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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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Sede da empresa
2225 Lawson Lane
Santa Clara, CA 95054
Estados Unidos

(408) 501-8550
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Operacoes comerciais de manufatura

O produto Operacdes comerciais de manufatura (MCO) fornece uma plataforma
para otimizar suas vendas, suporte e operacdes de servico para aprimorar a eficiéncia
operacional, reduzir custos e melhorar a produtividade.

Iniciar
Explorar Configurar Confira
Saiba como Operacoes Planeje e personalize Saiba como fabricantes,
comerciais de Operacdes comerciais canais e consumidores
manufatura pode ajudd- de manufatura para podem usar Operacoes
lo com seus principais atender as suas comerciais de
recursos e beneficios. necessidades especificas. manufatura para

gerenciar ecossistemas
de fabricacdo.

Integrar

Estenda Operacoes
comerciais de
manufatura capacidades
infegrando com
outras aplicacoes.

© 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.



servicenow.

Solucionar problemas e obter ajuda

e Faca perguntas e explore outros recursos para no Comunidade ServiceNow &
¢ Pesquisar artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos@

* Contato Suporte e atendimento ao cliente @

Explorando Operagcoes comerciais de manufatura

Saiba como a solucdo Operacdes comerciais de manufatura pode ajudar sua organizacdo
a acelerar a receita e criar experiéncias diferenciadas para o cliente e o canal enquanto
reduz os custos operacionais.

O produto Operacdes comerciais de manufatura (MCO) oferece uma plataforma Unica
para gerenciar suas vendas, suporte e operacoes de servico. Por exemplo, vocé pode
gerenciar o ciclo de vida de ponta a ponta de seus produtos, assinaturas e servicos, o que
inclui:

* Criando oportunidades

¢ Geracdo de cotacodes, contfratos e pedidos

e Comoresolver excecoes e contestacdes

¢ Gestdo de problemas de qualidade de produto ou servico
e Suporte areclamacoes de clientes

¢ Habilitando operacdes de canal continuas

Usudrios das Operagoes comerciais de fabricagao

Usudrios

Usudrio Descricao

Operagoes comerciais de fabricagcao e Now Platform

Com as aplicacdes Operacdoes comerciais de manufatura combinadas com fluxos de
trabalho da ServiceNow, sua organizacdo pode acelerar a receita, melhorar a lucratividade
e oferecer experiéncias excepcionais de canal e cliente.
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Para oferecer suporte a operacdes de ponta a ponta, Operacdes comerciais de
manufatura fornece os seguintes recursos:

Gerencie todo um ecossistema de fabricacdo em tempo real

Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca em todo o ecossistema da
ServiceNow usando Central de controle de servicos para Operagcdes comerciais
de manufatura. Os fabricantes podem adotar novos recursos, publicar ofertas
de produtos e sincronizd-los com clientes, fornecedores, canais e parceiros,
fudo em um sistema de compromisso. Isso permite que a empresa gerencie
facilmente todo o ecossistema em tempo real, permitindo que clientes e
parceiros trabalhem em seus préprios ambientes da ServiceNow para fazer as
solicitacdes necessdrias. Essas solicitacdes, incidentes ou casos sdo recebidos
pelos fabricantes em tempo real, eliminando erros e atrasos, aumentando a
eficiéncia do agente e a satisfacdo do cliente, além de reduzir os custos de
infegracdes personalizadas e vinculacdo eletrénica. Conecte OEMs, parceiros e
Clientes.

Melhore a agilidade e a economia com excecdes automatizadas e fluxos de trabalho
de contestacdo

Operacoes comerciais de manufatura O ajuda a automatizar os processos

de gestdo de contestacdo de faturas e excecdes de pedido, combinando
clientes, OEMs, canais e outros parceiros da cadeia de valor em um sistema

de compromisso e acdo. Recomendacodes guiadas e fluxos de trabalho
inteligentes ajudam a resolver problemas e contestacdes rapidamente,
gerando melhorias na produtividade do agente, no desempenho de enfrega
de pedidos e nos ciclos de cobranca de dinheiro, aumentando assim a receita
e o fluxo de caixa.

Otimize o ciclo lead-to-cash e aumente a receita
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Gerencie leads e oportunidades do inicio ao fim e mapeie as necessidades do
cliente para obter as melhores ofertas com Gestdo de pedidos para Operagoes
comerciais de manufatura. Inicie produtos e servicos complexos rapidamente
com catdlogos configurdveis. Configure rapidamente cotacdes de preco

e converta em pedidos para acelerar a receita. Automatize a execucdo

de pedidos nas equipes de front, middle e back-office para reduzir custos.
Gerencie mudancas, upgrades e renovacoes pds-venda para aumentar a
receita e aretencdo

Acelere o crescimento com novas assinaturas e servicos

Inicie e gerencie rapidamente novas assinaturas e ofertas de servigco. As
aplicacdes de gestdo de vendas e pedidos, incluindo gestdo de catdlogo
de produtos e precos, gestdo de oportunidades para pedidos, atividades
pods-vendas e fluxos de trabalho do ciclo de vida do cliente, relnem-se

em uma Unica plataforma, aumentando a capacidade de resposta de
uma organizacdo as expectativas do cliente, condicdes de mercado e
oportunidades emergentes, que mudam rapidamente. traduzindo em maior
potencial de receita.

Ofereca experiéncias diferenciadas de cliente e canal

Por meio de Operacdes comerciais de manufatura, os fabricantes podem
oferecer colaboracdo continua e experiéncias aprimoradas e personalizadas
a seus clientes e parceiros de canal, fomentando associacdes mais fortes e
reforcando a fidelidade e a retencdo de clientes. O envolvimento omnicanal,
as capacidades de autoatendimento inteligente e a gestdo e comunicacdo
proativa de problemas ajudam ndo apenas a aumentar a fidelidade, mas
também a melhorar o valor geral da marca.

Beneficios das Operagoes comerciais de fabricagdo

Nas Operacdes comerciais de fabricacdo, hd trés dreas principais - Vendas, Suporte e
Servico. Essas dreas contribuem coletivamente para as vendas eficazes de produtos e
servicos da empresa. Operacdes comerciais de manufatura tem como objetivo simplificar,
automatizar e otfimizar essas funcoes.

Capacidades
Capacidades Beneficios Funcionalidades

Connect Estabeleca integracdes entre vdarias Central de conftrole de
inst@ncias da ServiceNow para fornecer servicos
suporte e experiéncias de fabricacdo
continuos em todo o ecossistema de
fabricacdo, de clientes empresariais a
fornecedores, canais e parceiros, sem
precisar configurar € manter integracoes
personalizadas. Crie e publique catdlogos
de servicos de fabricacdo, gerencie
excecoes de pedido e problemas de
produto e estabeleca integracdes entre
inst@ncias de cliente com Central de
conftrole de servicos para Operacoes
comerciais de manufatura.

Vender Conecte processos de ponta a pontaq, Gestdo de vendas e pedidos
verifigue contratos e direitos de clientes
no ponto de servico/venda, rastreie e
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Capacidades

Capacidades Beneficios Funcionalidades

faca mudancas pds-vendas e gerencie
proativamente as ativacoes e possiveis
perdas de receita. Os fabricantes ndo
precisam mais contar com processos
manuais e conhecimento legado para
gerenciar atividades nas vdrias fases dos
processos de pré-vendas, vendas e pods-
vendas (ou seja, oportunidade de ciclos
de vida de renovacgdo). Além disso, esses
processos foram otimizados para vendas
de produtos e pecas e ndo sdo flexiveis
o suficiente para acomodar requisitos de
novas assinaturas e ofertas de servicos.

