Como administrador, vocé pode estender este tipo de caso base para criar tipos de caso
adicionais para vdrios servicos de governanca que sua agéncia oferece .

Criar um tipo de caso envolve a criacdo de uma tabela que é uma extensdo de um caso
existente ou a criacdo de uma tabela de tipo de caso fotalmente nova. Normalmente,
vocé também deve criar fungdes, mddulos, espacos e outras entidades necessdrias para o
tipo de caso.
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Vocé pode usar tipos de caso e definicdes de servico para definir os dados e processos
necessdrios para resolver uma solicitacdo de servico de governanca. Para obter mais
informacdes sobre definicdes de servico em Servicos digitais para setor publico, consulte
Definicdes de servico para Servicos digitais para setor publico.

Tarefas de tipo de caso para administradores

Vocé pode configurar um tipo de caso criando uma tabela para o novo tipo de caso
gue estende a tabela de caso base de servico de governanca. Em seguida, vocé pode
configurar uma série de processos e componentes para esse tipo de caso.

e Para obter uma visdo geral desse processo, consulte Configuracdo assistida de tipos de
caso de servico de governanca.

e Para obter mais detalhes sobre como configurar fipos de caso usando a Configuracdo
assistida, consulte Configuracdo de fipos de caso de atendimento ao cliente@ .

Um agente pode usar este tipo de caso personalizado para criar um caso para resolver um
constituinte ou solicitacdo de negdcios. .

Plug-in de tipos de caso de servigco de governanga

O plug-in Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types) é ativado quando vocé
habilita o plug-in Public Sector Digital Services Core (sn_gsm).

A ativacdo deste plug-in adiciona o médulo Tipos de caso ao navegador de aplicacdes.
Vocé pode usar este mdédulo para criar e gerenciar tipos de caso, bem como estender o
tipo de caso base de servico de governanca.

Para obter mais informacdes sobre os plug-ins instalados com a aplicacdo Nicleo de
servicos digitais para setor pUblico, consulte Componentes instalados com Nucleo de
servicos digitais para setor publico.

Configuragcao assistida de tipos de caso

Ativar o plug-in Tipos de caso do Atendimento ao cliente adiciona a secdo Tipos de caso &
NUcleo de servicos digitais para setor pUblico Configuracdo assistida.

Navegar até Tudo > Servico do constituinte > Administragao > Configuragdo assistida e use
as tarefas nesta secdo para criar e configurar um tipo de caso.

Vocé pode configurar varios processos e componentes diferentes para um tipo de caso
de servico de governanca usando a configuracdo assistida, incluindo fungoes, listas de
controle de acesso (ACLs), notificacdes, acdes e produtores de registro.

Para criar e configurar um fipo de caso, execute as tarefas a seguir.

e Crie uma tabela para o novo tipo de caso que estende a tabela Caso base
(sn_gsm_government_service_case).

¢ Configure as acdes de U, as politicas de IU e os client scripts para o novo tipo de caso.

» Configure as exibicdes e regras de exibicdo, funcdes e controles de acesso (ACLs), regras
de negdcio e muito mais para o nhovo tipo de caso.

» Configure os processos para o tipo de caso, incluindo os produtores de registro, fluxos de
estado e informacgodes de tfratamento especial.
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¢ Crie um registro de definicdo de tipo de caso para o novo tipo de caso e adicione-o a
tabela Tipo de caso (sn_case_type).

* Configure o fluxo Obter tipos de caso e modifique as condicdes que determinam a
visibilidade de um tipo de caso.

Para obter mais informacodes sobre como usar a Configuracdo assistida para Servicos digitais
para setor pUblico, consulte #unique_37.

Aplicacgoes do tipo de caso de servico de governanga

A tabela a seguir lista as aplicacdes disponiveis no ServiceNow Store que usam o tipo de
caso Servico de governanca e suas extensoes.

Aplicagoes do tipo de caso de servigo de governanca

Aplicagdo Descricao
Playbook de beneficios sociais Fornece um fluxo de frabalho de ponta a
) o ponta para lidar com aplicacdes para um
(app-psds-social-beneficios) ou mais programas de beneficios sociais
enviados por usudrios finais do setor publico.

Playbook para licencas e permissoes Playbook que fornece orientacdo passo a

. ) passo durante o ciclo de vida do caso de
(sn_gsm_license_permit) solicitacdo de licenca ou permissdo. Este

playbook usa o tipo de caso de solicitacdo
de licenca e permisséo para capturar
os detalhes de uma solicitacdo de nova

licenca.
Information Request Playbook Playbook que fornece orientacdo passo
] a passo durante o ciclo de vida de um
(sn_gsm_info_req) caso de solicitacdo de informacdes. Este

playbook usa o tipo de caso de solicitacdo
de informacdes para capturar os detalhes
de solicitacdes de vdrios tipos de registros
publicos federais, estaduais e locais que ndo
se enquadram em nove isencdes.

Playbook de solicitacdo de servico Playbook que fornece orientacdo passo
a passo durante o ciclo de vida de um
(sn_gsm_srvc_req) caso de solicitacdo de servico. Este

playbook usa o tipo de caso de solicitacdo
de servico para capturar os detalhes

das solicitacdes para os vdrios tipos de
manutencdo da comunidade. Para obter
mais informacodes, consulte Ciclo de

vida de um caso de servico publico. A
tabela de casos de solicitacdo de servico
[sn_gsm_service_request_case] é instalada
com o Playbook de solicitacdo de servico.

Revise a lista de aplicacdes Playbook de solicitacdo de servico@ , Playbook de solicitacdo
de informacdes@ , Playbook de licencas e permissdes@ ou Playbook de beneficios
socicis@® em ServiceNow Store para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de
licenciamento ou assinatura e compatibilidade de versoes.
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Fases de caso de servigo publico

O tipo de caso de servico de governanca passa pelas fases listadas na tabela a seguir.

Fases do caso de solicitagdo de servigo publico

Fase Descricdo

Admissdo

Revisar

Processo

Decisdo

Fase padrdo para um novo caso.

Fase em que o estado é atualizado de
Rascunho para Em aberto porque o caso
estd atribuido e foi aceito pelo agente
nomeado no campo Atribuido a.

Fase em que o estado é atualizado de
Aberto para Trabalho em andamento.

Fase em que o estado é atualizado de
Trabalho em andamento para Resolvido.

Estados de caso de servigo publico

O tipo de caso de governanca passa pelos estados listados na tabela a seguir. Para obter
mais informacodes, consulteCiclo de vida de um caso de servico publico.

Estados de caso de solicitagdo de servico publico

Estado Descrigcao

Rascunho

Novo(a)

Aberto

Trabalho em andamento

Aguardando Informacoes

Resolvido

Encerrado

Cancelado(q)

Estado padrdo para um novo caso.

Caso que passa de Rascunho para Novo
qguando o usudrio seleciona Enviar.

Caso que passa de Novo para Aberto
quando é atribuido e aceito pelo agente no
campo Atribuido a.

Caso que passa de Aberto para Trabalho
em andamento quando o agente seleciona
Iniciar frabalho.

Caso que passa de Trabalho em
andamento para Aguardando informagoes
guando o agente seleciona Solicitar
informacgoes.

Caso que passa para o estado Resolvido
qguando o agente seleciona Propor solugdo.

Caso que passa para o estado Encerrado
qguando o solicitante seleciona Aceitar
solugao ou Encerrar caso.

Caso que € movido para o estado
Cancelado. Isso pode acontecer por
meio de tempo limite automdatico ou se o
solicitante selecionar Cancelar.
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Propriedades instaladas com o Servicos digitais para setor pUblico

Use as propriedades do sistema adicionadas com a ativacdo da aplicacdo Servicos digitais

para setor pUblico para configurar o controle de acesso aos dados da aplicacdo.

Essas propriedades estdo disponiveis para Servicos digitais para setor publico.

o Nota: Todas essas propriedades estdo localizadas na tabela Propriedades do sistema
[sys_properties]. Para acessar a tabela, insira sys_properties.list no filtro de

navegacdo.

Propriedades instaladas com o Servigos digitais para setor publico

Propriedade Descricao

glide.enforce_security_scope.sn_gsm_info_req

glide.enforce_security_scope.sn_gsm
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Controla o acesso aos dados do playbook
para o recurso Information Request
Playbook.

Se esta propriedade estiver definida como
falsa, as ACLs de todos os escopos serdo
consideradas ao conceder acesso aos
dados do playbook na tabela mestre

do escopo. Isso exporia 0s dados do
Information Request Playbook.

¢ Tipo: booleano
e Valor padrdo: verdadeiro

* Local: tabela Propriedade do sistema [/
sys_properties_list.do]

Controla como os dados da aplicacdo
Servicos digitais para setor publico sdo
acessados.

Se esta propriedade estiver definida como
falsa, o acesso aos dados da aplicacdo
nas tabelas globais da aplicacdo Servicos
digitais para setor publico poderd ser
acessado com base nas ACLs (access
control lists, listas de confrole de acesso)
dessas tabelas globais.

Se esta propriedade estiver definida
como verdadeira, o acesso aos dados
que residem em tabelas globais sé serd
avaliado com base nas ACLs enviadas
diretamente no app Servicos digitais para
setor publico. Definir esta propriedade
como falsa pode levar & divulgacdo de
informacoes de ACLs excessivamente
permissivas.
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Propriedades instaladas com o Servigos digitais para setor pUblico

Propriedade Descrigdo

¢ Tipo: booliano
e Valor padrdo: verdadeiro

e Local: tabela Propriedade do sistema [/
sys_properties_list.do]

Determina se somente as ACLs (access
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_lic_ormt  control lists, listas de controle de acesso) no

plug-in Licenca e Permissdo serdo usadas

na determinacdo do acesso ao escopo

ou se as ACLs de todos os escopos serdo

consideradas.

Se esta propriedade estiver definida

como verdadeira, os dados dos

Playbooks de licenca e permissdo serdo
protegidos nas tabelas mestres do escopo,
considerando somente as ACLs do escopo
sn_gsm_lic_prmt para conceder acesso.

Se esta propriedade estiver definida como
falsa, os dados dos Playbooks de licenca
e permissdo serdo expostos nas tabelas
mestres do escopo, considerando as

ACLs de todos 0s escopos para conceder
acesso. Por exemplo, o administrador de

Tl pode acessar os dados dos Playbooks
para licencas e permissdes quando esta
propriedade estd definida como falsa.

e Tipo: booliano
e Valor padrdo: verdadeiro

* Local: tabela Propriedade do sistema [/
sys_properties_list.do]

Integragao do Servigos digitais para setor pUblico a
outras aplicagoes

Amplie os recursos de Servicos digitais para setor publico e conecte-se a outros
departamentos para ajudar na resolugcdo de casos, infegrando-os a outros aplicativos.

Servicos digitais para setor pUblico fornece integracées com as seguintes aplicacdes:
Gestdo de servicos de campo
A integracdo da aplicacdo Servicos digitais para setor publico com a aplicacdo Gestdo

de servicos de campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servico e
compromissos relacionados ao seu caso, dependendo das necessidades de negdcio.
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integragcao com Gestdao de servigcos de campo

A integracdo Servicos digitais para setor publico com a aplicacdo ServiceNow® Gestao de
servicos de campo permite que vocé exiba a ordem de servico e as informacgdes da tarefa
da ordem de servico de um caso do setor publico.

A integracdo da aplicacdo Servicos digitais para setor pUblico com a aplicacdo Gestdo
de servicos de campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servico e
compromissos relacionados ao seu caso, dependendo das necessidades de negdcio.

Os usudrrios da aplicacdo Gestdo de servicos de campo podem exibir o constituinte, a
residéncia, os negdcios e os contatos em ordens de servico e tarefas de ordem de servico
na aplicagcdo Gestdo de servicos de campo.

Direitos de uso de produto incluidos nesta aplicagdo

Se vocé comprou uma assinatura para a aplicacdo Servicos digitais para setor publico
(PSDS) e a aplicacdo Gestdo de servicos de campo (FSM), os agentes de PSDS poderdo
criar e exibir todas as ordens de servico e compromissos relacionados aos casos.

Os agentes de campo do FSM podem visualizar dados PSDS relevantes das ordens de
servico com as fungoes corretas.

Usudrios externos com as funcoes snc_external e outras funcdes PSDS e Customer Service
Management (CSM) relevantes podem exibir todas as ordens de servico e compromissos
relacionados ao caso relacionados ds suas contas.

Configuragao da integragcao com a Gestao de servicos de campo

Para configurar a integracdo da aplicacdo Servicos digitais para setor publico com a
aplicacdo Gestdo de servicos de campo, conclua estas etapas:

1. Afivar o Atendimento ao cliente com o plug-in Gestdo de servicos de campo.
(com.snc.csm_fsm_integration).

2. Adicione acdes de IU as tabelas de tipo de caso PSDS quando necessdrio. Dependendo
da sua experiéncia, vocé também pode adicionar algumas acdes aos playbooks
relevantes.

3. Adicione a lista relacionada Ordens de servico as tabelas de tipo de caso PSDS para
todas as exibicdes relevantes na IU cldssica e/ou no espaco.

4. Se vocé for um agente de campo FSM, poderd exibir os dados de cliente PSDS relevantes
das ordens de servico, sendo atribuido as funcdes corretas de visualizador de dados do
cliente.

0 Nota: Um administrador deve atribuir as funcdes de visualizador de dados do
cliente PSDS apropriadas aos agentes de campo do FSM para que eles possam
exibir os dados relevantes do cliente PSDS das ordens de servico. Para obter mais
informacdes sobre funcdes, consulte Funcoes instaladas com Nucleo de servicos
digitais para setor publico.

Como usar o Servicos digitais para setor pUblico

Saiba como as agéncias do setor publico ajudam constituintes e empresas com servicos
digitais e resolvem seus problemas.
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Portal de servigcos
de governanca

Relate problemas,
solicite registros publicos,
pesquise informacoes
e busque assisténcia
de um agente de
servico governamental
- tudo em uma
interface personalizdvel.

Portal de servigos
do local da agéncia

Uma solucdo completa
para gerenciar
locais internos e

externos da agéncia.
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Playbooks

Oriente os agentes
do governo durante o
ciclo de vida de uma

licenca e permissco,

registro do governo,
informacodes publicas ou
caso de solicitacdo de

servico ndo emergencial.

Virtual Agent

Use Virtual Agent para
criar conversas de
chatbot personalizadas
para casos de uso
do setor publico.

Espaco configurdvel
do CSM

Configure o espaco
configurdvel do CSM
e expanda a lU do
espaco para ofimizar os
processos de servico de
governang¢a do agente.

Mobile Agent

Permita o
desenvolvimento de
aplicacdes do setor

publico para a entrega
de servicos digitais aos
constituintes, como
beneficios, licencas e
solicitacdes de servico.
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Now Assist

Use o Now Assist para
PSDS para aprimorar
a produtividade
e a eficiéncia do
usudrrio por meio de
experiéncias proativas
usando |A generativa.

Como usar o Portal de servicos de governang¢a no Servigos
digitais para setor pUblico

Ao usar o Portal de servicos de governanca, os constituintes e as empresas podem relatar
problemas, acessar e exibir o status das solicitacdes de servico existentes, solicitar registros
publicos, pesquisar informagdes sobre uma pergunta ou problema, exibir e atualizar suas
informacdes de contato e solicitar assisténcia de um governo agente de servico - tudo em
uma interface personalizdvel.

Usando o Portal de servigcos de governanga como um constituinte

A experiéncia do Portal de servicos de governanca comeca na pdgina inicial do portal
para os constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas pdginas iniciais para serem
exibidas por usudrios registrados e usudrios que ndo estdo registrados. Por exemplo, os
usudrios registrados podem ver informacdes diferentes na pdgina inicial do que os usudrios
que ndo estdo conectados.

Este exemplo mostra um exemplo de pdgina inicial padréo para um usudrio registrado do
Servicos digitais para setor pUblico Portal de servicos de governanca.
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Pdgina inicial padrdao do Portal de servicos de governanga (exibicao do
constituinte)
servicenow. e William Marks

Your information = Notif

nment working for you

to nd inform ickly a

Report an issue or request a service.

@ Browse services e View articles @ Ask the community
Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

programs, and more. pers

Your recent services Popular services

Park maintenance Scoater and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

Os constituintes na pdgina inicial padrdo de Servico de governanca podem
selecionar as seguintes opcdes de comunicacdo:

1. Navegue e solicite servicos ou informacaoes, rastreie casos, exiba servicos
recebidos e comunique problemas.

2. Obtenha as informacdes mais recentes sobre politicas e programas
pesquisando e exibindo artigos.

3. Discuta problemas com os vizinhos e compartilne perspectivas perguntando &
comunidade.

4. Exiba seus servicos recentes e veja os servicos populares no site.

() Nota: Os administradores podem personalizar as pdginas iniciais do Portal de servicos
de governanca em Portal de servicos, portanto, as pdginas iniciais podem diferir
visualmente enfre as agéncias governamentais. Para obter mais informacdes sobre
personalizacdo, consulte Personalizar o Portal de servicos de governanca.

A tabela a seguir lista o que os constituintes podem acessar por meio da pdgina inicial.

Pdgina inicial do Portal de servicos de governanca para constituintes registrados

Componente de

v Descrigcao

Conhecimento Guia em que os constituintes podem acessar a pdgina inicial de
Conhecimento e pesquisar ou exibir uma lista dos artigos da base de
conhecimento com melhor classificacdo ou mais vistos.

Servicos Guia em que os constituintes podem enconfrar todos os servicos
disponiveis no catdlogo. Eles podem pesquisar no catdlogo de servicos
ou exibir uma lista dos itens do catdlogo usados recentemente ou mais
populares.
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Pdgina inicial do Portal de servigos de governanga para constituintes registrados

Componente de

Descricdo
U b
Seus casos Guia em que os constituintes podem enconftrar todos os casos.
Suas Guia em que os constituintes podem acessar links répidos para suas
informacoes informacdes pessoais:

* Negécios (somente experiéncia do agente)
* Contatos (somente experiéncia do agente)

¢ Publicacoes

Nofificacdes Guia em que os constituintes podem ver suas notificacdes de casos
resolvidos, casos que aguardam informagdes, publicacdes e aprovacoes.

Tours Link em que os constituintes podem exibir um tour para obter orientacdo
adicional sobre como a aplicacdo Servicos digitais para setor pUblico
funciona. Um administrador determina se os tours aparecem nas pdaginas.

Bate-Papo Link em que os constituintes podem bater papo com um agente virtual

Dindmico ou um agente de atendimento ao cliente. Para obter mais informacdes
sobre como usar Virtual Agent para obter ajuda, consulte Obter ajuda
com solicitacdes de servico puUblico usando Virtual Agent.

App de Link em que os constituintes podem usar App de mensagens de interacdo
mensagens de para enviar solicitacdes de servico de uma aplicacdo web de terceiros
interacdo que estd fora do ambiente ServiceNow. Para obter mais informacdes,

consulte Configurar App de mensagens de interacdo para Playbooks.

Menu do perfil  Link em que os constituintes podem acessar uma foto de perfil para exibir
um perfil ou fazer logout.

Pesquisar Link em que os constituintes podem pesquisar no portal inserindo uma
palavra-chave para usar a pesquisa autocompletdvel ou inserindo uma
ou mais palavras para exibir todos os resultados da pesquisa.

Artigos mais Link em que os constituintes podem exibir uma lista dos artigos mais
vistos exibidos.

Artigos em Link em que os constituintes podem exibir o conteldo da comunidade
destaque em destaque.

Artigos mais Link em que os constituintes podem exibir os artigos de conhecimento
Uteis maiis Uteis pela contagem de uso dos artigos.

Os constituintes ndo registrados podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servicos de
governanga:

¢ Registre-se como um novo usudrio, crie um login e crie um perfil de usudrio.

¢ Pesquise informacdes, navegue em artigos de conhecimento e interaja com a
comunidade.

* Obtenha ajuda usando Virtual Agent.

« Solicite servicos como reparo de ruas, remocdo de lixo, inspecdes de edificios e outras
manutencdes publicas.

« Solicite informacdes e registros pUblicos de agéncias publicas locais, estaduais e federais.
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Depois de registrar e fazer login no Portal de servicos de governanca, os constituintes
podem:

 Exibir os servicos que eles receberam.
* Exibir registros de informacdes que eles solicitaram.
¢ Exibir todas as solicitacdes de licenca ou permissdo.

* Exibir perfis de constituintes (inclui informacdes da residéncia, como nomes, enderecos e
outras informacdes de constituintes).

¢ Exibir casos existentes.

e Exiba publicacdes e notificacdes, incluindo panfletos e boletins informativos do governo
sobre servicos, bem como notificacdes do governo.

Para obter mais informacdes sobre os servicos oferecidos no Portal de servicos de
governanca catdlogo de servicos, consulte Lista do catdlogo de servicos do Portal de
servicos de governanca.

Como usar o Portal de servigos de governanga como um negoécio

O Portal de servicos de governanca permite que as empresas acessem seus Casos €
informacdes de servico, bem como relatam problemas. Contatos comerciais ou de
negdcios podem usar o Portal de servicos de governanca para exibir os casos enviados e
gerar solicitacdes usando o catdlogo de solicitacdes de servico.

Os contatos comerciais tém a mesma funcionalidade que um usudrio constituinte, com
algumas permissdes adicionais. Além das tarefas do usudrio constituinte, os contatos de
negdcios podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servicos de governanca:

¢ Registre um novo negdcio.

« Solicite servicos relacionados a licencas, beneficios, permissdes e solicitacdes de servico.
e Exibir servicos que eles receberam.

* Exibir registros de informacdes que eles solicitaram.

¢ Exibir fodas as solicitagdes de licenca ou permissdo.

¢ Exibir itens que eles receberam.

¢ Exiba os casos existentes.

* Exibir perfis de negdcios e de negdcios secunddrios.

* Exibir informacdes de contato comercial, como nomes, enderecos e outras informacoes
de contato.

* Exibir publicacdes, como panfletos do governo e boletins informativos sobre servicos.

* Exibir nofificacdes, como noftificacdes do governo e aprovacoes de novos contatos.

Como personalizar o Portal de servicos de governanca

Para personalizar este portal, navegue até Portal de servigos > Portais e selecione Servico de
governanga. Consulte Portal de servicos@ para obter mais informagodes sobre como criar
uma interface personalizada.

Registrar-se no Portal de servigos de governanga

Registre-se no Servicos digitais para setor publico Portal de servicos de governanca para
que voceé possa pesquisar informacdes, solicitar assisténcia de um agente de servicos de
governanga ou rastrear o status da sua solicitagdo.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca

2. No cabecalho do portal, selecione Registrar.

3. Selecione se deseja registrar como um constituinte, um contato comercialou um negécio.
4

. Preencha os campos no formuldrio de registro.
Seu endereco de e-mail deve ser exclusivo. Se vocé inserir um endereco que jd estd no
sistema, receberd uma mensagem de erro. Tente novamente com um endereco de e-
mail diferente.

5. Marque a caixa de selecdo Cédigo de seguranga, conclua a validacdo de CAPTCHA e
selecione Verificar.

6. Quando solicitado a concordar com a politica de privacidade e com os termos e
condi¢cdes da comunidade, marque a caixa de selecdo concordar.

7. Selecione Inscrever-se.
Um e-mail de verificacdo é enviado para o endereco de e-mail que vocé forneceu.

8. Selecione o link no e-mail para verificar seu endereco de e-mail.

Resultados
Seu registro estd concluido. Agora vocé pode fazer login no Portal de servicos de
governancga.

Registro automatico de uma conta corporativa no portal de servigos de governancga
Servigos digitais para setor publico

Como proprietdrio de uma empresa, vocé pode regisfrar sua empresa no portal de servigos
de governanca para obter acesso e criar um perfil comercial.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Procedimento

1. Acesse a pdgina do Portal de servicos de governanca e selecione Registrar no cabecalho
do portal.

2. Quando solicitado, selecione Um novo negécio.

3. No formuldrio, preencha os campos.
Para obter mais informacdes sobre os campos de registro comercial e as informagdes que
sdo coletadas quando vocé se inscreve como um novo negdcio, consulte Formuldrio Perfil
de negdcios.

4. Marque a caixa de selecdo Coédigo de seguranga, conclua a validacéo de CAPTCHA e
selecione Verificar.

5. Concorde com a politica de privacidade e com os termos e condi¢cdes da comunidade
marcando a caixa de selecdo.

6. Selecione Registrar.
Sua solicitacdo é roteada para um administrador, que pode aprovar ou negar d
solicitacdo de registro. Se a solicitacdo de registro for aprovada, vocé receberd um e-mail
solicitando que defina um ID de usudrio e senha para fazer login no portal de servicos de
governanca. Se a solicitacdo de registro for negada, vocé serd notificado por e-mail.
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Exibir ou atualizar um perfil de constituinte no portal de servicos de governancga

Como constituinte registrado, exiba seu perfil, atualize suas informacodes e altere sua senha
diretamente no Servicos digitais para setor pUblico portal de servicos de governanca.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent

Procedimento
1. Faca login no portal de servicos de governanca.
2. Selecione seu nome de usudrio no cabecalho do portal e selecione Perfil.

3. Para atualizar as informacdes pessoais em seu perfil, incluindo seu nome, informacdes de
contato e endereco, siga estas etapas:

a. Selecione o campo desejado.
b. Na janela pop-up, insira as novas informacades.

c. Selecione Save (Salvar).

Para obter mais informagdes sobre os campos, consulte Formuldrio Perfil do constituinte do
servico da agéncia.

4. Para mudar sua senha, selecione Mudar senha.
O link Mudar senha aparece no perfil do portal de servicos de governanca somente

guando o plug-in de redefinicdo de senha de autoatendimento (com.snc.password_reset)
é ativado por um administrador.

5. Na janela pop-up Mudar senha, preencha os campos e selecione Atualizar.

6. Para gerenciar suas preferéncias de noftificacdo por e-mail, selecione Preferéncias de
noftificagdo e marque as opcdes desejadas ou desmarque as opcoes indesejadas.
Suas preferéncias sdo salvas automaticamente.

Rastreie seus casos no Portal de servigos de governanga no Servigos digitais
para setor publico

Acompanhe sua solicitacdo de servico, solicitacdo de informagdes ou casos de solicitagdo
de licenca/permisséo no Portal de servicos de governanca exibindo umal lista de seus casos
e selecionando aqueles sobre os quais vocé deseja ver mais detalhes. Aqui, vocé pode
responder a consulta de um agente, exibir uma resposta ou ver se hd proximas etapas
necessdrias para resolver o caso.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A selecdo de um caso abre um formuldrio com as seguintes secoes:

* Um registro de atividade no caso, incluindo anexos adicionados ou quaisquer interacdes
entre o solicitante e o agente de caso de solicitacdo de licenca e permissdo.

e Tarefas ou agcodes que precisam ser realizadas por parte do usudrio, como aceitar ou
rejeitar um resultado de caso.

¢ Os detalhes do caso, incluindo informagdes de contato, o nimero do caso e a fase e o
status do caso.

e Todos 0s arquivos anexados.
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Procedimento

1. No cabecalho do portal Portal de servicos de governanga, navegue até Seus casos.
A tabela a seguir lista as categorias de caso que estdo visiveis:

Sua lista de categorias de casos

Categoria Descricdo

Todos os Casos Lista de todos os casos.

Acdo Necessdria Casos no estado Resolvido que estdo
aguardando uma resposta do constituinte.

Seus casos Casos que ainda ndo foram enviados para
resolucdo.

Suas solicitacoes Casos que foram enviados para resolucdo
e estdo aguardando uma resposta do
agente.

Suas solicitacdes de servico Todos os casos de solicitacdo de servico

aos quais um usudrio tem acesso. A lista de
solicitacdes de servico mostra os seguintes
Campos:

o NUmero da solicitacdo de servico
o Descricdo Resumida

» Constituinte, negdécio ou contato
comercial

o Estado

o Relatado em

Suas solicitacdes de informacdes Todos os casos de solicitacdo de
informacdes aos quais um usudrio fem
acesso. A lista Solicitacdes de informacdes
mosfra os seguintes campos:

o NUmero da solicitacdo de informacdes
o Descricdo Resumida

» Constituinte, negdécio ou contato
comercial

o Estado

o Relatado em

Suas Licencas/Permissoes Todos os casos de solicitacdo de licenca
e permissdo aos quais um usudrio tem
acesso. A lista Solicitacdes de licenca e
permissdo mostra os seguintes campos:

o NUmero da solicitacdo de licenca e
permissdo

o Descricdo Resumida

o Consumidor, negécio ou contato
comercial
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Categoria Descricao

o Estado

o Relatado em

2. Na lista de casos, selecione o niUmero do caso sobre o qual vocé deseja exibir mais
informacoes.

3. Opcional: Se vocé quiser adicionar uma mensagem para um agente, insira a mensagem
e selecione Publicar.
Sua mensagem se torna parte da conversa do caso. Todas as respostas do agente
também sdo incluidas na conversa e vocé pode ver as respostas de outros agentes aqui.

Envie uma aplicagcdo de beneficios sociais no Servigos digitais para setor
puUblico Portal de servigos de governanga

Envie uma candidatura para um ou mais programas de beneficios sociais oferecidos por
uma agéncia governamental usando Portal de servicos de governanca em Servicos digitais
para setor publico.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar os Servicos digitais para setor pUblico playbooks na
experiéncia de portais de servico no Portal de servicos de governanca para se inscrever

em um ou mais programas de beneficios sociais oferecidos por uma agéncia que atende

a vocé. Vocé pode se inscrever em mais de um programa usando as informacgoes da
aplicacdo primdria e ver se estd qualificado para programas adicionais com base nas
informacdes fornecidas, dependendo do que a agéncia oferece. Vocé também pode

usar o portal para exibir o status das candidaturas existentes, exibir o cartdo de resumo de
beneficios do constituinte, bem como adicionar detalhes, carregar documentos ou atualizar
seu perfil e informacdes de contato.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.
2. Navegar até Servigos > Beneficios sociais.

3. Selecione o programa de beneficios sociais para o qual vocé deseja enviar uma
candidatura.

4. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificacdo, confirme a qualificacdo
do candidato primdrio usando as perguntas de qualificacdo e selecione Verificar
qualificagao.

O cartdo de beneficios exibird a possivel qualificacdo para cada um dos beneficios
sociais oferecidos pela agéncia. Um agente revisard os detalhes do seu caso para tomar
a decisdo final.

5. Se o candidato for considerado qudlificado para o beneficio associado & candidatura
aberta no momento, selecione Iniciar candidatura.
Se o candidato ndo estiver qualificado para o beneficio associado a aplicacdo aberta
no momento, a aplicacdo ndo poderd avancar. O cartdo de beneficios exibe outros
programas de beneficios sociais para os quais o candidato pode estar qualificado, além
ou em vez do beneficio associado d aplicacdo aberta no momento.
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6. Opcional: Se vocé estiver enviando esta candidatura em nome de outro constituinte ou
para um contato comercial, marque a caixa de selecdo Estou solicitando em nome de
outra pessoa.

7. No formuldrio, preencha os campos com as informacdes pessoais e financeiras do
candidato primdrio, incluindo CPF, informacdes demogrdficas, localizacdo e informacdes
de contato.

8. Opcional: Margue a caixa de selecdo para indicar que o candidato prefere ser
contatado por SMS.

9. Selecione a proxima atividade.

10. Opcional: Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o
candidato primdario.
Vocé pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir cénjuges, filhos,
dependentes, membros da familia ou qualquer pessoa que possa estar recebendo
beneficios junto com o candidato primdrio.

11. Selecione a préxima atividade.

12. Opcional: Se alguém na residéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione
Sime, no formuldrio, preencha os campos.
Se ninguém na residéncia do candidato fiver uma fonte de renda, selecione Ndo.

13. Opcional: Se alguém na residéncia do candidato tiver contribuicdes antes de impostos
sobre qualquer uma de suas rendas atuais, selecione Sime insira todas as confribuicoes
antes de impostos que afetem a renda da residéncia do candidato.

Se ninguém na residéncia do candidato tiver contribuicdes antes de impostos, selecione
Nado.

14. Selecione a préxima atividade.

15. Opcional: Se alguém na residéncia do candidato tiver despesas ou compromissos
financeiros, selecione Sim.
Se ninguém na residéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros,
selecione Nao

16. Opcional: No formuldrio, preencha os campos, fazendo isso para cada item de despesa.
Vocé pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar varias
despesas a lista.

17. Selecione a préxima atividade.

18. Se alguém na residéncia do candidato fiver contas financeiras, ativos ou recursos,
selecione Sime, no formuldrio, preencha os campos.
Vocé pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vdarias
despesas a lista. Se ninguém na residéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou
recursos, selecione Ndo.

19. Selecione a préxima atividade.

20. Carregue todos os documentos de suporte que verifiquem a idenfidade do candidato e
de todas as partes relacionadas ou forneca contexto adicional para a solicitacdo.

21. Selecione a proxima atividade.

22. No formuldrio, selecione as opcdes que melhor descrevem o histérico criminal, as
preferéncias de comunicacdo e as necessidades de acessibilidade do candidato.

23. Selecione a préxima atividade.

24. Revise a candidatura em sua totalidade e corrija os erros antes de enviar a candidatura e
selecione Marcar como concluido.
Selecione o icone de Idpis para navegar de volta para uma atividade que precisa ser
corrigida.
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25. Marque a caixa de selecdo para confirmar que vocé leu e concorda com as divulgacoes
e insira sua assinatura.
Se um administrador tiver configurado a assinatura eletrénica, vocé terd a opcdo de
desenhar ou digitar uma assinatura.

26. Selecione Enviar.
Sua solicitagcdo agora serd encaminhada para um agente de caso de Beneficios
sociais, que processard sua aplicacdo. Agora vocé serd direcionado para a pdgina
do caso, onde poderd revisar ou atualizar os detalhes da sua solicitacdo. Depois que
sua solicitacdo for atendida, vocé deverd retornar ao portal para verificar informacoes,
confirmar uma data de entrevista ou carregar quaisquer documentos adicionais
necessdrios para atender & sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovacoes e tarefas
pendentes na guia Notificacoes.

27. Opcional: Selecione Aplicar agora para usar as informacdes da candidatura atual
para se candidatar a outros programas de beneficios sociais para os quais o candidato
primdrio pode estar qualificado.
Vocé pode se inscrever para mais de um. Cada nova aplicacdo é aberta em uma nova
guia do navegador. A opc¢do de criar um caso anexado expira apds um determinado
periodo de tempo.

28. Opcional: Selecione Ignorar para ignorar esta atividade.
O estado do caso da aplicacdo de beneficio adicional muda para "Ndo enviado". Um
novo caso Ndo pode mais ser criado e anexado & aplicacdo primdria.

29. Selecione Marcar como concluido quando as aplicacdes desejadas forem enviadas.
O caso é movido para a fase de Revis@o, onde um agente revisard os detalhes da sua
solicitacdo.

Como criar uma solicitagdo de servico de governangca com Servigos digitais
para setor publico

Vocé pode criar um caso sobre uma pergunta ou problema da comunidade no Portal de
servicos de governanca em Servicos digitais para setor publico. O Portal de servicos de
governancga oferece suporte a envios por usudrios registrados e anénimos.

Antes de comegar
Funcdo necessdria: nenhuma
Sobre esta tarefa

Os constituintes podem usar o Portal de servicos de governanca para solicitar servicos
e relatar problemas em sua comunidade. Eles também podem usar o portal para exibir
o status das solicitacdes de servico existentes, bem como atualizar suas informacdes de
contato.

Os constituintes podem enviar solicitacdes ndo emergenciais por meio da experiéncia
de autoatendimento do Portal de servicos de governanca, por meio de Virfual Agentou
usando o App de mensagens de interacdo. Para obter mais informacdes sobre como
usar Virtual Agent com Servicos digitais para setor publico, consulte Obter ajuda com
solicitacdes de servico publico usando Virtual Agent.

Criar uma solicitagdo de servico como um usudrio registrado

Crie uma solicitacdo de servico como um usudrio registrado na aplicacdo Servicos digitais
para setor publico.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: constituinte, business_contact, business_partner
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servicos de governanca para solicitar
servicos e relatar problemas em sua comunidade. Vocé também pode usar o portal para
exibir o status das solicitacdes de servico existentes, bem como atualizar suas informacdes
de contato.

Como constituinte, vocé pode enviar solicitagdes ndo emergenciais por meio da
experiéncia de autoatendimento do Portal de servicos de governanca, por meio de Virtual
Agentou usando o App de mensagens de interacdo. Para obter mais informacdes sobre
como usar Virtual Agent com Servicos digitais para setor pUblico, consulte Obter ajuda com
solicitacdes de servico publico usando Virtual Agent.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.

2. Selecionar Servigos > Solicitagoes de Servigo para expandir a lista de categorias de
solicitacdes de servico oferecidas por Servicos digitais para setor publicoe selecione a
categoria desejada.

3. Selecione o problema de solicitacdo de servico que vocé deseja relatar.
Para obter mais informacdes sobre os servicos oferecidos no Portal de servicos de
governanca, consulte Lista do catdlogo de servicos do Portal de servicos de governanca.

4. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Criar caso

Campo Descricdo

Tipo de Local Tipo de local da solicitacdo de servico. As opcoes sAo:
> Enderego

o Intersegao

Endereco Endereco para este caso, se Enderego for selecionado
como o tipo de local.

Primeira rua transversal/ Ruas transversais para o caso, se a Intersegdo for

Segunda rua transversal selecionada como o tipo de local.

Descricdo Resumida Breve descricdo da pergunta, problema ou problema.

Detalhes Descricdo detalhada da pergunta, problema ou
problema.

Informacdes de Contato Informacdes de contato da empresa ou do individuo

que relatou este caso.

5. Adicione anexos.

6. Selecione Enviar.

Resultados

O caso foi criado, atribuido a um nUmero de caso e agora pode ser visualizado na lista Seus
casos no Portal de servicos de governanca. Para obter informacdes sobre como rastrear o
caso conforme ele passa pelas varias fases, consulte Rastreie o status de uma solicitacdo de
servico publico no Portal de servicos de governanca.
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Criar uma solicitagdo de servico como um usudrio publico

Crie uma solicitacdo de servico como um usudrio publico na aplicacdo Servicos digitais
para setor publico. Vocé pode enviar uma solicitacdo de servico anonimamente sem fazer
login na aplicacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

() Nota: Para permitir que usudrios publicos enviem solicitacdes de servico,
determinadas configuracoes devem ser definidas por um administrador. Para obter
mais informacodes sobre como um administrador pode definir essas configuracoes,
consulte Usudrios ndo autenticados ndo podem enviar itens do catdlogo no Portal de
servicos@ .

As organizacdes geralmente personalizam suas pdginas principais, € usudrios andnimos
podem ver informacdes diferentes dos usudrios que estéo conectados.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.
2. No cabecalho do portal, selecione Servigos.