Resolver Integre ao ERP e outros sistemas pontuais, Gestdo de excecgdes e
capture solicitacdes de omnicanais, contestacdoes
encaminhe a solicitacdo de forma
inteligente para as equipes certas e
orquestre os processos de colaboracdo,
resolucdo e aprovacdo. Vocé poderd
monitorar SLAs, progredir e fornecer
comunicagoes proativas para todas
as partes interessadas, aumentando a
auditabilidade e a visibilidade para todas as
partes interessadas. Forneca uma maneira
mais f&cil para os fabricantes gerenciarem
solicitacdes de mudanca para pedidos,
entregas e faturas, evitando problemas e
contestacdes importantes que geralmente
sdo fratados manualmente e passam por
muitas entregas e evitando a frustracdo do
cliente e a perda de receita e/ou dinheiro.

Suporte Integre a outros sistemas, disponibilize Gestdo de problemas de
dados para o agente no ponto de servico e  produtos e servicos
comunique-se perfeitamente com clientes,
equipes internas e partes interessadas com
tipos de caso configuraveis, playbooks,
fluxos de frabalho de gestdo de problemas
e espacos do agente. Identifique todas as
bases de instalacdo afetadas e comunique
solucdes e resolucdes de problemas.

Forneca o melhor servico aos clientes
resolvendo reclamacodes e problemas de
qualidade do produto a tempo e evite a
desconexdo de equipes internas, como
engenharia, producdo, compras € assim
por diante Com Operacdoes comerciais
de manufatura, mantenha informagoes
completas e consistentes sobre clientes,
base de instalacdo, pedidos, garantia,
contratos, direitos e produtos.
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Capacidades

Capacidades Beneficios Funcionalidades

Integrar Forneca capacidades de Operacdes de suporte de
autoatendimento, ofereca suporte a canal

solicitacoes em produtos, assinaturas

e servicos e forneca comunicacdo
proativa, consistente e em tempo real.
Defina a organizacdo, as hierarquias

e os relacionamentos com os clientes
finais com as capacidades do Service
Model Foundation. Envie solicitacdes de
servico proativamente aos revendedores e
provedores de servico mais proximos para
manutencdo e reparos para simplificar os
processos de servico, como reclamacoes
de garantia e recalls. Evite a frustracdo de
parceiros de canal, incluindo revendedores,
provedores de servico e varejo, devido

a respostas inconsistentes, atrasadas e
inadequadas a suas consultas, solicitacdes
e problemas.

Fabricagao com Gestao de vendas e pedidos

Otimize o ciclo lead-to-cash com Gestdo de vendas e pedidos para Operacdes comerciais
de manufatura.

Com Gestdo de vendas e pedidos para Operagcdes comerciais de manufatura, os
fabricantes podem:

¢ Inicie produtos e servicos complexos com catdlogos configurdveis.

* Gerencie leads e oportunidades do inicio ao fim e mapeie as necessidades do cliente
para as melhores ofertas.

» Configure cotacdes de preco e converta em pedidos para acelerar a receita.
¢ Automatize a execucdo de pedidos nas equipes de front, middle e back-office.

e Gerencie mudancas, upgrades e renovacoes pds-venda.
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Operagoes comerciais de manufatura com a Central de controle
de servigos

Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca em todo o ecossistema da ServiceNow
usando a Central de controle de servicos para operacdes comerciais de fabricacdo.

Operagoes comerciais de manufatura para provedores com Central de
controle de servigos

Use a aplicacdo Central de confrole de servicos com Operagcdes comerciais de manufatura
para que os provedores criem e publiquem catdlogos de servicos, recebam e atendam

as solicitacdes geradas de consumidores e estabelecam integracdes com insténcias de
consumidor.

Uma inst@ncia do provedor pertence ao fabricante/OEM que fornece a Central de controle
de servicos para os usudrios finais, como clientes, revendedores e parceiros.

Como um fornecedor de fabricacdo, vocé pode:

 Crie e publique catdlogos de servico remoto para seus clientes, fornecedores, canais ou
parceiros de fabricacdo em suas inst@ncias.

¢ Integre sua instGncia com as instdncias em seu ecossistema de fabricacdo.

* Receba e atenda ds solicitacdes de servico em sua instancia ge inst@ncias de clientes,
fornecedores, canais ou parceiros de fabricacdo ServiceNow .

Um provedor do setor de fabricacdo pode usar Central de controle de servicos para
Operacodes comerciais de manufatura para fornecer varios tipos de suporte aos
consumidores, como:

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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» Suporte técnico

e Execucdo de pedidos e pecas

e Gestdo de sinistros

e Roteando para a equipe AR

¢ Resolucdo de contestacdo

¢ Expedicdo do técnico de campo (requer uma integracdo com o FSM)

Central de controle de servigos para Operagoes comerciais de manufatura principais

recursos

Catdlogo remoto

Tarefa remota

Caso proativo

Bloco de anotacdes

Usudrio autorizado

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Mantém o desenvolvimento
de catdlogos
compartiihados com

os fluxos de trabalho e
infegracdes nas inst@ncias
dos provedores enquanto
fornece aos consumidores
itens do catdlogo nativo em
suas instancias.

Uma substituicdo
sustentdvel para o eBonding
personalizado. Colabore
sem esforco em todo o
ecossistema da ServiceNow.
Alternativa nativa ao E-
Bonding fradicional. Habilita
a infegracdo entre tarefas.

Um caso inicia uma tarefa
do provedor por meio de
um fluxo na inst@ncia do
provedor que pode ser
verificado proativamente na
instancia do consumidor. H&
um fluxo de caso proativo
afrasado para sincronizar.

O bloco de anotacdes
permite que as varidveis
sejam compartilihadas "ad
hoc" entre instGncias por
meio de tarefas remotas ou
tarefas do provedor.

Habilita o controle de acesso
baseado em funcdo no nivel
do usudrio de Produtores de

Clientes, canais e parceiros
estdo evitando criar seus
préprios catdlogos e podem
utilizar o catdlogo remoto do
OEM, o que leva d reducdo
de custos e erros, bem como
ao aumento da experiéncia
do cliente. Além disso,
aumenta a eficiéncia e a
produtividade no OEM e no
consumidor.

Evita a necessidade de
criar integracoes caras

€ propensas a erros.
Melhora a colaboracdo e a
comunicacdo, melhorando
a qualidade do servico.

Simplifica e aumenta a taxa
de automacdo do processo
de alerta ou de notificacdo,
como a gestdo de recalls.
Melhora a qualidade

da enfrega de servico e
simplifica as atribuicdes de
tarefas.

Simplifica a sincronizacdo
de dados entre as instGncias
e reduz os esforcos de
adocdo. Entrada e
recuperacdo rapidas

de dados, levando a
reducdo do tempo gasto ao
capturar dados e atualizd-
los diretamente no bloco de
anotacodes.

Evita possibilidades de
incompatibilidade devido
& adocdo do controle 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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Central de controle de servigos para Operagoes comerciais de manufatura principais

recursos

registros remotos na inst@ncia
do cliente.

Tarefa do provedor (produtor Permite que os provedores

de registro)

Revisdes de configuracdo

Suporte a versoes
incompativeis

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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sejam transparentes

e colaborativos com

seus consumidores que

usam a ServiceNow,
sincronizando tarefas
relevantes, como casos, com
seus consumidores como
tarefas do provedor.

As configuracdes de
produtores de registro
remofo, definicdes de
tarefa remota e ofertas

de sincronizacdo de

dados bdsicos podem

ser atualizadas para

criar novas revisdes que
podem ser atribuidas cos
consumidores. Novas
revisdes de direitos com
funcionalidade atualizada
podem ser implantadas em
consumidores compativeis
sem afetar os consumidores
que ndo atualizaram suas
aplicagdes da Central de
conftrole de servicos.