3. Expanda a lista de categorias de Solicitacdes de Servico oferecidas por Servicos
digitais para setor publico selecionando Solicitacoes de Servigoe selecione a categoria
desejada.

4. Selecione o problema de solicitacdo de servico que vocé deseja relatar.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldario Criar caso

Campo Descricdo

Tipo de Local Tipo de local da solicitacdo de servico. As opcdoes sdo:
o Endere¢o

- Intersegdo

Endereco O endereco para este caso, se Enderego for
selecionado como o tipo de local.

Primeira rua transversal/ As ruas fransversais do caso, se a Intersegdo for

Segunda rua transversal selecionada como o tipo de local.

Descricdo Resumida Breve descricdo da pergunta, problema ou problema.

Detalhes Descricdo detalhada da pergunta, problema ou
problema.

Informacdes de Contato Opcdo para relatar este caso como um negdcio ou

como um individuo.

Q Nota: Vocé pode optar por deixar os campos de Informacdes de contato em
branco ou adicionar seu e-mail para receber atualizacdes sobre o status do caso. A
adicdo de anexos ndo é compativel com um usudrio publico.
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6. Margue a caixa de selecdo Cdéddigo de seguranca, conclua a validacdo de CAPTCHA e
selecione Enviar.
Vocé serd levado de volta ao catdlogo de solicitagcdes de servico, onde poderd enviar
outra solicitacdo de servico ou registrar-se para uma conta.

(] Nota: Se vocé ndo forneceu nenhuma informacdo de contato, ndo poderd
rastrear o status desta solicitfacdo ou ver os detalhes do caso depois de selecionar
Enviar. Se vocé quiser verificar o status desta solicitacdo apds envid-la, registre-
se para obter uma conta. Para obter instrucdes, consulte Registrar-se no Portal de
servicos de governanca.

Criar uma solicitagao de informag¢oes com Servicos digitais para setor
pUblico

Crie um caso solicitando registros publicos de agéncias pUblicas federais ou estaduais no
Portal de servicos de governanca em Servicos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: constituinte, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servicos de governanca para solicitar e
obter codpias de registros pUblicos mantidos por agéncias governamentais. Por exemplo,
vocé pode solicitar acesso a registros publicos estaduais ou locais, como relatérios de
inspecdo, relatdrios financeiros, registros corporativos e de propriedade, registros de adoc¢do
e certiddes de nascimento, ébito ou casamento. Vocé também pode usar o portal para
exibir o status das solicitacoes de informagodes existentes, bem como adicionar detalhes,
carregar documentos ou atualizar suas informacdes de contato.

Os usudrrios podem enviar uma solicitacdo de qualquer registro publico, desde que ndo se
enguadre em uma das nove isencoes:

1. Isencdo um: informacdes classificadas de defesa nacional e relacoes externas.

2. Isencdo dois: regras e prdaticas de pessoal interno da agéncia.

3. Isencdo trés: informacdes cuja divulgacdo é proibida por outra lei federal.

4

. Isencd@o quatro: segredos comerciais € informacdes comerciais ou financeiras obtidas de
uma pessoa privilegiada ou confidencial.

5. Isencdo cinco: memorandos ou cartas entre agéncias ou agéncias que sdo protegidos
por privilégios juridicos.

4. Isencdo seis: arquivos pessoais, médicos, financeiros e semelhantes cuja divulgacdo
constituiria uma invasdo claramente injustificada da privacidade pessoal.

7. Isencdo sete: determinados tipos de informacdes compiladas para fins de aplicacdo da
lei.

8. Isencdo oito: registros contidos ou relacionados a relatdrios de exame, operacionais ou de
condicdo preparados por, em nome de ou para uso de qualquer agéncia responsdvel
pela regulamentacdo ou supervisdo de instituicdes financeiras.

9. Isencdo nove: informagdes e dados geoldgicos e geofisicos, incluindo mapas, relativos a
bem.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.
2. Navegar até Servigos > Solicitacoes de informacgoes.
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3. Selecione o fipo desejado de solicitacdo de informacdes.
Vocé pode escolher entre uma solicitacdo FOIA (federal) ou uma solicitagdo de registros
publicos (estado).

4. Preencha suas informacdes de contato.
Se vocé estiver solicitando informacdes para outra pessoa, marque a caixa de selecdo
Solicitando em nome de outra pessoa.

5. Preencha os detalhes da solicitacdo.
6. Preencha os detalhes da taxa.

7. Solicite uma isencdo de taxa marcando a caixa de selecdo Isengdo de taxa.
Vocé pode se qualificar para uma isencdo de taxa se estiver fazendo uma solicitacdo em
nome de uma instituicdo educacional ou sem fins lucrativos.

8. Opcional: Se vocé precisar solicitar o processamento agilizado, marque a caixa de
selecdo Agilizar processamento.

9. Opcional: Adicione anexos, como a documentacdo necessdria para verificar sua
identidade.
Os anexos necessdrios variom de acordo com a solicitacdo.

10. Selecione Enviar.
Agora vocé serd direcionado para a pdgina do caso, onde poderd revisar ou atualizar
os detalhes da sua solicitacdo. Nesta pdgina, vocé pode exibir a check-list de isencdo,
que é uma lista de categorias de informacdes que ndo estdo disponiveis por motivos
regulatérios. Depois que sua solicitacdo for atendida, vocé deverd retornar ao portal
para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender & sua solicitacdo. Vocé pode
acessar as aprovacoes de taxas pendentes na guia Notificagoes.

Criar uma solicitagdo de licenga no Servigos digitais para setor pUblico Portal
de servicos de governanca

Solicite uma licenca ou permissdo de uma agéncia governamental usando o Portal de
servicos de governanca. Com Servicos digitais para setor publico playbooks em portais de
servico, vocé obtém orientacdo passo a passo durante o processo de fluxo de caso e as
informacdes contextuais necessdrias para concluir cada fase do fluxo e suas atividades
associadas. O portal também permitird que vocé veja como os precos e as taxas mudam
com base em suas selecoes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servicos de governanga para solicitar uma
permissdo ou licenca. Vocé também pode usar o portal para exibir o status das solicitacdes
de licenca e permissdo existentes, bem como adicionar detalhes, carregar documentos ou
atualizar seu perfil e informacdes de contato.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.
2. Navegar até Servigos > Licenga e permissoes.

3. Selecione Solicitar licenga/permissdo.

4. Se solicitado, confirme a qualificacdo.
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5. No formuldrio, preencha suas informacdes de contato e as informacdes da solicitacdo.
Se o0 nome a ser exibido na permissao for diferente do nome do solicitante, insira-o aqui.

6. Opcional: Se vocé estiver enviando esta candidatura em nome de outro constituinte ou
para um contato comercial, marque a caixa de selecdo Estou solicitando em nome de
outra pessoa.

7. Opcional: No menu suspenso Tipo de individuo, selecione Constituinteou Comercial.

8. Opcional: Insira o nome do constituinte ou da empresa para a qual vocé estd enviando a
candidatura.

9. Opcional: Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato
comercial que possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser
contatos j& registrados e associados ao seu negdcio.

10. Opcional: Carregue todos os documentos que verifiquem a identidade do solicitante e
da parte relacionada ou forneca contexto adicional para sua solicitacdo.
A documentacdo necessdria varia de acordo com a solicitacdo.

11. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissdo.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissdo varia de acordo com
cada selecdo ou combinacdo de selecdes. Se vocé estiver isento de taxa, marque a
caixa de selecdo Solicitar isengdo de taxa para reivindicar uma isencdo.

12. Revise as taxas associadas as suas escolhas.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opcoes selecionadas.

13. Marqgue a caixa de selecdo para confirmar a declaracdo comercial e a declaracdo
juramentada de DDR.

14. Insira sua assinatura.
Se um administrador tiver configurado a assinatura eletrénica, vocé terd a opcdo de
desenhar ou digitar uma assinatura.

15. Adicione anexos.

16. Selecione Enviar.

Resultados

Sua solicitacdo agora é roteada para um agente de licenca e permisséo, que processard
sua solicitacdo. Agora vocé serd direcionado para a pdgina do caso, onde poderd revisar
ou atualizar os detalhes da sua solicitacdo. Depois que sua solicitacdo for atendida, vocé
deverd retornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender &

sua solicitacdo, bem como carregar qualquer identificacdo ou documentos de suporte
necessdrios para atender a sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovacoes e tarefas
pendentes na guia Notificacdes.

Os constituintes relacionados e os contatos comerciais adicionados & aplicacdo de
licenca/permissdo agora podem exibir os detalhes do caso no Portal de servicos de
governanga.

Rastreie o status de uma solicitagcdo de servico pUblico no Portal de servigos
de governanga

Monitore o status de um caso que vocé enviou por meio do Portal de servicos de
governanca em Servicos digitais para setor publico. Na pdgina do caso, vocé pode ver
quando o caso foi criado, quando foi atualizado pela Ultima vez e se ele estd aguardando
uma resposta sua ou de um agente.
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Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: constituinte, business_contact, business_partner

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.

2. No cabecalho do Portal de servicos de governancga, selecione Seus casos.
A tabela a seguir lista as categorias de caso que estdo visiveis:

Sua lista de categorias de casos

Categoria
Todos os Casos

Acdo Necessdria

Seus casos

Suas solicitacoes

Suas solicitacdes de servico

Descrigao
Lista de todos os casos.

Casos no estado Resolvido que estdo
aguardando uma resposta do constituinte.

Casos que ainda ndo foram enviados para
resolucdo.

Casos que foram enviados para resolucdo
e estdo aguardando uma resposta do
agente.

Todos os casos de solicitacdo de servico
aos quais um usudrio tem acesso. A lista de
solicitacdes de servico mostra os seguintes
Campos:

o NUmero da solicitacdo de servico
o Descricdo Resumida

> Constituinte

> negdcio

> Contato comercial

o Estado

o Relatado em

3. Em Seus casos, selecione o niUmero do caso desejado.
A tabela a seguir descreve os campos exibidos:

Campos de caso do Portal de servigos de governanca

Campos Descricdo

Linha do tempo

Estado

Constituinte, negdécio ou contato
comercial
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Campos Descricdo

Servico Tipo de servico solicitado.

Fase Fase pela qual um caso passa. Para obter
uma explicacdo detalhada de cada fase
do caso, consulte Tipo de caso de servico
de governanca.

Tipo de Local Opcdo que indica se o local do problema
é um endereco ou uma intersecdo.

Endereco ou Ruas Transversais Endereco ou ruas fransversais onde o
problema estd localizado.

Guias relacionadas Informacdes adicionais do caso, atividade
ou comentdrios. As guias Relacionadas
mosfram os seguintes campos:

o Atividade
o Anexos

o Tarefas relacionadas

Vocé pode adicionar anexos ou
comentdrios aqui.

Gerenciar seus casos de servigo de governanga no Portal de servigos de
governanca

Crie, aceite, atribua, escale, remova a escalacdo, cancele um caso e muito mais agcoes
para varios servicos de governanca, tudo no Portal de servicos de governanca.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.

2. Execute uma das seguintes acdes relacionadas ao seu caso:

Acoes de caso de solicitagdo de servigco

Acgdo Descricdo

Criar Caso Crio um caso e associa 0 NOVO CAsO Ao
caso de origem. O novo caso aparece na
lista relacionada Casos relacionados.

Esta acdo exibe a janela pop-up
Selecionar tipo de caso, na qual vocé
pode selecionar o tipo de caso a ser

criado.
Aceitar Aceita um caso atribuido. Esta acdo é
realizada pelo usudrio conectado.
Afribuir a mim Atribui o caso ao usudrio conectado.
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Acgdo Descricdo

Esta acdo estard disponivel se o caso ndo
estiver atribuido e o usudrio conectado
fiver a funcdo correta.

Compor E-mail Abre uma janela de e-mail em uma nova
subguia na guia Caso.

o O campo Para exibe o endereco de e-
mail do cliente.

> O campo Assunto exibe o nUmero do
Caso € o problema.

Esta acdo estd disponivel no menu Mais
acoes de IU.

Escalar Caso Escala o caso, o que destaca o caso e
aumenta a conscientizacdo sobre um
cliente ou problema.

Esta acdo estard disponivel se o usudrio
conectado tiver a funcdo correta.

Remover escalacdo de Caso Remove a escalacdo de um caso.

Esta acdo estard disponivel se um caso
tiver sido escalado e o usudrio conectado
tiver a funcdo correta.

Relatar lacuna de conhecimento Abre uma tarefa de feedback de
conhecimento em uma nova subguia
do caso. Depois de ser salva, a tarefa
aparece na lista relacionada de Lacunas
de conhecimento.

Esta acdo estd disponivel no menu Mais
acoes de IU.

Propor solucdo Permite que o agente proponha uma
solucdo para um caso.

Hora do Registro Registra o fempo trabalhado para o caso
ou tarefas de caso. Selecionar Hora do
registro abre um formuldrio de Tempo
frabalhado com os campos Tarefa e
Usudrio j& preenchidos.

Esta acdo estd disponivel no menu Mais
acdes de IU.

Criar ordem de servico Cria uma ordem de servico para o caso.

Depois que uma ordem de servico é
criada, ela aparece na lista relacionada
Ordens de servico. O niUmero do caso
também é mencionado na ordem de
servico.
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Acgdo Descricdo

Esta acdo estd disponivel no menu Mais
acdes de IU.

Encerrar caso Encerra um caso.

Esta acdo estd disponivel apds um cddigo
de resolucdo e todas as informagoes
relacionadas ao fechamento sdo
fornecidas no campo Anotacodes de
resolucdo.

Abrir caso Altera o estado de um caso de
Aguardando informacdes para Aberto.

Enviar aplicacdo Salva a aplicacdo e move o estado do
caso de Rascunho para Novo.

Esta acdo estd disponivel quando o estado
de um caso é Rascunho.

Solicitar Informacdes Solicita informacgodes sobre um caso ou
tarefa de caso do constituinte, empresa ou
agéncia.

Esta acdo estd disponivel quando o estado
de um caso ndo € Rascunho, Resolvido,
Encerrado ou Cancelado.

Iniciar Trabalho Comeca a trabalhar em um caso em
aberto.

Esta acdo estd disponivel para o agente
atribuido & tarefa quando o estado de um
caso € Aberto.

Cancelar Atualiza o estado do caso para
Cancelado.

Esta acdo estd disponivel quando o estado
de um caso ndo € Resolvido, Encerrado ou
Cancelado.

Essas acdes sGo herdadas pelos tipos de caso criados pela extensdo do tipo de caso de
servico.

As acoes na tabela a seguir estdo disponiveis com os casos em que os plug-ins
correspondentes estdo ativados.
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Acoes disponiveis com plug-ins de caso correspondentes

Plug-in Acdo

Gestdo de servicos - Criar Incidente

> Criar Mudanca padrdo
o Criar Problema
Gestdo de casos principais Mostra todas as acdes de caso principais.

Informacodes de fratamento especial Mostra quaisquer informacdes de
fratamento especial para o caso.

Status da acdo do caso Indica o estado da ag¢do atual.

Criar e enviar solicitagoes de solicitagao de licenga ou permissao em nome
de outras pessoas

No Portal de servicos de governanca, os constituintes podem criar solicitacdes de licenca/
permissdo em nome de outra pessoa e adicionar vdarias partes (constituintes, contatos de
negdcios) a lista de observacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: nenhuma

Procedimento

—

. Navegue até o Portal de servicos de governanca.
. Navegar até Servigos > Licenga e permissoes.

. Selecione Solicitar licenga/permissdo.

. Se solicitado, confirme a qualificacdo.

. No formuldrio, preencha suas informacdes de contato e as informacdes da solicitacdo.
Se o0 nome a ser exibido na permissao for diferente do nome do solicitante, insira-o aqui.

o~

. Marque a caixa de selecdo para Estou solicitando em nome de outra pessoa.

~N

. No menu suspenso Tipo de individuo, selecione Constituinteou Comercial.

o]

. Insira o nome do constituinte ou da empresa para a qual vocé estd enviando a
candidatura.

hed

. Opcional: Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato
comercial que possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser
contatos j& registrados e associados ao seu negdcio.

10. Opcional: Carregue todos os documentos que verifiquem a identidade do solicitante e
da parte relacionada ou forneca contexto adicional para sua solicitacdo.
A documentacdo necessdria varia de acordo com a solicitacdo.

11. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissdo.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissdo varia de acordo com
cada selecdo ou combinacdo de selecoes.

12. Revise as taxas associadas as suas escolhas.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opcdes selecionadas. Se vocé
estiver isento de faxas, marque a caixa de selegao Solicitar isengdo de taxa para
reivindicar uma isencdo.
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13. Margue a caixa de selecdo para confirmar a declaracdo comercial e a declaracdo
juramentada de DDR.

14. Insira sua assinatura.

Se um administrador tiver configurado a assinatura eletrénica, vocé terd a opcdo de
desenhar ou digitar uma assinatura.

15. Adicione anexos.

16. Selecione Enviar.

Resultados

Sua solicitacdo agora é roteada para um agente de licenca e permissdo, que processard
sua solicitacdo. Agora vocé serd direcionado para a pdgina do caso, onde poderd revisar
ou atualizar os detalhes da sua solicitacdo. Depois que sua solicitacdo for atendida, vocé
deverd retornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender a

sua solicitacdo, bem como carregar qualquer identificacdo ou documentos de suporte
necessdarios para atender a sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovacoes e tarefas
pendentes na guia Notificacdes.

O constituinte para o qual vocé estava agindo como um proxy, bem como todos os
constituintes relacionados e contatos comerciais adicionados & aplicacdo de licenca/
permissdo, agora podem exibir os detalhes do caso no Portal de servicos de governanca.

Notificagoes por e-mail para o tipo de caso de solicitagdo de servigo

As notificacdes por e-mail séo acionadas automaticamente pelo Portal de servicos de
governanca e Playbook de solicitacdo de servicos em Servigcos digitais para setor publico.
As noftificacdes podem resultar de uma acdo do agente, uma resposta necessdria de um
agente, constituinte ou contato comercial ou de uma atualizacdo no status de um caso.

As notificacdes por e-mail no Playbook de solicitacdo de servicos sdo enviadas
automaticamente para a lista de observacdo de constituinte, empresa, agéncia ou
colaborador gquando um agente executa uma das seguintes atividades de caso:

e Abre um caso para um constituinte

¢ Comentdrios sobre o caso de um constituinte

* Move o caso para outra fase

¢ Fornece uma resolucdo para o caso de um constituinte
e Encerra o caso de um constituinte

e Cancela o caso de um constituinte

e Solicita mais informagdes sobre o caso Ndo resolvido

As notificacdes por e-mail séo enviadas automaticamente ao agente atribuido quando:
¢ Um caso é atribuido ao agente.

e Um caso precisa de atencdo ou requer uma resposta do agente.

* Anotacodes de trabalho de caso ou comentdrios sdo atualizados.

* Uma tarefa de caso foi atfribuida.

* H& uma nova atividade no caso.

* A solucdo proposta foi rejeitada.

¢ H& um aviso ou violacdo de acordo de nivel de servico (ANS).
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Contatos comerciais, colaboradores, outros agentes e outros constituintes adicionados &
lista de observacdo de casos devem receber todas as notificacdes por e-mail que também
sdo recebidas pelo constituinte que enviou a solicitacdo.

Para os agentes, as notificacdes por e-mail no Portal de servicos de governanca ou
Playbook de solicitacdo de servicos também podem ser acionadas por determinados SLAs.
Para obter mais informacdes sobre ANS para agentes, consulte Acordos de nivel de servico
para casos de servico de governanca.

Acordos de nivel de servigo para casos de servico de governanga

Um acordo de nivel de servico (ANS) é um registro que vocé usa para garantir um hordrio
especifico em que um servico ou informacdo deve ser fornecido ou que um agente deve
concluir uma tarefa. A aplicacdo Servicos digitais para setor publico usa SLAs com casos de
solicitacdo de servico de governanca.

Vocé pode anexar um ANS a uma solicitacdo de servico no Portal de servicos de
governanca ou a uma solicitacdo de servico no Playbook de solicitacdo de servicos. Vocé
pode configurar um ANS para iniciar, pausar ou parar, dependendo dos atributos de caso
de servico de governanca que vocé ou outra pessoa atribuiu ao ANS.

Um ANS é associado automaticamente a um caso quando o caso é criado ou atualizado,
dependendo das condicoes que foram configuradas na definicdo do ANS. O registro
especifico que € anexado a um caso € o registro de ANS de tarefa, que rastreia os SLAs
desse caso especifico. A tabela ANS de tarefa [task_sla] armazena os registros de ANS de
tarefa. Para obter mais informacdes sobre definicdes do ANS, consulte Definicdo de Acordo
de nivel de servico (ANS) @ .

Um ANS envia noftificacdes em determinados eventos definidos no fluxo de trabalho.
Para obter informacdes sobre como definir eventos de fluxo de trabalho de ANS, consulte
Criacdo de uma definicdo do ANS& .

Por padrdo, as notificacdes de ANS sGo acionadas e enviadas ao agente atribuido nas
seguintes ocasides:

¢ Um caso de solicitacdo de servico estd na fase de admissdo por mais de dois dias.

¢ Um caso de solicitacdo de servico estd na fase de revisdo por mais de oito dias.

¢ Um caso de solicitacdo de servigco estd na fase de processamento por mais de oito dias.
¢ Um caso de solicitacdo de servico estd na fase de decisdo por mais de dois dias.

¢ O comentdrio ou a consulta de um constituinte ndo foi respondido por dois dias.

* Um ANS atfinge 50% da duracdo especificada na definicdo do ANS.

¢ Um ANS atinge 75% da duracdo especificada na definicdo do ANS. Uma notificacdo é
enviada ao agente e ao gerente de agentes.

* Um ANS foi violado. Uma notificagcdo é enviada ao agente e ao gerente de agentes.

O temporizador de um ANS é pausado quando o caso estd aguardando informagdes
do constituinte que fez um comentdrio ou consulta. O temporizador serd cancelado se o
estado do caso for alterado para Encerrado ou Cancelado.

Para saber mais sobre SLAs, consulte Conceitos de Gestdo de nivel de servico@ .

Obter ajuda com solicitagoes de servigo publico usando Virtual Agent

Os usudrios do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar suas
solicitacdes de vdrios servicos puUblicos usando uma conversa de chatbot Virtual Agent
pré-criada. Os usudrios podem executar esta conversa Virtual Agent no Portal de servicos
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de governanca ou em App de mensagens de interacdo. No momento, o Virtual Agent é
compativel com Playbook de solicitacdo de servicos e Playbook para licencas e permissoes.

@ Nota: Requer o plug-in Glide Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot).

Obter ajuda com solicitagoes de servigo usando Virtual Agent

Os usudrrios finais do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar
solicitacdes de servico ndo emergenciais usando uma conversa de chatbot Virtual Agent
pré-criada. Os usudrios finais podem executar esta Virtual Agent conversa no Portal de
servicos de governanca ou no App de mensagens de inferacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: constituinte, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

As informacdes (entradas do usudrio e respostas do bot) tfrocadas durante a conversa
Virtual Agent, Criar uma solicitacdo de servico, permitem que o chatbot ajude os usudrios
com solicitacdoes de servico ndo emergenciais.

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca ou até o mdédulo App de mensagens de
interacdo, se implementado.

2. Cligue em Bate-papo.
3. Selecione Mostrar tudo.

4. Crie ou atualize uma solicitagdo de servico ndo emergencial selecionando Criar uma
solicitacdo de servigo.

Virtual Agent pergunta ao usudrio se esta € uma nova solicitacdo ou uma atualizacdo de
uma solicitagcdo existente.

> Para novas solicitagdes, o bot exibe categorias de servicos nGo emergenciais que o
usudrio pode escolher.

= Se o usudrrio precisar de um servico que ndo é oferecido, ele poderd inserir uma
breve descricdo do problema e continuar trabalhando com o bot para criar uma
solicitacdo de servico.

= Se o problema exigir que um local seja especificado, o bot solicitard que o usudrio
insira 0 endereco ou a intersecdo do problema.

o Para solicitacdoes existentes, o bot exibe a lista de casos de solicitacoes de servico
enviadas pelo usudrio e solicita que o usudrio atualize o caso adicionando uma imagem
ou comentdrio sobre o caso.

O bot cria ou atualiza o caso da solicitacdo de servico. O usudrio pode continuar
frabalhando em um problema diferente com o bot ou indicar que nenhuma ajuda
adicional é necessdria, o que encerra a conversa Virtual Agent.

Obter ajuda com solicitagcoes de licenca e permissdo usando Virtual Agent

Os usudrios do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar suas
solicitacdes de servicos de licenca e permissdo usando uma conversa de chatboft Virtual
Agent pré-criada. Os usudrios podem executar esta conversa Virtual Agent no Portal de
servicos de governanca ou em App de mensagens de interacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: constituinte, business_contact, business_partner
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

As informacdes (entradas do usudrio e respostas do bot) tfrocadas durante a conversa
Virtual Agent, Criar uma solicitacdo de servico, permitem que o chatbot gjude os usudrios
com solicitacdes de servico ndo emergenciais.

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca ou até o médulo App de mensagens de
inferacdo, se implementado.

2. Clique em Bate-papo.
3. Selecione Mostrar tudo.

4. Crie ou atualize uma solicitacdo de licenca ou permissdo selecionando Iniciar uma
aplicacdo de licenga/permissado.

Virtual Agent pergunta ao usudrio se esta € uma nova solicitacdo ou uma atualizacdo de
uma solicitacdo existente.

» Para novas solicitacoes, o bot exibe categorias de servicos de licenca e permissdo que
o usudrio pode escolher.

= Se o usudrio precisar de um servico que ndo é oferecido, ele poderd inserir uma
breve descricdo do problema e continuar frabalhando com o bot para criar uma
solicitacdo.

= Se o problema exigir que um local seja especificado, o bot solicitard que o usudrio
insira o endereco.

o Para solicitacdes existentes, o bot exibe a lista de solicitacdes de licenca e permissdo
enviadas pelo usudrio e solicita que o usudrio atualize o caso com uma imagem,
comentdrio, arquivo ou informacdes adicionais.

O bot cria ou atualiza o caso para a solicitacdo de licenca e permissdo. O usudrio pode
confinuar frabalhando em um problema diferente com o bot ou indicar qgue nenhuma
ajuda adicional € necessdria, o que encerra a conversa Virtual Agent.

Como usar Playbooks para Servigos digitais para setor pUblico

Um playbook fornece aos agentes de servico de governanca orientagcdo passo a passo
durante o ciclo de vida de um caso de solicitacdo de servico publico. Use Playbooks
para atender a solicitacdes de licenca e permissdes, registros governamentais e outras
informacdes publicas ou solicitacdes de servico ndo emergenciais.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vdrias fases ou raias. Cada fase

em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases
também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automdtico de e-mail para
um cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

e Exiba as fases e atividades do playbook.
¢ Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
* Margue uma atividade como concluida e passe para a proxima atividade ou fase.
e Conclua as fases e atividades para resolver o caso.
Quatro aplicacdes estdo disponiveis com Servicos digitais para setor publico que permitem
criar e usar playbooks:
¢ Playbook de beneficios sociais
¢ Playbook para licencas e permissdes
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¢ Information Request Playbook

¢ Playbook de solicitacdo de servicos

O playbook correspondente para cada fipo de caso aparece automaticamente na guia
Playbook quando vocé cria um caso de solicitacdo de servico publico como um agente
no Espaco configurdvel do CSMou quando um constituinte faz uma solicitacdo por meio do
Portal de servicos de governanca.

Os fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessdrias para resolver esses
casos estdo no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida
do fluxo de trabalho de caso de servico publico.
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Fases do playbook

Cada playbook contém quatro fases (ou seja, admissdo, revisdo, processo e decisdo) e
vdrias atividades em cada fase. Abaixo estd um diagrama que ilustra o fluxo de trabalho
do playbook base. Este fluxo de frabalho pode ser modificado para corresponder a um
caso de uso de solicitacdo de servico publico especifico, dependendo do que sua agéncia

oferece.

As fases de fluxo de trabalho do Playbook base estdo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descrigao

Admissdo Orienta vocé no processo de criacdo
de registros, capturando os detalhes da
solicitacdo e atribuindo-a ao agente certo.

Revisar Atua como um ponto de verificacdo para
casos duplicados e oferece a vocé a
oportunidade de revisar os detalhes do
Caso.

Processo Orienta vocé nas atfividades de execugdo
de solicitacdo.
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Fases do playbook

Tarefa Descricdo

Decisdo Captura e comunica a decisdo e todas
as informacodes de suporte ao constituinte
e a quaisquer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por vdarias dreas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea
de trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina
como as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrdo para Playbooks em Servicos digitais para setor publico é a
exibicdo de experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo
a seguir, mostra informacdes de constituinte ou de negdcios e informacdes de tarefa de
caso na frente da drea de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

¢ Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

* Registre informacdes no lado esquerdo da pdgina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

¢ Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
din@mico de registros relacionados.

Layout do playbook com a experiéncia baseada em processo
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A tabela a seguir mostra os componentes mostrados no espagco do Playbook.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

Cabecalho do playbook e Aparece na parte superior do playbook.

* Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

¢ Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usudrio atribuido ou pelo status da
atividade.

¢ Inclui o menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as acdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo de vida do playbook * Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

e Exibe uma lista das atividades de cada fase.]

e Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area de trabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.

e Exibe o cartdo da atividade atual.

Painel lateral confextual e Aparece no lado direito do playbook.
* Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacodes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

> Informacodes da faixa de opcdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do
tempo e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
din@micos.

Cartdo do contato de informacaes | Informacdes de contato do constituinte ou

do caso . e
empresa que enviou a solicitacdo.
e Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

Cart@o de mapa de solicitacdo de * pPlaybook de solicitacio de servicos
servico somente

* Novo componente do layout do playbook
baseado em processo.

» Aparece apds a fase de admissdio, se o plug-in sn-
geo-map estiver instalado e a chave de API do
Google estiver configurada.

Cartdo de itens recebidos * Playbook para licencas e permissoes

somente
* Aparece no lado esquerdo do playbook.

* Mostra licencas/permissdes que estdo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo
restante em cada uma.

Servicos digitais para setor piblico Playbooks
A plataforma Servicos digitais para setor publico inclui os seguintes playbooks:

Playbook de beneficios sociais

A aplicacdo Playbook de beneficios sociais fornece um fluxo de trabalho de
ponta a ponta para lidar com solicitacdes de beneficios sociais enviadas por
usudrios finais do setor puUblico. A aplicacdo inclui o seguinte:

¢ Playbook em pacote que implanta tipos de caso prontos para uso,
playbooks, I6gica de negdcios, SLAs, notificacdes e muito mais para
automatizar o fluxo de trabalho para orquestrar o processo e ajudar os
agentes a resolver solicitacdes com mais rapidez e eficiéncia.

¢ Catdlogo personalizdvel de opcdes de beneficios sociais pré-criadas que
os constifuintes e as empresas podem escolher no Portal de servicos de
governancga.

* Modelo de dados extensivel por meio de definicdes de servico.

Playbook para licencas e permissdes

A aplicacdo Playbook para licencas e permissdes fornece um fluxo de trabalho
de ponta a ponta para lidar com solicitacdes de licenca e permissdo enviadas
por usudrios finais do setor publico. A aplicacdo inclui o seguinte:

¢ Playbook em pacote que implanta tipos de caso prontos para uso,
playbooks, l6gica de negdcios, SLAs, notificacdes e muito mais para
automatizar o fluxo de trabalho para orquestrar o processo e ajudar os
agentes a resolver solicitacdes com mais rapidez e eficiéncia.
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» Catdlogo personalizével de opcdes de solicitacdo de licenca e permissdo
pré-criadas que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal de
servicos de governanca.

* Modelo de dados extensivel por meio de definicdes de servico.

Information Request Playbook

A aplicacdo Information Request Playbook fornece um fluxo de frabalho de
ponta a ponta para lidar com registros publicos e solicitacdes de informacdes
enviadas por usudrios finais do setor publico. A aplicacdo inclui o seguinte:

e Catdlogo de servicos de opcdes de solicitacdo de informacdes pré-criadas
que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal de servicos de
governancga.

¢ Processo de fluxo de trabalho automatizado que os agentes usam para
resolver solicitacoes de informagcdes com mais rapidez e eficiéncia.

¢ Se estiver usando Atribuicdo avancada de trabalho, um canal de servico
de solicitacdo de informacdes que os administradores podem usar para
encaminhar automaticamente as solicitacdes de informacdes para os
agentes designados.

Playbook de solicitacdo de servicos

A aplicacdo Playbook de solicitacdo de servicos fornece um fluxo de trabalho
de ponta a ponta para lidar com solicitacoes de servico nGo emergenciais
enviadas por usudrios finais do setor publico. A aplicacdo inclui o seguinte:

» Catdlogo de servicos de opcdes de solicitacdo pré-criadas e ndo
emergenciais que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal de
servicos de governanca.

* Processo de fluxo de trabalho automatizado que os agentes usam para
resolver solicitacdes de servico nGdo emergenciais com mais rapidez e
eficiéncia.

¢ Se estiver usando Atribuicdo avancada de frabalho, um canal de servico de
solicitacdo de servico que os administradores podem usar para encaminhar

automaticamente as solicitacdes de servico nGo emergenciais para os
agentes designados.

¢ Topico de conversa do Virtual Agent pré-criado que permite que os
constituintes e as empresas usem o Virtual Agent para enviar solicitacoes de
servico ndo emergenciais.

Para obter mais informacdes sobre como instalar e configurar Playbooks para Servicos
digitais para setor publico, consulte Configuracdo da Servicos digitais para setor publico.

Como usar o Playbook de beneficios sociais

Se vocé for um agente ou gerente de casos de beneficios sociais, poderd usar Playbook
de beneficios sociais para Servicos digitais para setor pUblico para gerenciar e resolver
solicitacoes de beneficios sociais.

Visao geral

O Playbook de beneficios sociais aparece automaticamente na guia Playbook quando

vocé cria um caso de solicitacdo de beneficios sociais usando o Espaco configurdvel do

CSM. Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vdrias fases ou raias. Cada
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fase em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases
também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automdtico de e-mail para
um cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

e Exiba as fases e atividades do playbook.
¢ Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
* Margue uma atividade como concluida e passe para a proxima atividade ou fase.

e Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

O:s fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessdrias para resolver esses
casos estdo no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida
do fluxo de trabalho de solicitacdo de informacdes.

Fases do playbook

Como outros Servicos digitais para setor publico playbooks, este playbook contém quatro
fases (Admissdo, Revisdo, Processo e Decisdo) e vdarias atividades em cada fase. Abaixo
estd um diagrama que ilustra o fluxo de trabalho Playbook de beneficios sociais de base.
Este fluxo de trabalho pode ser modificado por um administrador para corresponder a um
caso de uso de beneficios sociais especifico.

As fases Playbook de beneficios sociais estdo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricdo

Admissdo Orienta vocé no processo de criacdo
de registros, capturando os detalhes
da solicitacdo de beneficios sociais e
atribuindo-a ao agente certo.

Revisar Atua como um ponto de verificacdo para
verificacdo de qualificacdo e oferece a
vocé a oportunidade de revisar os detalhes
do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades de execucdo
da solicitacdo de beneficios sociais.

Decisdo Captura e comunica a decisdo e as
préoximas etapas ao constituinte e a
quaisquer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do playbook
A figura a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espaco Playbook de
beneficios sociais.
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Layout do playbook com a exibigdo de experiéncia baseada em processo

st 580001009

- Jerry Rice © [Viewetas | “save | [subro ][]

o swte Playbook Header
Nutriton Assistance _Intake _ Draft

Record Information Contextual Side Panel

Playbook Lifecycle

& contact information

Case Contact Information Card

Social Benefit Intake

1d22h 56m

Playbook Work Area ] - comie-

Componentes do playbook

Area do playbook Descricdo

Cabecalho do playbook e Aparece na parte superior do playbook.

* Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

¢ Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usudrio atribuido ou pelo status da
atividade.

¢ Inclui o menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agcdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo de vida do playbook * Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

e Exibe uma lista das atividades de cada fase.]

e Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atfividades da
fase atual.

Area de trabalho do playbook . Aparece no meio do playbook.

* Exibe o cartdo da atividade atual.
Painel lateral contextual * Aparece no lado direito do playbook.

* Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacodes:
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Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

> Informacodes da faixa de opcdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do
tempo e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacgdes, consulte Registros relacionados
din@micos.

Cartdo do contato de informacoes

* Infformacdes de contato do constituinte ou
do caso

empresa que enviou a solicitacdo.

* Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

* Exibe o método de comunicacdo preferencial
indicado pelo candidato.

* Permite que um agente inicie um rascunho de
e-mail direfamente do espaco do playbook
selecionando o endereco de e-mail do candidato.

* Exibe o fipo de identidade fornecido pelo
candidato: SSN, carteira de motorista, Medicare ou
nUmero de identificacdo estadual.

Cartdo de itens recebidos e Aparece no lado esquerdo do playbook.

* Mostra licencas/permissdes que estdo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo
restante em cada uma.

Cartdo de apdlice de PaCE * Aparece no painel lateral contextual durante a

atfividade de decisdo Propor da fase Processo.

* Fornece aos agentes informacdes adicionais
sobre os critérios de qualificacdo por meio de um
link para um artigo da base de conhecimento
correspondente que contém o texto completo da
politica.

Resolvendo um caso de beneficios sociais usando Playbook de beneficios sociais

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessdrias
para resolver tipos especificos de casos.
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Visao geral

() Nota: Verifique se a aplicacdo Playbook de beneficios sociais, que € separada da
aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core, foi instalada e configurada. Para
obter instrucoes, consulte Instalar e configurar a aplicacdo Playbook de beneficios
sociais.

Por padrdo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como agente de servico de
governanca no Playbook de beneficios sociais no Espaco configurdvel do CSM.

e Admissdo
e Revisdo
* Processando

e Decisdo

Fases de caso em Playbook de beneficios sociais

A experiéncia Playbook de beneficios sociais comeca com a fase de Admissdo. Esta fase é
a fase do playbook padrdo para um novo caso de solicitacdo de beneficios sociais.

Use esta fase do playbook para coletar e confirmar informacdes sobre o candidato,

o programa de beneficios sociais para o qual estd se candidatando e se o candidato
estd qualificado para este tipo de programa de beneficios sociais. Vocé também pode
solicitar informacgdes adicionais do candidato nesta fase, carregar documentos adicionais,
adicionar beneficidrios adicionais e agendar uma entrevista, se necessdrio.

Se o caso tiver sido enviado por um constituinte por meio de Portal de servicos de
governancga, o constituinte poderd carregar documentos, revisar os beneficios propostos
e responder a solicitacdes de enfrevista antes que o caso continue. No final da fase

de admissdo, os agentes devem revisar e verificar as informacdes fornecidas antes de
prosseguir.