Provedores e consumidores
podem executar diferentes
versdes das aplicacdes

da Central de controle de
servicos (no N-2) sem afetar
sua capacidade de trocar
dados.

acesso baseado em funcdo
no nivel do usudrio. Reduz os
riscos de conformidade ao
reduzir os erros de acesso por
incompatibilidade de dados

Simplifica a sincronizacdo
de dados entre as inst@ncias
e evita incompatibilidades
de dados entre 0s casos nas
diferentes inst&ncias

Novas revisdes de direitos
da Central de confrole

de servicos que oferecem
funcionalidade atualizada
podem ser desenvolvidas
e implantadas para
consumidores compativeis
sem afetar negativamente
0s consumidores que
ainda ndo atualizaram sua
aplicacdo. O provedor
oferece uma experiéncia
aprimorada ao cliente com
eficiéncia e escalabilidade
aprimoradas.

Este recurso elimina

a necessidade de os
provedores coordenarem as
atualizacdes das aplicacoes
da Central de confrole

de servicos com seus
consumidores e permite que
os provedores adotem novos
recursos enquanto oferecem
suporte aos consumidores
gue ainda precisam fazer o
upgrade. A capacidade de
suporte e a escalabilidade
da Central de controle de
servicos foram aprimoradas
e o provedor pode

oferecer uma experiéncia
aprimorada ao cliente.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Central de controle de servigos para Operagoes comerciais de manufatura principais

recursos

e e
Suporte para gestdo de Quando uma oferta de Um cliente pode solicitar
pedidos produto é definida na uma oferta de produto de

Gestdo de vendas e pedidos Gestdo de vendas e pedidos
(SOM), o administrador pode (SOM) de um provedor

especificar um item do da Central de controle
catdlogo remoto e a oferta  de servicos conectado
serd publicada como um usando um Produtor de
produtor de registro remoto  registro remoto da Central
nos catdlogos de servico de conftrole de servicos,
dos clientes conectados permifindo o atendimento
da Central de controle de de pedidos mais rdpido,
servicos. maior precisdo e maior

satisfacdo do cliente.

Para obter informacdes sobre como configurar Central de controle de servicos para
provedores com Operagdes comerciais de manufatura, consulte Instalar a Central de
controle de servicos para provedores no Operacdes comerciais de manufatura.

Operagoes comerciais de manufatura para consumidores com Central de
controle de servigos

Use a aplicacdo Central de controle de servicos com Operacdes comerciais de manufatura
para que seus consumidores possam fazer as solicitacdes necessdrias.

Como consumidor, vocé pode fazer o seguinte usando o Operagcdes comerciais de
manufatura Cenfral de controle de servicos portal do consumidor:

* Exibir o catdlogo de servicos e criar solicitacdes (ou seja, relatar problemas do produto)
¢ Ver escolhas remotas e atualizacdes de caso em tempo real
* Receber comentdrios de resolucdo.

* Veja todos os itens relacionados ao funciondrio em um sé lugar (problemas de RH,
problemas de produto)

Uma insténcia do consumidor € aquela que contém um cliente, canal, fornecedor ou 3PL
B2B que estd recebendo a conexdo da Central de controle de servicos. Um consumidor
com uma insténcia de consumidor pode usar Operacdes comerciais de manufatura com
Central de conftrole de servicos para Consumidores para:

 Enviar problemas do produto (hardware e software)
e Solicitar pecas

¢ Substituir equipamento

e Enviar problemas com uma fatura

¢ Ordens de mudanca

e Registrar uma reclamacdo de garantia

Central de controle de servigos Principais recursos do para consumidores

Escolha remota Fornece acesso direto aos Remove a necessidade de
dados do provedor em replicar dados bdsicos na
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Centiral de controle de servigos Principais recursos do para consumidores

Estrutura de transformacdo

Suporte a versdes
incompativeis

Pré-fluxos do consumidor

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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tfempo real durante o envio
de um item do catdlogo
remoto.

Permite que um provedor
ou consumidor fransforme
dados de entfrada

e saida para tarefas
remotas. Transforme
facilmente campos com
opcodes estaticas como
Estado e Prioridade. As
tfransformacoes avancadas
com script permitem ldgica
complexa.

Provedores e consumidores
podem executar diferentes
versdes das aplicacoes

da Cenftral de controle de
servicos (no N-2) sem afetar
sua capacidade de frocar
dados.

Os consumidores podem
confrolar se e quando

0s dados devem ser
sincronizados entre as
tarefas do provedor no
consumidor e no provedor.
Um fluxo pode ser associado
a um Produtor de registro
remoto (RRP) da Central
de conftrole de servicos

e executar processos
definidos pelo consumidor,
como aprovacoes, antes
qgue a solicitacdo/tarefa
seja sincronizada com o
provedor.

instGncia do consumidor.
Ter as informacoes certas
no momento certo reduz as
chances de erros e reduz o0s
custos.

Simplifica a comunicacdo
entre si (OEM, consumidor),
para que os agentes possam
se concentrar mais na
resolucdo de incidentes,
casos e solicitacoes do
consumidor.

Este recurso elimina

a necessidade de os
provedores coordenarem as
atualizacdes das aplicacoes
da Central de controle

de servicos com seus
consumidores e permite que
0s provedores adotem novos
recursos enquanto oferecem
suporte aos consumidores
que ainda precisam fazer o
upgrade. A capacidade de
suporte e a escalabilidade
da Central de confrole de
servicos foram aprimoradas
e o provedor pode

oferecer uma experiéncia
aprimorada ao cliente.

Os pré-fluxos do consumidor
permitirdo que os provedores
da Central de controle de
servicos melhorem o servico
para os consumidores atuais
e expandam para clientes
adicionais para os quais este
recurso € um requisito.

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Centiral de controle de servigos Principais recursos do para consumidores

e e
Suporte para gestdo de Quando uma oferta de Um cliente pode solicitar
pedidos produto é definida na uma oferta de produto de

Gestdo de vendas e pedidos Gestdo de vendas e pedidos
(SOM), o administrador pode  (SOM) de um provedor

especificar um item do da Central de controle
catdlogo remoto e a oferta  de servicos conectado
serd publicada como um usando um Produtor de
produtor de registro remoto  registro remoto da Central
nos catdlogos de servico de conftrole de servicos,
dos clientes conectados permitindo o atendimento
da Central de confrole de de pedidos mais rdpido,
servicos. maior precisdo e maior

satisfacdo do cliente.

Para obter informacdes sobre como configurar Central de controle de servicos para
provedores com Operagdes comerciais de manufatura, consulte Instalar Central de
conftrole de servicos para consumidores em Operacdes comerciais de manufatura.

Operagcoes comerciais de manufatura Gestao de excegoes e
disputas

Automatize os processos de gestdo de contestacoes de fatura e excecdes de pedido com
a Gestdo de excegdes e contestacdes para Operagcdes comerciais de manufatura.

bl

Welcome to Selana Support

Howcanwe help you today?

Flrses L boep Dubar | s

aticz Narweal Bus Rarpbemy

Pleze Find fa Orcier Diska iz Have
4 e I b b T
] i 5
v+ Motification ol Bk
e Tkl P {872 2%
Imgsartart  Wafflas Lirsnarn Cothan Candy delnmrsd om 10t Fol is recallad dus ha quaisy iceses, Flasts comisct curiomar suppart for ao [T — -

Faided Sur Dot J02800.00 12302y

Catalog Quick Links
Flaus bl el par desred e ge b e

Hagry Order Erames Srder Armam o Becal v o,
= . . e

Com a Gestdo de excecdes e disputas para Operagcdes comerciais de manufatura, os
fabricantes podem:

¢ Unifique problemas relacionados e rastreie efetivamente o status com linhas de caso em
um Unico caso.

e Capture solicitacdes de mudanca de pedido e contestacdes de fatura com eficiéncia
por meio de omnicanais.
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e Priorize e acelere a resolucdo de problemas para os pedidos de clientes qualificados mais
importantes.