O playbook continua com a fase Revisao. Nesta fase, os agentes devem revisar e verificar
as informacoes fornecidas, verificar os documentos e credenciais de suporte (e sinalizar
qualguer um para acompanhamento), verificar se hd solicitacdes duplicadas e configurar
todas as entrevistas necessdrias para a aprovacdo do programa de beneficios sociais.
Vocé pode mover o caso para a proxima fase quando todos os documentos tiverem sido
verificados e ndo houver tarefas de caso pendentes.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, o agente propde sua decisdo. O
caso pode ser roteado para um agente de nivel superior, que pode avaliar a aplicacdo
inteira, criar tarefas de caso adicionais, solicitar ou executar entrevistas adicionais, adicionar
ou solicitar informagdes adicionais ou simplesmente aprovar ou negar com base nas
informacdes fornecidas. Depois que as solicitacdes de informacdes adicionais e todas as
tarefas de caso em aberto forem concluidas e todos os agentes tiverem tomado uma
decisdo, o caso serd movido para a fase de Decisdo.

A fase final do Playbook de beneficios sociais é a fase de Decis@o, em que o status da
decisdo é retransmitido para o constituinte. O status da aplicacdo de beneficio social é
alterado para Concedidoe o programa de beneficios sociais pode ser roteado para o
constituinte. Uma notificacdo é enviada ao candidato por meio do Portal de servicos de
governanca, permitindo que ele saiba que a candidatura foi aprovada.

Conclua a fase de admissdo em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase de AdmissGdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.
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Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1.
2.

. Selecione Criar caso.

Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Beneficios sociais > Tudo.

Selecione Novo para criar um caso.

O Playbook de beneficios sociais abre e inicia a primeira atividade para coletar os
detalhes da solicitacdo e determinar a qualificacdo para os beneficios sociais oferecidos
por sua agéncia.

. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificacdo, confirme a qualificacdo

do candidato usando as perguntas de qualificacdo e selecione Verificar qualificagdo.

O cartdo de beneficios exibird a possivel qualificacdo para cada um dos beneficios
sociais oferecidos pela agéncia. Um agente pode revisar os detalhes do caso para tomar
uma decisdo final.

. Se o candidato estiver qualificado para o beneficio associado & candidatura em aberto

no momento, selecione Iniciar candidatura.

Se o candidato ndo estiver qualificado para o beneficio associado & aplicacdo aberta
no momento, a aplicacdo ndo poderd avancar. O cartdo de beneficios exibe outros
programas de beneficios sociais para os quais o candidato pode estar qualificado, além
ou em vez do beneficio associado d aplicacdo aberta no momento.

. No formuldrio, preencha os campos com as informacdes pessoais e financeiras do

candidato primdrio, incluindo CPF, informacdes demogrdficas, localizacdo e informacdes
de contato.

. Opcional: Marque a caixa de selecdo se o cliente tiver indicado que prefere ser

contatado por SMS.

. Selecione Marcar como concluido para continuar para a préoxima atividade.

9. Opcional: Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o

10.
11.

12.

13.
14.

15.

candidato primdrio.

Vocé pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges,
dependentes, filhos, membros da familia ou qualquer pessoa que possa estar recebendo
beneficios junto com o candidato primdario.

Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

Opcional: Se alguém na residéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione
Sime, no formuldrio, preencha os campos.
Se ninguém na residéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Ndo.

Opcional: Se alguém na residéncia do candidato tiver contribuicoes antes de impostos
sobre qualquer uma de suas rendas atuais, selecione Sime insira todas as conftribuicoes
antes de impostos que afetem a renda da residéncia do candidato.

Se ninguém na residéncia do candidato tiver contribuicdes antes de impostos, selecione
Nao.

Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

Opcional: Se alguém na residéncia do candidato tiver despesas ou compromissos
financeiros, selecione Sim.

Se ninguém na residéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros,
selecione Nao

Opcional: No formuldrio, preencha os campos, fazendo isso para cada item de despesa.
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Vocé pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vdarias
despesas a lista.

16. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

17. Se alguém na residéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos,
selecione Sime, no formuldrio, preencha os campos.
Vocé pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar varias
despesas a lista. Se ninguém na residéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou
recursos, selecione Nao.

18. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

19. Carregue todos os documentos de suporte que verifiquem a identidade do candidato e
de todas as partes relacionadas ou forneca contexto adicional para a solicitacdo.
Um caso é criado com as informacdes que o agente forneceu sobre o candidato até o
momento e agora é roteado de volta para o candidato por meio do Portal de servicos de
governanca. Ali, eles podem carregar quaisquer documentos de identidade, credenciais
ou documentacdo de suporte aplicdveis necessdrios para a aplicacdo. O caso continua
depois que o candidato carrega esses documentos. A documentacdo necessdria varia
de acordo com a solicitacdo.

20. Depois que o candidato tiver carregado a documentacdo de suporte por meio de Portal
de servicos de governanca, revise os anexos e selecione Marcar como concluido para
passar para a proxima atividade.

21. No formuldrio, selecione as opcdes que melhor descrevem o histérico criminal, as
preferéncias de comunicacdo e as necessidades de acessibilidade do candidato.

22. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

23. Revise a candidatura em sua totalidade e corrija quaisquer erros antes de enviar a
candidatura.

24, Selecione Solicitar assinatura para solicitar uma assinatura do constituinte por meio da
atividade Assinar e enviar no Portal de servicos de governanga.
Se o constituinte ndo responder, vocé poderd mover esta aplicacdo diretamente para a
fase de Decis@o, em que o caso poderd ser encerrado.
Depois que o constituinte concluir a atividade Assinar e enviar por meio do Portal de
servicos de governanca, o caso serd movido automaticamente para a proxima atividade.

25. Opcional: Selecione Aplicar agora para usar as informacdes da candidatura atual para
se candidatar a outros programas de beneficios sociais para os quais o candidato pode
estar qualificado.

Vocé pode se inscrever para mais de um. Cada nova aplicacdo € aberta em uma nova
guia do navegador. A opcdo de criar um caso anexado expira apds um determinado
periodo de tempo.

Um caso secunddrio de Beneficios sociais € anexado ao caso da aplicacdo de beneficio
original e o cartdo de beneficios é atualizado com base no status da nova aplicacdo.

26. Opcional: Selecione Ignorar para ignorar esta atividade.
O estado do caso da aplicacdo de beneficio adicional muda para "Ndo enviado". Um
novo caso Ndo pode mais ser criado e anexado a aplicacdo primdria.

27. Selecione Marcar como concluido quando as aplicacdes desejadas forem enviadas.
O caso é movido para a fase de Revisdo e a fase de Admissdo € marcada como
concluida.

Conclua a fase de revisdo em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.
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Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Revise as informacdes coletadas durante a fase de admissdo e confirme se as
informacoes estdo completas e corretas.

Se o agente estiver selecionando o caso de uma fila ndo atribuida, ele verd a opcdo
Atribuir a mim. Se o caso for atribuido automaticamente, eles verdo a op¢do para Marcar
como concluido.

2. Corrija os erros antes de enviar a candidatura e selecione Marcar como concluido.
Selecione o icone de Idpis para navegar de volta para uma atividade da fase de
admissGo que precisa ser corrigida.

3. Verifigue se ndo hd aplicacdes de beneficio duplicadas para o candidato primdrio e
selecione Marcar como concluido.

4. Revise e verifique os arquivos e a documentacdo de suporte anexados d aplicacdo.
Aqui, vocé pode sinalizar documentos para verificacdo adicional, solicitar documentos
adicionais ou fechar o caso movendo-o diretamente para a Decisdo.

5. Selecione Marcar como concluido depois que todos os documentos tiverem sido
verificados e todos os documentos sinalizados tiverem sido resolvidos.

6. Selecione uma data e hora no menu suspenso para recomendar uma vaga de enfrevista
se uma entrevista for necessdria para processar a candidatura e selecione Solicitar
entrevista
A entrevista agora é encaminhada para o candidato, que pode aceitar, rejeitar ou
responder a solicitacdo de entrevista por meio do Portal de servicos de governanca. O
caso continua depois que o candidato respondeu a solicitacdo. Se uma entrevista ndo for
necessdria, selecione Ignorar.

7. Selecione Mover para processo quando a entrevista estiver concluida.

Resultados
O caso agora € movido para a fase Processo.

Concluir a fase do processo em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase Processo como sua terceira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Revise a avaliagdo de elegibilidade calculada automaticamente e o cartdo de resumo
de beneficios, que usa informacdes da aplicacdo como uma entrada para fornecer
orientacdo sobre o valor do beneficio para o qual um candidato pode se quadlificar.

Este mecanismo utiliza informacdes como a renda familiar total, ativos possuidos, despesas
etc. como entradas no cdiculo.

2. Selecione Conceder ou Negar no menu suspenso Decisdo proposta para propor uma
decisdo para o caso de beneficios sociais do candidato.
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3. Insira uma justificativa para a decisdo proposta na caixa de descricdo e selecione Propor
decisdo.
O caso agora é roteado para um agente de aprovacdo. A fase Processo serd concluida
automaticamente quando a decisdo for aprovada.

Resultados
A fase Processo estd concluida e o caso é movido para a fase Decisdo.

Conclua a fase de Decisdo em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase de Decisdo como sua Ultima etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento
1. Insira o coddigo de resolucdo e a causa.

2. Insira anotacdes de resolucdo descrevendo a decisdo do caso para o candidato ou
outros usudrios na lista de observacdo do caso.

3. Margue a caixa de selecdo para Adicionar anotagées de resolugdo aos comentdrios se
essas anotacdes forem mostradas ao candidato.

4. Selecione Fechar para fechar e resolver o caso.
Uma notificacdo é enviada ao candidato para que ele saiba que a solicitacdo foi
concluida.

Adicionar um beneficidrio a uma aplicagdo de beneficios sociais

Como agente, vocé pode adicionar vdrios beneficidrios a uma solicitacdo existente

de beneficios sociais. Os candidatos, ou os representantes de um candidato, também
podem adicionar beneficidrios adicionais a uma candidatura por meio do Portal de
servicos de governanca. Beneficidrios sdo pessoas que compartiiham a residéncia ou estdo
relacionadas ao solicitante que se beneficiard da assisténcia fornecida.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Beneficios sociais > Tudo.
2. Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Criar caso.
4

. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificacdo, confirme a qualificacdo
do candidato usando as perguntas de qualificacdo e selecione Verificar qualificagdo.

5. Se o candidato estiver qualificado para o beneficio associado d candidatura em aberto
no momento, selecione Iniciar candidatura.

6. No formuldrio, preencha os campos com as informagdes pessoais e financeiras do
candidato primdrio, incluindo CPF, informacdes demogrdficas, localizacdo e informacdes
de contato e selecione Marcar como concluido para continuar para a préxima atividade.

7. Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato
primdrio.
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Vocé pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir cbnjuges,
dependentes, filhos, membros da familia ou qualquer pessoa que possa estar recebendo
beneficios junto com o candidato primdrio.

8. Selecione Marcar como concluido.

Como usar o Playbook para licencas e permissoes

Se vocé for um agente ou gerente de casos de licencas e permissdes, poderd usar Playbook
para licencas e permissdes para Servicos digitais para setor pUblico para gerenciar e
resolver solicitfacdes de licencas e permissoes.

Visao geral

Um playbook fornece orientacdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
solicitacdo de licenca e permissoes.

O Playbook para licencas e permissdes aparece automaticamente na guia Playbook
quando vocé cria um caso de solicitacdo de licenca e permissdo usando o Espaco
configurdvel do CSM.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vdrias fases ou raias. Cada fase

em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases
também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automdtico de e-mail para
um cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

e Exiba as fases e atividades do playbook.
* Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
¢ Margue uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

e Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

O:s fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessdrias para resolver esses
casos estdo no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida
do fluxo de trabalho de solicitagcdo de informacodes.

Fases do playbook

Como outros playbooks de PSDS, este contém quatro fases (ou seja, Admisséo, Revisdo,
Processo e Decisdo) e vdrias atividades em cada fase. Abaixo estd um diagrama que ilustra
o fluxo de trabalho do playbook de licenca e permissdo bdsico. Este fluxo de trabalho pode
ser modificado para corresponder a um caso de uso de licenca/permissdo especifico.

As fases Playbook para licencas e permissoes estdo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricdo

Admissdo Orienta vocé no processo de criacdo
de registros, capturando os detalhes da
solicitacdo de licenca e permissdo e
afribuindo-a ao agente certo.

Revisar Atua como um ponto de verificacdo para
casos duplicados e oferece a vocé a
oportunidade de revisar os detalhes do
Caso.
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Fases do playbook

Tarefa Descricdo

Processo Orienta vocé nas atividades para o
cumprimento da solicitfacdo de licenca e
permissdo.

Decisdo Captura e comunica os documentos e
informacdes ao constituinte e a quaisquer
outros agentes ou partes envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por varias dreas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea
de frabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina
como as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrdo para Playbook para licencas e permissdes € a exibicdo
de experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que € mostrada no exemplo a seguirr,
mostra informacdes de constituinte ou de negdcios e informacdes de tarefa de caso na
frente da drea de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

* Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

* Registre informacdes no lado esquerdo da pdgina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

* Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
din@mico de registros relacionados.

Layout do playbook com a exibigdo de experiéncia baseada em process

servicenow A
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A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espaco Playbook para
licencas e permissoes.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

Cabecalho do playbook e Aparece na parte superior do playbook.

* Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

¢ Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usudrio atribuido ou pelo status da
atividade.

¢ Inclui o menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as acdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo de vida do playbook * Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

e Exibe uma lista das atividades de cada fase.]

e Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area de trabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.

e Exibe o cartdo da atividade atual.

Painel lateral confextual e Aparece no lado direito do playbook.
* Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacodes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

> Informacodes da faixa de opcdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do
tempo e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
din@micos.

Cartdo do contato de informacaes | Informacdes de contato do constituinte ou

do caso . e
empresa que enviou a solicitacdo.
e Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

Cartdo de itens recebidos * Aparece no lado esquerdo do playbook.
* Mostra licencas/permissdes que estdo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo
restante em cada uma.

Como resolver um caso de licenca e permissao usando Playbook para licencas e
permissoes

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessdarias
para resolver tipos especificos de casos.

Visao geral

o Nota: Verifique se a aplicacdo Playbook para licencas e permissdes, que é separada
da aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core, foi instalada e configurada.
Para obter instrucdes, consulte Instalar e configurar a aplicacdo Playbook para
licencas e permissoes.

Por padrdo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como agente de servico de
governanca no Playbook para licencas e permissdes no Espaco configurdvel do CSM.

e Admissdo
e Revisdo
e Processando

e Decisdo

Fases de caso em Playbook para licengas e permissoes

A experiéncia Playbook para licencas e permissdes comeca com a fase de Admissdo.
Esta fase é a fase do playbook padrdo para um novo caso de solicitacdo de licenca e
permissdo.

Use esta fase do playbook para coletar e confirmar informacdes sobre o solicitante, a
licenca ou permissdo que estd sendo solicitada, se o solicitante estd qualificado para esse
tipo de licenca ou permissdo e se estd isento das taxas associadas a licenca ou permissdo.
Vocé também pode solicitar informacdes adicionais do solicitante nesta fase, carregar
documentos adicionais, adicionar comentdrios adicionais, adicionar partes relacionadas e
programar uma consulta por meio das anotacdes de frabalho.

Se o caso fiver sido enviado por um constituinte por meio de Portal de servicos de
governancga, o constituinte poderd carregar documentos e revisar as taxas e isencoes
de responsabilidade associadas & aplicacdo de licenca ou permissdo antes que o
caso contfinue. No final da fase de AdmissGo, os agentes devem inserir detalhes sobre o
pagamento que foi processado ou dispensado.

O playbook continua com a fase Revisao. Nesta fase, vocé pode fazer a solugdo de
problemas inicial do caso, verificar documentos e credenciais de suporte e configurar
todas as inspecdes necessdrias para aprovacdo de licenca ou permissdo. Vocé pode
mover o caso para a proxima fase quando os detalhes sdo fornecidos nas anotacdes de
frabalho nas inspecdes (ordens de servico em aberto ou trabalho realizado durante) ou na
verificacdo de documentos.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. ] 9 1
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, o caso pode ser encaminhado para
um agente de nivel superior, que pode avaliar toda a solicitacdo de licenca ou permissdo,
aprovar uma isencdo de taxa, criar tarefas de caso, solicitar ou executar inspecdes
adicionais e adicionar ou solicitar informacdes adicionais.

Depois que as solicitacoes de informacdes adicionais e fodas as tarefas de caso em aberto
forem concluidas, o caso serd movido para a atividade Propor decisdo. Informacoes
adicionais podem ser solicitadas ao solicitante a qualquer momento durante esta fase.
Depois que a decisdo, geralmente feita por um agente de nivel superior, é proposta, ela

é roteada para o agente original, que pode solicitar ou executar suas proéprias inspecdes
adicionais e adicionar ou solicitar mais informacoes. Esse agente tem a opcdo de confirmar
ou proibir a proposta de decisdo do outro agente.

A fase final do Playbook para licencas e permissdes é a fase de Decisdo. Na fase de
Decisdo, o status da licenca ou permissdo é alterado para Concedido, e a licenca ou
permissdo pode ser gerada e roteada para o constituinte. Uma notificacdo é enviada ao
solicitante para que ele saiba que a aprovacdo da licenca ou permissdo foi obtfida e que a
licenca ou permissdo solicitada foi gerada digitalmente no playbook e entregue por meio
do Portal de servicos de governanca.

O solicitante pode aceitar ou rejeitar a licenca ou a permissdo. Se o solicitante aceitar o
resultado, o caso serd encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solucdo, o
caso serd reaberto e o agente deverd propor outro resultado. Uma solicitagcdo de licenca
ou permissdo também pode ser aprovada ou negada condicionalmente. O agente pode
especificar o motivo nas anotacdes de frabalho.

Conclua a fase de admissdo em Playbook para licengas e permissoes
Conclua a fase de Admissdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando o

Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constfituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Solicitagoes de licenga e
permissdo > Tudo.

2. Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Licenga/permissao geral no menu suspenso Servico e Solicitagdo de nova
licenca/permissdo no menu suspenso Tipo de caso.

4. Selecione Criar caso.
O Playbook para licencas e permissdes abre e inicia a primeira atividade para coletar os
detalhes da solicitacdo.

5. No cartdo de atividade Inserir detalhes da candidatura, confirme a qualificacdo do
candidato e selecione Continuar.

6. No formuldrio, preencha os campos com as informacdes de contato do solicitante e os
detalhes da solicitacdo.

7. Em Representacdo, marque a caixa de selecdo para Solicitar em nome de outra pessoa.

8. Insira 0 nome do constituinte ou da empresa para a qual o solicitante estd enviando a
aplicacdo e selecione Salvar.
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6 Nota: Todos os cocandidatos de licenca/permissédo devem ter uma conta
de contato comercial associada & sua empresa para serem incluidos em uma
aplicacdo de licenca/permissdo. Cada contato pode criar uma conta registrando-
se no Portal de servicos de governancaou um agente de servico de governanca
pode criar um registro de contato comercial para ele. Para obter informacoes
sobre como 0s agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de
informacdes inseridas em uma aplicacdo de licenca e permissdo, consulte Criar
uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacdo de licenca ou
permissao.

9. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissdo.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissdo varia de acordo com
cada selecdo ou combinacdo de selecoes.

10. Revise as taxas associadas as escolhas do solicitante.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opcdes selecionadas. Se o
constituinte ou solicitante estiver isento de taxa, marque a caixa de selecdo Isengdo de
taxa e insira uma justificativa para reivindicar uma isencdo para ele.

11. Selecione Enviar para passar para a proxima atividade.

12. Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato
comercial que possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser
contatos j& registrados no Portal de servicos de governanca e associados ao seu hegdcio.

13. Selecione Marcar como concluido para mover para a atividade Carregar documentos.

14. Carregue todos os documentos que verifiquem a identidade do solicitante e da parte
relacionada ou forneca contexto adicional para sua solicitacdo.
Um caso é criado com as informacdes de solicitacdo de licenca ou permissdo e todas as
partes relacionadas e agora é roteado para o constituinte por meio do Portal de servicos
de governanca, onde eles podem carregar quaisquer documentos de identidade,
credenciais ou documentacdo de suporte aplicdveis necessdrios para esta solicitacdo de
licenca/permissdo. O caso contfinua depois que o constituinte carrega esses documentos.
A documentacdo necessdria varia de acordo com a solicitacdo.

15. Depois que o constituinte fiver carregado a documentacdo de suporte, revise 0s anexos
e selecione Marcar como concluido para passar para a atividade Revisar taxas e isengdo
de responsabilidade.

O caso é novamente roteado para o constituinte por meio do Portal de servicos de
governanga, onde ele pode carregar documentos de justificativa de isencdo de taxa,
se aplicavel, ou outra documentacdo de suporte necessdria para esta solicitacdo

de licenca/permissdo. O caso contfinua depois que o constituinte carregou esses
documentos e confirmou as taxas e isencdes de responsabilidade.

16. Depois que o constituinte fiver confirmado as taxas e isencdes de responsabilidade, o
caso serd movido para a fila, onde poderd ser selecionado por outro agente em sua
agéncia, que revisard a solicitacdo e fornecerd opcdes de compromisso para a licenca
ou permitird a consulta.

17. Selecione Marcar como concluido para confirmar que vocé revisou a solicitacdo.
18. Insira os hordrios disponiveis nas anotacdes de trabalho.

19. Selecione Programar consulta
O caso é novamente roteado para o constituinte por meio do Portal de servicos de
governanca, onde ele pode aceitar ou rejeitar os tempos propostos para uma enftrevista,
consulta ou inspecdo.
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20. Apds a consulta, insira anotagdes relevantes sobre o caso nas anotacdes de trabalho e
selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

21. Pagamento.

22. Selecione Mover para revis@o.
O caso é movido para a fase de Revisao e a fase de Admissdo € marcada como
concluida.

Conclua a fase de revisdo em Playbook para licengas e permissoes

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolugcdo de um caso usando o
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Revise os arquivos anexados ao caso e confirme se o solicitante incluiu os documentos
necessdrios para validar sua identidade selecionando as caixas associadas ao tipo de
documento.

2. Selecione Marcar como concluido.

3. Selecione as isenc¢des que se aplicam ao caso e selecione Marcar como concluido.
Se nenhuma isencdo se aplicar ao caso, selecione Nenhum cédigo de isengdo aplicavel.

4. Execute uma das acdes a seguir, dependendo se vocé tem solicitacdes concluidas
semelhantes ou vinculadas.

opsoms e

Se ndo houver solicitacdes concluidas se-

. Selecione Marcar como concluido.
melhantes ou vinculadas

Se houver solicitacdes concluidas seme- Revise-os para ver se algum deles é rele-
Ihantes ou vinculadas vante para a solicitacdo atual.

5. Estime as taxas associadas a esta solicitacdo usando o estimador de taxa.
O estimador de taxa sé pode ser executado uma vez.

4. Insira detalhes sobre a estimativa de taxa nas anotacdes de frabalho e selecione Solicitar
aprovagdo de taxa.
Se o solicitante se qualificar para uma isencdo de taxa, insira essas informacdes aqui. A
estimativa de taxa agora é enviada para o faturamento para ser aprovada. Depois que a
estimativa de taxa for aprovada, marque a etapa como concluida.

7. Selecione Enviar para aprovagado do solicitante para enviar a estimativa de taxa ao
solicitante.

Esta atividade serd marcada automaticamente como concluida quando o solicitante
tiver aprovado a taxa e o caso serd movido para a atividade Processar pagamento.

8. Verifique se o pagamento foi enviado e selecione Mover para Processar.
A fase Revisdo agora estd concluida e o caso foi movido para a fase Processo.
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Concluir a fase do processo em Playbook para licencas e permissoes

Conclua a fase Processo como sua terceira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook para licencas e permissdes.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Carregue os documentos necessdrios para atender a esta solicitacdo selecionando Novo
documento ou Vincular documento.

2. Mova para a préoxima atividade selecionando Preparar para Revisdo.

3. Insira anotagdes de trabalho adicionais ou detalhes necessdrios para a revisdo juridica e
selecione Enviar para revisdo juridica.
Uma tarefa de caso agora é criada e atribuida ao grupo de atribuicdo de revisdo juridica
para aprovacdo. Se os documentos carregados forem rejeitados durante a revisdo
juridica, talvez seja necessdrio fazer mudancas e solicitar uma revisdo novamente ou
mover o caso diretamente para a fase de Decisdo.

4. Depois que a revisdo juridica for concluida, selecione Marcar como concluida.
O caso é movido para a atividade de pré-versdo de revisdo final, em que os documentos
e detalhes da solicitacdo sdo revisados pelo grupo de atribuicdo da equipe de revisdo
final.

5. Depois que o0s documentos forem aprovados pela equipe de revisdo final, selecione
Mover para decisdo.
A fase Processo estd concluida e o caso é movido para a fase Decisdo.

Conclua a fase de Decisdo em Playbook para licengas e permissoes

Conclua a fase de DecisGo como sua Ultima etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook para licencas e permissdes.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Insira anotacdes de trabalho para o cliente ou outros usudrios na lista de observacdo de
casos e selecione Liberar para liberar as informacdes para o solicitante.

2. Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser notificado por e-mail, nas anotacdes de
frabalho, verifique se o aviso foi enviado por e-mail e selecione Marcar como concluido.

3. Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser nofificado por telefone, nas anotacdes de
trabalho, verifique se o aviso foi enviado por telefone e selecione Marcar como concluido.

4. Revise o cédigo de resolucdo e as anotacdes de resolucdo e selecione Propor solugdo.
Todas as tarefas de caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma
solucdo para o caso.

Uma notificacdo é enviada ao constituinte para que ele saiba que a solicitacdo foi
concluida. O constituinte pode aceitar ou rejeitar a proposta. Se o constituinte aceitar a
proposta, o caso serd encerrado automaticamente. Se o constituinte rejeitar a solucdo, o
caso serd reaberto e o agente deverd propor outro resultado.
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Rastrear solicitacoes de licenga e permissdo usando Playbook para licengas e permissoes

Rastreie todas as solicitacdes de licenca e permissdo atribuidas a vocé ou a outros agentes
em sua agéncia governamental usando o Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager,
sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent, sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent,
sn_gsm_lic_prmt_servicermanager_government_servicer

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formuldrio é aberto com as seguintes secoes:

* Um registro de atividade no caso, incluindo anexos adicionados ou quaisquer interacdes
entre o solicitante e o agente de caso de solicitacdo de licenca e permissdo.

e Tarefas ou acodes que precisam ser realizadas por parte do usudrio, como aceitar ou
rejeitar um resultado de caso.

* Os detalhes do caso, incluindo informacdes de contato, o nUmero do caso e a fase e o
status do caso.

¢ Todos 0s arquivos anexados.

Procedimento

1. Abra Playbook para licencas e permissdes navegando até Listas em Espaco configurdvel
do CSM.

2. Navegue até a lista Solicitacoes de licenca e permissdo e selecione Todos.

3. Na secdo Solicitacdes de licenca e permissdo, selecione uma lista descrita na tabela a
seguir.

Listas de solicitagoes de licenca e permissdo

Lista Descricdo

Tudo Todos os casos de solicitacdo de licenca e permissdo aos quais o
agente tem acesso.

Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de licenca e permissdo atribuidos ao
agente.

Meus abertos  Casos em aberto atribuidos ao agente de caso de solicitacdo de
licenca e permissdo.

Nd&o atribuido Casos que pertencem a qualquer um dos grupos de agentes de caso
para meu de solicitacdo de licenca e permissdo, mas ndo foram atribuidos a um
grupo agente.

Criar uma solicitagdo de licenga e permissdo em nome de um constituinte ou empresa

Os agentes de servico de governanca podem criar solicitacdes em nome de constituintes
ou negdcios a partir do Portal de servicos de governanca. Os constituintes também podem
criar e enviar solicitacdes de licenca/permissdo em nome de oufra pessoa por meio do
Portal de servicos de governanca.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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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Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Solicitagoes de licenga e
permissdo > Tudo.

2. Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Licenga/permissdo geral no menu suspenso Servico e Solicitagdo de nova
licenga/permissdo no menu suspenso Tipo de caso.

4. Selecione Criar caso.
O Playbook para licencas e permissdes abre e inicia a primeira atividade para coletar os
detalhes da solicitacdo.

5. No cartdo de atividade Inserir detalhes da candidatura, confirme a qualificacdo do
candidato e selecione Continuar.

6. No formuldrio, preencha os campos com as informacdes de contato do solicitante e os
detalhes da solicitacdo.

7. Em Representacdo, marque a caixa de selecdo para Solicitar em nome de outra pessoa.

8. Insira 0 nome do constituinte ou da empresa para a qual o solicitante estd enviando a
aplicacdo e selecione Salvar.

6 Nota: Todos os cocandidatos de licenca/permissédo devem ter uma conta
de contato comercial associada & sua empresa para serem incluidos em uma
aplicacdo de licenca/permissdo. Cada contato pode criar uma conta registrando-
se no Portal de servicos de governancaou um agente de servico de governanca
pode criar um registro de contato comercial para ele. Para obter informacoes
sobre como 0s agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de
informacdes inseridas em uma aplicacdo de licenca e permissdo, consulte Criar
uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacdo de licenca ou
permissAo.

9. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissdo.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissdo varia de acordo com
cada selecdo ou combinacdo de selecoes.

10. Revise as taxas associadas as escolhas do solicitante.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opcdes selecionadas. Se o
constituinte ou solicitante estiver isento de taxa, marque a caixa de selecdo Isengdo de
taxa e insira uma justificativa para reivindicar uma isencdo para ele.

11. Selecione Enviar para passar para a proxima atividade.

12. Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato
comercial que possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser
contatos j& registrados no Portal de servicos de governanca e associados ao seu hegdcio.

13. Selecione Marcar como concluido.

Resultados

Um caso é criado com as informacdes de solicitacdo de licenca ou permisséo e todas as
partes relacionadas e agora é roteado para o constituinte por meio do Portal de servicos de
governanga, onde eles podem carregar quaisquer documentos de identidade, credenciais
ou documentacdo de suporte aplicdveis necessdrios para esta solicitacdo de licenca/
permissdo. O caso contfinua depois que o constituinte carrega esses documentos.
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Como usar o painel lateral contextual no Servigos digitais para setor pUblico Playbook para

licencas e permissoes

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajudd-lo a pesquisar e

resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual em Espaco configurdvel do CSM fornece acesso a informacoes
que podem ajudd-lo aresolver casos de solicitacdo de licenca e permissdo.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de

informacodes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual no

Playbook para licencas e permissoes.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

icone de informacdes de registro @

icone de fluxo de atividades

icone de anexos | &)

icone Registros relacionados din@micos (

E)

icone de modelo de e-mail ( ¥

icone de modelo ( &)

Informacodes relevantes sobre um registro.
Em Playbook para licencas e permissoes,
a faixa de opcdes exibe as informacoes
de registro, detalhes do constituinte, a
linha do tempo do caso e os acordos de
nivel de servico (ANSs) ativos e inativos.
Para obter mais informacgdes sobre como
exibir informacdes sobre a faixa de opcdes
em playbooks, consulte Exibicdo das
informacodes da faixa de opcdes no
Playbook para licencas e permissoes.

Capacidade para vocé se comunicar com
os solicitantes e fazer anotacdes internas
sobre o trabalho que é feito em um registro.

Capacidade de vocé anexar contetudo da
base de conhecimento a uma resposta ao
solicitante no fluxo de atividades.

Registros relacionados no painel lateral
contfextual que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou
na atividade do playbook.

ConteuUdo reutilizdvel para a linha de
assunto e o corpo da mensagem das
nofificacdes por e-mail.

ConteUdo padrdo relacionado & resolucdo
do problema. Para criar um modelo,
selecione o icone do modelo e=.

Usar modelos de resposta no Playbook para licengas e permissoes

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM. Bons modelos economizam tempo eliminando trabalho repetitivo.
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Os modelos de resposta substituem o texto estdtico por detalhes da aplicacdo de licenca/
permissdo.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionar o icone de modelos de resposta ¥4 mostra as mensagens reutilizdveis que vocé
pode copiar e colar em casos e tarefas de caso.

Em Playbook para licengas e permissdes, os modelos de resposta substituem o texto estatico
por detalhes da aplicacdo de licenca/permissdo, como:

* Nome do constituinte ou contato comercial

* NUmero da aplicacdo de licenca/permissdo

e Data de envio da aplicacdo de licenca/permissdo

e Descricdo resumida

¢ Informacdo de endereco

* Atribuido a

Para obter informacdes sobre como criar modelos de resposta, consulte Criacdo ou
modificacdo de um modelo de resposta@ .

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, abra uma tarefa de solicitacdo de informacgdes.

2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de resposta B para exibir
uma lista dos modelos disponiveis.

3. No painel lateral Modelos de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copiar para copiar o modelo para a drea de
transferéncia.
Cole o texto do modelo no campo Anotagdes de trabalho ou no campo Comentdarios
adicionais.

Como usar o fluxo de atividades no Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM depois de criar um registro de solicitacdo de licenca e permissdo
usando o Playbook para licencas e permissoes. O fluxo de atividades permite que vocé se
comunigue com os solicitantes e faca anotacdes internas sobre o trabalho que é feito em
um registro, facilitando a retransmissdo e o acompanhamento de informacdes.

Como usar o fluxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os solicitantes e rastrear
informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual
no playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de atividades ( =L)
no painel lateral contextual.
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Tarefas do agente no fluxo de atividades

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

Exibir publicacdes do caso ou da tarefa de
Caso

Adicionar anotacdes de trabalho ou
comentdrios

Filtfrar ou pesquisar publicacoes
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Atividade atual na drea de trabalho do
playbook que determina as informacoes
que sao exibidas no fluxo de afividades.

Role pelas publicacdes na secdo Atividade
para exibir as informacdes do caso ou da
tarefa.

Na parte superior do fluxo de atividades,
selecione Caso ou Tarefa para alternar as
exibicoes.

Na secdo Compor:

1. Selecione a atividade Anotagoes de
trabalho ou Comentdrios.

2. Adicione as informacdes ao campo de
texto.

3. Selecione Anotagodes pods-trabalho ou
Publicar comentdrios.

A publicacdo é adicionada & secdo
Atividade. As anotacodes de trabalho
internas sdo privadas e sé ficam visiveis para
outros agentes. Os comentdrios externos
ficam visiveis para os agentes e solicitantes.

Na parte superior da secdo Atividade,

selecione o icone de filtro ( ?) para exibir
as selecoes de filtro:

* Tipos de publicagao: selecione os tipos
de publicacdo a serem exibidos, como
anotacdes de trabalho ou anexos.

¢ Mudang¢as de campo: selecione os
campos cujas publicacoes vocé deseja
exibir somente nesses campos.

« Sinalizado: habilite este botdo para exibir
as publicacdes que foram sinalizadas
como importantes.

¢ Conjuntos de filtros: selecione dois ou mais
filfros nesta lista.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

Pesquise todas as publicacdes de atividades

selecionando o icone de pesquisa ( Q ).

Classificar publicacoes Classifiqgue as publicacdes da mais recente
para a mais anfiga ou da mais anfiga para
a mais recente selecionando o icone de

classificacdo ( ¥

Expandir e recolher publicacdes Expanda e recolha publicacdes
selecionando o icone de mais opcoes ( *+#):

¢ Expandir todas as publicagoes: expande
as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

* Recolher todas as publicagoes: retforna as
publicacdes ao estado anterior.

Como exibir os registros relacionados dindmicos em Playbook para licengcas e permissoes

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espaco configurdvel do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com
base no registro atual ou na atividade do playbook.

Como usar registros relacionados no Playbook para licengcas e permissoes

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros na guia Registros relacionados no painel
lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de licenca e permissdo.

A guia Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros exibidos
na guia Registros relacionados dependem das seguintes configuracoes:

* Os contextos e definicdes de registro relacionado que foram configurados para uma
atividade de registro ou playbook.

* As permissdes de acesso do agente aos dados.

Diferentes registros relacionados aparecem com base em cada fase e etapa do playbook.
Nas fases de admissdo e revisdo, o agente deve ver solicitacoes de licenca/permissdo
encerradas semelhantes para que possa comparar o resultado de solicitacdes semelhantes.
Nas fases Processo e Decisdo, os agentes devem ver as Tarefas de caso em aberto que
estdo impedindo o caso de passar para a proxima etapa ou de ser resolvido e encerrado.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibido na lista € determinado pelo tipo de registro selecionado no

filtro na parte superior da lista. Dependendo da configuragcdo do registro relacionado ao
registro de origem ou & atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

* ANS

e Escalacoes
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* Bloqueado Por

* Tarefas de caso em aberto

* Solicitacgdes de licenca/permissdo semelhantes
e E-mails

¢ E-mails de rascunho

* Documentos

e Aprovacoes

¢ Lacunas de conhecimento

¢ Base de instalacdo

¢ Base de conhecimento anexada

¢ Solicitacoes

¢ Interacoes

e Casos Relacionados

¢ Informacdes de fratamento especial
e Consultas

¢ Grupos Relacionados

Como personalizar a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opcodes de personalizacdo para a exibicdo de registros
relacionados.

Como persondlizar a exibigdo de Registros relacionados

Tarefa Descricdo

Exibir os registros relacionados no ) ) . A
painel lateral contextual Icone Registros relacionados ( =) que vocé pode

selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
registro selecionado no filtro na parte superior da lista.

Selecione o fipo de registro ] ) ] ) )
relacionado a ser exibido Filtre na parte superior da lista Registros relacionados,

onde vocé pode selecionar o tipo de registros
relacionados a serem exibidos. Vocé também pode
usar o filtro para ver a selecdo atual. Para obter mais
informacdes, consulte Como personalizar a exibicdo
de registros relacionados no Playbook de solicitacdo
de servicos.

Pesquisar a lista de registros

relacionados Campo de pesquisa na parte superior da lista de

Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao texto de
pesquisa sdo realcados. Para obter mais informacoes,
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Como persondlizar a exibigcdo de Registros relacionados

Tarefa Descricdo

consulte Como personalizar a exibicdo de registros
relacionados no Playbook de solicitacdo de servicos.

Abrir um registro relacionado em Cartdo na lista Registros relacionados que vocé pode

uma subguia usar para abrir o registro em uma subguia no registro
primdrio. Na subguia, vocé pode exibir os detalhes do
registro e executar as acoes disponiveis.

Abrir a lista de registros
relacionados em uma exibicdo de
lista em uma subguia

: o . A - .
Icone de exibicdo de lista ( D) para exibir os registros
relacionados em uma exibicdo de lista em uma
subguia no registro primdrio.

Criar um novo registro para a lista _ _ _ )
relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no

momento na lista Registros relacionados. Esta a¢cdo
abre um novo formuldrio de registro em uma subguia
no registro primdrio.

Exibicdo das informagoes da faixa de opgcoes no Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de opcdes no painel lateral contextual em
Espaco configurdvel do CSM. A faixa de opcdes exibe as informacdes importantes sobre o
caso, como as informacdes de registro da solicitacdo de informacdes, detalhes de contato
do constituinte e a linha do tempo do caso.

Selecione o icone de informacdes de registro ( @) no painel lateral contextual para exibir
as informacodes sobre a faixa de opcoes.

Vocé pode ver as informagcdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a

seqguir.

Campos da faixa do painel lateral contextual

Campo Definicao

Informacodes de registro NUmero de registro de caso, descricdo resumida,
fase, estado.

Cartéo de visdo geral do Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.
solicitante
Linha do tempo Resumo cronoldgico das atividades de caso,

incluindo as mudancas de estado do caso e as
interacdes entre o agente e o constituinte/negdcio.
Vocé também pode ver quanto tempo o agente e o
usudrio gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o
Ccaso, incluindo o tempo restante, o estado do ANS e
quaisquer violacoes.

Adicionar varias partes a um registro no Playbook para licengas e permissoes

Como agente do governo, vocé pode adicionar outros contatos comerciais ou constituintes
a uma aplicacdo de licenca ou permissdo.
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Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Abra Playbook para licencas e permissdes navegando até Listas em Espaco configurdvel
do CSM.

2. Navegue até a lista Solicitagoes de licenga e permissdo e selecione Todos.

3. Abra o caso de solicitacdo de licenca ou permissdo ao qual vocé deseja adicionar vdarias
partes relacionadas.

() Nota: As partes relacionadas s6 podem ser editadas se o caso estiver na fase de
Admissdo ou Revisdo.

4. Navegue até a atividade Adicionar partes relacionadas na fase de admissdo de
Playbook para licencas e permissoes.

5. Selecione Adicionar parte relacionada.

6. Selecione o Tipo e a Responsabilidade da parte relacionada no menu suspenso e
insira © nome do contato no campo Contato para pesquisar contatos existentes que
correspondam a esse nome.

6 Nota: Todos os cocandidatos de licenca/permisséo devem ter uma conta de
contato comercial para serem incluidos em uma aplicacdo de licenca/permissdo.
Cada contato pode criar uma conta registrando-se no Portal de servicos de
governangaou um agente de servico de governanca pode criar um registro de
contato comercial para ele. Para obter informacdes sobre como os agentes podem
criar um registro de contato comercial a partir de informagdes inseridas em uma
aplicacdo de licenca e permissdo, consulte Criar uma conta de contato comercial a
partir de dados da aplicacdo de licenca ou permissao.

7. Selecione Save (Salvar).
8. Repita as etapas 5 a 7 para adicionar quantas partes relacionadas forem necessdrias.

9. Selecione Marcar como concluido.

Criar uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicagdo de licenca ou
permissdo

Use as informacoes de contato de partes relacionadas inseridas em uma aplicacdo de
licenca ou permissdo para criar novas contas de contato comercial.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento
1. Navegue até Espaco configurdvel do CSM e selecione Interagées > Tudo.

2. Selecione o nUmero de interacdo para abrir um registro de interacdo existente ou
selecione o novo icone & para criar uma interacdo.

3. Selecione o tipo de interacdo e atribua a interacdo a um usudrio.
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4. Opcional: Insira uma descricdo resumida da interacdo.
5. Selecione Save (Salvar).
6. Selecione Criar negécio e preencha os campos.

7. Selecione Enviar.

Editar ou remover um contato comercial ou parte relacionada de uma aplicagdo de
licenca e permissdo

Contatos comerciais adicionais podem ser editados ou removidos por um agente de servico
de governanca antes que um caso de licenca ou permissdo atinja a fase de processo.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Abra Playbook para licencas e permissdes navegando até Listas em Espaco configurdvel
do CSM.

2. Navegue até a lista Solicitagoes de licengca e permissao e selecione Todos.

3. Abra o caso de solicitacdo de licenca ou permissdo do qual vocé deseja remover um
contato comercial.

0 Nota: As partes relacionadas sé podem ser editadas se o caso estiver na fase de
Admissdo ou Revisdo.

4. Navegue até a atividade Adicionar partes relacionadas na fase de admissdo de
Playbook para licencas e permissoes.

5. Selecione o icone de exclusdo “ ao lado do contato comercial que vocé deseja excluir
ou o icone de edicdo ¢ ao lado do contato comercial que vocé deseja editar.

6. Selecione Salvar quando terminar de editar as informagdes da parte relacionada.

7. Selecione Marcar como concluido para salvar a atividade.

Como usar o Information Request Playbook

Se vocé for um agente ou gerente de caso de solicitacdo de informacdes, poderd usar
Information Request Playbook para Servicos digitais para setor pUblico para gerenciar e
resolver solicitacdes de informacdes e registros publicos.

Visao geral

Um playbook fornece orientagcdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
solicitacdo de informacdes.

O Information Request Playbook aparece automaticamente na guia Playbook quando
vocé cria um caso de solicitacdo de informacdes usando o Espaco configurdvel do CSM.
Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vdrias fases ou raias. Cada fase

em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases
também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automdtico de e-mail para
um cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:
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¢ Exiba as fases e atividades do playbook.
» Selecione uma atividade e execute o frabalho para concluir essa atividade.
* Marque uma atividade como concluida e passe para a proxima atividade ou fase.

e Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessdrias para resolver esses
casos estdo no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida
do fluxo de trabalho de solicitagcdo de informacodes.

Fases do playbook

As fases Information Request Playbook estdo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo Orienta vocé no processo de criacdo
de registros, capturando os detalhes da
solicitacdo de informacdes e atribuindo-os
ao agente certo.

Revisar Atua como um ponto de verificacdo para
casos duplicados e oferece a vocé a
oportunidade de revisar os detalhes do
caso para verificar se o problema é vdlido e
precisa ser resolvido.

Processo Orienta vocé nas atividades para a
execucdo da solicitacdo de informacdes.

Decisdo Captura e comunica os documentos e
informacodes ao constituinte e a quaisquer
outros agentes ou partes envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por vdarias dreas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea
de trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina
como as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrdo para Information Request Playbook € a exibicdo de
experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir,
mostra informacdes de constituinte ou de negdcios e informacdes de tarefa de caso na
frente da drea de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

e Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

¢ Registre informacdes no lado esquerdo da pdgina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

¢ Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
din@mico de registros relacionados.
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A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espaco do Information
Request Playbook.

Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

Cabecalho do playbook e Aparece na parte superior do playbook.

* Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

¢ Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usudrio atribuido ou pelo status da
atividade.

¢ Inclui o menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as acdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo de vida do playbook e Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.
* Exibe uma lista das atividades de cada fase.

* Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area de trabalho do playbook . Aparece no meio do playbook.

e Exibe o cartdo da atividade atual.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 207
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sGo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

Componentes do playbook

Area do playbook DescricGo

Painel lateral contextual * Aparece no lado direito do playbook.
* Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

> Informacdes da faixa de opcdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do
tempo e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
din@micos.

Consfituinte ou cartdo de visita * Informacdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacdo.

e Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

Criar um registro de solicitagdo de informagoes usando Information Request Playbook

Crie um registro de solicitacdo de informacdes na aplicacdo Servicos digitais para setor
publico usando uma atividade Information Request Playbook. Ao usar um playbook, vocé
pode ter uma maneira eficiente e simplificada de criar e resolver uma solicitacdo de
informacoes.

Antes de Iniciar

() Nota: Antes de iniciar este procedimento, verifique se a aplicacdo Information
Request Playbook, que é separada do Servicos digitais para setor publico Core, estd
instalada e habilitada no Espaco configurdvel do CSM. Para obter instrucdes, consulte
Instalar Information Request Playbook para Servicos digitais para setor publico.

Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se um playbook estiver configurado para usar um gerador de registro, vocé poderd criar
um registro usando uma atividade de playbook. Se um caso j& estiver associado a um
playbook, um novo tipo de caso de solicitacdo de informacdes serd aberto em uma nova
guia, com Playbook como a guia padrdo. Criar um registro de uma lista ou formuldrio, ou de
uma atividade em outro playbook, abre o Information Request Playbook e inicia a primeira
atividade. Esta atividade, a primeira etapa da fase de admissdo, orienta vocé no processo
de criacdo de registros.

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Solicitagoes de informagoes >
Tudo.

2. Selecione Novo.
O Information Request Playbook abre e inicia a primeira atividade para coletar os
detalhes da solicitacdo, que é a fase de admissdo.
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3. No cartdo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informagoes.

4. Selecione Save (Salvar).

Um caso é criado com as informacgdes da solicitacdo de informacdes. O nUmero do
caso é adicionado & guia e a primeira atividade na fase de admissdo é marcada como
concluida. A segunda atividade nesta fase é realcada como a atividade atual.

Como usar o painel lateral contextual no Servigos digitais para setor publico Information

Request Playbook

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajudd-lo a pesquisar e

resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual em Espaco configurdvel do CSM fornece acesso a informacoes
gue podem ajudd-lo aresolver casos de solicitacdo de informacdes.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de

informacodes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual no

Information Request Playbook.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

icone de informacdes de registro @

.

iconeAssisténcia do agente ( {33)

icone de anexos | &)

icone de modelo ( &)

icone do modelo de resposta | & )
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Informacodes relevantes sobre um registro.
Em Playbook de solicitacdo de servicos,
a faixa de opcgdes exibe as informacgoes
de registro, detalhes do constituinte, a
linha do tempo do caso e os acordos de
nivel de servico (ANSs) ativos e inativos.
Para obter mais informacdes sobre como
exibir informacdes sobre a faixa de opcdes
em playbooks, consulte Exibicdo das
informacodes da faixa de opcdes no
Information Request Playbook.

Lista de resultados de pesquisa com o
conteldo relacionado ao registro que

vocé estd exibindo. O conteldo pode
incluir artigos de conhecimento, acdoes
recomendadas ou outros registros. Para
obter mais informacdes, consulte Visdo geral
da Assisténcia do agente@ .

Capacidade de vocé anexar contetudo da
base de conhecimento a uma resposta ao
solicitante no fluxo de atividades.

Conteldo padrdo relacionado a resolucdo
do problema. Para criar um modelo,
selecione o icone do modelo e=.

Mensagens reutilizGveis que vocé pode
copiar e colar nos casos e nas tarefas de
caso. Para obter mais informacdes sobre
como usar e criar modelos de resposta,
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Guias do painel lateral contextual

Campo Descricdo

consulte Usar modelos de resposta no
Information Request Playbook.

icone Registros relacionados dindmicos (
=) Registros relacionados no painel lateral

contextual que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou
na atividade do playbook.

fcone de fluxo de atividades Capacidade para vocé se comunicar com
os solicitantes e fazer anotacdes internas
sobre o frabalho que é feito em um registro.

Usar modelos de resposta no Information Request Playbook

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM. Bons modelos economizam tempo eliminando trabalho repetitivo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionar o icone de modelos de resposta B mostra as mensagens reutilizGveis que vocé
pode copiar e colar em casos e tarefas de caso. Para obter informacdes sobre como criar
modelos de resposta, consulte Criacdo ou modificacdo de um modelo de resposta@ .

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, abra uma tarefa de solicitacdo de informacdes.

2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de resposta B

uma lista dos modelos disponiveis.

para exibir

3. No painel lateral Modelos de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copiar para copiar o modelo para a drea de
fransferéncia.
Cole o texto do modelo no campo Anotagdes de trabalho ou no campo Comentdarios
adicionais.

Como usar o fluxo de atividades no Information Request Playbook

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM depois de criar um registro de solicitacdo de informacdes usando

o Information Request Playbook. O fluxo de atividades permite que vocé se comunique
com os solicitantes e faca anotacdes internas sobre o trabalho que é feito em um registro,
facilitando a retransmissdo e 0 acompanhamento de informacdes.

Como usar o fluxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os solicitantes e rastrear
informagdes em um registro. O fluxo de atividades € atualizado quando a atividade atual
no playbook é atualizada.
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Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de atividades

no painel lateral contextual.

Tarefas do agente no fluxo de atividades

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicacdes do caso ou da tarefa de
Caso

Adicionar anotacdes de trabalho ou
comentdrios

Filtfrar ou pesquisar publicacdes
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Atividade atual na drea de trabalho do
playbook que determina as informacoes
que sdo exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicacdes na secdo Atividade
para exibir as informacdes do caso ou da
tarefa.

Na parte superior do fluxo de atividades,
selecione Caso ou Tarefa para alternar as
exibicoes.

Na secdo Compor:

1. Selecione a atividade Anotacoes de
trabalho ou Comentdrios.

2. Adicione as informacdes ao campo de
texto.

3. Selecione Anotagoes pods-trabalho ou
Publicar comentdrios.

A publicacdo é adicionada d secdo
Aftividade. As anotacoes de trabalho
internas sdo privadas e sé ficam visiveis para
oufros agentes. Os comentdrios externos
ficam visiveis para os agentes e solicitantes.

Na parte superior da secdo Atividade,

selecione o icone de filtro ( V) para exibir
as selecoes de filtro:

* Tipos de publicagao: selecione os tipos
de publicacdo a serem exibidos, como
anotacdes de trabalho ou anexos.

¢ Mudang¢as de campo: selecione 0s
campos cujas publicacoes vocé deseja
exibir somente nesses campos.

* Sinalizado: habilite este botdo para exibir
as publicacdes que foram sinalizadas
como importantes.

¢ Conjuntos de filtros: selecione dois ou mais
filfros nesta lista.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

Pesquise todas as publicacdes de atividades

selecionando o icone de pesquisa ( Q ).

Classificar publicacoes Classifiqgue as publicacdes da mais recente
para a mais anfiga ou da mais anfiga para
a mais recente selecionando o icone de

classificacdo ( ¥

Expandir e recolher publicacdes Expanda e recolha publicacdes
selecionando o icone de mais opcoes ( *+#):

¢ Expandir todas as publicagoes: expande
as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

* Recolher todas as publicagoes: retforna as
publicacdes ao estado anterior.

Como exibir os registros relacionados dindmicos em Information Request Playbook

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espaco configurdvel do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com
base no registro atual ou na atividade do playbook.

Como usar registros relacionados no Information Request Playbook

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros na guia Registros relacionados no painel
lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de informacdes.

A guia Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros exibidos
na guia Registros relacionados dependem das seguintes configuracoes:

* Os contextos e definicdes de registro relacionado que foram configurados para uma
atividade de registro ou playbook.

* As permissdes de acesso do agente aos dados.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibido na lista € determinado pelo tipo de registro selecionado no

filtro na parte superior da lista. Dependendo da configuragcdo do registro relacionado ao
registro de origem ou & atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

* Solicitacdes de informacdes semelhantes
* Tarefas de caso em aberto

¢ Ordens de servico relacionados

e Tarefas Bloqueadas

e E-mails

e Aprovacoes
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* ANS

e Escalacdes para o caso

Como personalizar a exibi¢cao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opcodes de personalizacdo para a exibicdo de registros

relacionados.

Como personalizar a exibigdo de Registros relacionados

Tarefa Descricao

Exibir os registros relacionados no
painel lateral contextual

Selecione o fipo de registro
relacionado a ser exibido

Pesquisar a lista de registros
relacionados

Abrir um registro relacionado em
uma subguia

Abrir a lista de registros
relacionados em uma exibicdo de
lista em uma subguia

Criar um novo registro para a lista
relacionada selecionada

fcone Registros relacionados ( (=) que vocé pode
selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista € determinado pelo tipo de
registro selecionado no filiro na parte superior da lista.

Filtre na parte superior da lista Registros relacionados,
onde vocé pode selecionar o tipo de registros
relacionados a serem exibidos. Vocé também pode
usar o filtro para ver a selecdo atual. Para obter mais
informacdes, consulte Como personalizar a exibicdo
de registros relacionados no Playbook de solicitacdo
de servicos.

Campo de pesquisa na parte superior da lista de
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao texto de
pesquisa sdo realcados. Para obter mais informacaoes,
consulte Como personalizar a exibicdo de registros
relacionados no Playbook de solicitacdo de servicos.

Cartdo na lista Registros relacionados que vocé pode
usar para abrir o registro em uma subguia no registro
primdrio. Na subguia, vocé pode exibir os detalhes do
registro e executar as acdes disponiveis.

. o s . P - .
Icone de exibicdo de lista ( D) para exibir os registros
relacionados em uma exibicdo de lista em uma
subguia no registro primdrio.

Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acdo
abre um novo formuldrio de registro em uma subguia
no registro primdrio.

Exibicdo das informagoes da faixa de opgoes no Information Request Playbook

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de opcdes no painel lateral contextual em
Espaco configurdvel do CSM. A faixa de opcdes exibe as informacdes importantes sobre o
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caso, como as informacdes de registro da solicitacdo de informacdes, detalhes de contato
do constituinte e a linha do tempo do caso.

Selecione o icone de informacdes de registro ( @) no painel lateral contextual para exibir
as informacdes sobre a faixa de opgodes.

Vocé pode ver as informacdes sobre 0os campos no painel lateral contextual na tabela a

seqguir.

Campos da faixa do painel lateral contextual

Campo Definigdo

Informacdes de registro Campos, nUmero de registro de caso, descricdo
resumida, fase, estado e endereco.

Cartéo de visdo geral do Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.
solicitante
Linha do tempo Resumo cronolégico das atividades de caso,

incluindo as mudancas de estado do caso e as
interacdes entre o agente e o cliente. Vocé também
pode ver quanto fempo o agente e o cliente
gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o
Ccas0, incluindo o tempo restante, o estado do ANS e
quaisquer violacoes.

Rastreie solicitacoes de informagoes governamentais usando Information Request Playbook
Rastreie todas as solicitacdes de informacdes atribuidas a vocé ou a outros agentes em sua
agéncia governamental usando o Information Request Playbook.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formuldrio é aberto com as seguintes secoes:

* Uma conversa da inferacdo enfre o solicitante e o agente de caso de solicitacdo de
informacodes.

¢ A acdo que precisa ser realizada por parte do usudrio, como aceitar ou rejeitar um
resultado de caso.

* Os detalhes do caso, incluindo o niUmero e o status do caso.

e Todos 0s arquivos anexados.

Procedimento

1. Abra Information Request Playbook navegando até Listas em Espaco configurdvel do
CSM.

2. Navegue até a lista Solicitagcoes de informagodes e selecione Todos.

3. Na secdo Solicitacdes de informacgdes, selecione uma lista descrita na tabela a seguir.
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Listas de solicitagoes de informagoes

Lista Descricao

Tudo Todos os casos de solicitacdo de informacdes aos quais o agente tem
acesso.

Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de informacgdes atribuidos ao agente.

Meus abertos  Casos em aberto atribuidos ao agente de caso de solicitacdo de
informacoes.

Nd&o atribuido  Casos que pertencem a qualguer um dos grupos do agente de caso
para meu de solicitacdo de informacdes, mas ndo foram atribuidos a um agente.
grupo

Para obter uma descricdo detalhada dos campos em cada lista, consulte Formuldrio de
caso de solicitacdo de informacgodes.

Como resolver um caso de solicitagao de informagoes usando playbooks no Servigos
digitais para setor piblico

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessdrias
para resolver tipos especificos de casos.

Visao geral

o Nota: Verifique se a aplicacdo Information Request Playbook, que é separada
da aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core, foi instalada e configurada.
Para obter instrucdes, consulte Instalar e configurar a aplicacdo Information Request
Playbook.

Por padrdo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como um agente de caso de
solicitacdo de informacdes no Information Request Playbook no Espaco configurdvel
do CSM.

e Admissdo
e Revisdo
e Processando

e Decisdo

Fases em um Playbook de solicitagdo de informagoes

A experiéncia Information Request Playbook comeca com a fase de Admissdo. Esta fase

é a fase do playbook padrdo para um novo caso de solicitacdo de informacdes. Use esta
fase do playbook para coletar informacoes sobre o solicitante, os documentos solicitados e
todas as categorias de isencdo nas quais a solicitagdo se enquadra. Vocé também pode
solicitar informacdes adicionais do solicitante.

O playbook continua com a fase Revisdo. Nesta fase, vocé pode fazer a solucdo de
problemas inicial do caso, avaliar solicitacdes semelhantes ou duplicadas e determinar se as
informacodes solicitadas podem ser liberadas e se uma taxa precisa ser cobrada. Vocé pode
mover o caso para a préoxima fase quando o solicitante aceitar a taxa ou se uma isengcdo
de taxa for enviada e aprovada.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, vocé pode avaliar recursos, solicitar
uma aprovacdo de taxa, criar tarefas de caso e adicionar ou solicitar novas informacdes
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antes que aresolucdo do caso comece. O status do caso muda para Trabalho em
andamento quando o pagamento da taxa é processado ou dispensado. O caso é enviado
para revisdo juridica. Depois que a revisdo juridica for concluida, o caso serd movido para

a fase de Decis@o. Vocé pode solicitar informacdes adicionais do solicitante a qualquer
momento durante esta fase.

A fase final do Information Request Playbook é a fase de Decisdo. Na fase de decisdo, o
status do caso é atualizado de RevisGo em andamento para Pronto para decisdo depois
gue o caso passa pela revisdo juridica. Uma notificacdo é enviada ao solicitante para

que ele saiba que a aprovacdo do caso foi obtida e que os documentos solicitados foram
carregados. O solicitante pode aceitar ou rejeitar o documento. Se o solicitante aceitar os
documentos, o caso serd encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solugcdo, o
caso serd reaberto e o agente deverd propor outro resultado.

Conclua a fase de admissGo em Information Request Playbook

Conclua a fase de AdmissGdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Solicitagoes de informagoes >
Tudo.

2. Selecione Novo.
O Information Request Playbook abre e inicia a primeira atividade para coletar os
detalhes da solicitacdo.

3. No cartdo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informagoes.

4. Selecione Save (Salvar).
Um caso é criado com as informacgdes da solicitacdo de informacdes. O nUmero do
caso é adicionado & guia e a primeira atividade na fase de admissdo é marcada como
concluida. A segunda atividade nesta fase é realcada como a atividade atual. Se vocé
tiver habilitado a atividade de IlU Documentos de solicitacdo semelhante, isso serd exibido
como a segunda atividade. Para obter mais informacdes, consulte Configurar U de
documentos de solicitacdo semelhantes em Information Request Playbook.

5. Opcional: Selecione um documento relacionado para vinculd-lo & solicitacdo e
selecione Avangar.

6. Revise os detalhes do caso e faca atualizagdes, se necessdrio.
7. Selecione Enviar.

8. Selecione Atribuir a mim.

9

. Selecione Mover para revisar.
A fase de Admissdo agora estd concluida e o caso foi movido para a fase de Revisdo.

Conclua a fase de revisdo em Information Request Playbook

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o
Information Request Playbook.
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Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. Revise os arquivos anexados ao caso e confirme se o solicitante incluiu os documentos
necessdrios para validar sua identidade selecionando as caixas associadas ao tipo de
documento.

2. Selecione Marcar como concluido.

3. Selecione as isencdes que se aplicam ao caso e selecione Marcar como concluido.
Se nenhuma isencdo se aplicar ao caso, selecione Nenhum cédigo de isengdo aplicavel.

4. Execute uma das acdes a seguir, dependendo se vocé tem solicitacdes concluidas
semelhantes ou vinculadas.

opsoms e

Se ndo houver solicitacdes concluidas se-

. Selecione Marcar como concluido.
melhantes ou vinculadas

Se houver solicitacdes concluidas seme- Revise-os para ver se algum deles é rele-
Ihantes ou vinculadas vante para a solicitacdo atual.

5. Estime as taxas associadas a esta solicitacdo usando o estimador de taxa.
O estimador de taxa sé pode ser executado uma vez.

6. Insira detalhes sobre a estimativa de taxa nas anotacdes de frabalho e selecione Solicitar
aprovagdo de taxa.
Se o solicitante se qualificar para uma isencdo de taxa, insira essas informacdes aqui. A
estimativa de taxa agora é enviada para o faturamento para ser aprovada. Depois que a
estimativa de taxa for aprovada, marque a etapa como concluida.

7. Selecione Enviar para aprovagao do solicitante para enviar a estimativa de taxa ao
solicitante.

Esta atividade serd marcada automaticamente como concluida quando o solicitante
tiver aprovado a taxa e o caso serd movido para a atividade Processar pagamento.

8. Verifigue se o pagamento foi enviado e selecione Mover para Processar.
A fase Revisdo agora estd concluida e o caso foi movido para a fase Processo.

Concluir a fase do processo em Information Request Playbook

Conclua a fase Processo como sua terceira etapa na resolucdo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_consfituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Carregue os documentos necessdrios para atender a esta solicitacdo selecionando Novo
documento ou Vincular documento.

2. Mova para a préxima atividade selecionando Preparar para Revisdo.
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3. Insira anotacdes de trabalho adicionais ou detalhes necessdrios para a revisdo juridica e
selecione Enviar para revisdo juridica.
Uma tarefa de caso agora é criada e atribuida ao grupo de atribuicdo de revisdo juridica
para aprovacdo. Se os documentos carregados forem rejeitados durante a revisdo
juridica, talvez seja necessdrio fazer mudancas e solicitar uma revisdo novamente ou
mover o caso direfamente para a fase de Decisdo.

4. Depois que a revisdo juridica for concluida, selecione Marcar como concluida.
O caso é movido para a atividade de pré-vers@o de revisdo final, em que os documentos
e detalhes da solicitacdo sdo revisados pelo grupo de atribuicdo da equipe de revisGo
final.

5. Depois que os documentos forem aprovados pela equipe de revisdo final, selecione
Mover para decisdo.
A fase Processo estd concluida e o caso é movido para a fase Decisdo.

Conclua a fase de Decisdo em Information Request Playbook

Conclua a fase de Decisdo como sua Ultima etapa na resolucdo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constfituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Insira anotacdes de trabalho para o cliente ou outros usudrios na lista de observacdo de
casos e selecione Liberar para liberar as informacdes para o solicitante.

2. Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser notificado por e-mail, nas anotacoes de
trabalho, verifique se o aviso foi enviado por e-mail e selecione Marcar como concluido.

3. Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser notificado por telefone, nas anotacdes de
trabalho, verifique se o aviso foi enviado por telefone e selecione Marcar como concluido.

4. Revise o cddigo de resolucdo e as anotacdes de resolucdo e selecione Propor solugdo.
Todas as tarefas de caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma
solucdo para o caso.

Uma notificacdo é enviada ao constituinte para que ele saiba que a solicitacdo foi
concluida. O constituinte pode aceitar ou rejeitar a proposta. Se o constituinte aceitar a
proposta, o caso serd encerrado automaticamente. Se o constituinte rejeitar a solucéo, o
caso serd reaberto e o agente deverd propor outro resultado.

Edicdo de dados de documentos

Como revisor juridico, vocé pode editar dados confidenciais de documentos PDF
pesquisando palavras-chave ou selecionando texto em Information Request Playbook.
Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem:

¢ Edite manualmente selecionando o texto a ser realcado para edicdo.

¢ Edite por meio de palavra-chave usando Pesquisar e editar.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager
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Procedimento

1. Abra Information Request Playbook navegando até Listas em Espaco configurdvel do
CSM.

. Navegue até a lista Solicitagoes de informagoes e selecione Todos.
. Selecione o caso que contém o PDF cujas informacdes vocé deseja editar.

. Navegue até a atfividade Revisao juridica na fase Processo.

o A~ W DN

. No cartdo Documentos relacionados, selecione o PDF do qual vocé deseja editar as
informacoes.

6. Selecione o icone Redigir PDF
7. Para editar usando a funcionalidade de realce: selecione Realcar.

8. Arraste o cursor para formar uma caixa sobre o texto que vocé deseja editar.
Uma caixa verde serd exibida sobre o texto selecionado.

9. Selecione Aplicar remogoes para editar o texto realcado.
10. Confirme sua selecdo quando solicitado.

11. Para editar usando a funcionalidade Pesquisar e editar: insira uma palavra-chave que
vocé deseja editar e selecione Pesquisar para analisar o documento em busca dessa
palavra-chave.

12. Selecione Aplicar remogoes para editar todas as instGncias desta palavra-chave.
13. Confirme sua selecdo quando solicitado.
14. Repita as etapas 13 a 14 para editar vdrias palavras-chave.

15. Selecione Salvar mudangas para salvar a versdo editada do PDF.
Versdes anteriores do documento (que podem conter texto editado diferente) estdo
disponiveis e podem ser acessadas por um funciondrio do governo.

Resultados

As informacgdes agora séo permanentemente editadas do PDF.

Adicionar varias partes a um registro no Information Request Playbook

Como agente do governo, vocé pode adicionar outros contatos comerciais ou constituintes
a uma aplicacdo de solicitacdo de informacodes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Abra Information Request Playbook navegando até Listas em Espaco configurdvel do
CSM.

2. Navegue até a lista Solicitagcoes de informagodes e selecione Todos.
3. Abra o caso de solicitac@o de informacdes ao qual vocé deseja adicionar vdarias partes
relacionadas.

() Nota: As partes relacionadas s6 podem ser editadas se o caso estiver na fase de
Admissdo ou Revisdo.
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4. Navegue até a atividade Adicionar partes relacionadas na fase de admissdo de
Information Request Playbook.

5. Selecione Adicionar parte relacionada.

6. Selecione o Tipo e a Responsabilidade da parte relacionada no menu suspenso e
insira 0 nome do contato no campo Contato para pesquisar contatos existentes que
correspondam a esse nome.

0 Nota: Todos os co-candidatos de solicitacd@o de informacdes devem ser registrados
no Portal de servicos de governanca para serem incluidos em uma aplicacdo de
solicitacdo de informacdes. Cada cocandidato pode criar uma conta registrando-
se no Portal de servicos de governancaou um agente de servico governamental
pode criar uma conta de contato comercial para eles. Para obter informacdes
sobre como os agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de
informacdes inseridas em uma aplicacdo de solicitacdo de informacdes, consulte
Criar um registro de negdcios no Espaco configurdvel do CSM.

7. Selecione Save (Salvar).
8. Repita as etapas 5 a 7 para adicionar quantas partes relacionadas forem necessdrias.

9. Selecione Marcar como concluido.

Como usar Playbooks de solicitagdao de servigo

Se vocé for um agente ou gerente de servicos governamentais, poderd usar Playbook de
solicitacdo de servicos para Servicos digitais para setor publico para gerenciar e resolver
solicitacoes de servicos como manutencdo de parques, sinais de parada quebrados ou
outros tipos de problemas da comunidade.

Visao geral

Um playbook fornece uma orientacdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso
de servico de governanca.

O Playbook de solicitacdo de servicos aparece automaticamente na guia Playbook
quando vocé abre ou cria um caso de solicitagcdo de servico no Espaco configurdvel do
CSM.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vdrias fases ou raias. Cada fase

em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases
também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automdtico de um e-mail
para um constituinte quando uma fase ou atividade é concluida ou o envio automdtico de
uma ordem de servico para um agente de servico de campo. Ao usar um playbook, vocé
pode:

e Exiba as fases e atividades do playbook.
¢ Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
* Margue uma atividade como concluida e passe para a proxima atividade ou fase.

e Conclua cas fases e atividades para resolver o caso.

O:s fluxos de trabalho associados a um tipo especifico de caso e as atividades que precisam
ser concluidas para resolver esse tipo de caso sdo detalhados no playbook. Os playbooks
também ajudam a visualizar o ciclo de vida inteiro dos fluxos de trabalho de solicitagdo de
servico, exibindo seu andamento por meio do playbook no cabecalho.
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Fases do playbook

O Playbook de solicitacdo de servicos tem quatro fases, listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricdo

Admissdo Orienta vocé no processo de criacdo
de registros, capturando os detalhes da
solicitacdo de servico e atribuindo-a ao
agente certo.

Revisar Atua como um ponto de verificagcdo para
casos duplicados e oferece a vocé a
oportunidade de revisar os detalhes do
caso para verificar se o problema é vdlido e
precisa ser resolvido.

Processo Orienta vocé nas atividades de resolucdo
de casos.
Decisdo Captura e comunica a decisdo tomada

na solicitacdo de servico ao constituinte
€ a quaisquer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por vdrias dreas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea
de frabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina
como as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrdo para Playbook de solicitacdo de servicos € a exibicdo de
experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que € mostrada no exemplo a seguirr,
mostra informacdes de constituinte ou de negdcios e informacdes de tarefa de caso na
frente da drea de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

* Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo € onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

* Registre informacdes no lado esquerdo da pdgina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

* Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
din@mico de registros relacionados.
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Layout do playbook com a exibigdo de experiéncia baseada em processo

servicenow
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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

‘‘‘‘‘

A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no Playbook de solicitacdo de
servicos espaco baseado em processo.

Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Cabecalho do playbook e Aparece na parte superior do playbook.

* Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

¢ Inclui um filtro que vocé pode usar para filtfrar as
atividades pelo usudrio atribuido ou pelo status da
afividade.

* Inclui o menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo de vida do playbook * Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

e Exibe uma lista das atividades de cada fase.

* Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area de trabalho do playbook . Aparece no meio do playbook.

e Exibe o cartdo da atividade atual.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descrigdo

Painel lateral contextual * Aparece no lado direito do playbook.

* Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

> Informacdes da faixa de opcdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do
tempo e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
din@micos.

Consfituinte ou cartdo de visita * Informacdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacdo.

e Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

* Novo componente do layout do playbook

Cart@o de mapa de solicitacdo de
baseado em processo.

servico
» Aparece apds a fase de admissdo, se o plug-in sn-
geo-map estiver instalado e a chave de API do
Google estiver configurada.

Criar um registro de solicitagdo de servico usando playbooks no Servigos digitais para setor
puUblico

Crie um registro de solicitacdo de servico na aplicacdo Servicos digitais para setor publico
usando uma atividade Playbook de solicitacdo de servicos. Ao usar um playbook, vocé
pode ter uma maneira eficiente e simplificada de criar e resolver uma solicitacdo de
servico.

Antes de Iniciar

() Nota: Antes de iniciar este procedimento, verifique se a aplicacdo Playbook de
solicitacdo de servicos, que é separada do Servicos digitais para setor publico Core, foi
instalada e habilitada no Espaco configurdvel do CSM. Para obter instrucdes, consulte
Instalar Playbook de solicitacdo de servicos para Servicos digitais para setor publico.

Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se um playbook estiver configurado para usar o recurso de gerador de registros, vocé
poderd criar um registro usando uma atividade de playbook. Se um caso j& estiver
associado a um playbook, um novo tipo de caso de solicitacdo de servico serd aberto
em uma nova guia, com Playbook como a guia padrdo. Criar um registro de uma lista ou
formuldrio, ou de uma atividade em outro playbook, abre o playbook de solicitacdo de
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servico e inicia a primeira atividade. Esta atividade, a primeira etapa da fase de admissdo,
orienta vocé no processo de criacdo de registros.

Procedimento
1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Solicitages de Servigo > Tudo.

2. Selecione Novo.
O Playbook de solicitacdo de servicos abre e inicia a primeira atividade para coletar os
detalhes da solicitacdo, que é a fase de admissdo.

3. Em cada cartdo de atividade, preencha as informacdes.
Selecione Ignorar para ignorar uma atividade de admissdo.

4. Selecione Save (Salvar).
Um caso é criado com as informacdes da solicitacdo de servico. O nUmero do caso
€ adicionado & guia e a primeira atividade na fase de admisséo € marcada como
concluida. A segunda atividade nesta fase € realcada como a atividade atual.

O que Fazer Depois
Continue usando as fases e atividades do playbook para resolver o problema do
constituinte e concluir o caso.

Como resolver um caso de solicitagao de servigco usando playbooks no Servigos digitais
para setor publico

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessdarias
para resolver tipos especificos de casos.

e Nota: Verifique se a aplicacdo Service Request Playbook, que é separada da
aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core, foi instalada e configurada. Para
obter instrucdes, consulte Instalar e configurar a aplicacdo Playbook de solicitacdo de
Servicos.

Por padrdo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como agente de servico de
governanca no Playbook de solicitacdo de servicos no Espaco configurdvel do CSM.

¢ Admissdo
¢ Revisdo
¢ Processando

e Decisdo

Fases em um playbook de solicitagao de servigo

A experiéncia Playbook de solicitacdo de servicos comeca com a fase de Admissdo. Esta
fase é a fase do playbook padrdo para um novo caso de solicitacdo de servico. Use esta
fase do playbook para coletar informacdes sobre o solicitante e a reclamacdo do caso de
solicitacdo de servico. Vocé também pode solicitar informacdes adicionais do solicitante.

O playbook continua com a fase Revisdo. Nesta fase, vocé pode fazer a solugcdo de
problemas inicial do caso, verificar se ha solicitacdes de caso semelhantes ou duplicadas

e determinar quais servicos precisam ser prestados e se um agente de servico de campo
precisa ser expedido. Para obter mais informacdes sobre a integracdo Servicos digitais para
setor publico com Gestdo de servicos de campo, consulte integracdo com Gestdo de
servicos de campo.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, vocé pode avaliar recursos, solicitar
aprovacgdo de recursos, criar tarefas de caso e adicionar ou solicitar novas informagoes
antes que a resolucdo do caso comece. Se um agente de servico de campo precisar ser
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enviado para o local da solicitacdo de servico, vocé poderd criar uma ordem de servico
durante a fase do processo. O status do caso muda para Trabalho em andamento depois
que o agente de servico de campo comecga a trabalhar no caso de solicitacdo de servico.
Depois que o trabalho for concluido, o caso serd movido para a fase de Decisdo.

A fase final do Playbook de solicitacdo de servicos é a fase de Decisdo. Na fase de decisdo,
o estado do caso é atualizado de Trabalho em andamento para Pronto para decisdo
depois que um agente envia uma decisdo. Uma notificacdo é enviada ao solicitante para
que ele saiba que uma decisdo foi tomada. O solicitante pode aceitar ou rejeitar a solucdo.
Se o solicitante aceitar a solucdo, o caso serd encerrado automaticamente. Se o solicitante
rejeitar a solugdo, o caso serd reaberto e o agente deverd propor outra solugdo.

Conclua a fase de admissGo em Playbook de solicitagdo de servigos

Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa na resolu¢cdo de um caso usando o
Playbook de solicitacdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Listas > Lista de casos de solicitagdo de
servigo > Tudo.

2. Selecione Novo.
O playbook de solicitacdo de servico é aberto e inicia a primeira atividade para coletar
os detalhes da solicitacdo

3. No cartdo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informacdes.

4. Selecione Save (Salvar).
Um caso é criado com as informacdes da solicitacdo de servico. O nUmero do caso
é adicionado & guia e a primeira atividade na fase de admissdo € marcada como
concluida. A segunda atividade nesta fase é realcada como a atividade atual. Se vocé
tiver habilitado a atividade de U Registros semelhantes, isso serd exibido como a segunda
atividade. Para obter mais informacdes, consulte Configurar a IU de atfividade de Registros
semelhantes em Playbook de solicitacdo de servicos.

5. Revise os registros semelhantes que séo exibidos na IU de atividade de registros
semelhantes e determine se algum deles € uma duplicata do caso atual.

> Se o caso atual for uma duplicata de qualquer um dos casos exibidos na IU de Registros
semelhantes, selecione Marcar como caso primdrioe, em seguida, selecione Mover
para decisdo.