¢ |dentifique discrepdncias automaticamente e melhore a produtividade do agente com
recomendacdes orientadas.

¢ Colabore com equipes internas para resolver problemas mais rapidamente.

Produgcdo com Gestao de problemas de produtos e servigos

Operacoes comerciais de manufatura pode ser infegrado a outro sistema e os dados sdo
disponibilizados para os agentes no ponto de servico. Comunique-se perfeitamente com
clientes, equipes internas e partes interessadas com tipos de caso configurdveis, playbooks,
fluxos de trabalho de gestdo de problemas e espacos do agente. Identifique, priorize,
resolva e atualize os problemas e resolucdes relacionados d base de instalacdo, produto ou
servigo.

Operacoes comerciais de manufatura Operagoes de suporte de
canal

Use a aplicacdo Central de controle de servicos com Operacdes comerciais de fabricacdo
para que os provedores criem e publiquem catdlogos de servicos, recebam e atendam

a solicitacdes geradas de consumidores e estabelecam infegracdes com inst@ncias de
consumidor.
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Com o Channel Support Operations para Operagcdes comerciais de manufatura, vocé
pode:

e Automatizar processos de suporte pds-venda (por exemplo, problemas de produto e
servico, reclamacdes de garantia, recalls)

¢ Resolver problemas de baixa qualidade, ndo conformidade e garantia
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* Forneca aos agentes de suporte técnico uma visdo de 360 ° de clientes, produtos, direitos
e canais

Aumente o desvio com espacos e portal de autoatendimento personalizados

Melhorar a colaboracdo do canal do OEM com comunicacdes proativas e fluxos de
frabalho de canal automatizados (por exemplo, entrega de veiculos, entrega de servico)
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Configuracdao da Operagoes comerciais de manufatura

Configure Operacdes comerciais de manufatura para permitir que os fabricantes
gerenciem o ciclo de vida de ponta a ponta de seus produtos de fabricacdo.

Configurar Operacdes comerciais de manufatura envolve vdrias tarefas principais:

e Operacodoes comerciais de manufatura Plug-ins
¢ Instalando e configurando a aplicacdo Operacdes comerciais de manufatura.
¢ Instalando e configurando Customer Service Management (CSM).

¢ Instalacdo e configuracdo de aplicacdes Gestdo de vendas e pedidos, como Gestdo
de leads, Gestdo de oportunidades, Gestdo de orcamentos e Gestdo de contratos de
vendas.

¢ Instalando e configurando Cenftral de controle de servicos para provedores e
consumidores.

Instalagao e configuragao de Operagoes comerciais de manufatura
aplicagoes

Como um usudrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo principais para configurar suas aplicacdes Operacdes comerciais de
manufatura.
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Tarefas de configuragdo do MCO

Tarefa de configuracdo Descricao
Instalar e configurar Customer Service Instale a aplicacdo Customer Service
Management@ Management da loja ServiceNow Store.

Esta aplicacdo permite que seus agentes e
executivos de contas obtenham visibilidade
sobre os sistemas e ferramentas do cliente
de que precisam para oferecer servicos
proativos aos clientes.

Instalar e configurar Gestdo de leads&@
Instale a aplicacdo Gestdo de leads do

ServiceNow Store. Esta aplicac@o permite
que os fabricantes criem leads e fornecam
recomendacdes de produtos de pré-venda
com base nas necessidades do cliente,
bem como atribuam funcdes de usudrio e
configurem recursos relacionados, como a
andlise de necessidades.

Instalar e configurar Gestdo de Instale a aplicacdo Gestdo de

oportunidades@ oportunidades da loja ServiceNow Store.
Esta aplicacdo permite que seus agentes
de vendas e executivos de contas criem e
gerenciem oportunidades que identificam
e rastreiam vendas em potencial com base
nas necessidades identificadas do cliente.

Instalar e configurar Gestdo de Instale a aplicacdo Gestdo de orcamentos

orcamentos@ da loja ServiceNow Store. Ele permite que
seus agentes de vendas gerem cotacdes de
vendas para produtos ou servicos que um
cliente deseja comprar.

Instalar e configurar a Gestdo de pedidos@  Instale a aplicacdo Gestdo de pedidos
do ServiceNow Store. Esta aplicacdo
permite que seus agentes capfurem,
gerenciem e atendam a pedidos de
clientes empresariais.

@ Nota: se vocé tiveruma
assinatura do Telecommunications
Service Management, instale a
aplicacdo Order Management for
Telecommunications, Media, and
Technology da loja. Esta aplicacdo
inclui a aplicacdo Gestdo de
pedidos e também as ServiceNow
implementacoes das APls do TMF para
produtos de telecomunicacoes.

Instalar e configurar a Gestdo de contratos
de vendas@ Instale a aplicagcdo Gestdo de contratos de

vendas da loja ServiceNow Store para criar
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Tarefas de configuragdo do MCO

Tarefa de configuracdo Descricao

Instalar e configurar o Service Model
Foundation@

Instalar e configurar a Gestdo de base de
instalacdo@

Instalar e configurar Central de controle de
servicos para provedores

Instalar e configurar Central de controle de
servicos para consumidores

acordos de vendas entre um comprador e
um vendedor para transacoes futuras.

Instale a aplicacdo Base do modelo de
servicos da loja ServiceNow Store. Essa
estrutura permite criar modelos de dados
estruturados e flexiveis que representam suas
necessidades de negdcio.

Instale a aplicacdo Gestdo de base de
instalacdo da loja ServiceNow Store. Esta
aplicacdo permite capturar o uso ou

a compra de um produto por parte de
um cliente com a aplicacdo Operacoes
comerciais de manufatura.

Consulte Instalar Central de controle de
servicos para provedores@ .

Consulte Instalar Central de controle de
servicos para consumidores@ .

e Trabalhe com um especialista em implementacdo para simplificar seu processo de
configuracdo de fabricacdo. Para saber mais, consulte a Cenfral de sucesso do

cliente@ .

e Participe da comunidade de fabricacdoB@ da ServiceNow para compartilhar
conhecimento, colaborar e interagir com colegas de todo o mundo que estdo
enfrentando os mesmos desafios e oportunidades do setor.

Plug-ins do Operagoes comerciais de manufatura

Com o plug-in principal da ServiceNow Operacdes comerciais de manufatura, vocé pode
instalar fodos os plug-ins e apps da loja dependentes aos quais um cliente tem direito com

Operacdes comerciais de manufatura.

Para obter uma lista de Operacdes comerciais de manufatura plug-ins instalados por

padréo com o plug-in principal, consulte

Instalando e configurando Gestao de vendas e pedidos para

Fabricacao

Configure as aplicacoes Gestdo de vendas e pedidos (SOM) para Operacdes comerciais
de manufatura para otimizar o ciclo lead-to-cash e permitir que seus agentes possam
trabalhar em vdarias fases do ciclo de vida de vendas de fabricacdo, como oportunidades
de vendas, cotacdes, captura de pedidos e execucdo, contfratos e direitos.

Instalagao e configuragao de SOM aplicagoes

Como um usudrio com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo principais para configurar suas aplicacdes SOM para Operacdes comerciais

de manufatura.
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Tarefas de configuragdo do SOM

Tarefa de configuracdo Descricao

Instalar e configurar Gestdo de leads&@

Instalar e configurar Gestdo de
oporfunidades@

Instalar e configurar Gestdo de
orcamentos@

Instalar e configurar a aplicacdo Gestdo de
pedidos

Como configurar o Gestdo de contratos de
vendas@

Configuracdo de catdlogos e ofertas de
produtos@

Configurando o preco do produto com a
aplicacdo Pricing Management@

Instale a aplicacdo Gestdo de leads do
ServiceNow Store. Esta aplicacdo permite
que os fabricantes criem leads e fornecam
recomendacdes de produtos de pré-venda
com base nas necessidades do cliente,
bem como atribuam funcdes de usudrio e
configurem recursos relacionados, como a
andlise de necessidades.

Instale a aplicacdo Gestdo de
oportunidades da loja ServiceNow Store.
Esta aplicacdo permite que seus agentes
de vendas e executivos de contas criem e
gerenciem oportunidades que identificam
e rastreiam vendas em potencial com base
nas necessidades identificadas do cliente.

Instale a aplicacdo Gestdo de orcamentos
da loja ServiceNow Store. Ele permite que
seus agentes de vendas gerem cotacdes de
vendas para produtos ou servicos que um
cliente deseja comprar.

Instale a aplicacdo Gestdo de pedidos
do ServiceNow Store. Esta aplicacdo
permite que seus agentes capfurem,
gerenciem e atendam a pedidos de
clientes empresariais.

Instale a aplicacdo Gestdo de confratos de
vendas da loja ServiceNow Store para criar
acordos de vendas entre um comprador e

um vendedor para transacoes futuras.

Crie ofertas de produtos e os catdlogos
de produtos associados que podem ser
usados por agentes de Gestdo de vendas
e pedidos para atividades de pré-vendas,
captura de pedidos e envolvimento pds-
venda.

Use a aplicacdo Gestdo de precos para
criar as listas de precos e as linhas da lista de
precos, definir ajustes de precos e gerenciar
outros recursos que controlam os precos das
ofertas de produtos. O preco do produto

€ usado por seus agentes de vendas e
pedidos ao criar oportunidades, cotacdes e
pedidos de vendas no Gestdo de vendas e
pedidos.
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Tarefas de configuragdo do SOM

Tarefa de configuragdo Descricdo

Configurar o configurador de produtos@ Controle as opcoes de produto exibidas na
interface usando a estrutura da APl Open
State Management.

Atribuir funcdes de usudrio em Gestdo de Revise e atribua funcdes aos usudrios das
vendas e pedidos aplicacoes@ aplicagcées SOM gue vocé instala.

Instalando e configurando Central de controle de servigos para
provedores

Para instalar e configurar a aplicacdo Central de controle de servicos para provedores para
Operacdes comerciais de manufatura, siga estas etapas.

0 Nota: Central de controle de servicos 2.xx que estd sendo lancado com a versdo
Yokohama ndo é compativel com a migracdo das versdes Central de controle de
servicos (legado). Se vocé estiver usando uma versdo da Cenfral de controle de
servicos (legado), antes de fazer upgrade para a versdo Yokohama, vocé deve seguir
as instrucdes na Central de controle de servicos para provedores (legado) - Utilitario de
migracdo (KB1499823)&@ para migrar seus dados de configuracdo.

Verificagoes de pré-instalagdo
Verifique a propriedade glide.servlet.uri: certifique-se de que a propriedade
glide.servlet.uri nainst@ncia Glide esteja definida com o URL de inst@ncia correto.

Pode ocorrer um problema quando uma insténcia é clonada da producdo, mas ainda se
refere ao URL de producdo da propriedade glide.servlet.uri.

Configuragdo da Central de controle de servigos para provedores

Tarefa Link

Instale a aplicacdo Central de controle de Consulte Instalar Central de controle de

servicos para provedores. servicos para provedores@ .

Faca upgrade da versdo 1.xx de Central Consulte Guia de upgrade - aplicacdo

de controle de servicos para provedores, se  Pontfe de servico para provedores e
necessqrio. consumidores (versdo v2.xx - KB1700387) & .
Migre da Central de controle de servigos Consulte Migrar de Central de controle de
versdo legada, se necessdrio. servicos (legado)@ .

@ Nota: Este recurso é compativel
somente com Central de controle de
servicos versoes 1.xx.

Configure um novo registro de provedor. Consulte Configurar um registro de
provedor Central de controle de servicos
& .

Atribua funcdes Central de controle de Consulte Funcoes de usudrio para

servicos para provedores. provedores@ .

Crie personas de catdlogo. Consulte Criar personas do catdlogo@ .
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Configuragdo da Central de controle de servigos para provedores

Tarefa Link

Crie definicoes de escolha remota. Veja Criar definicoes de escolha remota
em Central de conftrole de servicos para
provedores@

Crie itens do catdlogo remoto. Consulte Criar catdlogos remotos em
Central de confrole de servicos para
provedores@ .

Crie definicdes de tarefa remota. Consulte Criar definicoes de tarefa remota
em Central de controle de servicos para
provedores@ .

Criar tfransformagodes. Consulte Criar uma fransformacdo em
Central de conftrole de servicos@ .

Atualizar configuracdes de Usudrios Consulte Atualizar configuracoes para

autorizados. usudrios autorizados@ .

Instalar a Central de controle de servigos para provedores no Operagoes
comerciais de manufatura

Se vocé tiver uma funcdo de administrador, poderd instalar a aplicacdo Central de
controle de servicos para provedores (sn_sb_pro) para uso com Operacdes comerciais de
manufatura, A aplicacdo inclui os dados de demonstracdo e as instalacdes relacionadas a
ServiceNow ™ Store aplicacdes e plug-ins.

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@ .

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir sdo instalados automaticamente com a aplicacdo Central de controle
de servicos para provedores em Operacdes comerciais de manufatura:

* sn_req_criteria

* sn_sb

* sn_sb_rps

e sn_transport

e com.glide.hub.process.sync

e com.snc.ihub_spoke_util_pack

Além desses, varios componentes, incluindo funcdes, regras de negdcio, tabelas e fluxos,
também sdo instalados. Para obter mais informacdes sobre os componentes instalados com
esta aplicacdo, consulteComponentes instalados com Central de controle de servicos para
provedores@ .
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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 Central de controle de servicos para Provedores (sn_sb_pro) 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.

Acesse o site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter
informacdes sobre como enviar solicitacdes para a loja. Para obter informacdes sobre
notas de versdo cumulativa para todos os aplicativos liberados, consulte as ServiceNow
Store notas de versdo do histérico de versdo@ .

3. Na caixa de didlogo de instalacdo da aplicacdo, revise as dependéncias da aplicacdo.

Esta listagem indica, para cada plug-in e aplicacdo dependente, se eles estdo sendo
instalados, j& estdo instalados ou devem ser instalados. Se algum plug-in ou aplicacdo
precisar ser instalado, vocé deverd instald-lo antes de instalar Central de controle de
servicos para provedores.

4. Se houver dados de demonstracdo disponiveis e vocé quiser instald-los, clique em
Carregar dados de demonstragdo.
Os dados de demonstracdo contém os registros de amostra que descrevem 0s recursos
da aplicagcdo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo ao
instalar a aplicacdo pela primeira vez em uma inst@ncia de desenvolvimento ou feste. Se
vocé ndo carregar os dados de demonstracdo durante a instalacdo, eles ndo estaréo
disponiveis para serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.
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Instalando e configurando Central de conirole de servigcos para
consumidores

Como consumidor, siga estas etapas para configurar a aplicacdo Central de confrole de
servicos para consumidores para Operacdes comerciais de manufatura.

Verificagoes de pré-instalagcao

Verifique a propriedade glide.servlet.uri: certifique-se de que a propriedade
glide.servlet.uri nainst@ncia Glide esteja definida com o URL de inst@ncia correto.
Pode ocorrer um problema quando uma insténcia é clonada da producdo, mas ainda se
refere ao URL de produgdo da propriedade glide.servlet.uri.

Configuragcdo da Central de controle de servigos para consumidores

Tarefa Link

Instale a aplicacdo Cenfral de controle de Consulte Instalar Central de controle de
servicos para consumidores. servicos para consumidores@ .