> Se o caso atual ndo for uma duplicata de nenhum dos casos exibidos na IU de Registros
semelhantes, selecione Verificagdo de caso existente concluida para passar para a
préxima atividade.

6. Revise os detalhes do caso e faca atualizacdes, se necessdrio.
7. Selecione Enviar.

8. Selecione Mover para revisar.
A fase de Admissdo agora estd concluida e o caso foi movido para a fase de Revisdo.

Conclua a fase de revisdo em Playbook de solicitagao de servigos

Conclua a fase de revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de solicitacdo de servicos.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. No painel lateral contextual, verifique se hd casos duplicados usando o recurso Registros
relacionados no painel lateral contextual.

2. Realize uma das acdes a seguir, dependendo de vocé ter ou ndo casos duplicados.

S

Selecione Solicitar inspe¢doe marque a
Se ndo houver casos duplicados caixa para confirmar que ndo hd solicita-
coes de servico semelhantes.

a. No campo Primdrio, selecione o icone de

pesquisa ( Q ) e selecione o caso dupli-
cado.

b. Selecione Marcar como duplicata e, em
seguida, Mover para decisdo para igno-
rar a fase do Processo e mover o caso di-
retamente para a fase de Decisdo. Sele-
cione novamente para confirmar.

Na fase de Decisdo, o Codigo de resolu-
cdo é Anulado/Cancelado, Problema
Se houver casos duplicados duplicado por padrdo.

c. Resolva o caso e notifique os constituintes
selecionando Propor solugdo.

d. Se a solucdo ndo funcionar, selecione
Repropor solugao para excluir a solucdo
existente e reenvie o caso. Vocé serd re-
direcionado para a fase de Decisdo, on-
de poderd editar qualquer campo. Envie
a solu¢cdo atualizada e notifique os cons-
tituintes selecionando Propor solugdo. De-
pois que uma solucdo é proposta, o esta-
do do caso muda para Resolvido.

3. Preencha o formuldrio Inspecionar e relatar caso.
Para obter mais informacdes sobre como Servicos digitais para setor pUblico se integra
com Gestdo de servicos de campo, consulte infegracdo com Gestdo de servicos de
campo.

4. Execute uma das acgdes a seguir, dependendo se um agente de servico de campo deve
ser enviado para o local da solicitacdo de servico.

a. Selecione Criar ordem de servigo se um
Se um agenfe de servico de campo preci- | agente de servico de campo precisar ser
sar ser expedido enviado para o local da solicitacdo de
servico para resolver o problema.
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T R
b. Preencha os detalhes da solicitacdo de
ordem de servico.

e Nota: Os agentes ndo podem
prosseguir com o restante do play-
book até que a ordem de servico
seja concluida.

c. Depois que a ordem de servico for exe-
cutada, selecione Mover para processar
para passar para a préxima atividade.

Se um agente de servico de campo ndo
precisar ser enviado para o local da solici-
tfacdo de servico ou se Gestdo de servicos
de campo ainda ndo tiver sido integrado a
Servicos digitais para setor publico, selecio-
ne Registrar descobertas para ir para a pré-
xima atividade.

Se nenhum agente de servico de campo
precisar ser expedido

5. Preencha o formuldrio Registrar caso de descobertas.

6. Verifigue se alguma tarefa de caso em aberto precisa ser encerrada e selecione Mover
para processar.

A fase Revisdo agora estd concluida e o caso foi movido para a fase Processo.

Concluir a fase do processo em Playbook de solicitagdo de servigos

Conclua a fase do processo como sua ferceira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de solicitacdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Preencha o formuldrio Avaliar caso de recursos.

2. Execute uma das acdes a seguir, dependendo se uma aprovagdo de recurso é
necessAria para prosseguir.

N S

a. Selecione Solicitar aprovagdo. O caso é
movido para a atividade Aprovar recur-
sos, em que uma tarefa de caso de regis-
tro de aprovacdo é criada e cada apro-

Se uma aprovacdo de recurso for necessd-| vador pode aprovar ou rejeitar as condi-

ria coes propostas.

b. Depois que todas as aprovagoes forem
recebidas, selecione Iniciar trabalho para
mover para a atividade Executar traba-
lho.
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Se nenhuma aprovacdo for necessdria, se-
Se uma aprovacado de recurso ndo for ne- | lecione Iniciar trabalho para ignorar a ati-

cessaria vidade Aprovar recursos. O caso € movido
para a atividade Executar trabalho.

3. Preencha o formuldrio de caso Executar trabalho.

4. Execute uma das agdes a seguir, dependendo se um agente de servico de campo deve
ser enviado para o local da solicitacdo de servico.

opsoms T e

. . |a. Selecione Criar ordem de servigo.
Se um agente de servico de campo preci-

sar ser enviado para o local da solicitagcdo |b. Preencha as informacdes necessdrias e
selecione Enviar.

Se nenhum agente de servico de campo
precisar ser enviado para o local da solici-
Se nenhum agente de servico de campo | tacdo de servico ou se Gestdo de servicos
precisar ser expedido de campo ainda ndo tiver sido integrado a
Servicos digitais para setor publico, selecio-
ne Marcar como concluido.

5. Verifigue se tudo estd correto e se vocé adicionou todos os comentdrios.

4. Selecione Mover para decisdoe confirme novamente quando solicitado.
A fase do processo estd concluida e o caso € movido para a fase de decisdo.

Concluir a fase de decisdo em Playbook de solicitagcdo de servigos

Conclua a fase de decisdo como sua Ultima etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de solicitacdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Preencha o formuldrio Resolver caso.

2. Selecione Propor solugao.
Todas as tarefas de caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma
solucdo para o caso.
Uma notificacdo é enviada ao constituinte para que ele saiba que uma decisdo foi
tomada. O constituinte pode aceitar ou rejeitar a solucdo. Se o constituinte aceitar a
solucdo, o caso serd encerrado automaticamente. Se o constituinte rejeitar a solucdo, o
caso serd reaberto e o agente deverd propor outra solugcdo.

Como usar o painel lateral contextual no Servigos digitais para setor publico Playbook de
solicitagdo de servigos

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajudd-lo a pesquisar e
resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual em Espaco configurdvel do CSM fornece acesso a informacdoes
gue podem ajudd-lo aresolver casos de servico de governanca.
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Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de
informacdes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual no
Playbook de solicitacdo de servicos.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

lcone de informacdes de registro @ Informacdes relevantes sobre um registro.

Em Playbook de solicitacdo de servicos,

a faixa de opcdes exibe as informacoes
de registro, detalhes do constituinte, a
linha do tempo do caso e os acordos de
nivel de servico (ANSs) ativos e inativos.
Para obter mais informacgdes sobre como
exibir informacoes sobre a faixa de opcoes
em playbooks, consulte Exibicdo das
informacoes da faixa de opcdes no
Playbook de solicitacdo de servicos.

.

iconeAssisténcia do agente | {;) Lista de resultados de pesquisa com o

conteUdo relacionado ao registro que

vocé estd exibindo. O conteldo pode
incluir artigos de conhecimento, agdes
recomendadas ou outros registros. Para
obter mais informacdes, consulte Visdo geral
da Assisténcia do agente@ .

Capacidade de vocé anexar conteldo da
base de conhecimento a uma resposta ao
solicitante no fluxo de atividades.

icone de anexos ( &)

Conteldo padrdo relacionado a resolucdo
do problema. Para criar um modelo,
selecione o icone de modelo em.

icone do modelo ( )

( B ) Mensagens reutilizGveis que vocé pode
copiar e colar nos casos e nas tarefas de
caso. Para obter mais informagdes sobre
como usar e criar modelos de resposta,
consulte Usar modelos de resposta no
Playbook de solicitacdo de servicos.

icone do modelo de resposta

fcone Registros relacionados dindmicos ( ) ) )
=) Registros relacionados no painel lateral

contextual que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou
na atividade do playbook.

icone de fluxo de atividades = Capacidade para vocé se comunicar com
os solicitantes e fazer anotacdes internas
sobre o trabalho que é feito em um registro.

Usar modelos de resposta no Playbook de solicitagdo de servigcos

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM. Bons modelos economizam tempo eliminando trabalho repetitivo.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionar o icone de modelos de resposta B mostra as mensagens reutilizGveis que vocé
pode copiar e colar em casos e tarefas de caso. Para obter informacdes sobre como criar
modelos de resposta, consulte Criacdo ou modificacdo de um modelo de resposta@ .

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, abra uma tarefa de solicitacdo de servico.
2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de resposta B
uma lista dos modelos disponiveis.

para exibir

3. No painel lateral Modelos de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copiar para copiar o modelo para a drea de
fransferéncia.
Cole o texto do modelo no campo Anotagdes de trabalho ou no campo Comentdarios
adicionais.

Como usar o fluxo de atividades no Playbook de solicitagdo de servigos

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM depois de criar um registro de solicitacdo de servico. O fluxo de
atfividades permite que vocé se comunique com os constifuintes e faca anotacdes
internas sobre o frabalho que é feito em um registro, facilitando a retransmissdo e o
acompanhamento das informacoes.

Como usar o fluxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os constituintes e rastrear as
informagdes em um registro. O fluxo de atividades € atualizado quando a atividade atual
no playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de atividades ( §|:|)
no painel lateral contextual.

Tarefas do agente no fluxo de atividades

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

Exibir publicacdes do caso ou da tarefa de
caso Atividade atual na drea de trabalho do

playbook que determina as informacoes
que sdo exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicacdes na secdo Atividade
para exibir as informacdes do caso ou da
tarefa.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

Selecione Caso ou Tarefa na parte superior
do fluxo de atividades para alternar as
exibicoes.

Adicionar anotacdes de trabalho ou :
comentdrios Na secdo Compor:

1. Selecione a atividade Anotagoes de
trabalho ou Comentdrios.

2. Adicione as informagcdes ao campo de
texto.

3. Selecione Anotagoes poés-trabalho ou
Publicar comentdrios.

A publicacdo é adicionada da secdo
Aftividade. As anotacdes de trabalho
internas s&o privadas e sé ficam visiveis para
outros agentes. Os comentdrios externos
ficam visiveis para os agentes e solicitantes.

Filtfrar ou pesquisar publicacdes

Selecione o icone de filtro ( V) na parte
superior da secdo Atividade para exibir as
selecoes de filtro:

¢ Tipos de publicagao: selecione os tipos
de publicacdo a serem exibidos, como
anotacdes de trabalho ou anexos.

¢ Mudanc¢as de campo: selecione os
campos cujas publicacdes vocé deseja
exibir somente nesses campos.

* Sinalizado: habilite este botdo para exibir
as publicacdes que foram sinalizadas
como importantes.

* Conjuntos de filtros: selecione dois ou mais
filtros nesta lista.

Selecione o icone de pesquisa ( Q )
para pesquisar todas as publicacdes de
atividades.

Classificar publicacdes Selecione o icone de classificacdo ( +3)

para classificar as publicacdes da mais
recente para a mais antiga ou da mais
anfiga para as publicacdes mais recentes.

Expandir e recolher publicacoes Selecione o icone de mais opcoes ( *+=)
para expandir e recolher publicacoes:
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Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

¢ Expandir fodas as publicagoes: expande
as publicacoes para exibir detalhes
adicionais.

* Recolher todas as publicagoes: retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Como exibir os registros relacionados dindmicos em Playbook de solicitagdo de servigos

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espaco configurdvel do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com
base no registro atual ou na atividade do playbook.

Como usar registros relacionados no Playbook de solicitagao de servigos

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros na guia Registros relacionados no painel
lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de servico. Para obter detalhes
sobre como criar um registro, consulte Criar um registro de solicitacdo de servico usando
playbooks em Servicos digitais para setor publico.

A guia Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros exibidos
na guia Registros relacionados dependem das seguintes configuracoes:

* Os contfextos e definicdes de registro relacionado que foram configurados para uma
atividade de registro ou playbook.

¢ As permissdes de acesso do agente aos dados.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibido na lista é determinado pelo tipo de registro selecionado no

filtro na parte superior da lista. Dependendo da configuracdo do registro relacionado ao
registro de origem ou & atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

¢ Solicitacdes de servico semelhantes
* Tarefas de caso em aberto

¢ Ordens de servico relacionados

e Tarefas Bloqueadas

* E-mails

* Aprovacoes

¢ ANS

e Escalacdes para o caso ou cliente

Registros relacionados padrao

A tabela a seguir mostra os registros relacionados padrdo que se baseiam em cada etapa
do playbook.
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Registros relacionados padrdo

Fase Atividade do playbook Registro relacionado padrdao
Ingestdo Todas as atividades Solicitagdes de servico semelhantes
Revisar -~ L Solicitacdes de servico semelhantes
Verificar solicitacoes
semelhantes
Revisar . Tarefas de caso em aberto
* Inspecionar e relatar
e Registrar descobertas
Processo . Tarefas de caso em aberto
* Avaliar recursos
e Realizar frabalho
Processo Aprovar recursos Aprovacoes
Decisdo o Tarefas de caso em aberto
Todas as atividades

Vocé pode pesquisar a lista Registros relacionados inserindo o texto no campo de pesquisa
ou filtrando a lista para exibir os registros de um tipo especifico. Vocé pode expandir um
cartdo para mostrar uma exibicdo mais detalhada ou abrir a lista em uma subguia. Se vocé
tiver a permissdo de criacdo, também poderd criar novos registros relacionados do tipo
selecionado.

Como persondlizar a exibigdo de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opgdes de personalizacdo para a exibicdo de registros
relacionados.

Como persondlizar a exibigcdo de Registros relacionados

Tarefa Descricdo

Exibir os registros relacionados no | ) ) o A
painel lateral contextual Icone Registros relacionados ( =) que vocé pode

selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
registro selecionado no filiro na parte superior da lista.

Selecione o fipo de registro

relacionado a ser exibido Filtre na parte superior da lista Registros relacionados,
onde vocé pode selecionar o tipo de registros
relacionados a serem exibidos. Vocé também pode
usar o filtro para ver a selecdo atual. Para obter mais
informacodes, consulte Como personalizar a exibicdo
de registros relacionados no Playbook de solicitacdo
de servicos.
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Como persondlizar a exibigcdo de Registros relacionados

Tarefa Descricdo

Pesquisar a lista de registros
relacionados Campo de pesquisa na parte superior da lista de

Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao texto de
pesquisa sdo realcados. Para obter mais informacoes,
consulte Como personalizar a exibicdo de registros
relacionados no Playbook de solicitacdo de servicos.

Abrir um registro relacionado em Cartdo na lista Registros relacionados que vocé pode

uma subguia usar para abrir o registro em uma subguia no registro
primdrio. Na subguia, vocé pode exibir os detalhes do
registro e executar as acoes disponiveis.

Abrir a lista de registros
relacionados em uma exibicdo de
lista em uma subguia

. o . A - .
Icone de exibicdo de lista ( D) para exibir os registros
relacionados em uma exibicdo de lista em uma
subguia no registro primdrio.

Criar um novo registro para a lista _ _ _ )
relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no

momento na lista Registros relacionados. Esta a¢cdo
abre um novo formuldrio de registro em uma subguia
no registro primdrio.

Exibicdo das informac¢oes da faixa de opgoes no Playbook de solicitagao de servigos

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de opcdes no painel lateral contextual em
Espaco configurdvel do CSM. A faixa de opcdes exibe as informacdes importantes sobre
0 caso, como informacodes de registro de servico, detalhes de contato do constituinte e a
linha do tempo do caso.

Selecione o icone de informacdes de registro ( @) no painel lateral contextual para exibir
as informacoes sobre a faixa de opcoes.

Vocé pode ver as informagcodes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a

seqguir.

Campos da faixa do painel lateral contextual

Campo Definicao

Informacodes de registro Campos, nUmero de registro de caso, descricdo
resumida, fase, estado e endereco.

Cartéo de visdo geral do Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.
solicitante
Linha do tempo Resumo cronolégico das atividades de caso,

incluindo as mudancas de estado do caso e as
interacdes entre o agente e o cliente. Vocé também
pode ver quanto tempo o agente e o cliente
gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o
Ccaso, incluindo o tempo restante, o estado do ANS e
quaisquer violacoes.
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Como persondlizar a exibigcdo de registros relacionados no Playbook de solicitagdo de

servigos

Vocé pode personalizar

A tabela a seguir lista as opcodes de personalizacdo para a exibicdo de registros

relacionados.

Como personadlizar a exibigdo de Registros relacionados

Tarefa Descricdo

Exibir os registros relacionados no
painel lateral contextual

Selecione o tipo de registro
relacionado a ser exibido

Pesquisar a lista de registros
relacionados

Abrir um registro relacionado em
uma subguia

Abrir a lista de registros

icone Registros relacionados ( i=) que vocé
pode selecionar para exibir a lista de Registros
relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
registro selecionado no filiro na parte superior da lista.

Filtre na parte superior da lista Registros relacionados,
onde vocé pode selecionar o tipo de registros
relacionados a serem exibidos. Vocé também pode
usar o filtro para ver a selecdo atual.

1. Selecione o icone de filtro ( 5 ).

2. Selecione um tipo de registro no menu.

O menu inclui as listas relacionadas que foram
configuradas para o registro primdrio.

Campo de pesquisa na parte superior da lista de
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao texto de
pesquisa sdo realcados.

1. No campo de pesquisa na parte superior da lista
Registros relacionados, insira o texto de pesquisa.

2. Selecione o icone de pesquisa ( Q ).

@ Nota: O campo de pesquisa ficard esmaecido
se a pesquisa ndo estiver disponivel para o tipo
selecionado de registros relacionados.

Cartdo na lista Registros relacionados que vocé pode
usar para abrir o registro em uma subguia no registro
primdrio. Na subguia, vocé pode exibir os detalhes do
registro e executar as acoes disponiveis.

Exiba os registros relacionados em uma exibicdo

relacionados em uma exibicdo de  de lista em uma subguia no registro primdario

lista em uma subguia
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Como persondlizar a exibigcdo de Registros relacionados

Tarefa Descricdo

Criar um novo registro para a lista _ _ _ )
relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no

momento na lista Registros relacionados. Esta acdo
abre um novo formuldrio de registro em uma subguia
no registro primdrio.

1. Selecione o icone Criar registro (") na parte
superior da lista Registros relacionados.

2. Preencha os campos no formuldrio de registro e
selecione Salvar.

Rastrear solicitagcoes de servico de governangca usando Playbook de solicitagao de servigos
Rastreie todas as solicitacdes de servico atribuidas a vocé ou a outros agentes em sua
agéncia governamental usando o Playbook de solicitacdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relafionship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formuldrio é aberto com as seguintes secoes:
¢ Uma conversa da interacdo entre o usudrio e o agente de servico de governanca.

¢ A acdo que precisa ser realizada por parte do usudrio, como aceitar ou rejeitar uma
solucdo.

* Os detalhes do caso, incluindo o nUmero e o status do caso.

e Todos 0s arquivos anexados.

Procedimento

1. Abra Playbook de solicitacdo de servicos navegando até Listas em Espaco configurdvel
do CSM.

2. Navegue até a lista de Solicitagoes de servigco e clique em Todos.

3. Na secdo Solicitacdes de servico, selecione uma lista descrita na tabela a seguir:

Listas de solicitagdo de servico

Lista Descricdo

Tudo Todos os casos de solicitacdo de servico aos quais o agente tem
acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de servico atribuidos ao agente.

Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de servico de governancga.

Nd&o atribuido Casos que pertencem a qualquer um dos grupos do agente de

para meu grupo  servico de governanca, mas ndo foram atribuidos a um agente.

Vocé pode ver os seguintes campos em cada lista:
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> NUmero

> Descricdo resumida
o Status da acdo

o Servico

> Constituinte

> negodcio

> Contato comercial
e Estado

> Tipo de endereco

o Relatado em

» Atribuido d agéncia

> Atribuido a
Para obter uma descricdo detalhada desses campos, consulte Formuldrio Caso de servico
de governanca.

Ciclo de vida de um caso de servigo publico

Um caso de solicitacdo de servico publico em uma das trés Servicos digitais para setor
puUblico aplicacdes de playbook pode estar em um de vdrios estados & medida que
avanga no ciclo de execucdo.

Fases do caso de solicitagdo de servigo publico

Um caso de solicitacdo de servigco publico tem quatro fases:

e Admissdo

¢ Revisdo

* Processo

¢ Decisdo

Conforme um caso de solicitacdo de servico publico passa pelas fases listadas acima e em

direcdo a uma resolucdo, o status do caso é atualizado. Fase e status estdo relacionados
enftre si, conforme descrito na tabela a seguir.

Fases e status do caso de solicitagdo de servigo pUblico

Fase do caso Status do caso | Descrigcdo

Rascunho O caso ainda ndo foi enviado e o registro
do caso de solicitacdo de servico publico
ainda ndo foi criado.

Admissdo Novo(a) O status inicial de um novo caso

de servico publico criado por meio
Orienta o agente a coletar as dos playbooks Portal de servicos de
informagdes necessdrias para governanca ou um dos Servicos digitais
criar o caso de solicitacdo de para setor publico.

servico publico.
Nesse estado, um agente de servico de
governanca pode fazer o seguinte:
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Fases e status do caso de solicitagdo de servigo publico

Fase do caso
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Status do caso

Aberto

Aguardando
Informacoes

Descricdo

e Atribuir a mim: afribua o caso a si
mesmo. O estado muda para Aberto.

 Aceitar: se o caso foi atribuido ao
agente por um gerente de servicos
de governancga, o pode aceitar ou
reatribuir o caso. Se aceito, o estado
muda para Aberto.

¢ Atudlizar: atualize o caso.
* Fechar caso: encerra o caso.

¢ Excluir: exclua o caso.

Nesse estado, um constituinte pode fazer
o seguinte:

¢ Atuadlizar: atualize o caso com
informacdes adicionais.

* Fechar caso: encerra o caso.

Um caso muda de Novo para Aberto
qguando um agente de servico de
governanca atfribui o caso a si mesmo
(Atribuir a mim) ou aceita um caso
atribuido a ele por um gerente de servico
de governanca.

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:

¢ Atualizar: atualize o caso.

* Solicitar informagades: solicite
informacdes adicionais do constituinte.
O estado do caso muda para
Aguardando informagoes.

* Propor solugdo: propor uma solucdo
para o caso. O estado do caso muda
para Resolvido.

e Fechar caso: encerra o caso.
¢ Excluir: exclua o caso.

Informacdes adicionais foram solicitadas
ao constituinte. Nesse estado, o
constituinte pode fazer o seguinte:

¢ Atuadlizar: adicione as informacdes
solicitadas ao caso. Depois que essas
informacdes forem recebidas, o caso
voltard para Aberto.

* Fechar caso: encerra o caso.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

238



servicenow.

Fases e status do caso de solicitagdo de servigo publico

Fase do caso

Revisar

Permite que o agente execute
a solucdo de problemas

inicial do caso, verifique

se hd solicitacdes de caso
semelhantes ou duplicadas

e determine quais servicos
precisam ser prestados.

Processo
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Status do caso

Aberto

Inspecdo em
Andamento

Aguardando
Informacodes

Trabalho em
andamento

Atribuicdo de
frabalho em
andamento

Aguardando
Informacodes

Descricdo

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:

* Verifigue se hd solicitacdes semelhantes
ou duplicadas. Em caso afirmativo, o
caso pode ser movido para progredir
diretamente.

« Solicitar uma inspeg¢do: se uma
inspecado for solicitada, o status do
caso serd movido para Inspegdo em
andamento

A inspecdo do local de servico por um
agente de servico de campo estd em
andamento. Depois de concluido, o caso
€ movido para o Processo.

Se um agente solicitar mais informagoes
a qualguer momento durante a fase de
Revisdo, o status do caso serd alterado
para Aguardando informagoes.

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:

e Caso em aberto: altere o estado do
caso para Em aberto.

¢ Atualizar: atualize o caso.
* Fechar caso: encerra o caso.

¢ Excluir: exclua o caso.

Nesse estado, o constituinte pode fazer o
seguinte:

¢ Atudlizar: adicione as informagoes
solicitadas ao caso. Depois que o
constituinte atualiza o caso, o estado
muda para Aberto.

* Fechar caso: encerra o caso.

O status do caso muda para Trabalho em
andamentoquando o agente seleciona
Iniciar frabalho. Uma ordem de servico
estd em andamento para resolver a
solicitacdo de servico publico.

Uma ordem de servico estd em
andamento e o agente de servico de
governanca resolve todas as tarefas de
caso em aberto associadas ao caso.

O caso passa para o estado Aguardando
informacdes quando um agente

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Fases e status do caso de solicitagdo de servigo publico

Fase do caso

Decisdo

Permite que o solicitante revise
a decisdo do agente e aceite
ou rejeite.
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Status do caso

Pronto para
decisdo

Resolvido

Encerrado

Descricdo

seleciona Solicitar informagoes para
solicitar mais informacdes do solicitante. O
agente solicitfou mais informacdes durante
ou apds a conclusdo do trabalho para
resolver o caso.

O caso estd pronto para uma decisdo do
agente.

Depois que um agente fornece um
codigo de resolucdo, insere anotacdes
de resolucdo na guia Informagoes de
resolugado e seleciona Propor solugdo, o
estado do caso muda de Aguardando
informagoes para Resolvido.

Os campos Cédigo de resolugdo e
Anotagoes de resolugdo sdo obrigatdrios
para que um agente proponha uma
solucdo para o caso.

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:

¢ Atuadlizar: atualizar o caso

¢ Fechar caso: encerra o caso.

Um caso ndo pode ser encerrado por um
agente ou gerente de agentes quando
estd neste estado.

Nesse estado, o constituinte pode fazer o
seguinte:

¢ Aceitar solugdo: aceite a solucdo
proposta pelo agente. O estado do
caso muda para Encerrado e uma
pesquisa é exibida.

* Rejeitar solugao: rejeita a solucdo
proposta pelo agente. O estado do
caso muda para Aberto.

¢ Excluir: exclua o caso.

Depois de propor uma solucdo, o agente
aguarda uma resposta do constituinte.
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Fases e status do caso de solicitagdo de servigo pUblico
Fase do caso Status do caso | Descrigdo

* Se o constituinte clicar em Aceitar
solugdo, o estado do caso mudard de
Resolvido para Encerrado.

* Se o constituinte clicar em Rejeitar
solugdo, o estado mudard de Resolvido
para Abertoe o agente deverd propor
outra solucdo.

Fechar um caso como agente ou gerente
de agentes requer que comentdrios sejam
adicionados ao campo Anotagoes de
resolucdo. Isso Ndo é necessdrio quando
um cliente encerra um caso.

Um caso ndo pode ser atualizado depois
de encerrado.

Cancelado(a) A solicitacdo de servico publico foi
cancelada.

Nota: Vocé ndo pode editar um caso de solicitacdo de servico publico quando o
estado do caso estd definido como Encerrado concluido ou Cancelado.

Usando o Espacgo configuravel do CSM para Servigos digitais para
setor pUblico

Configure o espaco configurdvel do CSM para seus agentes e expanda a IU do espaco
para que eles possam interagir com clientes, responder a perguntas, criar casos e resolver
problemas.

Os agentes de servico de governanca podem concluir a maioria das tarefas em Espaco
configurdvel do CSM. Para obter mais informacdes sobre como configurar o Espaco
configurdvel do CSM, consulte Configurar o Espaco configurdvel do CSM para Servicos
digitais para setor publico.

As tabelas abaixo descrevem algumas das tarefas bdsicas que os agentes podem executar
em Espaco configurdvel do CSM.

Tarefas do agente

Tarefa DescricGo Detalhes
Usar playbooks Use a orientacdo passo a passo
fornecida pelos playbooks Como usar Playbooks
para concluir tarefas e resolver
Casos.
Criar um tipo Crie um caso para um tipo .
especifico de caso especifico de solicitacdo de Criar e resolver tarefas de caso
constituinte.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao Detalhes

Usar Conhecimento Pesquise artigos de _ _

para ajudar com casos  conhecimento e anexe- Pesquisar artigos de
0s a casos ou abra artigos conhecimento&@

em subguias para facilitar a
leitura. Relate uma lacuna de
conhecimento se vocé ndo
conseguir enconftrar artigos
relevantes e, se a permissdo
estiver habilitada, crie artigos
direfamente a partir dos casos.  Criacdo de um artigo de

conhecimento@

Abrir um arfigo de
conhecimento @

Relatar uma lacuna de
conhecimento@

Usar modelos de Responda rapidamente aos
resposta clientes usando diferentes fipos  Usar modelos de resposta no
de informacdes predefinidas. Playbook de solicitagcdo de

servicos

Criar e resolver tarefas de caso como um agente de servigo de governanga
no Espaco configuravel do CSM

As tarefas de caso de solicitacdo de servico em Servicos digitais para setor pUblico sdo
criadas automaticamente e atribuidas a agentes conforme cada caso de solicitacdo
de servico passa pelo ciclo de vida. Os agentes de servico de governanca podem exibir
e concluir essas tarefas de caso (ou até mesmo criar suas préprias tarefas) no Espaco
configurdvel do CSM.

Exibir tarefas de caso de solicitagdo de servigo existentes no Espaco configuravel do CSM

Exiba uma lista das tarefas de caso associadas a um caso de solicitagcdo de servico,
independentemente de a tarefa de caso ter sido criada automaticamente ou
manualmente, no Espaco configurdvel do CSM.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento

1. No menu Listas na barra lateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até Solicitagoes de
Servi¢o > Tudo.

2. Abra o caso de solicitacdo de servico selecionando o niUmero do caso.

3. No cabecalho Lista relacionada, abra a lista relacionada Tarefas selecionando Tarefas de
caso.
Todas as tarefas associadas a este caso de solicitagcdo de servico sdo exibidas.

O que Fazer Depois

Para exibir uma lista de todas as tarefas de caso de solicitacdo de servico que foram
atribuidas a um agente em sua agéncia, navegue até Listas > Tarefas de casos de servigo
de governang¢a > Tudo.
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Criar uma tarefa de caso de solicitagdo de servigo no Espacgo configuravel do CSM

Crie tarefas de caso manualmente a partir de informacodes coletadas de um caso de
solicitacdo de servico em Espaco configurdvel do CSM.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando um agente cria uma tarefa de caso de solicitacdo de servico, o sistema usa

as informacdes do caso de solicitacdo de servico para preencher automaticamente os
campos no formuldrio de tarefa de caso. Os agentes podem usar informacdes preenchidas
automaticamente, bem como os dados coletados do usudrio final, para criar tarefas de
caso de solicitacdo de servico. Depois que o agente cria e salva uma tarefa de caso, ela
aparece na lista relacionada Tarefas de caso no formuldrio Caso de solicitacdo de servico.

Procedimento
1. Abra o caso.
2. Na lista relacionada Tarefas de caso, selecione Novo.

3. No formuldrio, preencha os campos.
Para obter mais informacdes sobre os campos, consulte Formuldrio de tarefa de caso de
solicitacdo de servico.

4. Selecione Save (Salvar).

Resolver uma tarefa de caso de solicitagdo de servigo no Espago configuravel do CSM

Resolva um caso de solicitacdo de servico em Espaco configurdvel do CSM. Depois que
todas as informacdes tiverem sido adicionadas aos comentdrios ou anotacdes de trabalho
de uma tarefa de caso de solicitacdo de servico, vocé poderd marcar a tarefa de caso
como resolvida.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Procedimento
1. Navegue até o menu Listas na barra lateral Espaco configurdvel do CSM.

2. No menu Listas em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Solicitagoes de Servigo >
Tudo.

3. Abra o caso de solicitacdo de servico selecionando o nUmero do caso.
4. Na lista relacionada Tarefas, selecione o niUmero da tarefa.

5. Adicione anotacdes de trabalho ou comentdrios adicionais.
A tarefa de caso ndo pode ser resolvida sem adicionar anotacdes de trabalho ou
comentdrios.

6. Selecione Save (Salvar).

7. Selecione Fechar.
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Criar um registro de negécios no Espaco configuravel do CSM

Se vocé for um agente de servico de governanca, crie um registro de negdcios em Espaco
configurdvel do CSM diretamente a partir de uma solicitacdo de servico, interacdo ou caso
quando um incidente for relatado por um constituinte, negdcio ou contato comercial.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Navegue até Espaco configurdvel do CSM e selecione Interagées > Tudo.

2. Selecione o nUmero de interacdo para abrir um registro de interacdo existente ou
selecione o novo icone Bl para criar uma interacdo.

. Selecione o tipo de interacdo e atribua a interacdo a um usudrio.
. Opcional: Insira uma descricdo resumida da inferacdo.

. Selecione Save (Salvar).

o 0 A~ W

. Selecione Criar negécio e preencha os campos.
Para obter mais informagdes sobre os campos, consulte Formuldrio Perfil de negdcios.

7. Selecione Enviar.
O negdcio agora estd vinculado d interacdo e uma nova guia é aberta com os detalhes
do negdcio.

Como usar o Portal de servicos de local de negdcios no Servigos
digitais para setor pUblico

Vocé pode usar o Portal de servicos de local de negdcios (agéncia) (BLSP), disponivel com
a aplicagdo Servicos digitais para setor publico, como um balcdo Unico para gerenciar
locais de agéncia internos e externos.

Como um usudrio com a fungdo sn_customerservice.svc_location_manager,
sn_customerservice.svc_location_manager_contributor ou admin, vocé pode usar a pdgina
do Portal de servicos de local de negdcios (Agéncia) para:

* Obtenha uma exibicdo de 360° do local de uma agéncia.
¢ Adicionar e gerenciar membros da agéncia.
* Envie casos para locais de agéncia ou servicos pUblicos em uma organizacdo de servico.

* Acesse Base de conhecimento artigos e intferaja com a comunidade.

No Portal de servicos do local de negdcios, vocé pode acessar e usar os seguintes recursos:

Portal de servigos do local de negécios

Componente de IU Descricao

Suporte Cligue em Suporte para criar um caso de
cliente.
Conhecimento Clicar em Conhecimento no cabecalho

leva vocé para a pdgina kb_home. Vocé
pode pesquisar Base de conhecimento
ou exibir uma lista de artigos com melhor
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Portal de servigos do local de negécios

Componente de IU Descrigdo

classificacdo ou mais vistos Base de
conhecimento.

Casos Exibir a lista de casos.

Suas informacoes Navegue até locais da agéncia, servicos
recebidos e itens-base de instalacdo.

Menu do perfil Cligue na sua foto de perfil para exibir seu
perfil ou sair.

Pesquisar Permite que vocé pesquise artigos de

suporte e solicitacdes. Insira um termo de
pesquisa e clique em Pesquisar para exibir
os resultados da pesquisa.

Pesquisar servicos Cligue em Procurar servigos para relatar
um problema ou solicitar um servico. Use o
servico para registrar um membro em um
local externo da agéncia.

Exibir artigos Explore a base de conhecimento para obter
as informacodes.

Pergunte & comunidade Fornece acesso d pdgina inicial da
Comunidade. Vocé pode usar a
comunidade para fazer perguntas e obter
respostas, conectar-se com pessoas que
compartiham conhecimentos semelhantes
e ingressar em féruns e participar de
discussoes.

Locais da agéncia Obtenha a exibicdo de 360° do local da
agéncia. Use o recurso para:

e Adicione um membro a um local da
agéncia.

e Relatar casos em nome de um local de
agéncia.

¢ Relate casos em relacdo aos servicos
recebidos de um local especifico da
agéncia.

e Relate casos em relacdo aos servicos
pUblicos oferecidos em um local
especifico da agéncia.

Artigos em Destaque Veja o conteldo da comunidade em
destaque.
Artigos mais vistos Exibir uma lista dos artigos mais vistos.

Dependendo da configuracdo definida pelo seu administrador, vocé pode executar as
seguintes tarefas no Portal de servicos do local da agéncia:
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¢ Registrar e afribuir membros da equipe a um local da agéncia
¢ Relatar casos em nome de um local de agéncia
e Relatar casos em relacdo aos servicos recebidos de um local de agéncia especifico

* Relatar casos em relacdo aos servicos publicos oferecidos em um local especifico da
agéncia

e Acessar artigos da base de conhecimento e perguntas frequentes

Usando Virtual Agent para Servigos digitais para setor publico

Como administrador, vocé pode usar Virtual Agent para criar conversas de chatbot
personalizadas para casos de uso do setor publico.

Com Virtual Agent para Servicos digitais para setor pUblico, que estd disponivel por
assinatura, vocé pode criar tépicos de conversa que ajudam seus constituintes nas tarefas
de autoatendimento. Por exemplo, vocé pode criar tépicos Virtual Agent que permitem
qgue os constituintes enviem casos de servico governamental ou os ajudem a enconfrar
informacdes relevantes sobre regulamentacdes ou beneficios governamentais.

Como administradores ou autores de tépicos, vocé pode criar seus préprios tépicos de
conversa do setor publico personalizados. Ou vocé pode usar conversas pré-criadas que
estdo disponiveis com a plataforma Virtual Agent e o plug-in Atendimento ao cliente Virtual
Agent Conversations (com.sn_csm.virtualagent) e modificd-las para casos de uso do setor
publico.

Ao criar ou modificar tépicos, vocé também pode usar componentes pré-criados
chamados de blocos de tépico. Esses blocos sdo subfluxos que executam elementos de
conversa ou farefas comuns em uma conversa, como adicionar ou recuperar registros.
Blocos de tépicos pré-criados estdo incluidos na plataforma Virtual Agent e nas conversas
Atendimento ao cliente. Os blocos de tdpico permitem que os autores do tépico adicionem
rapidamente funcdes padrdo a Virtual Agent conversas, simplificando o design e a
manutencdo da conversa.

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor pUblico fornece vdrios blocos de tépico
que vocé pode usar em conversas do setor publico:

« Solicitar servico para constituinte: solicita que os constituintes selecionem um tipo de
servico de governanca.

e Criar membros adicionais do setor pUblico: solicita que os constituintes adicionem outras
pessoas que tenham infteresse autorizado em um problema ou caso.

Para saber mais sobre blocos de tépico e como usd-los em Virtual Agent conversas, consulte
Como maximizar a reutilizacdo de cédigo com blocos de tépico@ .

Antes de criar tépicos Virtual Agent para casos de uso do setor pUblico
Antes de criar Virtual Agent conversas, revise os seguintes pré-requisitos e o processo bdsico
para trabalhar com tépicos pré-criados e blocos de tépicos em Designer do Virtual Agent.

e Ative o plug-in Customer Service Virtual Agent Conversations@ (com.sn_csm.virftualagent)
para acessar conversas pré-criadas Atendimento ao cliente e blocos de tdpico.

* Determine os casos de uso do setor publico para os tépicos a serem criados.

* Em Designer do Virtual Agent:
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> Visualize (teste) tépicos e blocos de tépicos pré-criados@ , como os blocos do setor
publico, para ver como eles funcionam. Use o filtro Tipo para classificar a lista de itens,
como blocos de tépicos, na pdgina Tépicos.