Faca upgrade da versdo 1.xx de Centralde  Consulte Guia de upgrade - aplicacdo
controle de servicos para consumidores, se Ponte de servico para provedores e

necessqrio. consumidores (versdo v2.xx - KB1700387) @ .
Adicione funcdes Central de controle de Consulte Personas para consumidores@ .
servicos para consumidores.

Registre-se em um provedor. Consulte Registro em um provedor@ .
Ativar direitos. Consulte Ativar direitos em Cenfral de

controle de servicos@ .

Configure pré-fluxos do consumidor. Consulte Central de confrole de servicos
pré-fluxos do consumidor@ .

Adicionar usudrios autorizados. Consulte Adicionar um usudrrio
autorizado@ .

Criar tfransformacgoes. Consulte Criar uma fransformacdo em

Central de conftrole de servicos@ .

Crie tarefas remotas para sincronizar dados.  Consulte Criar tarefas remotas para
sincronizar dados@ .

Definir configuracoes. Consulte Definir configuracoes na instancia
do consumidor@ .

Instalar Central de controle de servigos para consumidores em Operagoes
comerciais de manufatura

Se vocé tiver uma funcdo de administrador, poderd instalar a aplicacdo Central de controle
de servicos para consumidores para uso com Operacdes comerciais de manufatura. A
aplicacdo inclui dados de demonstracdo e instalacoes relacionadas a ServiceNow® Store
aplicacoes e plug-ins.

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@ .
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Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir sdo instalados em com a aplicacdo Central de controle de servicos
para consumidores em Operacdes comerciais de manufatura:

* sn_sb

e sn_sb_rps

* sn_fransport

e com.glide.hub.process.sync

e com.snc.ihub_spoke_util_pack

Além desses, varios componentes, incluindo funcdes, regras de negdcio, tabelas e fluxos,
também sdo instalados. Para obter mais informacdes sobre os componentes instalados com

esta aplicacdo, consulte Instalar Central de confrole de servicos para consumidores em
Operacdes comerciais de manufatura.

Procedimento

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

Y 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 Central de controle de servicos para consumidores 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.

Acesse o site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter
informacgodes sobre como enviar solicitagcdes para a loja. Para obter informacdes sobre
notas de versdo cumulativa para todos os aplicativos liberados, consulte as ServiceNow
Store notas de versdo do histérico de versdo@ .
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3. Se houver dados de demonstracdo disponiveis e vocé quiser instald-los, clique em
Carregar dados de demonstragdo.

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.

4. Selecione Instalar.

Configure o Portal de negdécios em Gestdo de vendas e pedidos
para Operagoes comerciais de manufatura

Configure o portal de negdcios para permitir que seus clientes enviem pedidos por meio de
autoatendimento.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Portais de servigos > Portais.
2. Na pdgina Portais de servicos, na coluna Titulo, insira *portal de negbécios.

3. Selecione Portal de negdcios.
Uma pdgina é aberta em sua insté@ncia na qual vocé pode configurar o Portal de
negdcios.

4. Desmargue a caixa ao lado de Inativo.

@ Nota: O Portal de negécios estd inativo por padrdo.

Servicenow Al Favorites History i Service Portal - Business Portal 77 Q_ Search

— Service Portal L
< | = Business Partal ¢ = Trvlt‘ Update| Delete | T |

(D Please add the field 'Enable certificate based authentication' using Form Layout to enable the feature. More Details X

* Title | Business Portal

* URLsuffix | business_portal

Homepage | portal_b2b_home Q ‘E\ Application Business Portal @ |
KB homepage | kb_home Q ‘ 0} ] 404 page .404 | Q @ |
Loginpage | csm_login ‘ Q ? Catalog home page | sc_home | Q 0]
Logo [Update][Delete] Catalog category home page Q
Mainmenu | Portal B2B menu | al|lo

Theme | Portal Next Experience Theme

leon Click to add... —
Inactive

Quick start config

[

"headerSearch": |
"display_search": true,
“search_placeholder_text": "Search or request something",
“exclude_search_for_pages": "portal_b2b_home,"
kL
“widget"{
“widget_id":"customer_order_cart"

b

5. Selecione Atualizar.
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Resultados
O Portal de negdcios agora estd ativo.

Integrar Operagcoes comerciais de manufatura

Amplie os recursos de Operacdes comerciais de manufatura e conecte-se a outros
departamentos para ajudar na resolugcdo de casos, infegrando-os a outros aplicativos.

Operacdes comerciais de manufatura fornece infegracdes com as seguintes aplicacoes:
Gestdo de servicos de campo @

A infegracdo da aplicacdo Operacdes comerciais de manufatura com a aplicacdo
Gestdo de servicos de campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servico
e compromissos de servico de campo relacionados ao seu caso, dependendo das
necessidades de negdcio.

Gestdo estratégica de portfélios@

Forneca a supervisdo do projeto de pedidos e tarefas de pedido complexos e de longa
execucdo na Gestdo de pedidos e gerencie-os na Gestdo estratégica de portfdlios.

Como usar o Operagcoes comerciais de manufatura

Saiba como Operacdes comerciais de manufatura permite que vocé gerencie o ciclo de
vida de ponta a ponta de seus produtos, assinaturas e servicos.

Usando Central de conftrole de servicos com Operacdes comerciais de manufatura, os
fabricantes podem se conectar dentro da empresa em vdrias divisdes, com clientes B2B,
com fornecedores, com parceiros de canal ou com parceiros de logistica de terceiros
(3PLs).

Usando Central de controle de servigos para provedores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos para provedores em
Operacdes comerciais de manufatura, saiba como usar a Central de controle de servicos
para enviar solicitacdes do catdlogo de servicos e rastrear o cumprimento de pedidos de
suas ServiceNow  inst@ncias.

Copiar e publicar itens do catdlogo como produtores de registros remotos

Como provedor, vocé pode copiar e publicar seus itens do catdlogo local na Central de
controle de servicos como produtores de registros remotos (RRP), evitando a recriacdo
manual de itens do catdlogo como RRPs.

Antes de Iniciar
Verifigue se os itens do catdlogo que vocé deseja copiar atendem aos seguintes requisitos:
e Deve estar no estado publicado

¢ Deve ser de uma classe compativel: sc_cat_item, sc_cat_item_producer,
pc_hardware_cat_item ou pc_software_cat_item

* Ndo deve ter sido copiado para Central de confrole de servicos

Funcdo necessdria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode copiar hardware, software, produtores de registro e itens do catdlogo em geral
para RRPs, individualmente ou em massa. Depois de copiar, vocé pode editar e publicar
esses RRPs.

Procedimento
1. Navegue até Todos e digite sc_cat item.list no filiro de navegagdo.
2. Selecione o item do catdlogo.

Vocé pode selecionar mais de um.

Por padrdo, vocé pode copiar 20 itens do catdlogo como RRPs de cada vez.

Se vocé quiser mudar o limite, precisard adicionar a propriedade do sistema

sn sb pro.max batch size covertable catalog Items, que & do tipo NUmero
infeiro.

3. No menu de acdo, selecione Publicar na Central de controle de servigos.
Uma mensagem é exibida informando o status de publicagdo.

> Se a publicacdo em Central de confrole de servicos for bem-sucedida, uma mensagem
de sucesso serd exibida.

> Se a publicacdo ndo for bem-sucedida, uma mensagem de falha serd exibida.
Resolva o processo com falha revisando os logs para identificar os problemas,
corrigindo-os e fentando publicar em Cenfral de controle de servicos novamente.
4. Exiba os RRPs copiados selecionando Clique aqui na mensagem de sucesso.
5. Revise os RRPs copiados para verificar a precisdo.