> Se vocé quiser usar um tépico pré-criado ou bloco de tdépicos, duplique-o@ e
publique-@ o.

> Adicione as copias apropriadas de blocos de topicos, como os blocos de tdpicos
do setor pUblico, ao tépico de origem (de chamada). Para saber mais sobre como
adicionar blocos de tépico a uma conversa, consulte Adicionar um bloco de tépico
reutilizvel a um tépico de chamada ou bloco de tépico@

Q Nota: Vocé pode usar ambos os blocos de tépico do setor publico em uma
conversa.

Solicitar servico para bloco de tépicos do constituinte

Use este bloco de tépico em uma conversa para solicitar que os constituintes selecionem
um servico em uma lista de servicos governamentais disponiveis, por exemplo, permissoes
ou licencgas. Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente
(com.sn_csm.virtualagent) para usar este bloco de tépico.

Exemplo de prompt para servigos

Which product or service can | help you with

today?
Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit
Permit - Planning and Development - Building
Fence Permits
Permit - Planning and Development - Building

@ Special Use Permit

Bloco de tépicos Criar membros adicionais do setor publico

Use este bloco de tépico para permitir que seus constituintes especifiquem outras pessoas,
como membros da familia ou outros individuos autorizados, que podem exibir um caso

ou problema. Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente
(com.sn_csm.virtualagent) para usar este bloco de tépico.
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Exemplo de avisos para adicionar membros a um caso de servigco de
governanga

I will create a case for you.

0K, | created your case. You can update any of this

0 information later,

Government Service Case GOVCS0001296

My garbage pick up did not happen this
description week

fuct Service Requests - Waite Management -
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal

ty 4 - Low

Draft

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

] Ho

Ao usar este bloco de tdpico em uma conversa, vocé especifica os parémetros de entrada
do tépico de origem (chamando) para o bloco de tépico.

Par@metros de entrada de Membros adicionais do setor publico

ParGmetro

ID_do_caso

case_type

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

Prigrity 4 - Low

State Draft

Would you like to add any additional users to the

0 issue?

How is this person involved with this request?

Beneficiary

Applicant
Household member

Tenant

Landlord

0 Co-applicant

Descricdo

sys_id do registro de caso do setor publico
criado.

Extens@o do servico do setor publico de
base.

D2IOWOLIND ORINPLI|

Mobile Agent experiéncia para Servigos digitais para setor

publico

Se vocé for um agente do governo, poderd usar o aplicativo Mobile Agent no seu
dispositivo mdével para criar, atualizar e monitorar o status de solicitacdes de servico ndo
emergenciais no aplicativo Servigcos digitais para setor publico. Vocé também pode obter
uma visdo geral da carga de casos, incluindo seus casos novos e ativos.

Use o Mobile Agent para revisar os detalhes do caso e concluir as tarefas de caso. Com
uma funcdo de agente de servicos de governanca, vocé pode usar o app para executar

as seguintes tarefas:

¢ Obtenha uma visdo geral rdpida da carga de casos.

* Adicione comentdrios ou anotacdes de trabalho aos casos.

¢ Revise os detalhes do caso, o fluxo de atividades e as informacdes relacionadas, como
acordos de nivel de servico (ANSs), tarefas de caso e casos relacionados.
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e Editar informacdes do caso.

¢ Concluir tarefas de caso.

O video a seguir destaca alguns dos recursos do app ServiceNow® Mobile Agent.
Infroducdo aos aplicativos para celular da ServiceNow.

() Nota: Para usar o Mobile Agent, os plug-ins necessdrios devem ser habilitados por um
administrador. Se vocé for um administrador, consulte Configurar Mobile Agent para
Playbook de solicitacdo de servicos para obter informacdes sobre como configurar o
Mobile Agent. Para obter instrucdes sobre como comecar a usar o aplicativo depois
que um administrador definir essas configuracoes, consulte Infroducdo ao aplicativo
para celular Atendimento ao cliente@ .

Mobile Agent pagina inicial

Quando vocé abre o Mobile Agent e faz login, um inicializador de applet é exibido com
todos os applets configurados para esse inicializador.

O exemplo a seguir mostra a pdgina inicial do Mobile Agent, que exibe uma visdo geral dos
Casos.
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Mobile Agent iniciador de applet para agentes

Customer Service

Meeds Attention Cases See all

Needs Attention Cases 15 emply

My Cases
[2) Active Critical Cases a >
Mew Cases 1>
[3) Active Cases 2 >
Mew Sarvice Request Cases a >
[9 Active Service Request Cases 28 >
My Approvals
E Escalations a >

& 0 N ®

el el e ] e b Caved Cott 15

O iniciador do applet inclui todos os applets necessdrios para abordar ou resolver casos de
solicitfacdo de servico. Vocé tem acesso aos seguintes applets:

Casos novos de solicitacdo de servico Todos os casos de solicitacdo de servico
atribuidos a vocé no estado Novo.

Casos ativos de solicitacdo de servico Todos os casos de solicitacdo de servico
ao0s quais vocé tem acesso, mas que ndo
foram resolvidos ou cancelados, incluindo
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1
0s casos hos estados Aberto, Aguardando

Informagoese Resolvido.

Novos casos de solicitacdo de informacdoes Todos os casos de solicitacdo de servico
atribuidos a vocé no estado Novo.

Casos de solicitacdo de informacdes ativos  Todos os casos de solicitacdo de
informacodes aos quais vocé tem acesso,
mas que ndo foram resolvidos ou
cancelados, incluindo os casos Nos
estados Aberto, Aguardando infformagoese
Resolvido.

Para iniciar um applet, selecione-o no aplicafivo.

Applets e cartoes

Cada applet na tela do inicializador de applet exibe os registros que correspondem a
funcdo do applet. O applet Solicitacdes de servico ativas, por exemplo, quando tocado,
exibe umal lista de fodos os registros de casos de solicitacdo de servico ativos.

O exemplo a seguir mostra uma exibicdo de cartdo de solicitacdo de servico com uma lista
de todos os registros de casos de solicitacdo de servico afivos.
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Mobile Agent Lista de cartoes de caso de solicitagdo de servigo

10:58

¢ Cases Active Service Request Cases

Open
Building Construction

Intake

lousing, Bulbdings, and Construction

Inspection in progress

Parks and Recreation

. |

Os casos na lista sdo exibidos como cartdes e o estado do caso é exibido na parte superior
do cartdo. Para obter mais informacdes sobre os estados de caso, consulte Ciclo de vida de
um caso de servico publico.

Selecione um cartdo para ver os detalhes do registro do caso. Por exemplo, vocé pode ver
a atividade de caso, as listas relacionadas e as escalacdes de caso, se houver.

Vocé pode restringir ou classificar a lista de casos usando o icone de filtro ( E).

Cartoes de caso de solicitagao de servigco no app Mobile Agent

Os cartées de caso no aplicativo Mobile Agent exibem informacdes semelhantes as que
vocé veria se estivesse exibindo um caso no Espaco configurdvel do CSM. Para obter uma
lista completa de campos de caso de solicitacdo de servico e suas descricoes, consulte
Servico Solicitar formuldrio de caso.

O exemplo a seguir mostra a exibi¢cdo do cartdo de detalhes do caso. Nesta exibicdo, vocé
pode ver o nUmero do caso, a data de abertura do caso, o tipo de aplicacdo, a prioridade,
o constituinte, o canal, a finalidade primdria e qual agéncia estd atribuida ao caso.
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Mobile Agent cartdo de detalhes do caso de solicitagcdo de servigo

6:15

Inspection in progress SRCO00G20
Tree down in neighborhood

Stage  Rewview

Saryipe JETvice Requests - Parks and Trees - Trees -
©T Street Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

MHumber

SRCO0O0I020

Dpenad

2022-12-10 18:0717

Appicant type

Individual

Pricrity
4 = Low

Canstituent
Emily D Bird

Channel

Web

Frimary purnpose

Constituent Benefits

Asgigned 10 agency

=] al [ &

Cazon Motihcations Saved Soiting

Como agente, vocé pode realizar vdrias acdes em casos de solicitacdo de servico no app
Mobile Agent de dentro dos cartdes de caso. Na exibicdo de detalhes do caso, vocé pode

selecionar o icone Mais acoes ( H) para ver uma lista de acodes e selecionar o botdo Voltar
para retornar 4 lista de registros. Essas acdes incluem:

¢ Editar o caso.

* Encerrando o caso.

e Solicitar mais informacdes do constituinte ou contato.
e Movendo o caso para revisdo.

* Movendo o caso direfamente para uma decisdo.

¢ Adicionar comentdrios.

¢ Escalando o caso.
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O exemplo a seguir mostra a lista de agdes que vocé pode realizar para um caso de

Edit Case

Close Case

Regquest Info

kiove to Review

Move to Decisicn

Add Comments

Escalate

solicitacdo de servico.

Para obter mais informagdes sobre as tarefas do agente no app Mobile Agent, consulte
Usando Mobile Agent para executar tarefas de agente.

O2IIDWOLIND ORDNPLI]

Cartoes de caso de solicitagao de informagoes no Mobile Agent

Os cartdes de caso em Mobile Agent exibem informacdes semelhantes ds que vocé veria se
estivesse exibindo um caso em Espaco configurdvel do CSM. Para obter uma lista completa
de campos de caso de solicitacdo de informacdes e suas descricdes, consulte Formuldrio
de caso de solicitacdo de informacoes.

O exemplo a seguir mostra a exibicdo do cartdo de detalhes do caso. Nesta exibicdo, vocé
pode ver o nUmero do caso, a data de abertura do caso, o tipo de aplicacdo, a prioridade,
o contato, o canal, a finalidade primdria e qual agéncia estd atribuida ao caso.
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Mobile Agent cartdo de detalhes do caso de solicitagdo de informagoes

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

Como agente, vocé pode redlizar varias acdes em casos de solicitacdo de informacdes no
Mobile Agent de denfro dos cartées de caso. Na exibicdo de detalhes do caso, vocé pode
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selecionar o icone Mais acoes | H) para ver uma lista de acoes e selecionar o botdo Voltar
para retornar a lista de registros. Essas acdes incluem:

e Editar o caso.

* Encerrando o caso.

e Solicitando mais informacdes do solicitante.

* Solicitando aprovagdes de taxa.

* Avaliando solicitacdes de informacdes semelhantes.
* Movendo o caso diretamente para uma decisdo.

* Adicionar comentdrios.

e Escalando o caso.

O exemplo a seguir mostra umal lista de acdes que vocé pode realizar para um caso de

Edit Case

Evaluate Similar Requests

Request Fee Approval

O2IIDWOLIND ORDNPLI]

Send for Requester Approval

Move to Decision

Request Info

Add Comments

Escalate

solicitacdo de informacdes.
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Para obter mais informacdes sobre as tarefas do agente no Mobile Agent, consulte Usando

Mobile Agent para executar tarefas de agente.

Barra de navegag¢ado

A barra de navegacdo aparece na parte inferior da tela do aplicativo para celular. Esta

barra inclui as seguintes guias:

3

Exibe a pdgina principal do caso. Use este iniciador de miniaplicativo para
acessar a funcionalidade de gestdo de casos.

Salvo

Exibe os casos salvos ou as listas de casos.

-

Configuracoes

Gerencia as configuracdes do aplicativo para celular.

Listas relacionadas no Mobile Agent

Vocé pode acessar as listas relacionadas listadas na tabela a seguir nos detalhes do caso.

Listas relacionadas no aplicativo Mobile Agent

Lista relacionada Descricdo

Ordens de servico

Tarefas de Caso

ANS
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Lista de ordens de servico criadas

para este caso. Vocé deve instalar o
plug-in Gestdo de servicos de campo
(com.snc.work_management) para exibir as
ordens de servico.

Exibe uma lista de tarefas de caso. Vocé
pode exibir as seguintes informacdes para
as tarefas de caso nesta lista:

* Estado

* NUmero

* Assunto

e Afribuido a

 Prioridade

Exibe uma lista dos acordos de nivel de
servico (ANS) de um caso. As seguintes
informacgdes para SLAs estdo incluidas nesta
lista relacionada:

* Tarefa

* Fase de ANS

¢ Definicdo do ANS

¢ Porcentagem real decorrida

e Tempo real decorrido

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Listas relacionadas no aplicativo Mobile Agent

Lista relacionada Descricdo

Tarefas Bloqueadas Lista de tarefas de bloqueio que foram
criadas para este caso. Uma tarefa de
blogueio é algo que impede vocé de
avangar em direcdo a uma resolugcdo de
Caso.

Grupos Relacionados Lista de partes relacionadas, como os
contatos ou constifuintes que foram
adicionados ao caso.

Casos Relacionados Exibe uma lista dos casos relacionados a
um caso. Vocé pode exibir as seguintes
informacdes dos casos relacionados que
estdo incluidos nesta lista:

* NUmero do caso

e Estado

* Descricdo resumida

e Contato

Selecione um caso relacionado ou

secunddrio para exibir os detalhes
adicionais no formuldrio Caso.

Base de conhecimento anexada Artigos de conhecimento que foram
anexados como uma solucdo proposta
para o caso.

Documentos Lista de documentos anexados ao caso.

Usando Mobile Agent para executar tarefas de agente

Se vocé for um agente de servico governamental, poderd gerenciar seus casos e receber
atualizacdes em tempo real em seu dispositivo mdvel com o Mobile Agent.

Com o Mobile Agent, vocé pode executar acdes de rotina e aprovacoes do seu dispositivo
movel a qualguer hora e em qualguer lugar. A tabela a seguir descreve as tarefas que vocé
pode executar com o Mobile Agent

esteja vocé fazendo a triagem de um caso de solicitacdo de servico ou atendendo a uma
solicitacdo de informacgoes.

Tarefas do agente de servico de governanga

Tarefa do agente

Exibir um caso Exiba os detalhes de um caso e determine
se vocé precisa fazer alguma mudanga ou
executar alguma acdo.
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Tarefas do agente de servigco de governanca

Tarefa do agente Etapas

Editar um caso

Adicionar comentdrios a um caso

Propor uma solucdo para um caso
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1

. Na barra de navegacdo inferior, selecione

Casos.

. Selecione Novo para criar um caso ou

selecione Ativo para ver uma lista dos
casos ativos de solicitacdo de servico.

. Selecione um caso para exibir seus

detalhes.

. Determine se vocé precisa fazer

mudancas ou realizar oufras acdes. Em
caso afirmativo, execute qualquer uma
das tarefas nesta tabela.

Para obter detalhes sobre como exibir um
Caso No Mobile Agent, consulte Rastreie
solicitacdes de servico de governanca com
o app ServiceNow Mobile Agent.

. Na lista Solicitacdes de servico, abra um

Caso.

. Togue no icone Mais acoes (H) e

selecione Editar caso.

Para obter detalhes sobre os campos de
caso, consulte Servico Solicitar formuldrio
de caso.

. Na lista Solicitacdoes de servico, abra um

Cdaso.

. Toque no icone Mais acoes (H) e

selecione Adicionar comentdrios.

. Nos camposAnotacoes de trabalho ou

Comentdarios adicionais, adicione suas
anotacodes de trabalho ou comentdrios
sobre o caso.

Vocé também pode adicionar comentdrios
por meio da lista relacionada ao fluxo de
atfividades. Para obter mais informacoes,
consulte Como usar o fluxo de atividades no
Mobile Agent.

1.

Togue no icone Mais acoes (H) e
selecione Propor solugao.

2. Nos campos Cédigo de resolugdo e

Anotacoes de resolugdo, adicione o

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Tarefas do agente de servigco de governanca

Tarefa do agente Etapas

cdédigo e as anotacdes que vocé propde
como solucdo para resolver o caso e
selecione Enviar.

Solicitar mais informacoes H
1. Toque no icone Mais acdes () e
selecione Solicitar infformacgoes.

2. No campo Comentdrios adicionais,
adicione mais comentdrios sobre a
solicitacdo.

Escalar um caso H
1. Togue no icone Mais acoes (Iill) e

selecione Escalar.

2. Na caixa de didlogo Escalagoes,
preencha os detalhes da escalacdo.

Exibir escalagdes s e
¢ 1. No inicializador do miniaplicativo,

selecione o miniaplicativo Escalagoes.

2. Exiba uma lista de escalagdes para esse
Caso, se houver.

Fechar um caso H
1. Toque no icone Mais acdes (Il) e
selecione Fechar caso.

2. Nos campos Cédigo de resolugdo e
Anotagoes de resolugdo, insira o cddigo
e suas anotacodes sobre como o caso foi
resolvido.

Tarefas do agente de solicitagdo de informacgoes

Tarefa do agente Etapas

Exibir um caso Exiba os detalhes de um caso e determine
se vocé precisa fazer alguma mudanca ou
executar alguma acdo.

1. Na barra de navegacdo inferior, selecione
Casos.

2. Selecione Novo para criar um caso ou
selecione Ativo para ver uma lista dos
casos ativos de solicitacdo de servico.

3. Selecione um caso para exibir seus
detalhes.
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Tarefas do agente de solicitagdo de informacgoes

Tarefa do agente Etapas

Editar um caso

Adicionar comentdrios a um caso

Propor uma solucdo para um caso
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4. Determine se vocé precisa fazer
mudangas ou realizar outras agcoes. Em
caso afirmativo, execute qualquer uma
das tarefas nesta tabela.

Para obter detalhes sobre como exibir um
caso no Mobile Agent, consulte Rastrear
solicitacdes de informacdes com o Mobile
Agent.

1. Na lista Solicitacdes de informacodes, abra
um Ccaso.

2. Togue no icone Mais acdes (H) e
selecione Editar caso.

Para obter detalhes sobre os campos de
caso, consulte Formuldrio de caso de
solicitacdo de informacdes.

1. Na lista Solicitacdes de informacdes, abra
um Ccaso.

2. Togue no icone Mais acdes (H) e
selecione Adicionar comentdrios.

3. Nos camposAnotagoes de trabalho ou
Comentdrios adicionais, adicione suas
anotacdes de trabalho ou comentdrios
sobre o caso.

Vocé também pode adicionar comentdrios
por meio da lista relacionada ao fluxo de
atividades. Para obter mais informacodes,
consulte Como usar o fluxo de atividades no
Mobile Agent.

1. Toque no icone Mais acoes (H) e
selecione Propor solugdo.

2. Nos campos Cédigo de resolugdo e
Anotagoes de resolugdo, adicione o
cbédigo e as anotacdes que vocé propode
como solucdo para resolver o caso e
selecione Enviar.
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Tarefas do agente de solicitagdo de informacgoes

Tarefa do agente Etapas

Solicitar mais informacoes

Escalar um caso

Exibir escalacoes

Avaliar solicitacdes semelhantes

Enviar para aprovacdo do solicitante

Solicitar aprovacdo de taxa
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. Togue no icone Mais acoes (H) e

selecione Solicitar infformagoes.

. No campo Comentdrios adicionais,

adicione mais comentdrios sobre a
solicitacdo.

. Toque no icone Mais acdes (H) e

selecione Escalar.

. Na caixa de didlogo Escalagoes,

preencha os detalhes da escalacdo.

. No inicializador do miniaplicativo,

selecione o miniaplicativo Escalagoes.

. Exiba uma lista de escalacdes para esse

Caso, se houver.

. Togue no icone Mais acoes | H)

e selecione Avaliar solicitagoes
semelhantes.

. Na caixa de didlogo Escalagoes,

preencha os detalhes da escalacdo.

. Toque no icone Mais acdes (H) e

selecione Enviar para aprovag¢ado do
solicitante.

. Na caixa de didlogo Enviar para

aprovagdo do solicitante, preencha os
detalhes da escalacdo.

. Toque no icone Mais acdes (H) e

selecione Solicitar aprovagao de taxa.

. Na caixa de didlogo Escalagoes,

preencha os detalhes da escalacdo.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Tarefas do agente de solicitagdo de informacgoes

Tarefa do agente Etapas

Bxibir check-list de isencao 1. No inicializador do applet, selecione o

applet Check-list de excegado.

2. Revise a lista de isencdes da Lei de
liberdade de informagdo (FOIA) ou da Lei
de registros publicos e selecione uma ou
mais isencoes, se aplicdvel.

Fechar um caso H
1. Toque no icone Mais acoes (Ill) e
selecione Fechar caso.

2. Nos campos Cédigo de resolugdo e
Anotagoes de resolugdo, insira o cédigo
e suas anotacoes sobre como o caso foi
resolvido.

Cancelar um caso Togue no icone Mais acoes (H) e

selecione Cancelar caso.

Como usar o fluxo de atividades no Mobile Agent

Se vocé for um agente de servico governamental, poderd acessar o fluxo de atividades
de denfro do cartdo de caso no Mobile Agent. Vocé também pode se comunicar com os
solicitantes e fazer anotacodes infernas sobre o frabalho em um registro, o que significa que
vocé pode retransmitir e rastrear informacdes com mais eficiéncia.

Como usar o fluxo de atividades

Como agente, vocé pode usar o fluxo de atividades para se comunicar com os
constituintes e rastrear as informacdes em um registro. Vocé pode acessar o fluxo de
atfividades selecionando a lista relacionada ao fluxo de atividades.

O exemplo a seguir mostra a exibicdo de informacdes da atividade de um registro no
Mobile Agent.
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Mobile Agent fluxo de atividades

6:16

¢ Back Active Service Request Cases

Work In Progress SRCO00G20

Tree down in neighborhood
Stage Processing

Service Requests - Parks and Trees - Trees -

5ervice syrant Tree Diown

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

g Add comment B &
=} Shawn Alano

Fiold changan Dec 10, 2022 of 10118 40

‘Work in Prograss was Work

State Assignment in Progress

g System
Work nobes - Dec 10, 2022 a1 98- 18-40

Case Task CSTASKOO010010 has been created

=} Shawn Alano
ti.l' ‘Work notes Oec 10, 2022 o1 MNENE

State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

~1 Shawn Alano
L
W' Fiod changes - Des 10, 2022 a1 81523

‘Work Assignment in Progress

State
=] al [ &
Canon MNotihcations Saved Seitinga

Tarefas do agente no fluxo de atividades méveis

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades no Mobile
Agent.

Tarefas do agente

Tarefa Descrigao

Exibir comentdrios, anexos ou tarefas de

Caso para o Caso Role pelCI Segao Fluxo de atividades para

exibir todos os comentdrios, anexos e tarefas
de caso que estdo associados ao servico ou
ao caso de solicitacdo de informacgoes.

Adicionar anotacdes de trabalho ou
comentarios 1. Selecione Adicionar comentdrio.

2. Na secdo Compor, adicione as
informacdes ao campo de texto.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricdo

3. (Opcional) Margue a caixa de selecdo
para tornar o comentdrio ou a anotacdo
de tfrabalho publicamente visivel.

4. Selecione Publicar.

A publicacdo é adicionada & secdo
Afividade. As anotacdes de trabalho
internas séo privadas e sé ficam visiveis para
outros agentes. Os comentdrios externos
ficam visiveis para os agentes e solicitantes.

Adicionar fotos ou anexos 9
« Selecione o icone de documento ( =)
para anexar um documento ao caso.

* Selecione a cmera ' icone para firar
uma foto e anexar ao caso.

* Selecione o icone da galeria ( ) para
anexar uma foto existente ao caso.

Rastreie solicitagoes de servico de governangca com o app ServiceNow
Mobile Agent

Rastreie e exiba os detalhes de todas as solicitacdes de servico atribuidas a vocé usando o
aplicativo ServiceNow Mobile Agent.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso na aplicacdo Mobile Agent, um formuldrio é aberto com
as seguintes secoes:

* Os detalhes do caso, incluindo o niUmero do caso, a prioridade e o status.
* Um registro da interacdo entre o usudrio e o agente de servico de governanca.

* A acdo que deve ser realizada por parte do usudrio, como aceitar ou rejeitar uma
solucdo.

e Todos 0s arquivos anexados.

Procedimento
1. Abra o aplicativo ServiceNow Mobile Agent.

2. Em Meus casos, selecione um dos applets na tabela a seguir.
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Lista de applets de solicitagdo de servigco

Applet Descricdo

Casos Todos os casos de solicitacdo de servico aos quais o agente tem acesso
novos de no estado Novo.

solicitacdo

de servico

Casos Todos os casos de solicitacdo de servico aos quais o agente fem acesso
atfivos de que ainda ndo foram resolvidos ou cancelados. Esses casos podem estar
solicitacdo  nos estados Aberto, Aguardando Informagoéesou Resolvido.

de servico

3. Selecione o caso de solicitacdo de servico para o qual vocée ver mais detalhes.
Para obter uma descricdo detalhada dos campos de caso de solicitacdo de servico,
consulte Servico Solicitar formuldrio de caso.

Rastrear solicitagoes de informagcoes com o Mobile Agent
Rastreie e exiba os detalhes de todas as solicitacdes de informacdes atribuidas a vocé
usando o Mobile Agent em seu dispositivo moével.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: 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

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso no app Mobile Agent, um formuldrio € aberto com as
seguintes secoes:

¢ Os detalhes do caso, incluindo o niUmero do caso, a prioridade e o status.

¢ Um registro da interacdo entre o usudrio e o agente de caso de solicitacdo de
informacoes.

* A acdo que deve ser redlizada por parte do usudrio, como aceitar ou rejeitar um
resulfado de caso.

e Todos 0s arquivos anexados.

Procedimento
1. Abra o ServiceNow Mobile Agent.

2. Em Meus casos, selecione um dos applets na tabela a seguir.

Lista de applets de solicitagdo de informagoes

Applet Descricao

Novos Todos os casos de solicitacdo de informacdes aos quais o agente tem

casos de acesso no estado Novo.

solicitacdo de

informacoes

Casos de Todos os casos de solicitacdo de informacdes aos quais o agente tem

solicitacdo de acesso que ndo foram resolvidos ou cancelados. Esses casos podem
estar nos estados Aberto, Aguardando Informagoesou Resolvido.
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Descricdo

informacoes
ativos

3. Selecione o caso de solicitacdo de informacdes do qual vocé deseja ver mais detalhes.
Para obter uma descricdo detalhada dos campos de caso de solicitfacdo de
informacodes, consulte Formuldrio de caso de solicitacdo de informacoes.

Como usar o Now Assist para Servigcos digitais para setor pUblico
(PSDS)

Se vocé tiver uma funcdo de agente, poderd resumir os detalhes do caso e gerar as
anotacdes de resolucdo do caso com a aplicacdo Now Assist para Servicos digitais para
setor pUblico (PSDS).

Resuma os detalhes do caso para ajudar vocé a entender o contexto do caso mais
rapidamente. Esses resumos sdo Uteis para casos complexos ou de longa execucdo que
incluem vdrias conversas entre agentes e constituintes.

Gere as anotacoes de resolucdo de caso para ajudar a encerrar 0s Casos Com mais
rapidez. Quando vocé estiver pronto para propor uma solugdo a um constituinte ou
retransmitir uma decisdo sobre a aplicacdo dele, este recurso poderd gerar anotacdes

de resolucdo e adiciond-las ao formuldrio de caso. As anotacdes de resolucdo também
fornecem o contexto sobre a resolu¢cdo do caso para outros agentes que possam encontrar
problemas ou casos semelhantes.

Gere um resumo do histérico de bate-papo do Virtual Agent e da conversa de bate-
papo entre um atendente e um cliente usando a habilidade de resumo de bate-papo na
aplicacdo Now Assist para Servicos digitais para setor pUblico (PSDS).

Sintetize e resuma informacdes de vdrios KBs para fornecer respostas relevantes em um
formato conversacional usando o plug-in Now Assist Al Search for CSM Workspace. Esta
habilidade fornece respostas aciondveis geradas por |A ou selecionadas por IA para uma
pesquisa no espaco do CSM e pode substituir uma lista de possiveis descobertas por um
resultado de conversa de turno Unico.

Habilidades

A aplicacdo Now Assist para PSDS inclui as habilidades de |IA generativa que podem permitir
gue seus agentes entfendam o contexto do caso para que possam propor resolugdes ao
constituinte ou aprovar uma aplicagcdo com mais rapidez.

Resumo do caso

Fornece ao agente um resumo de um caso de servico publico, incluindo o
problema e as agdes tomadas. Um agente pode gerar um resumo de um caso
para entender o contexto do caso, atualizar o resumo para que ele inclua as
atualizacdes mais recentes do caso e publicar o resumo nas anotacdes de
frabalho do caso.

A habilidade de resumo de caso gera um resumo de caso € o exibe acima do
fluxo de atividades. O resumo inclui as informagdes que o agente insere Nos
seguintes campos de registro de caso:

¢ Descricdo resumida
e Descricdo
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¢ Anotacdes de trabalho
*» Comentdrios adicionais

¢ E-mail

¢ Acordo de nivel de servico (ANS)

SErVICeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... 77
[A)] & Home SBC0001020  x  SBCO001023  x  SBCO001026
=8 Nutrition Assistance - Jerry Rice ©
=) Constituent  Prioity  Short descripton Product stage e
Jerry Rice 4 - Low Nutrition Assistan. Nutrition Assistance Review Under Evaluation r
8 ~ Intake ) 7 Review & Process & Decision
Activities © In Progress

© Review Application
© Check for duplicate benefits
@ Verify supporting documentation

@® Conduct interview Now Assist case summarization

4 Casesummarzed by Now Asist @ [Casmwrsas]l

Issue:
Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
« Case Task CSTASK0010009 created and closed
« Review of applicant details

« Verification of all documents

« Case approved by Amanda

v R 00 Updated 2024-06-05 19:09:59

Be sure to check Al-generated summaries for accuracy.

Constituent

JR  Jerry Rice

Mobile phone
3035554444

Benefits received

[}
5 ot received any items. If an item is issued to

hi as
) them, it will appear here.

Resumo do bate-papo

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

I
Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice

a 1 8 Unassig 3

Number Date submitted Number
SBC0001 2024-06-05 17:31:35 $BC0001008

Reported by Reported by Reported by

Mark as Primary Case

Nutrition Assistance - Jerry Rice

Date submitted
2024-06-05 16:40:45

Mark as Primary Case.

Showing 1-3 of 3 1
Notes
Work notes s
Work
Additonsl comments (Customer visb

Records perpage 3%

Fornece a um agente um resumo do histérico de bate-papo de um cliente
Virtual Agent, histérico de bate-papo do atendente e histérico de interacdo. Os
agentes podem exibir ou criar os seguintes resumos:

e Virtual Agent resumo de transferéncia de bate-papo: resume a conversa
qguando Virtual Agent passa um bate-papo para um atendente e exibe o
resumo na janela de bate-papo ativo. Um agente pode exibir um resumo
das acdes que foram realizadas por um cliente antes de interagir com um

atendente.

¢ Resumo de transferéncia de atendente para atendente: resume a conversa
quando um afendente passa um bate-papo para outro atendente e exibe
o resumo na janela de bate-papo ativo. Um agente pode exibir um resumo
das acdes que foram realizadas por um cliente antes de passar para outro

atendente.

¢ Resumo da acdo rdpida: fornece um resumo quando um agente usa a agcdo

rdpida /summarize na janela de bate-papo ativo.

* Resumo de encerramento do bate-papo: preenche os campos Resumo
do bate-papo e Descrigdo resumida no registro de interacdo quando um

atendente encerra um bate-papo com um cliente.

6 Nota: Se um resumo do bate-papo ndo estiver disponivel para a
interacdo, o campo Resumo do bate-papo ndo aparecerd no registro

de interacdo.
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ServiCenOw Al Favorites  History  Workspaces CSM/FSM Configurable Workspace Q Search
[AY © nbox ©IMS0000646  x  +
=4 Active Chat Part-time worker's unemployment benefit eligibility Create Case | [ Discuss || Create Case [ create Business | [ Create Constituent |
=) | Detals RelatedTasks  Recent Interactions ~ Open Cases Interaction Context (41)
- Now Assist Show Notification
¢ Interaction ~
Numbe e
o St 1MS0000646 Closed Complete
Please stand by while | connect you to a Assigned to
@ Iewent Chat John Jason

Constiuent

Agent

Now Assist ch

arvate

« Tony Bird needs help with a work-
related question or request.

« Now Assist, the virtual agent, is
unable to fulfill the request and
connects Tony Bird to a ive agent.

& Verified

Tony Bird inquired about unemployment benefits eligibiity for a part-time worker making $200 a week

John Jason, the live agent, provided information on partial unemployment benefits and the factors affecting
Thank you for contacting support. | am eligibilit, but couldn't provide a specific answer due to insufficient information.
looking into your question now and will
be with you shortly. P
@ @ Now Asist (A1 hs madiie th ik vave
124013209
According to the provided document,if Part-time worker's unemployment benefit eligibility
you work part-time and earn less than
e (il wedkly beseE ey @ Now Asist (A has modied th fied value
may still be eligible for partial R
unemployment benefits. The first $25 or -
25 percent of your gross total earnings [01:29) Now Assist: Hi Tony, how can | help you?
for the week (whichever is greater) will
not be counted toward your benefit 1m an Al-powered virtual assistant that can handle work-related questions and requests I

Geracdo de anotacdes de resolucdo

Pode permitir gue um agente gere as anotacoes de resolucdo de um caso,
proponha a resolucdo ao constituinte ou candidato e adicione as informacdes
ao registro do caso.

A habilidade de geracdo de anotacodes de resolucdo exibe uma janela pop-
uUp que um agente pode usar para selecionar um cdédigo de resolucdo e revisar
o texto das anotacdes de resolucdo antes de propor uma resolucdo a um
constituinte ou retransmitir uma decisGo a um candidato.

o Nota: A habilidade de geracdo de anotacdes de resolucdo requer um
minimo de 200 palavras no registro de caso para gerar as anotacoes
de resolucdo. Se as anotacdes de resolucdo ndo puderem ser geradas,
o sistema exibird uma mensagem abaixo do campo Anotagoes de
resolugcdo.

Informacdes relacionadas
Now Assist @
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Resumir uma conversa de bate-papo usando Now Assist para Servigos
digitais para setor pUblico (PSDS)

Gere um resumo do histérico de bate-papo do Virtual Agent e da conversa de bate-papo
entfre um atendente e um cliente usando a habilidade de resumo de bate-papo em Now
Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS).

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem utilizar o resumo do bate-papo, desenvolvido por Now LLM, para obter
uma compreensdo contextual dos problemas de suporte em todo o ciclo de vida de um
bate-papo, mesmo que isso envolva intferacdes de agente virtual, fransferéncias para
atendentes ou vdrias transferéncias entre agentes.

Em uma conversa do Virtual Agent, quando um solicitante opta por se conectar a um
atendente, uma interacdo de bate-papo aparece na sua caixa de entrada. Quando vocé
aceita a interacdo, um resumo da conversa do Virtual Agent é gerado. Vocé pode solicitar
mais detalhes do solicitante para resolver o problema.
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Vocé também poderd resumir a interacdo do bate-papo quando ele terminar ou quando
um incidente for criado para reforcar a solucdo de problemas antes ou apds o término

do bate-papo. O resumo inclui todos os pontos da transferéncia, incluindo a conversa do
Virtual Agent, e fornece um contexto da interacdo para vocé e os outros agentes que
possam querer consultd-lo.

A habilidade de resumo do bate-papo permite que vocé execute as seguintes acoes:

¢ Resuma o Virtual Agent histérico de bate-papo e apresente um resumo das acoes
realizadas pelo cliente antes que ele interaja com um atendente.

* Resuma o histérico do atendente e do bate-papo com o cliente, incluindo as acodes
realizadas pelo cliente antes que o atendente enfregue a chamada para outro
atendente e o cliente interaja com o novo agente.

¢ Resuma o bate-papo a qualguer momento durante a conversa usando a acdo rdpida /
summarize.

¢ Resuma o bate-papo entre um atendente e um cliente quando um bate-papo for
fransferido para outro atendente ou quando um agente encerrar a conversa e encerrar a
interacdo.

0 Nota: Vocé também pode gerar um resumo do bate-papo sob demanda no painel
Now Assist. Para obter mais informacdes, consulte Resumo do bate-papo@ .

A habilidade de resumo do bate-papo atualiza os campos Descricdo resumida e Resumo
do bate-papo no registro de interacdo quando o bate-papo é encerrado.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Espagos > Zispaco configurdvel do CSM

2. Em Espaco configurdvel do CSM, abra um bate-papo da sua caixa de entrada.
A habilidade de resumo do bate-papo cria automaticamente um resumo em linha na
janela de bate-papo ativo. Este resumo inclui o problema do constituinte, a interacdo
com o Virtual Agent e todas as acdes que o constituinte realizou antes de interagir com
um atendente. Este resumo aparece na janela de bate-papo ativo e € identificado pelo

icone Now Assist ( ++) e pelo rétulo de resumo do bate-papo com IA.

servicenaw. Servicenow Al Favortes ¢ CSM/FSM Configurable Workspace 7 Q searcn

 Inbox ®IMS0000628  x  +

>

8 ke - ® | Active Chat IMS0000628
e | Details Related Tasks ~ Recent Interactions ~ Open Cases  In|
. Requestalive chat Interaction

Please stand by while | connect you to a Numb
@ ezt IMS0000628 Work in Progress

Chat Wrap-up e
Agent hasjoined.  symmary Chat John Jason

@ Browse services « Try rephrasing your question or request
e View articles Taquesta Nachot

Articles Please stand by while | connect you to a live agent

d
ted rephrasing the request or ‘
ing more context

« The requestor then requested 2 live
chat.

Featured

No content to display
Thank you for contacting support. | am
looking into your question now and wil
be with you shortly.

Most Viewed Thar

e - Medical Nutrition Therapy aPublic Chat & Private Chat

Message vsible to everyone

State - Apple Health (Medicaid) - Orthodontic Ser - Government Service Portal
. Virtual Agent Handoff 3
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3. Opcional: Forneca feedback sobre o resumo do bate-papo selecionando o icone Util (

Tb) ou o icone ndo Util ( E\?’) no cartdo de resumo.

Este feedback melhora o modelo de IA generativa e pode ajudar a melhorar as versoes
futuras desta habilidade. O sistema reUne os feedbacks de cada resumo gerado e os
armazena nos registros de IA generativa (sys_generative_ai_log_list.do).

4. Converse com o cliente para obter detalhes adicionais sobre a pergunta ou o problema.
Por exemplo, se um candidato estiver se candidatando a um programa de beneficios,
talvez seja necessdrio coletar informacdes adicionais sobre o que ele forneceu ao Virtual
Agent.

5. Na janela de bate-papo ativo, use a acdo rdpida /summarize para resumir o bate-papo
durante a conversa com o cliente.
A habilidade de resumo do bate-papo cria um resumo em linha adicional na janela de
bate-papo ativo. Isso & Util se vocé quiser resumir conversas longas ou detalhadas com
clientes.

6. Opcional: Se a transferéncia de atendente para atendente estiver habilitada, transfira
um bate-papo para outro agente depois de aceitar um bate-papo de entrada com as
seguintes etapas:

a. Selecione o icone Transferir para o agente bporo fransferir a interac@o para outro
agente.

b. Selecione o nome de outro atendente.

c. O segundo atendente seleciona Aceitar para ingressar no bate-papo.
Outro resumo do bate-papo € criado quando a conversa passa de um atendente para
ouftro.