6. Adicione uma varidvel a cada RRP, se ainda ndo estiver disponivel.
Cada RRP deve ter pelo menos uma varidvel. Vocé pode adicionar mais de uma varidvel.
Para mais detalhes, consulte Criar varidveis para produtores de registros remotos em
Central de controle de servicos para provedores@ .

7. Adicione um fluxo ao RRP usando o campo Fluxo.
Cada RRP deve ter um fluxo. Escolna um dos fluxos padrdo Central de confrole de servicos
fornecidos ou crie seu proprio fluxo, se necessdrio.

8. Adicione um critério de consumidor.

9. Selecione Publicar.

Usando Central de controle de servigos para consumidores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos para Consumidores em
Operacdes comerciais de manufatura, saiba como seus consumidores podem usar
Operacoes comerciais de manufatura com a Central de controle de servicos para enviar
solicitacdes do catdlogo de servicos, tudo a partir da sua insténcia ServiceNow .

Usando Gestao de vendas e pedidos para Operagoes comerciais
de manufatura

A aplicacdo Gestdo de pedidos para Operagcdes comerciais de manufatura cria uma
experiéncia de pedido perfeita para seus clientes de fabricacdo.

Use Gestdo de vendas e pedidos como o sistema de agdo e retfransmita o status do
pedido por meio do portal de atendimento ao cliente. Os pedidos podem ser capturados

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 28
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.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-assign-variables-ser-defn&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-assign-variables-ser-defn&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-assign-variables-ser-defn&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-assign-variables-ser-defn&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge

servicenow.

e atendidos em qualquer sistema e sincronizados novamente com a tabela de pedidos
Gestdo de vendas e pedidos.

Fluxo de trabalho do Gestdo de vendas e pedidos

Orders synced to
SOM via API or
created using SOM

Orders visible in CSP
portal fo account
contacts

Order fulfilled by
ERP, status updated

o SOM

Customer fracks order
status with self-service
or Virtual Agent

Como usar o Portal de negdécios no Operagoes comerciais de manufatura

Os clientes podem usar o Portal de negdcios para navegar em catdlogos de produtos e
criar pedidos de produtos em Gestdo de vendas e pedidos para Operacdes comerciais de

manufatura.

O Portal de negdcios € um portal da Web de autoatendimento em Operacdes comerciais
de manufatura com base na aplicacdo Portal de servicos.

servicenow

Requests ~ My hub ~

MNew

Category

Wireless Router performance is slow

Product catalog

™ Cat Tours Notifications'®  Surveys'® @ George Warren

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Frequently asked guestions

Browse services

Search or request something

Track your case updates

2d ago New

server autage issue

Category Priority

[ 3 - Moderate Issue a-Low

2d ago New

Router keeps dropping connection

Category

Issue

Prierity

3- Moderate

2d ago

Q

O Portal de negdcios oferece suporte aos clientes B2B (business-to-business), permitindo
qgue eles configurem produtos e facam pedidos de forma independente por meio de um

portal de autoatendimento. Os portais fornecem recursos prontos para uso que requerem
configuracdo minima. Isso inclui:

e Cabecalho e rodapé com links para diferentes atividades do cliente.

¢ A pdgina inicial fornece um resumo dos itens essenciais para o usudrio conectado.

¢ Menu hierdrquico para navegar sistematicamente para diferentes pdginas do portal.

 Experiéncia de navegacdo unificada para conhecimento e catdlogo por meio de

tépicos de taxonomia.
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e Paginas de lista para navegar, pesquisar e filtrar registros de casos, produtos, pedidos e
outros.

¢ Pdginas de exibicdo de registro para exibir informacdes importantes, acdes relacionadas,
listas relacionadas e links rdpidos de um registro.

o Nota: O app da Store do Portal de negdcios é instalado automaticamente quando
voceé instala o app da Store do Portal de atendimento ao cliente. Para obter detalhes,
consulte Ativar os portais de atendimento ao clientfe e ao consumidor@ .

Criar um pedido usando o Portal de negécios no Operagdes comerciais de manufatura
O Portal de negdcios usa o catdlogo de produtos para permitir que os clientes naveguem e
configurem produtos. Os clientes também podem criar pedidos e envid-los para execucdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: cliente

Procedimento

1. Navegue até o Portal de negdciose selecione Catdlogo de produtos.
SerVicenOW = Cart Tours Notifications® Surveys 2 @Gec-rcham:n

Resources w Requests My hub Product catalog

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services Frequently asked questions

Search or request something a

Track your case updates

New 2d ago New 2d ago New 2d ago

Wireless Router performance is slow server outage issue Router keeps dropping connection

Categary Priority Category Prierity Category Priority
Issue 3 - Modente Issue 4-Low Issue 3- Moderate

2. Use o catdlogo para navegar e configurar produtos.
AqQui, vocé pode exibir o catdlogo de produtos e as categorias e selecionar qualquer
produto para personalizd-lo ainda mais.

3. Selecione Adicionar para adicionar produtos ao carrinho.

4. Opcional: Selecione Personalizar para abrir o configurador de produtos para selecionar
opcoes de produto e adicionar produtos adicionais.

5. Revise a estrutura de precos no painel Selecdo atual.
6. Selecione Adicionar para adicionar o produto ao carrinho.
7. Retorne ao catdlogo de produtos para adicionar outros produtos ao pedido.

8. Selecione o carrinho de compras para exibir os produtos em seu carrinho.
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9. No carrinho de compras, selecione Exibir carrinho para abrir informagdes detalhadas
sobre os produtos no carrinho.

10. Selecione Enviar pedido para criar um pedido ou Retornar ao catdlogo para retornar &
exibicdo do catdlogo.

Resultados
Quando o pedido é enviado, os Detalhes do pedido sdo abertos e mostram o nUmero e os

detalhes do
SerVicenﬂw Q m Cart Tours Notifications®  Surveys'® @\Lﬂ-rgal‘-‘arrhn

Resources ~  Requests v Myhub v Product catalog

Home 3 Order Detalls Search Q |

Crsted Undated  Stalis
4mago justnow New

ORD0001070

1 O
( :59, | George Warren 2024-12-05 14:50:31 $163.00

Boxeo

Total ane time price Total amount

$204.00 $360.00

Activity Orderlines  Order Information  Pricing Adjustments

George Warren © 4mago

ORDO001070 Created

pedido

Exibir um pedido com o Portal de negodcios
Exiba pedidos usando o Portal de negdcios em Operacdes comerciais de manufatura.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: agente

Procedimento
1. Navegue até o Portal de negdcios.

2. No Portal de negdcios, selecione Solicitagoes > Exibir solicitagdo enviada > Exibir pedidos.
A janela Exibir ordem tem os seguintes confroles.

> Para pesquisar pedidos, use o icone de pesquisa.
> Para classificar e filtrar ordens, use o icone de filtro.
> Para exportar como PDF, Excel ou CSV, use o icone Mais acoes .

> Para abrir e solicitar, selecione o nUmero do pedido.
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O agente tem a op¢cdo de aprovar ou rejeitar o pedido.

Criar um PDF de cotagao

Em Gestdo de orcamentos, os agentes podem criar um PDF de uma cotacdo que pode ser
enviado aos clientes para revisdo e assinaturas.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Cotagoes > Tudo.

3. Selecione a cotacdo com a qual vocé estd trabalhando.

4. Na guia Detalhes, v& para Detalhes do documento de cotagdo e preencha os campos.

Um modelo de documento é necessdrio
para criar um PDF de documento de cota-
cdo. Um modelo padronizado estd inclui-
do no sistema de base. Selecione o mode-
lo desejado. Consulte Configurar modelos
de documento PDFE& para obter mais in-
formacgodes sobre como criar modelos per-
sonalizados.