7. Encerre a conversa de bate-papo selecionando Encerrar bate-papo.
A habilidade de resumo do bate-papo atualiza os campos Descrigdo resumida € Resumo
do bate-papo no registro de interacdo quando o bate-papo é encerrado.

6 Nota: Se um resumo do bate-papo ndo estiver disponivel para a interacdo, o
campo Resumo do bate-papo ndo aparecerd no registro de interacdo.

8. Revise o texto nos campos Descrigdo resumida € Resumo do bate-papo para garantira
precisdo e faca as correcdes necessdrias.

9. Selecione Save (Salvar).

Resumir um caso usando Now Assist para Servigos digitais para setor publico
(PSDS)

Gere um resumo dos campos que vocé selecionou no registro de caso para ajudd-lo a
entender rapidamente o contexto do caso usando a habilidade de resumo de caso na
aplicacdo Now Assist para Servicos digitais para setor pUblico (PSDS).

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes de servico de governanca podem usar o resumo de caso, fornecido por Now
LLM, para obter uma compreens@o contextual dos problemas constituintes em todo o
ciclo de vida do caso. A habilidade de resumo de caso gera automaticamente resumos
informativos que extraem detalhes importantes de anotacdes de frabalho, comentdrios e
outros dados de caso, o que pode ajudar 0os agentes a resolver casos mais rapidamente.
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O componente de resumo de caso aparece abaixo do componente do seletor de
atividade nos modelos de pdgina do playbook e é recolhido por padrdo. Quando um
agente gera um resumo de caso selecionando Resumir, 0 componente se expande para
exibir as informacdes de resumo, incluindo uma descricdo do problema, as acdes realizadas
e as proximas etapas. Para resumos mais longos, selecione Exibir mais e use a barra de
rolagem para exibir o conteudo.

A habilidade de resumo do bate-papo permite que vocé execute as seguintes agoes:

¢ Selecione Resumir para criar um resumo dos detalhes do caso.

¢ Selecione Compartilhar nas anotacdes de trabalho para copiar o texto de resumo para o
fluxo de atividades.

> Revise o texto de resumo na caixa de didlogo pop-up Compartiihar nas anotacdes de
frabalho e modifique o texto conforme necessdrio.

- Selecione Salvar nas anotacdes de trabalho na caixa de didlogo pop-up para
adicionar o texto ao fluxo de atividades.

¢ Selecione o icone de atualizacdo no rodapé do componente para atualizar o texto e
obter o resumo mais recente.

Depois de gerar um resumo, vocé pode:

* Revise as informacdes de resumo e edite conforme necessdrio.
* Forneca feedback sobre o resumo gerado.
¢ Adicione as informacdes de resumo as anotacdes de trabalho do caso.

¢ Copie as informacdes de resumo para a drea de transferéncia.

0 Nota: Vocé também pode gerar um resumo de caso sob demanda no painel Now
Assist. Para obter mais informagdes, consulte Resumo do registro@ .

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Abra um caso de servico de governanca navegando até Listas em Espaco configurdvel
do CSM.

2. No componente Resumo do caso pelo Now Assist, selecione Resumir.

6 Nota: O resumo do caso pelo componente do Now Assist aparece acima do
cartdo do constituinte. Gerar e exibir o resumo pode levar vdrios segundos. O
componente é recolhido por padrdo e expandido para exibir o resumo. Para
resumos mais longos que ndo cabem na janela, selecione Exibir mais e use a barra
de rolagem para exibir o restante do conteUdo.
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Registro de caso com resumo do caso

ServiCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin

[A)] & Home | sBC0001020 x  SBC0001023 x  SBC0001026 x

= Nutrition Assistance - Jerry Rice ©

[S) Constituent  Priorty  Short description Product sage St
JerryRice 4-Low Nutrition Assistan... Nutrition Assistance Review Under Evaluation

CSM/FSM Configurabl...

 Intake ) 7 Review

) & Process & Decision

Inprogress
Activities Chlis

Check for duplicate benefits

© Review Application
© Check for duplicate benefits
® Verify supporting documentation

® Conduct interview Now Assist case summarization

Py —— [Faretwworkowe] ~
Issue:

Nutrition Assistance - Jerry Rice

Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
* Case Task CSTASK0010009 created and closed
« Review of applicant details

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice

Service State Reported by

SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutrition Assistance  Under Evaluation

Similar requests

New

Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice

2 y 2

<

e e e Date Number Date submitted Number
2024-06-05 173135 $BC0001008 2024-05-31 23:30:48 580001020 2024-06-05 16:40.45
« Case approved by Amanda
Reported by Reported by
o B c Updated 2024-06-05 19:09:59
Mark as Primary Case Mark as Primary Case Mk as Primary Case
Bae o ek A prerind s o e . )| v ] v
Constituent Showing 1-3 of 3 1 Records per page 3+
JR  Jerry Rice Notes
Mabie phone
Jossss4eee Work notes list
a
Work note
Benefits received
= Noitems received
ZJ them, it will appear here.

3. Opcional: Quando terminar de resumir um caso, vocé poderd adiciond-lo ds anotacdes
de trabalho do caso, expandi-lo ou recolhé-lo, fornecer feedback, copid-lo ou exibir

informacdes sobre ele.

Salve as informacdes de resumo adicio-
nando-as as anotacdes de trabalho do
Caso

Expandir ou recolher o resumo

Fornecer feedback para o resumo
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a. Selecione Compartilhar com as Anota-
c¢oes de trabalho.

b. Na caixa de didlogo Compartilhar resu-
mo de caso como Anotacdes de traba-
Iho, edite o resumo.

c. Selecione Salvar em Anotagoes de traba-
lho.

Selecione o icone de cartdo de expansdo (

') ou o icone de cartdo de recolhimento

( “™) para ver mais detalhes ou menos de-

talhes de resumo.

Se vocé acha que o resumo foi Util, seleci-

one o icone Util (Ub). Se vocé acha que
o resumo ndo foi Util, selecione o icone de

inutil (57).

Este feedback melhora o modelo de IA ge-
nerativa e pode ajudar a melhorar as ver-
soes futuras desta habilidade. O sistema
reune os feedbacks de cada resumo gera-

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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do e 0s armazena nos registros de |A gene-
rafiva (sys_generative_ai_log_list.do).

Selecione o icone copiar para drea de

Copiar o resumo do caso transferéncia ( ) para usar as informa-
cdes de resumo do caso para outra finali-
dade, como colar em um e-mail.

Se vocé quiser exibir mais detalhes sobre o
resumo, selecione o icone de mais informa-

coes | @).

Exibir as informacdes sobre o resumo do
Caso

Como usar a Pesquisa com IA no Now Assist para Servigos digitais para setor
puUblico (PSDS)

Os agentes podem pesquisar informacdes com perguntas e respostas de turno Unico
usando o recurso Pesquisa com IA em Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS).

A aplicagcdo Now Assist em Pesquisa com IA usa Servico Now LLM para extrair respostas
aciondveis do resultado das perguntas e respostas do Genius dos artigos de conhecimento
encontrados nas pesquisas Portal de servicos, Virtual Agent, Central do funciondrioe globais.
Ao usar esta aplicacdo, um agente pode melhorar a experiéncia do cliente recuperando

o conteudo relevante da base de conhecimento e gerando respostas concisas. Para obter
mais informacaodes, consulte Now Assist em Pesquisa com IAB .

Resumo da legislagcdo

O Now Assist plug-in Pesquisa com IA para CSM Workspace sincroniza e resume informacoes
de vdrias bases de conhecimento para fornecer respostas relevantes e aciondveis geradas
por IA ou selecionadas por IA para consultas de pesquisa em um formato de conversacdo.

Os agentes podem usar a Pesquisa com |IA para fazer uma consulta diretamente na

barra de pesquisa no Espaco configurdvel do CSM, que gerard uma resposta para a
pergunta analisando e resumindo o conteldo de uma ou mais bases de conhecimento.
Este resultado de pesquisa de conversa de turno Unico substitui uma longa lista de possiveis
correspondéncias e pode ajudar a melhorar a precisdo e a relevancia da resposta do
agente, permitindo que os agentes revisem um resumo do conteldo relevante antes de
responder aos clientes.
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Perguntas e respostas da IA generativa em Espago configuravel do CSM

ServiCeNOW Al Favortes History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace Q Hactzenworkspartt.| v || @+

search Query

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tumn Search Result

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

Unemployment_Be

nefits_Guide.pdf

art T Work o work p— ay i e i 4l unemploymen

[  What are phishing scams and how can I avoid them?

myMediCal.pdf

Configuragoes de pesquisa

Uma configuracdo de aplicacdo de pesquisa especifica o mecanismo de pesquisa e

as configuracdes a serem usadas para pesquisa em uma aplicacdo da Now Platform. A
configuracdo da aplicacdo de pesquisa [CSM AlS] Configurable Workspace Search Config
é fornecida com a aplicacdo da loja CSM Configurable Workspace. Para acessar esta
configuracdo, navegue até Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Aplicagoes de
pesquisa.

Um administrador pode definir e personalizar as tabelas de origem e as bases de
conhecimento das quais a Pesquisa com IA do Now Assist indexa dados, personalizando os
perfis de pesquisa na configuracdo da aplicacdo de pesquisa para Now Assist para Servicos
digitais para setor publico (PSDS).

Para obter mais informacdes sobre configuracdes da aplicacdo de pesquisa, consulte
Configuracoes da aplicacdo de pesquisa@ . Para obter mais informacodes sobre como
configurar e personalizar a Pesquisa com IA para uso com Now Assist para Servicos digitais
para setor publico (PSDS), consulte Habilitar e configurar a Pesquisa com IA com Now Assist
para PSDS.

Solugoes de andlise e emissdo de relatérios para Servigos
digitais para setor publico

Solucdes Andlise da plataforma e relatérios contém conteldo Andlise da plataforma pré-
empacotado para uso com outros produtos Now Platform. Este Solucdo Performance
Analytics e relatérios fornece KPIs e benchmarks para medir os servicos de governanca
fornecidos aos constituintes.

Fungoes necessdarias

As seguintes funcdes e tarefas estdo associadas a esta Solucdo:

¢ Now Platform administrador (admin): instale e ative esta solugdo de andlise e emisséo de
relatdrios e faca as mudangas necessdrias nas propriedades do sistema.

¢ Andlise da plataforma administrador (pa_admin): revise os indicadores, detalhamentos,
widgets e painéis. Configure e inicie a coleta de dados. Compartilhe os painéis com as
partes interessadas apropriadas.
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Informacdes relacionadas

Solucoes de andlise e relatério@

Painelde servigo do constituinte

Use este painel para monitorar a integridade dos servicos ao cidaddo, obter informacdes
sobre a eficiéncia com que os casos de governanca sdo tratados e avaliar o desempenho
geral dos servicos oferecidos.

Guia Visao geral do painel de servigo do constituinte

Constituent Service ~ [BRERE
33 23
- O
||
. . . . 1 [ B 1 1 %
—— «()
—
— Ot
Guia Desempenho do painel de servico do constituinte C
Constituent Service - [BRERE —_—
0.3 Hrs 339 days : 616 days 3
o ///////’//7/ Q N
\w — —t
— O

sat Work nsp stte orki nspectio Wor
1 2 ) ) 5 66 Dak  Open WK pesoied | min 1) =2 3 > 5 Dt Open Resolved i Assi

stas ' prog stage progress ent

Proces(Process) 1 1 Processprocess) 1

ntake 2 1 2 ntake 2 1 4 7

Review 1 2 Review 1 2

Process3) Process)

Fungoes necessarias de Now Platform
¢ sn_gsm.constituent_agent, necessdrio para exibir os widgets e dados do painel.

¢ sn_gsm.constituent_admin, necessdrio para editar o painel.
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Acessar o painel de servigco do constituinte

Para abrir o painel, navegue até Tudo > Andlise da plataforma > Biblioteca > Painéis.

Casos de uso

Para obter exemplos de como diferentes pessoas de sua organizacdo podem usar este
painel, consulte estes casos de uso.

Casos de uso do painel de servigcos do constituinte

Usudrio Uso do painel

Administrador ou agente Cria e monitora casos de constituintes para
acelerar aresolucdo de casos e aumentar a
satisfacdo do cliente. Faz o seguinte:

¢ Rastreia os casos que estdo abertos hd um
periodo de tempo.

¢ Monitora o nUmero de casos para um
determinado fipo de servico.

¢ Revisa o tempo médio de encerramento
de casos para cada tipo de servico.

¢ Faz o detalhamento de casos para tipos
de servico especificos.

Monitora a integridade dos servicos de

Gerente de servigcos de governanga governanca. Rastreia a resolucdo de casos
para gerar melhorias nos processos de
enfrega de servico e no desempenho do
agente.

Indicadores

Tempo médio de resposta para casos

Média de horas para os agentes responderem a um novo caso governamental.
Esta pontuacdo é calculada usando esta formula: [[GSM-Duracdo somada de
FirstResponseTime]] / [[GSM-NUmero de casos respondidos]]

GSM - Quantidade de casos em aberto
NUmero de casos em aberto criados diariamente.
GSM — CSAT

Pontuacdo de satisfacdo do cliente com base nos resultados da pesquisa.
A pontuacdo é calculada usando esta formula: [[GSM_NUmero de clientes
satisfeitos (CSAT)]]/[[GSM_NUmero de entrevistados da pesquisa de CSAT]]*100.

GSM -Tempo médio de encerramento de casos

NUmero médio de dias para encerrar casos. Essa pontuacdo é calculada
usando esta férmula: [[GSM — Soma da duracdo dos casos encerrados]] / [[GSM
— NUmero de casos encerrados]] / 24.

GSM - Idade média dos casos em aberto

NUmero médio de dias que os casos permanecem abertos. A pontuacdo
é calculada usando esta férmula: [[GSM — Soma da idade dos casos em
aberto]] / [[GSM = NUmero de casos em aberto]] / 24.
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Tempo médio de resolucdo de casos

NUmero médio de dias para resolver casos. A pontuacdo é calculada usando
esta férmula: [[GSM_Soma da duracdo dos casos resolvidos]] / [[GSM_NUmero
de casos resolvidos]] / 24

GSM - Tempo médio de resposta de caso

Tempo médio para um agente responder a um caso. A pontuacdo é calculada
usando esta férmula: [[GSM-Duracdo somada do TempodaPrimeiraRespostal]/
[[GSM-NUmero de casos respondidos]].

GSM_Quantidade de casos resolvidos

Contagem didria de casos governamentais resolvidos. O objetivo deste
indicador é maximizar a contagem.

GSM - Quantidade de casos encerrados
Contagem didria de casos encerrados.
GSM - Quantidade de casos respondidos

Contagem didria de casos aos quais os agentes responderam.

Os seguintes indicadores ndo séo exibidos direfamente no painel, mas sdo usados nas
férmulas de cdlculo:

e GSM - Soma da duracdo dos casos encerrados (horas)
e GSM - Soma da duracdo de FirstResponseTime (horas)
e GSM - Soma das idades dos casos em aberto

¢ GSM - Soma da duracdo dos casos resolvidos (horas)

Detalhamentos

* GSM -Conta

* GSM —-Ildade

* GSM - AtribuidoA

e GSM - GrupoDeAtribuicdo
e GSM - Categoria

* GSM - Canal

* GSM - Contato

* GSM — Prioridade

* GSM - Produto

* GSM - Estado
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Visualizagcoes de dados

Visualizagoes de dados do painel de servicos do constituinte

Titulo Tipo

Casos em aberto
com mais de 30
dias por fase e

estado
Pivd
Casos em aberto
Pontuacdo
Casos abertos por
semana
Linha

Casos em aberto Barra horizontal
com mais de 30

dias

Casos ndo
atribuidos

Pontuacdo
Torta
Casos por tipo de
Caso
Casos em aberto
por fase e estado
Pivd
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Tabela de origem Descrigcdo

Caso de servico Resumo detalhado
de governanca dos casos em
[sn_gsm_government_servicebedsetom
mais de um més,
organizados por
fase e estado.

Caso de servico NUmero total

de governancga de casos

[snagsm_government_serviogoeeaimentais
ndo resolvidos no
sistema.

Caso de servico Tendéncia semanal

de governancga de novos casos

[sn_gsm_government_serviogoegerwsdimentais
abertos.

Distribuicdo
Caso de servigo de casos
de governanga governamentais
[sn_gsm_government_servicenfasito com

mais de 30 dics.

Caso de servico NUmero total

de.governanca de casos de

[sh_gsm_government_serviogoeewsinca ainda
ndo atribuidos a

agentes.
Caso de servico Percentual
de governanca de casos de

[sn_gsm_government_serviogogessinca por
tipo de caso.

Resumo detalhado
Caso de servico de casos de

de governanga governanca

[sn_gsm_government_servicenftgsrito,
organizados por
fase e estado.
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Visualizagoes de dados do painel de servicos do constituinte

Titulo Tipo
Casos encerrados
por semana

Linha

Barra horizontal
Casos em aberto

por prioridade

Tabela de origem

Descricdo

Caso de servico Tendéncia semanal

de governanca em casos de

[sn_gsm_government_serviogozerajnca
encerrados por

Linha agentes.
Caso de servico Distribuicdo
de governanca de casos de

[sn_gsm_government_servicgogewsdinca ndo
atribuidos por
prioridade.

Painel Visao geral do desempenho de servigos pUblicos

Use o painel Visdo geral do desempenho de servicos publicos para avaliar os principais
indicadores de desempenho e visualizacdes de dados em servicos pUblicos oferecidos e
solicitados por constituintes, empresas e agéncias.

Visdo geral do desempenho de servigos publicos - guia Visdo geral

Public Services Performance Overview - »

Overview  Benchmarking

921

Data from May 2
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0 GSM-Service May 08 Trend
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Visdo geral do desempenho de servigos publicos - guia Benchmarking

Public Services Performance Overview - B

Top 10 services reauested in the last 6 months Average days to provide services by service type in last 12 months.

Fungodes necessdrias de Now Platform
¢ sn_gsm.service_offered_viewer, necessdrio para exibir os widgets e dados do painel.

* sn_gsm.service_offered_admin, necessdrio para editar o painel.

Acessar o painel Visao geral do desempenho de servigos pUblicos

Para abrir o painel, navegue até Tudo > Andlise da plataforma > Biblioteca > Painéis > Visao
geral do desempenho de servigos pUblicos.

Casos de uso

Para obter exemplos de como diferentes pessoas de sua organizacdo podem usar este
painel, consulte estes casos de uso.

Casos de uso do Painel de visGo geral do desempenho de servigos pUblicos

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Usudrio Uso do painel

Administrador Revisa as informacgdes de benchmarking
para rastrear os servicos publicos oferecidos
e solicitados por constituintes, empresas e

agéncias.
Gerente de servico de governanca, Monitora os servicos puUblicos oferecidos
visualizador de servico e proprietdrio e solicitados por constituintes, empresas e

agéncias. Faz o seguinte:

* Observa tendéncias e padroes de curto e
longo prazo na entrega de servico.

¢ |dentifica oportunidades para melhorar
aresolucdo de casos, o desempenho do
agente e a experiéncia de servigo.
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Indicadores

GSM - Contagem de casos de governanca para servicos solicitados

NUmero didrio de servicos governamentais solicitados por constituintes,
empresas e agéncics.

GSM — Média de casos de governanca para servicos solicitados

Média didria de casos governamentais para servicos solicitados por
constituintes, empresas e agéncias. A média é calculada usando esta férmula:
[[GSM — Contagem de casos de governanga para servicos solicitados]]/30.

GSM - Duracdo média da resolucdo de casos de governanca
NUmero médio de dias para resolver casos de governanca.
GSM - Quantidade média de servicos fornecidos a cada semana por tipo de servico

Contagem média de servicos de governanca solicitados a cada trabalho, por
tipo de servico. A contagem é calculada usando esta férmula: [[GSM — Média
de dias para fornecer servicos por fipo de servico]]/7.

GSM - Duracdo média da resolucdo de casos de governanga nos Ultimos 365 dias

NUmero médio de dias para resolver casos de governanca nos Ultimos 12
meses.

GSM — Quantidade média de servicos solicitados a cada semana por tipo de servico

Contagem média de servicos de governanca solicitados semanalmente
por tipo de servico. A contagem é calculada usando esta formula: [[GSM -
Contagem de servicos solicitados a cada semana por tipo de servico]]/7.

GSM - Contagem de servicos solicifados a cada semana por tipo de servico

NUmero médio de servicos de governanca solicitados a cada semana, por tipo
de servico. Medido diariamente.

GSM - Média de dias para fornecer servicos por tipo de servico

Contagem de servicos de governanca fornecidos a cada semana por fipo de
servico. Medido diariamente.

GSM = Servicos de governanca com tempo de resolucdo mais curto/mais longo
Servicos de governanca que tém os tempos de resolucdo mais rdpidos e mais
demorados.

Detalhamentos

e GSM - GrupoDeAtribuicdo

¢ GSM - Governanca.ServicoOferecido.Tipo
* GSM - Produto

* GSM - Estado
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Visualizagoes de dados

Painel Visdo geral do desempenho de servigos publicos Visualizagdes de dados

Titulo Tipo Tabela de origem Descrigdo
10 principais Caso de servico 10 principais
servicos solicitados de governanca servicos solicitados
nos Ultimos 30 dias [sn_gsm_government samvice penigejo de
30 dias (mensal).
10 principais Caso de servico 10 principais
servicos com mais de governanca servicos solicitados
casos em aberto [sn_gsm_government samvioe penige]o
nos Ultimos 7 dias de sete dias
(semanalmente).
10 principais Caso de servico 10 principais
servicos solicitados de governanca servicos solicitados
nos Ultimos é meses [sn_gsm_government samvice penigejo de
6 meses.
Distribuicdo
Servicos solicitados Caso de servico (percentual)
por tipo de servico de governanca de servicos de
[sn_gsm_government_sedeeaReee]
solicitados por
constituintes,
empresas e
agéncias.
Grdfico
de pizza
NUmero total de
Servicos publicos Definicdo todos os servicos
de servico de governanca
[sn_case_type_selectigiboniveis no
sistema.
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Painel Visdo geral do desempenho de servigos publicos Visualizagdes de dados

Titulo Tipo Tabela de origem Descricdo

] Distribuicdo
Servicos publicos Defini¢do (percentual)
por aplicacd@o de servico de servicos de

[sn_case_type_selectigdlernanca
disponiveis no
sistema.

Grdfico
de pizza

Referéncia do Servigos digitais para setor pUblico

Os tépicos de referéncia fornecem informacdes adicionais sobre Servicos digitais para setor
publico.

Informacoes de referéncia Links para tépicos

Servicos digitais para setor publico listas e

L. e NUcleo de servicos digitais para setor
formuldrios

publico Formuldrios de caso

« NUcleo de servicos digitais para setor
pUblico Formuldrios de perfil

Componentes instalados com Servicos

o e . - e Componentes instalados com NUcleo de
digitais para setor publico aplicacdes

servicos digitais para setor publico

e Funcoes instaladas com Nucleo de
servicos digitais para setor publico

e Funcoes baseadas na persona No Servicos
digitais para setor publico
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* Propriedades instaladas com o Servicos
digitais para setor publico

Modelo de dados e fopicos do catalogo * Modelo de dados de Servicos digitais para

setor publico

« Servicos digitais para setor publico
Relacionamentos da funcdo principal

* Lista do catdlogo de servicos do Portal de
servicos de governanca

Modelo de dados de Servigos digitais para setor pUblico

Saiba mais sobre a aplicacdo Servicos digitais para setor publico exibindo o modelo
de dados e os diagramas de relacionamento de funcdo. Esses diagramas mostram os
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relacionamentos entre as tabelas e funcdes na aplicacdo e fornecem uma imagem gerall
de como a aplicacdo Servicos digitais para setor pUblico opera.

Modelo de dados do Servigos digitais para setor publico

O diagrama a seguir mostra as tabelas e seus relacionamentos dentro da aplicacdo
Servicos digitais para setor publico.

A flexibilidade da plataforma da Servicos digitais para setor pUblico oferece um modelo de
dados que vocé pode estender e aproveitar para atender s suas necessidades.

Use o modelo de dados-base de instalacdo aprimorado para fornecer aos usudrios
autorizados fungdes adicionais para acessar (ler ou atualizar) casos, itens de local da
agéncia e todos os itens-base de instalacdo.

() Nota: Na Servicos digitais para setor publico v8.0, as tabelas Servicos oferecidos e
Servicos recebidos foram migradas para a tabela Definicdo de servico. Os campos
relacionados & categoria nos formuldrios de servico de governanca também foram
removidos e a tabela de origem do painel Visdo geral do desempenho do servico
oferecido foi corrigida. Para obter mais informacdes, consulte Configurar uma
definicdo de servico para Playbooks no Servicos digitais para setor publico.

Servicos digitais para setor publico Relacionamentos da fungado
principal

O diagrama a seguir mostra os relacionamentos de funcoes principais na aplicacdo Servicos
digitais para setor publico. Use este diagrama para entender como cada funcdo estd
relacionada ds outras funcdes na aplicacdo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 285
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sGo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.



servicenow.

Relacionamentos da fung¢ado principal

o
=

Lista do catdlogo de servicos do Portal de servigos de
governanga

Os servicos a seguir sdo itens do catdlogo de servicos publicos do sistema base oferecidos
no Portal de servicos de governanca.

Esses servicos sdo exibidos automaticamente para usudrios registrados. Quando um
usudrio usa um desses itens do catdlogo para enviar uma solicitacdo, ele mapeia
automaticamente o caso para determinadas solicitacdes pré-criadas. .

Para obter informacdes sobre como configurar e personalizar os servicos pUblicos oferecidos
por sua agéncia (e exibidos no catdlogo de servicos do Portal de servicos de governanca),
consulte Configurar um servico para um constituinte, negdcio ou agéncia.

Um usudrio pode acessar o catdlogo de servicos e criar um caso usando as categorias e
subcategorias descritas na tabela a seguir.

Itens do catdlogo de solicitagdo de servigo pUblico

ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria Subcategoria Descrigao

Animal N/D Animal agressivo Relatar animais
realmente agressivos
em vez de animais
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ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria Subcategoria Descricdo

Residéncias, edificios
e estruturas

Alojamento

Animal abusado e
negligenciado

Animal ferido

Coleta de animais
selvagens, perdidos
ou mortos

Veiculo
abandonado
(propriedade
privada)

Inspecdo de caixa,
animal

Inspecdo residencial,
protecdo contra
incéndio

que estdo apenas
latindo ou correndo
soltos

Relate um animal
domeéstico

ferido, abusado,
negligenciado
ou que estejaem
perigo.

Denuncie qualquer
animal sem dono
que esteja ferido

ou doente na

via publica, local
publico, parque

da cidade, em um
poste, fio elétrico ou
frilnos de trem.

Relatar e solicitar
aremocdo de um
animal selvagem ou
perdido morto da via
publica

Relate veiculos
abandonados

em propriedades
privadas ocupadas,
propriedades
privadas vagas e
lotes/propriedades
publicas vagas.

Relate problemas
com animais
residenciais, como
fezes de animais,
muitos animais e/ou
animais exdticos
em propriedades
privadas ocupadas.

Relatar danos

ou falta de
equipamento
adequado de
protecdo contra
incéndio (p. ex.,
extintor de incéndio,
escada de incéndio,
alarmes de fumaca)
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ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria

Lixo, reciclagem e
grafite

Parques e arvores
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Subcategoria

Lixo

Reciclagem

Grafite

Parques

Inspecdo de
residéncia,
propriedade
residencial vaga

Panfletos llegais

Substituicdo de lixeira
danificada

Problema com lixeira
publica

Despejo ilegall

Lixo residencial ndo
coletado

Reciclagem perdida

Remocdo de
pichacdo

Lixeiros em parques

Descricdo

em propriedade de
aluguel residencial

Relate uma
propriedade
residencial que estd
aberta d entrada
casual do publico e
representa um risco
para a comunidade.

Denuncie panfletos
ilegais postados em

propriedade privada.

Enviar uma
solicitacdo de
substituicdo de uma
lixeira danificada

Informar quais
lixeiras publicas
fransbordando
devem ser
esvaziadas

Relatar grandes
quantidades de
sacos de lixo ou
mais, itens a granel
ou materiais de
construcdo que
apareceram durante
a noite ou um ato
testemunhado de
despejo de um
veiculo

Relatar perda
de coleta de lixo
residencial

Relatar perda
de coleta de
reciclagem
residencial

Denunciar pichacdo
em propriedade
privada ou publica

Solicitar a remocdo
de latas de lixo
fransbordando e lixo
ao redor de latas
das propriedades

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria

Seguranca publica
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Subcategoria

Arvores

N/D

Manutencdo de
parque

Arvore caida na rua

Inspecdo de darvore
de rua

Solicitacdo de
plantio de darvore

Solicitacdo de
remocdo de darvore

Reclamacdo
de ruido de
equipamento

Descricdo

recreativas e
parques

Solicite manutencdo
em um parque
puUblico ou em uma
estrutura do parque
(por exemplo,
pavilhdo ou coreto).
As solicitacoes tipicas
de manutencdo

do pargue incluem
lixo no terreno,
substituicdo de
basquete, reparos
em quadras de
ténis/basquete,
reparos em cercas,
reparos em bancos,
frabalhos de
alvenaria, reparos
em fontes de dgua
e outros vazamentos
de dgua externos.

Relatar um galho
solto ou caido de
uma darvore na rua
da cidade que
represente um risco
para o transito ou a
seguranca publica

Solicite uma
inspecdo de uma
drvore de rua da
cidade gue possa
precisar de remocdo
ou poda.

Solicitacdes para
plantar uma drvore
na calcada da
cidade em frente &
sua casa.

Solicite aremocdo
de uma drvore morta
ou doente na via
publica.

Relate ruido
Eexcessivo
proveniente de
condicionadores de

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria

Ruas e calcadas

Transito e
estacionamento
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Subcategoria

Ruas

Calcadas

Estacionamento

Derramamentos ou
despejo em cursos
naturais de dgua

Problemas de
abastecimento de
dgua

Solicitacdo de
limpeza de rua

Agua na rua

Remover obstrucdo
em faixa preferencial
(ROW)

Buracos

Solicitacdo de
inspecdo de
calcada

Parquimetro
quebrado

Descricdo

ar, compressores,
geradores ou
qualqguer outro
equipamento
industrial ou
comercial.

Relate poluicGo em
rios, lagos, canais ou
esgotos.

Relatar problemas
com abastecimento
de dgua ou falta

de dgua na
propriedade

Solicitar impeza de
meio-fio para os
deftritos da rua por
uma mdquina de
varrer de rua

Relate dgua que
permanece na ruad
devido a hidrantes
quebrados, drenos
efc.

Relatar itens como
postes de concreto,
drvores, ferramentas,
pecas de carros etc.
que estdo obstruindo
a faixa de dominio
(ROW)

Relate um buraco
(dano no nivel

da superficie de
uma rua ou uma
depressdo/oco em
uma superficie de
estrada causada
por desgaste ou
afundamento).

Informar a condicdo
das calcadas da
cidade ou problemas
de rampa de
acessibilidade (ADA)

Relatar um
parquimetro
quebrado

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria Subcategoria
Trafego

Agua e esgoto Esgoto
Agua
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Reclamacdo de
estacionamento

Sinalizacdes de “Ndo
entrar” danificados
ou ausentes

Semaforos
danificados ou
ausentes

Placa de nome de
rua danificada ou
ausente

Semdforo apagado

Investigacdo de
esgoto

Estouro de esgoto

Tampa do medidor
de dgua ausente ou
danificada

Agua com mau odor
ou sabor

Descricdo

Relatar suspeita de
estacionamento
ilegal

Relate problemas
de manutencdo
para sinais de “Ndo
entrar” danificados
ou ausentes.

Relate problemas

de manutencdo
para sinais de “Parar”
danificados ou
ausentes.

Relatar um sinal

de nome de rua
danificado ou
ausente que precise
de substituicdo ou
reparo

Informar semdforos
e/ou sinais de

faixa de pedestres
que ndo estejam
funcionando ou que
estejam piscando

Relate quaisquer
problemas
relacionados ao
esgoto, como danos/
auséncia na tampa
de bueiro/esgoto,
odor de esgoto sem
evidéncia visual ou
manutencdo de
raizes de arvores em
um dreno de esgoto
que possa causar um
retorno.

Relate vazamento de
dgua de esgoto ou
fransbordamento de
canos externos.

Relate uma tampa
de medidor de
dgua ausente ou
danificada.

Relate qualquer
cheiro ou sabor

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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ltens do Catdlogo de solicitagdes de servico

Categoria Subcategoria DescrigGo

incomum associado
a dgua da torneira
de uma residéncia.

Hidrante aberto Relatar dgua fluindo
de um bocal de
hidrante.

ltens do catdlogo de solicitagdo de informagoes

Categoria Descricao

Solicitacdo de FOIA Envie uma solicitacdo para obter
informacdes de FOIA que ndo estejam
prontamente disponiveis como parte dos
servicos de negdcio normais desta agéncia
governamental.

Solicitacdo publica
Envie uma solicitacdo para obter
informacdes publicas que ndo estejam
imediatamente disponiveis como parte dos
servicos de negdcios normais desta agéncia
governamental.

ltens do catdlogo de solicitacdo de licengca e permissao

Categoria Descricao

Solicitar licenca Envie uma solicitacdo de licenca de
pesquisa comercial.

ltens do catdlogo de solicitagcdo de beneficios sociais

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Categoria Descricao

Candidatar-se a assisténcia de nutricdo Solicite assisténcia financeira para que
individuos e familias possam comprar
alimentos.

Solicitar seguro-desemprego Solicite beneficios em dinheiro tempordrios

para frabalhadores que ficaram
desempregados sem culpa propria

e atualmente sdo capazes de, estdo
disponiveis e estdo procurando ativamente
frabalho.

Solicitar Servicos de Reabilitacdo Profissional  Solicite suporte para individuos
com deficiéncia intelectual e de
desenvolvimento.
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Formuldrios do setor pUblico

Use formuldrios para exibir e atualizar Servicos digitais para setor publico informacdes.

O formuldrio € a interface do usudrio em que os agentes fazem a maior parte do trabalho.
As configuracdes do formuldrio do espaco funcionam sem modificacdo no espaco
configurdvel, mas podem afetar o funcionamento do seu espaco configurdvel.

Formuldrios de caso e formuldrios de perfil sGo os dois principais tipos de formuldrio com
0s quais os agentes de servico de governanca e constituintes inferagem na aplicacdo
Servicos digitais para setor pUblico. Os formuldrios e seus campos sdo personalizéveis por
um administrador e podem ser mapeados para tabelas especificas para capturar uma
variedade de informagdes do cliente.

NUcleo de servigos digitais para setor pUblico Formuldrios de caso

Os agentes podem criar formuldrios de caso para exibir informacdes detalhadas sobre
perguntas, solicitacdes e problemas que os constituintes, partes interessadas nos negdcios
ou agentes tém. Constituintes, partes interessadas nos negdcios ou agentes também podem
exibir o formuldrio para ver o status de suas solicitacdes e casos de servico.

Um agente de servico de governanga cria um caso para identificar a solicitagcdo ou
problema de um constituinte e rastrear as atividades relacionadas a resolucdo do
problema. Um agente também usa um caso para rastrear a comunicacdo de e para o
constituinte, incluindo os canais de comunicacdo que estdo sendo usados.

As atividades de caso incluem qualquer acdo gque seja realizada para resolver um
problema. Isso pode incluir chamadas telefénicas ou e-mails, pesquisa de base de
conhecimento, conversas com especialistas no assunto e solicitacdes de expedicdo para
agentes de servico de campo, bem como outras atividades.

No formuldrio Caso, um agente pode associar e armazenar as informacdes relacionadas,
como nome do constituinte ou candidato, nimero de telefone e empresa; informacdes da
conta; detalhes da aplicacdo e todos os acordos de nivel de servico (ANSs) associados.

Existem vdrios recursos principais para um caso.

¢ Comunicacdo entre um agente e o constituinte ou candidato, ou entre um agente
e outros funciondrios dentro da organizacdo. Os detalhes de todas as comunicacoes
internas e externas sdo registrados no formuldrio Caso.

¢ Quaisquer tarefas adicionais que resultem de um caso, como uma ordem de servico. As
tarefas s@o rastreadas a partir de uma lista relacionada no formuldrio Caso. Essas tarefas
podem ser internas a organizacdo ou podem envolver o constituinte.

¢ Informacodes do caso que podem ser incluidas na base de conhecimento e usadas para
ajudar a resolver oufros casos.

Existem duas exibicdes diferentes do formuldrio de caso: uma exibicdo detalhada que estd
disponivel para agentes e gerentes de agentes na aplicacdo Servicos digitais para setor
publico e uma exibicdo simplificada que estd disponivel para o constituinte do Portal de
servicos de governanca.

Formuldrio Caso de servico de governanga

Um agente de servico de governanga cria um caso para identificar a solicitacdo de
um constituinte e para rastrear as atividades relacionadas & resolucdo do problema.
O formuldrio de caso captura e exibe informacdes detalhadas sobre o problema ou a
solicitacdo de um constituinte.
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Formuldrio Caso de servico de governanga

Campo Descricdo

NUmero NUmero gerado automaticamente para o caso. Os nUmeros dos casos
usam o prefixo padrdo GOVCS.

Tipo de Tipo de candidato:

r rent .

equerente * Individual
* Negdcio
* Agéncia

negdcio Nome da empresa. Se o negdcio ndo existir, o agente poderd criar um
registro de negdcios a partir do caso.

Contato Nome do contato comercial. Se o contato comercial ndo existir, 0 agente

comercial poderd criar um registro de contato comercial a partir do caso.

Canal Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:

* Web (padrdo)
* Telefone

e E-maill

e Bate-papo

* Social

* Comunidade

* Alerta

* Virtual Agent

¢ Pessoalmente

Constituinte Nome do constituinte. Se o constituinte ndo existir, o agente poderd criar

um registro de constituinte a partir do caso.

Solicitado por Nome da agéncia que solicitou o caso.

agéncia
Atribuido & Nome da agéncia atribuida ao caso.
agéncia
Servico O servico solicitado indicado no caso.
Aberto(a) Data e hora em que o caso foi aberto.
Prioridade A prioridade atribuida:

e 1 — Critico

e 2— Alto

* 3 — Moderado

e 4 - Baixo (padrdo)
Grupo de Grupo de agentes de servico de governanca atribuidos.
afribuicdo
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Formuldrio Caso de servico de governanga

Campo Descricdo

Atribuido a Agente atribuido. Se um grupo for selecionado no campo Grupo de
atribuigcdo, o agente atribuido deverd pertencer a esse grupo.
Finalidade O motivo pelo qual o constituinte criou o caso:
primara » Beneficios do constituinte: servicos aos quais os constituintes podem se
candidatar.

* Procedimentos de governanca: outros tipos de casos, como fraudes,
recursos, investigacoes, reclamacoes.

Parceiro O nome da empresa parceira.

Contato de O nome do contato do parceiro para este caso.
parceiro

Descricdo Breve descricdo da pergunta, solicitfacdo ou problema.
resumida

Informacdes do candidato

Tipo de O tipo de documento usado como uma identificacdo de constituinte:
|d.em,|f|'coc;oo * NUmero de previdéncia social
primdria
¢ NUmero de identificacdo do estado
¢ NUmero da carteira de habilitacdo
¢ |ID do Medicare
Campo de Um dos seguintes campos com base na selecdo no campo Tipo de

identificacdo  identificag@o primdria :
¢ NUmero de previdéncia social
* NUmero de identificacdo do estado
* NUmero da carteira de habilitacdo
* ID do Medicare

E-mail O endereco de e-mail do solicitante.

Rua O nome da rua do endereco primdrio.

Cidade A cidade do endereco primdrio.

Estado/ O estado ou a provincia do endereco primdrio.
provincia

CEP/Cddigo O CEP ou cédigo postal do endereco primdrio.
postal

Pais O pais do solicitante.

Informacodes da aplicacdo

Datarelatada A data em que o caso foi enviado. Este campo tem como padrdo a data
de criacdo do caso, mas pode ser alterado.
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Formuldrio Caso de servico de governanga

Campo Descricdo

Data da
decisdo

Status de
candidatura

Descricdo
Anotacdes

Participantes
da lista de
observacdo

Participantes
da lista de
anotacoes de
frabalho

Comentdrios
adicionais
(visivel para o
cliente)

Anotacdes de
frabalho

Colaboradores

Usudrios
colaboradores

Grupos de
colaboradores

A data em que uma decisdo sobre o caso foi tomada.

O status da aplicacdo:
e Aprovada

e Recusado

Uma descricdo sobre o status do caso.

Usudrios que recebem notificacdes sobre este caso quando comentdrios
adicionais sGo adicionados ou se o estado de um caso é alterado para
Resolvido ou Encerrado.

Cligue no icone adicionar-me para adicionar a simesmo a lista de
observacdo.

Usudrrios internos que recelbem uma notificacdo sobre este caso quando
anotacdes de trabalho sdo adicionadas. Vocé sé pode adicionar usudrios
internos d lista de anotacodes de trabalho.

Cligue no icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacdo.

Comentdrios do caso que estdo visiveis para o constituinte.

Informacoes sobre como resolver o caso ou as medidas fomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.

Os usudrios internos que foram adicionados & lista Anotacdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as Anotacdes de trabalho de caso
foram adicionadas.

Vocé pode configurar a notificacdo, conforme necessdrio. As anotacoes
podem ser vistas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente de
agentes.

Quando um usudrio com a funcdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case_task_agent) é atribuido a uma tarefa de caso, o
usudrio é adicionado ao campo Usudrios colaboradores.

Se este usudrio for removido do campo Atribuido a no formuldrio de Tarefa
de caso e ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o usudrio
também serd removido do campo Usudrios colaboradores.

Quando um usudrrio com a funcdo de agente de tarefa de caso

(sn_customerservice.case_task_agent) é atribuido a uma tarefa de caso,
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Formuldrio Caso de servico de governanga

Campo Descricdo

o grupo de atribuicdo do usudrio é adicionado ao campo Grupos de
colaboradores.

Se o usudrio for removido do campo Atribuido a no formuldrio de tarefa
de caso e nenhum outro membro do grupo de atribuicdo estiver atribuido
a outras tarefas do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo
Grupos de colaboradores.

Se um grupo for removido do campo Grupo de atribuigdo no formuldrio
Tarefa de caso e o grupo ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa
do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo Grupos de
colaboradores.

Informacdes de resolucdo

Resolvido por  Agente ao qual o caso € atribuido quando o caso é resolvido.

Resolvido Data e hora em que o caso foiresolvido.
Codigo de Lista dos estados de resolucdo do caso.
resolucdo

Este campo é obrigatério guando um agente propde uma solucdo para
um Caso.

Encerrado por Nome do usudrio que encerrou o caso.
Encerrado Data e hora em que o caso foi encerrado.
Causa Detalhes sobre a causa da resolucdo.

Anotacdes de Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo é obrigatério se
resolucdo um agente de atendimento ao cliente ou gerente de agentes fecharum
caso. Se um constituinte fechar um caso, isso ndo serd obrigatorio.

Listas relacionadas ao formuldrio Caso de servigo de governanga

O formuldrio de caso inclui listas relacionadas que armazenam informagdes do caso e
que os agentes podem usar para executar tarefas relacionadas ao caso. Os agentes
do governo podem acessar um caso de solicitacdo de servico, caso de solicitacdo de
informacodes ou caso de licenca e permissdo e exibir as listas relacionadas a seguir.

Listas relacionadas ao formuldrio de caso de servico de governanga

Lista Descricao

relacionada &

Tarefas de Tarefas que foram criadas para este caso pelo agente de servico de
Caso governanca ou gerente de agentes. Quando vocé cria uma tarefa ou

altera o estado de uma tarefa, as informacdes sdo registradas no campo
Atividade de caso.

Quando vocé cria uma tarefa de caso, o sistema gera um nimero
de tarefa com um prefixo. Tarefas de caso novas e existentes,
independentemente do estado, usam o prefixo CTASK.

Grupos Uma lista de partes relacionadas, como contatos ou constituintes
Relacionados adicionados ao caso.
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Listas relacionadas ao formuldrio de caso de servigo de governanga

Lista Descri¢do

relacionada .

Casos Uma lista de casos criados para a mesma conta ou contato.

Relacionados

Ordens de Uma lista de ordens de servico criadas para este caso.

Servico

Interacoes Uma lista abrangente de interacdes criadas enfre os constituintes e o
agente de servico de governanca para este caso. As inferacdes usam o
prefixo IMS.

ANS Os acordos de nivel de servico associados a este caso.

E-mails de E-mails nGo enviados.

rascunho

E-mails O log de e-mail do caso. Uma lista dos e-mails enviados ou recebidos

como parte da resolucdo deste caso.

O agente de servico de governanca ou o gerente de agentes podem
enviar e-mails de dentro do caso, como atualizagcdes e consultas, para
constituintes ou outros agentes ou partes. Uma mudanca no estado do
caso aciona o envio de um e-mail automdatico ao constituinte.

Os contatos do constituinte podem criar e atualizar casos por e-mail, bem
como receber atualizacdes de agentes de servico de governanca.

Tarefas Uma lista de tarefas de blogueio que foram criadas para este caso. Uma
Blogueadas tarefa de blogueio é algo que impede o agente de avancar para a
resolucdo do caso.

Escalacoes Uma lista de registros de escalacdo relacionados a este caso.

Base de Artigos de conhecimento anexados como uma solucdo proposta para o
conhecimento caso.

anexada

Lacunas de Tarefas de feedback que sdo criadas quando uma lacuna de
conhecimento conhecimento é relatada.

Consultas Compromissos que o agente do governo faz com o constituinte ou outras
pessoas como parte da resolucdo deste caso.

Quando vocé cria um compromisso, uma mensagem de criacdo de
compromisso é registrada no campo Atividade do caso. O usudrio
selecionado no campo Para no formuldrio de compromisso recebe um e-
mail com os detalhes do compromisso.

Servigo Solicitar formuldrio de caso

Um agente de servico de governanca pode criar um caso usando o formuldrio de caso de
solicitacdo de servico para capturar informacdes detalhadas sobre perguntas, solicitacoes
e problemas que os constituintes, partes interessadas nos negdcios ou agentes tém.
Constituintes, partes interessadas nos negdcios ou agentes também podem exibir o
formuldrio para ver o status de suas solicitacdes e casos de servico.
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Um agente de servico de governanga cria um caso para identificar a pergunta ou
problema de um constituinte e para rastrear as atividades relacionadas & resolucdo do
problema. Um agente também usa um caso para rastrear a comunicacdo de e para o
constituinte, incluindo os canais de comunicacdo que estdo sendo usados.

As atividades de caso incluem qualquer acdo que seja realizada para resolver um
problema. Isso pode incluir chamadas telefénicas ou e-mails, pesquisa de base de
conhecimento, conversas com especialistas no assunto e solicitacdes de expedicdo para
agentes de servico de campo, bem como outras atividades.

No formuldrio Caso, um agente pode associar e armazenar as informacdes relacionadas,
como nome, nUmero de telefone e empresa do constituinte; informacdes da conta;
informacdes de produtos e ativos; detalhes do contfrato de servico e do direito e todos os
acordos de nivel de servico (ANSs) associados.

Existem vdrios recursos principais para um caso.

e Comunicacdo entre um agente e o constituinte ou um agente e outros funciondrios
dentro da organizacdo. Os detalhes de todas as comunicagdes internas e externas sGo
registrados no formuldrio Caso.

¢ Quaisquer tarefas adicionais que resultem de um caso, como uma ordem de servico. As
tarefas s@o rastreadas a partir de uma lista relacionada no formuldrio Caso. Essas tarefas
podem ser internas a organizacdo ou podem envolver o constituinte.

¢ Informacdes do caso que podem ser incluidas na base de conhecimento e usadas para
ajudar a resolver oufros casos.

Existem duas exibicdes diferentes do formuldrio de caso: uma exibicdo detalhada que estd
disponivel para agentes e gerentes de agentes na aplicacdo Servicos digitais para setor
publico e uma exibicdo simplificada que estd disponivel para constituintes externos no Portall
de servicos de governanca.

Exibicdo do agente

A exibicdo do agente do formuldrio Caso inclui os seguintes componentes:
* Uma linha do tempo que fornece uma exibicdo visual das atividades do caso.

¢ Entidades referenciadas para o caso, incluindo informacdes de conta e contato,
informacodes de produto e ativo, detalhes do contrato de servico e do direito de servico
e todos os ANS pertinentes. Exceto para SLAs, essas informagdes existem no sistema e
podem ser associadas ao caso pelo agente ou gerente de agentes.

e Toda a comunicacdo sobre o caso, fanto externa quanto interna. Essas informagodes sdo
armazenadas no campo Comentdrios adicionais (comunicacdo externa), no campo
Anotagoes de trabalho (comunicacdo interna) e no campo Anotagoes de resolugao.

O campo Anotagoes de resolugdo armazena detalhes sobre a resolucdo do caso e o
campo Atividade, que armazena todas as comunicacdes em uma lista cronoldgica.

Agentes e gerentes podem exibir um formuldrio de caso na aplicacdo Servicos digitais
para setor pUblico navegando até Listas > Solicitagoes de Servigo e selecionando uma das
seguintes opcdes de menu:

¢ Todos
* Meus casos
* Meus Abertos

* Ndo atribuido para meu grupo
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Na lista Caso, cliqgue em um nimero de caso para exibir o formuldrio Caso.

Formuldrio Caso de servico de governancga (exibicdo do agente)

Campo Descricdo

NUmero NUmero gerado automaticamente para o caso. Os niUmeros dos casos
usam o prefixo padrdo GOVCS.

Aberto(a) Data e hora em que o caso foi aberto.
Tipo de Tipo de candidato:
requerente L jngividual
* Negdcio
* Agéncia
negdcio Nome da empresa. Se o negdcio ndo existir, o agente poderd criar um
registro de negdcios a partir do caso.
Contato Nome do contato comercial. Se o contato comercial ndo existir, 0 agente
comercial poderd criar um registro de contato comercial a partir do caso.

Constituinte Nome do constituinte. Se o constituinte ndo existir, o agente poderd criar
um registro de constituinte a partir do caso.

Prioridade A rapidez com que o agente deve atender a solicitacdo de servico. A
classificacdo de prioridade é a seguinte:

¢ 1 — Critico
¢ 2— Alto
¢ 3 — Moderado

e 4 - Baixo (padrdo)

Canal Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
* Web (padrdo)
* Telefone
e E-mail
e Bate-papo
* Social
» Comunidade
* Alerta
e Virtual Agent

¢ Pessoalmente

Finalidade O motivo pelo qual o constituinte criou o caso:
rimdaria , . - . . -

P ¢ Beneficios do constituinte: servicos aos quais os constituintes podem se
candidatar.

* Procedimentos de governanga: outros tipos de casos, como fraudes,
recursos, investigacoes e reclamacoes.
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Formuldrio Caso de servico de governancga (exibicdo do agente)

Campo Descricdo

O padrdo € Beneficios do constituinte.

Servico O servico solicitado indicado no caso. Por padrdo, este campo mostrard
servicos pUblicos com "Tipo de servico" = Solicitacdes de servico.

Atribuido a Nome da agéncia atribuida ao caso.

agéncia

Solicitado por Nome da agéncia que solicitou o caso.

agéncia

Grupo de Grupo de agentes de servico de governanca atribuidos.

atribvicdo

Atribuido a Agente(s) ao qual o caso estd atribuido. Se um grupo for selecionado no
campo Grupo de atribuigdo, o agente atribuido deverd pertencer a esse
grupo.

Servico Servico solicitado que estd indicado no caso.

Descricdo Breve descricdo da pergunta, solicitacdo ou problema. Os usudrios

resumida podem usar os resultados da pesquisa relacionada para encontrar uma

lista de artigos da base de conhecimento com uma possivel solucdo.

Local da solicitacdo

Tipo de O tipo de local em que o problema estd sendo relatado. Enderego ou
Endereco Intersegdo
Rua O endereco onde o problema estd localizado. Este campo s6 serd

necessdrio se Enderegofor selecionado como o Tipo de endereco.

Primeira rua As ruas transversais onde o problema estd localizado. Este campo s6 serd

fransversal, necessdrio se Intersegdofor selecionado como o Tipo de endereco.
segunda rua

fransversal

Cidade A cidade onde o problema estd localizado.

Estado/ O estado ou a provincia onde o problema estd localizado.
provincia

CEP/Cédigo O CEP ou cdédigo postal em que o problema estd localizado.
postal

Pais O pais onde o problema estd localizado.

Latitude, As coordenadas em que o problema estd localizado. Este campo
longitude € obrigatdrio para qualquer tipo de endereco e é preenchido

automaticamente com base nos dados de endereco inseridos.
Detalhes da solicitacdo

Datarelatada A data em que o caso foi enviado. Este campo tem como padrdo a data
de criacdo do caso, mas pode ser alterado.

Descricdo Uma descricdo sobre o status do caso.

Informacdes do candidato
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Formuldrio Caso de servico de governancga (exibicdo do agente)

Campo Descricdo

Tipo de
identificacdo
primdaria

Campo de
identificacdo

E-mail
Rua
Cidade

Estado/
provincia

CEP/Cdédigo
postal

Pais
Anotacodes

Participantes
da lista de
observacdo

Participantes
da lista de

anotacdes de

frabalho

Comentdrios
adicionais
(Constituinte
visivel)

Anotacdes de

tfrabalho

O tipo de documento usado como uma identificacdo de constituinte:
¢ NUmero de previdéncia social

* NUmero de identificacdo do estado

* NUmero da carteira de habilitacdo

* |ID do Medicare

Um dos seguintes campos com base na selecdo no campo Tipo de
identificagdo primdria :

* NUmero de previdéncia social

* NUmero de identificacdo do estado
* NUmero da carteira de habilitacdo
* ID do Medicare

O endereco de e-mail do solicitante.
O nome da rua do endereco primdrio.
A cidade do endereco primdrio.

O estado ou a provincia do endereco primdrio.

O CEP ou cddigo postal do endereco primdrio.

O pais do solicitante.

Usudrios que recebem notificacdes sobre este caso quando comentdrios
adicionais s¢o adicionados ou se o estado de um caso é alterado para
Resolvido ou Encerrado.

Cligue no icone adicionar-me para adicionar a simesmo & lista de
observacdo.

Usudrios internos que recebem uma notificacdo sobre este caso quando
anotacdes de trabalho sdo adicionadas. Vocé sé pode adicionar usudrios
internos d lista de anotacdes de trabalho.

Cligue no icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacdo.

Mais informacdes sobre o problema conforme necessdrio. Todos os

usudrios que podem visualizar incidentes também podem ver comentdrios
adicionais.

Informacdes sobre como resolver o caso ou as medidas tomadas para

resolvé-lo, se aplicavel.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.

302



servicenow.

Formuldrio Caso de servico de governancga (exibicdo do agente)

Campo Descricdo

Os usudrios internos que foram adicionados & lista Anotacdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as Anotacdes de trabalho de caso
foram adicionadas.

Vocé pode configurar a noftificacdo, conforme necessdrio. As anotagdes
podem ser vistas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente de
agentes.

Colaboradores

Usudrios Quando um usudrio com a fungcdo de agente de tarefa de caso
colaboradores (sn_customerservice.case_task_agent) é atribuido a uma tarefa de caso, o
usudrio é adicionado ao campo Usudrios colaboradores.

Se este usudrio for removido do campo Atribuido a no formuldrio de Tarefa
de caso e ndo estiver atribuido a henhuma outra tarefa do caso, o usudrio
também serd removido do campo Usudrios colaboradores.

Grupos de Quando um usudrrio com a funcdo de agente de tarefa de caso

colaboradores (sn_customerservice.case_task_agent) € atribuido a uma tarefa de caso,
o grupo de atribuicdo do usudrio é adicionado ao campo Grupos de
colaboradores.

Se o usudrio for removido do campo Atribuido a no formuldrio de tarefa
de caso e nenhum outro memlbro do grupo de aftribuicdo estiver atribuido
a outras tarefas do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo
Grupos de colaboradores.

Se um grupo for removido do campo Grupo de atribuigdo no formuldrio
Tarefa de caso e o grupo ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa
do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo Grupos de
colaboradores.

Informacdes de resolucdo
Resolvido por O agente a quem o caso é atribuido quando o caso é resolvido.
Resolvido Data e hora em que o caso foi resolvido.

Encerrado por Nome do usudrio que encerrou o caso.

Encerrado Data e hora em que o caso foi encerrado.
Codigo de Lista dos estados de resolucdo do caso.
resolucdo

Este campo é obrigatdrio quando um agente propde uma solucdo para
um Caso.

Por padrdo, este campo é definido como Recursos ndo aprovados.

Causa Detalhes sobre a causa da resolucdo.

Anotacdes de Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo serd obrigatério
resolucdo se um agente de servico de governanca ou gerente de agentes encerrar
um caso. Se um constituinte fechar um caso, isso ndo serd obrigatdrio.

Registros relacionados
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Formuldrio Caso de servico de governancga (exibicdo do agente)

Campo Descricdo

Primdrio(al) Incidente primdrio associado que torna o incidente atual um incidente
secunddrio.

() Nota: Quando o incidente primdrio é resolvido, o incidente
secunddrio também é marcado como resolvido.

Problema Qualquer registro de problema relacionado.

Solicitacdo de Qualquer solicitacdo de mudanca relacionada.
mudanca

Causada por  Solicitacdo de mudanca associada que gerou a criagcdo do incidente.
mudanca

Exibicao do constituinte

Usudrios com a funcdo de constituinte ou contato comercial podem exibir formuldrios
de caso selecionando Seus casos no cabecalho do portal de servicos de governanca e
selecionando o nimero do caso na lista Caso.

A exibicdo de constituinte ou contato comercial do formuldrio de caso inclui os seguintes
componentes:

* Um formatador de fluxo de processo que indica o estado atual do caso.

* As informagdes da entidade relacionada, incluindo informacdes de agéncia e de
contato, informacdes de tarefa de caso de servico pendente e informacdes de
solicitacdo de servico.

e Um campo Atividade que armazena todas as comunicacdes do caso em uma lista
cronoldgica.
Formuldrio de tarefa de caso de solicitacdo de servico

O formuldrio de caso de solicitacdo de servico exibe informacdes detalhadas sobre uma
tarefa de CAE de solicitacdo de servico.

O formuldrio Tarefa de caso de solicitacdo de servico exibe informacdes sobre tarefas de
caso de solicitacdo de servico, que sdo criadas e atribuidas a agentes para concluir o
frabalho de resolucdo de casos de solicitagcdo de servico.

O formuldrio de tarefa de caso inclui os seguintes campos.

Formuldrio de tarefa de caso de solicitagdo de servico

Campo Descricao

NUmero NUmero da tarefa de caso atribuido
automaticamente.
Prioridade Prioridade atribuida:
e 1 - Critica
e 2 - Alta
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Formuldrio de tarefa de caso de solicitac@o de servico

Campo Descricdo

Primdrio(a)

Estado

Tabela Associada
Registro associado
Afribuido a
Assunto

Descricdo

Lista de anotacdes de frabalho

Anotacodes de trabalho (privado)

Comentdrios adicionais

e 3 - Moderada

e 4 - Baixo (padrdo)

Caso para o qual esta tarefa de caso foi

criada. Pode ser um caso da tabela Caso
(sn_gsm_government_service_case) ou qualquer
tabela secunddria da tabela Caso.

Estado atual da tarefa de caso:
* Aberto

* Aguardando Informagdes

* Em andamento

e Encerrado

Tabela associada a esta tarefa.
Registros associados a esta tarefa.
Usudrio atribuido.

Assunto da tarefa de caso.

Descricdo do trabalho que precisa ser feito para
concluir a tarefa de caso.

Lista personalizédvel de agentes que podem exibir as
anotacdes de trabalho.

Texto de anotacdo de trabalho privada de forma
livre, visivel somente para agentes atribuidos.

Anotacdes que estdo visiveis para o constituinte. Os
agentes podem usar este campo para solicitar mais
informacdes do constituinte.

Formuldrio de caso de solicitagdo de infformagoes

Um agente do governo pode criar um caso usando o formuldrio de caso de solicitacdo de
informacodes para capturar informacdes detalhadas sobre solicitacdes de registros publicos

que constituintes, partes interessadas nos negdcios ou outros agentes tém. Constituintes,

partes interessadas nos negdcios ou agentes também podem exibir o formuldrio para ver o

status de suas solicitacdes de informacdes.

Formuldario Caso de servico de informagdes

Descricdo

NUmero NUmero gerado automaticamente para o caso. Os niUmeros dos casos
usam o prefixo padrédo GOVCS.

Aberto(a) Data e hora em que o caso foi aberto.
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Formuldrio Caso de servico de informagdes

Campo Descricdo

Em nome de

Tipo de
requerente

negdcio

Contato
comercial

Constituinte

Prioridade

Servico

Canal

Atribuido a
agéncia

Grupo de
afribuicdo

Nome do contato para o qual o registro estd sendo solicitado em nome
de. Este campo serd obrigatdrio se a caixa de selecdo Solicitando em
nome de alguém estiver marcada.

Tipo de candidato:
* Individual
* Negdcio

* Agéncia

Nome da empresa, se a empresa for selecionada como o tipo de
candidato. Se o negdcio ndo existir, 0 agente poderd criar um registro de
negdcios a partir do caso.

Nome do contato comercial. Se o contato comercial ndo existir, o
agente poderd criar um registro de contato comercial a partir do caso.

Nome do constituinte, se o individuo for selecionado como o tipo de
candidato. Se o constituinte ndo existir, © agente poderd criar um registro
de constituinte a partir do caso.

Prioridade atribuida:
e 1 — Critico

* 2— Alfo

* 3— Moderado

e 4 - Baixo (padrdo)

Servico solicitado que estd indicado no caso.

Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
* Web (padrdo)

* Telefone

e E-maill

* Bate-papo

* Social

* Comunidade

* Alerta

* Virtual Agent

* Pessoalmente
Nome da agéncia atribuida co caso.

Grupo de agentes de governanca ao qual este caso estd atribuido.
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Formuldrio Caso de servico de informagdes

Campo Descricdo

Atribuido a Nome do agente atribuido a este caso. Se um grupo for selecionado no
campo Grupo de atribuicdo, o agente atribuido deverd pertencer a esse
grupo.

Finalidade Motivo pelo qual o constituinte criou o caso:

primdria

» Beneficios do constituinte: servicos aos quais os constituintes podem se
candidatar.

* Procedimentos de governanca: outros tipos de casos, como fraudes,
recursos, investigacoes ou reclamacaodes.

Descricdo Breve descricdo da pergunta, solicitacdo ou problema.
resumida

Informacdes do candidato

Tipo de Tipo de documento usado como identificacdo de constituinte:
identificacdo . A .
s * NUmero de previdéncia social
primaria
* NUmero de identificacdo do estado
* NUmero da carteira de habilitacdo
* ID do Medicare
Método de Método de comunicacdo preferencial do solicitante:

comunicacdo

. * Nenhum(a)
preferencial

e E-mail
e Carta

* Ligar

Campo de Campo que se baseia na selecdo no campo Tipo de identificagao
identificacdo  primdria :

* NUmero de previdéncia social

* NUmero de identificacdo do estado
* NUmero da carteira de habilitacdo
* ID do Medicare

E-mail Endereco de e-mail do solicitante.

Rua Nome da rua do endereco primdrio.
Cidade Cidade do endereco primdrio.

Es’rcc;lo/ Estado ou provincia do endereco primdrio.
provincia

CEP/Cédigo  CEP ou cédigo postal do endereco primdrio.
postal

Pais Pais do solicitante.
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Formuldrio Caso de servico de informagdes

Campo Descricdo

Informacodes da aplicacdo

Descricdo Descricdo sobre o status do caso.

Isencdo de Se o solicitante acredita que o caso se qualifica para uma isencdo de
taxa tfaxa.

Justificativa Justificativa para uma qualificacdo de isencdo de taxa. Certos tipos de
de isencdo de solicitantes se qualificam automaticamente para uma isencdo de taxa.
taxa

Processamento Se o processamento agilizado é necessdrio.
agilizado

Justificativa de  Justificativa para solicitar o processamento agilizado.
processamento
agilizado

Tipo de Tipo de solicitante:
solicitante * Representante da midia

* Instituicdo educacional

* Instituicdo cientifica ndo comercial
* Solicitante de uso comercial

e Todos os outros solicitantes

Valor méximo  Estimativa das taxas que o solicitante estd disposto a pagar para que

de taxas esta solicitacdo seja atendida.

desejado

Taxas Estimativa das taxas necessdrias para atender a esta solicitacdo.
estimadas

Nenhum Caixa que serd selecionada se nenhuma das nove isencdes da check-list
codigo de de isencdo se aplicar a este caso.

isencdo

aplicavel

Anotacdes

Participantes Usudrios que recebem notificacdes sobre este caso quando comentdrios
dalista de adicionais sé@o adicionados ou se o estado de um caso é alterado para
observacdo Resolvido ou Encerrado.

Selecione o icone adicionar-me para adicionar a si mesmo d lista de
observacdo.

Participantes Usudrrios internos que recebem uma notificacdo sobre este caso quando

da lista de anotagdes de trabalho sdo adicionadas. Vocé sé pode adicionar
anotacgdes de  usudrios internos d lista de anotacdes de trabalho.
tfrabalho

Selecione o icone adicionar-me para adicionar a si mesmo d lista de
observacdo.
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Formuldrio Caso de servico de informagdes

Campo Descricdo

Comentdrios
adicionais
(visivel para o
cliente)

Anotacdes de
frabalho

Colaboradores

Usudrios
colaboradores

Grupos de
colaboradores

Comentdrios do caso que estdio visiveis para o constituinte.

Informacdes sobre como resolver o caso ou as medidas tomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.

Os usudrrios internos que foram adicionados & lista Anotacdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as Anotacoes de trabalho de caso
foram adicionadas.

Vocé pode configurar a notificacdo, conforme necessdrio. As anotagoes
podem ser vistas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente de
agentes.

Quando um usudrrio com a funcdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case_task_agent) é atribuido a uma tarefa de caso,
o usudrio € adicionado ao campo Usudrios colaboradores.

Se este usudrio for removido do campo Atribuido a no formuldrio de
tarefa de caso e ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o
usudrio também serd removido do campo Usudrios colaboradores.

Quando um usudrrio com a funcdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case_task_agent) é atribuido a uma tarefa de caso,
o grupo de atribuicdo do usudrio é adicionado ao campo Grupos de
colaboradores.

Se o usudrio for removido do campo Atribuido a no formuldrio de

tarefa de caso e nenhum outro membro do grupo de afribuicdo estiver
atribuido a outras tarefas do caso, o grupo de atribuicdo serd removido
do campo Grupos de colaboradores.

Se um grupo for removido do campo Grupo de atribuigdo no formuldrio
de Tarefa de caso e o grupo ndo estiver atribuido a nenhuma outra
tarefa do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo Grupos
de colaboradores.

Informacodes de resolucdo

Resolvido por
Resolvido

Codigo de
resolucdo

Encerrado por

Encerrado

Agente co qual o caso € atribuido quando o caso é resolvido.
Data e hora em que o caso foiresolvido.

Lista dos estados de resolucdo do caso.

Este campo € obrigatdrio quando um agente propde uma solucdio para
um caso.

Nome do usudrio que encerrou o Caso.

Data e hora em que o caso foi encerrado.
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Formuldario Caso de servico de informagodes

Descricdo

Causa Detalhes sobre a causa da resolucdo.

Anotacdes de  Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo é obrigatério se
resolu¢cdo um agente de atendimento ao cliente ou gerente de agentes fechar um
caso. Se um constituinte fechar um caso, isso Nndo serd necessdrio.

Listas relacionadas ao formuldrio Caso de solicitagao de informagoes

O formuldrio de caso inclui listas relacionadas que armazenam informagdes do caso e que
os agentes podem usar para executar tarefas relacionadas ao caso.

Listas relacionadas ao formuldrio de caso de solicitagcdo de informacdes

Lista
relacionada

Descricdo

Grupos Uma lista de partes relacionadas, como contatos ou constituintes
Relacionados adicionados ao caso.

Documentos  Os agentes podem:

* Adicionar documentos d solicitacdo de informacdes sem tornd-los
visiveis para o solicitante

* Exibir uma lista de documentos adicionados a solicitacdo de
informacodes

¢ Exibir documentos aprovados para serem publicados para o solicitante
e Publicar documentos aprovados para o solicitante

Para exibir a lista relacionada a Documentos, vocé deve primeiro instalar
o plug-in Gestdo de documentos.

Escalacoes Uma lista de registros de escalacdo relacionados a este caso.

Base de Artigos de conhecimento anexados como uma solucdo proposta para o
conhecimento caso.

anexada

Lacunas de Tarefas de feedback que sdo criadas quando uma lacuna de
conhecimento conhecimento é relatada.

Consultas Compromissos que o agente de caso de solicitacdo de informacdes faz
com o constituinte ou outras pessoas como parte da resolucdo deste
Caso.

Quando vocé cria um compromisso, uma mensagem de criagcdo de
compromisso é registrada no campo Atividade do caso. O usudrio
selecionado no campo Para no formuldrio de compromisso recebe um e-
mail com os detalhes do compromisso.

Nucleo de servigos digitais para setor pUblico Formuldrios de perfil

Os formuldrios de perfil exibem informacdes detalhadas sobre um constituinte, agente ou
empresa. Essas informacdes sdo coletadas no registro do Portal de servicos de governanca.
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Formuldrio Perfil de negdcios

Use o formuldrio Perfil de negdcios em Servicos digitais para setor pUblico para capturar

e exibir os detalhes sobre um negdcio. Vocé pode adicionar o nome e o endereco do
proprietdrio da empresa, o status da marca comercial, as informacdes do setor, os registros
de parceiros ou a estrutura de negdcios.

O formuldrio Perfil de negdcios exibe informacdes detalhadas sobre um negdcio e seus
contatos. Essas informacdes séo coletadas no registro do Portal de servicos de governancga.

Formuldrio Perfil de negécios

Campo Descricdo

negdcio

Nome Nome da empresa.

E-mail E-mail de contato primdrio da empresa.

Rua Endereco onde a empresa estd localizada.

Cidade Cidade onde a empresa estd localizada.

Estado/ Estado ou provincia onde a empresa estd localizada.
provincia

CEP CEP do endereco comercial.

Pais Pais onde a empresa estd localizada.

Telefone NUmero de telefone de contato primdrio da empresa.
Comercial

Informacdes do hegdcio

Cliente Contato do cliente para o negdcio.

Parceiro Parceiro do negdcio.

NUmero de NUmero de referéncia da entidade de negdcios.
identificacdo

NUmero de NUmero de identificacdo fiscal.

identificacdo

fiscal

Estrutura de  Detalhes sobre a estrutura do negdcio.

negocios

Nome da Nome do responsdvel pelo negdcio.
entidade

juridica

Marca Marca registrada da empresa.

registrada

Nome Nome do responsdvel pelo negdcio registrado.
presumido

Data de Data em que a empresa foi incorporada.
incorporacdo

Setor Setor da empresa.

Informacdes adicionais
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Formuldrio Perfil de negécios

Campo Descricdo

Status de
propriedade
minoritdria
Status

baseado em
darea rural

Status de
afiliacdo
tribal

Status de

propriedade
de mulheres

Status de
propriedade
de veterano

Opcdo para indicar que uma empresa pertence a uma minoria.

Opcdo para indicar que uma empresa estd sediada em uma drea rural.

Opcdo para indicar que o proprietdrio da empresa estd afiliocdo a uma

Tribo.

Opc¢do para indicar que uma empresa pertence a uma mulher.

Opcdo para indicar gue um negdcio pertence a um veterano.

Informacdes do registro do contato

Cédigo de Cédigo de registro. Se uma solicitacdo for enviada com um cddigo de
registro do registro vdlido, as informacdes da conta comercial serdo detectadas
negdcio automaticamente e adicionadas ao registro comercial.

Informacdes de Contato Primdrio

Tipo de Tipo de identificacdo primdria:
|d§n’r’|f|.co<;oo ¢ NUmero de previdéncia social
primaria
* NUmero estadual de identificacdo
* NUmero de carteiras de motorista
* ID do Medicare
Campo de Tipo de identificacdo. Este campo aparece somente quando uma opgdo
identificacdo é selecionada no campo Tipo de identificagdo primdaria :

* NUmero de previdéncia social

* NUmero estadual de identificacdo
* NUmero de carteiras de motorista
* ID do Medicare

Formuldrio Perfil da agéncia

Use o formuldrio Perfil da agéncia na aplicacdo Servigcos digitais para setor publico para
capturar e exibir os detalhes sobre uma agéncia e os casos em que ela estd envolvida.

O formuldrio Perfil da agéncia exibe informacdes detalhadas sobre uma agéncia e seus
agentes.
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Formuldrio Perfil da agéncia

Campo Descricao

NUmero NUmero gerado automaticamente para a agéncia.
Nome Nome da agéncia.
Gerente Nome do gerente da agéncia.
Agéncia primdria Nome da agéncia primdria.
Rua Endereco para correspondéncia da agéncia.
Cidade Cidade na qual a agéncia estd localizada.
Estado/provincia Estado ou provincia em que a agéncia estd localizada.
CEP CEP ou cédigo postal da agéncia.
Site URL do site da agéncia.
E-mail E-mail de contato primdrio da agéncia.
Telefone NUmero de telefone de contato primdrio da agéncia.
NUmero de NUmero de identificagcdo gerado automaticamente para a
identificacdo agéncia.
Tipo Tipo cujo padrdo é Agéncia
Subtipo Subtipo de agéncia:

* Local

* Condado

* Estado

* Federal

Formuldrio Perfil do constituinte do servico da agéncia

Use o formuldrio Perfil do constituinte do servico de agéncia na aplicagcdo Servicos digitais
para setor publico para exibir informacdes detalhadas sobre um constituinte, como nome e
endereco, data de nascimento, informacodes de contato e opcdo de idioma.

A tabela a seguir descreve as informacdes detalhadas que vocé pode adicionar ao
formuldrio de constituinte do servico de agéncia.

Formuldrio de constituinte do servico da agéncia

Campo Descricao

Referéncia do NUmero de referéncia do caso constituinte.

consumidor
Nome Nome.
Sobrenome Sobrenome.

Nome do meio Nome do meio.

NUmero NUmero de telefone do constituinte.
Sufixo Sufixo do nome do constituinte. O sufixo pode incluir MD ou jr.
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Formuldrio de constituinte do servico da agéncia

Campo Descricdo

Telefone celular  NUmero de telefone celular do constituinte.

Telefone NUmero de telefone comercial do constituinte.
comercial

Fax NUmero de fax.

Foto Foto do constituinte.

E-mail E-mail do constituinte.

Sexo Género do constituinte.

Data de Data de nascimento do constituinte.
nascimento

Pais de Pais de nascimento do constituinte.

naturalidade
Idade |dade do constituinte.

Informacdes de identificacdo

Tipo de Tipo de identificacdo primdria:
|d.en’r’|f|'cogoo * NUmero de previdéncia social
primdaria
* NUmero estadual de identificacdo
e NUmero de carteiras de motorista
¢ |D do Medicare
Campo de Tipo de identificacdo. Este campo aparece somente quando uma
identificacdo opcdo € selecionada no campo Tipo de identificagdo primdaria.

e NUmero de previdéncia social

* NUmero estadual de identificacdo
* NUmero de carteiras de motorista
* ID do Medicare

Informacdes de correspondéncia primdria

Tipo de Tipo de endereco primdrio do constituinte:
epde’rggo e Endereco residencial
primario
e Endereco comercial
e Endereco para correspondéncia
Rua Rua do constituinte.
Cidade Cidade em que o constituinte reside.

Estado/provincia Estado em que o constituinte reside.

CEP/Cddigo CEP do endereco do constituinte.
postal
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Formuldrio de constituinte do servico da agéncia

Campo Descricdo

Latitude Latitude do endereco do constituinte.
Longitude Longitude do endereco do constituinte.
NUmero de NUmero de telefone primdrio do constituinte.
telefone

principal

Informacdes adicionais

Estado civil

Status do agente
de trabalho

Raca

Etnia

Status de militar

Casado(a)
Unico(a)
Divorciado
Vidvo

N&o desejo fornecer essas informacoes

* Empregado

Desempregado
Auténomo

N&o desejo fornecer essas informacoes

Indigena norte-americano ou nativo do Alasca

Asidtico

Nativo do Havai ou de outra llha do Pacifico

Negro ou afro-americano
Branco

N&o desejo fornecer essas informacoes

Hispdnico ou latino
N&o hispdnico ou latino

N&o desejo fornecer essas informacoes

* Servico militar

Veterano
Nenhum servico militar

Ndo desejo fornecer essas informacoes
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Formuldrio de constituinte do servico da agéncia

Campo Descricdo

Status da
deficiéncia

Nivel de
formacdo
educacional

Opcdo de
idioma primdrio

Anotacoes

Anotacodes

¢ Sim, tenho uma deficiéncia
¢ Ndo, eu ndo tenho uma deficiéncia

* Ndo desejo fornecer essas informacoes

* Ensino médio ou equivalente

* Certificado técnico ou ocupacional

* Diploma de tecndélogo

» Algumas cadeiras universitarias concluidas
* Bacharelado

* Mestrado

* Doutorado

* Profissionall

e Outro

* Inglés

* Espanhol

Anotacodes adicionais sobre o constituinte ou o caso.
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