Modelo de documento

Opcdo que permite que vocé tenha o do-
cumento de cotacdo assinado por alguém
de fora da organizacdo. Consulte Configu-
rar signatdrios de documentos em PDF&
para obter mais detalhes sobre como confi-
gurar signatdrios externos.

Signatdrio externo
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Quando vocé seleciona Enviar para assi-
natura, o endereco de e-mail do signatdrio
externo é usado para enviar um e-mail por
meio de DocuSign para revisdo e assinatura
eletrénica.

Opcdo que permite selecionar um signatd-
rio inferno para a cotacado.

Quando vocé seleciona Enviar para assina-
tura, o endereco de e-mail do signatdrio in-
Signatdrio interno terno € usado para enviar um e-mail usan-
do DocuSign para revisdo e assinatura.

Consulte Configurar signatdrios de docu-
mentos em PDFE para obter mais detalhes
sobre como configurar um signatdrio inter-
no.

5. Selecione Save (Salvar).
6. No formuldrio Cotacdo, selecione Gerar documento.
O documento PDF é gerado e aparece na janela lateral de Anexos.

7. Selecione o icone de anexo para @ abrir a janela de anexos.

8. Selecione o icone de agdes | = e escolha uma acdo para o seu documento PDF.

Escolha Descrigdao

Os agentes podem baixar um documento
Download gue permite que eles enviem de uma ma-
neira diferente.

Remover Esta opcdo exclui o documento.

Essa opcdo permite que os agentes reno-

Renomear .
meiem o documento.

Os agentes usam esta op¢do para enviar o
documento para assinaturas. O documen-
Enviar para assinatura to é enviado aos signatdrios indicados na
guia Detalhes da cotacdo em Documento
de cotacdo.
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Uma mensagem aparece indicando que o documento PDF foi gerado.

9. Para exibir o PDF gerado, selecione o PDF na janela de

Attachments |_| |
A

I

2 Search attachments x | + |

é Quote-GTO000001-2024-1...
15.5 KB

L Quote-QTO000001-2025-0...

&8 MB

anexos.

Como criar um caso de fatura

Os agentes podem criar casos de fatura na exibicdo de lista Casos de fatura em Espaco
configurdvel do CSM em Operacdes comerciais de manufatura.

Os agentes podem criar casos de fatura selecionando Novo na exibicdo de lista Casos de
fatura. No registro de caso de fatura, os agentes podem:

» Adicione faturas ou linhas de fatura ao caso de fatura.
* Exclua faturas ou linhas de fatura do caso de fatura.

* Crie novas linhas de caso de fatura.

* Edite os detalhes das linhas do caso de fatura.

* Afribua linhas de caso de fatura a si mesmas.

e Crie tarefas para linhas de caso de fatura.

Selecionar Salvar no registro de Caso de fatura move o caso de fatura e as linhas do caso
de fatura atualmente no estado Rascunho para o estado Novo. Uma vez no estado Novo,
0s agentes podem comecar a trabalhar para resolver o caso de fatura. Isso pode incluir a
criacdo de tarefas para linhas de caso de fatura, atribui-las a outros agentes ou membros
da equipe e o monitoramento do andamento do caso.

Solicitar origem

Um agente pode criar os seguintes tipos de casos de fatura:

* Casos que fazem referéncia a uma ou mais linhas de fatura de uma Unica fatura de
cliente.

e Casos que fazem referéncia a vdrias faturas de cliente.

O registro de caso de fatura inclui o campo Origem da solicitagdo. Um agente pode
selecionar os seguintes valores neste campo:

* Linhas de fatura especificas, fatura Unica: o caso de fatura refere-se a uma Unica fatura
de cliente. O agente pode selecionar a fatura no campo Fatura.

» Detalhes do cabecalho da fatura, varias faturas: o caso de fatura refere-se a varias faturas
de cliente.
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Adicionar faturas e linhas de fatura a um caso de fatura

Os casos de fatura podem incluir uma lista de linhas de caso de fatura. Essas linhas de caso
representam faturas do cliente ou linhas de fatura de uma Unica fatura do cliente.

Depois que um caso de fatura tiver sido criado, os agentes poderdo adicionar faturas ou
linhas de fatura ao caso selecionando Novo na lista relacionada Linhas de caso de fatura.
Selecionar esta acdo exibe um novo registro de linha de caso de fatura.

O agente pode selecionar uma linha de fatura ou fatura para o registro de Linha de caso
de fatura e selecionar Salvar para adiciond-la ao caso de fatura como uma linha de caso
de fatura.

Como usar a interagao por e-mail no Operagcoes comerciais de
manufatura

A aplicacdo Interacdo de e-mail permite que os agentes criem interacdes a partir de e-
mails de clientes, ajudando-os a resolver consultas simples de clientes por meio dessas
interacdes. Eles podem criar um caso a partir de uma interacdo quando uma investigacdo
adicional for necessdria para resolver a consulta do cliente. Esse processo fornece clareza
do esforco necessdrio para a admissdo de consultas do cliente e a investigacdo real
necessdria para a resolucdo da consulta.

A aplicacdo Interacdo por e-mail oferece vdrios beneficios principais:

* Simplifica as operacdes ajudando a impedir a criacdo de casos duplicados ou
desnecessdrios.

¢ Experiéncia consistente para agentes em todos os canais, modelando e-mails também
como uma intferacdo, como canais de voz, bate-papo e mensagens.

¢ A clareza do esforco necessdrio para a admissdo de problemas do cliente, representada
por inferacoes.

¢ A clareza do esforco necessdrio para investigacdo e resolucdo, representada por casos.
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A aplicacdo Interacdes por e-mail pode ajudar os agentes fazendo o seguinte:
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* Roteando interacdes de e-mail para agentes disponiveis, assim como outras interacoes
omnicanal.

* Vincular a comunicagcdo por e-mail entre o agente e o cliente a uma interacdo.

* Notificar os agentes sobre as respostas de e-mail recebidas dos clientes.

Referéncia do Operacoes comerciais de manufatura

Os tépicos de referéncia fornecem informacdes adicionais sobre Operacdes comerciais de

manufatura.
Referéncia do Customer Referéncia do Referéncia da Central
Service Management Order Management de controle de servigos
[

Os tépicos de Os tépicos de referéncia Os tépicos de referéncia
referéncia apresentam apresentam informacaoes apresentam informacoes
informacodes adicionais adicionais sobre a adicionais sobre o

sobre a aplicacdo aplicacdo Gestdo modelo de dados
Customer Service de pedidos para e configuracoes da
Management para Operacdes comerciais Cenftral de controle
Operacdes comerciais de manufatura. de servicos para
de manufatura. Operacdes comerciais

de manufatura.

Customer Service Management para Operagoes comerciais de
manufatura referéncia

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre a aplicacdo Customer
Service Management para Operacdes comerciais de manufatura.

Para obter mais informacdes de referéncia sobre Customer Service Management, consulte
Referéncia do Customer Service Management@ .

Componentes instalados com Customer Service Management para
Operagoes comerciais de manufatura

Vdrios tipos de componentes sdo instalados com espacos do CSM para Operacoes
comerciais de manufatura.
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Para obter informacdes sobre os componentes instalados com Customer Service
Management para Operacdes comerciais de manufatura, consulte Componentes
instalados com Customer Service Management@ .

Gestao de pedidos para Operagcoes comerciais de manufatura

referéncia

Os topicos de referéncia apresentam informagdes adicionais sobre a aplicacdo Gestdo de
pedidos para Operacdes comerciais de manufatura.

Componentes instalados com Gestao de pedidos para Dados principais

para manufatura

Vdrios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicacdo Gestdo de
pedidos em Operacdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas, propriedades e

funcoes de usudrio.

Plug-ins instalados com Gestao de vendas e pedidos para Dados principais

para manufatura

Plug-ins instalados

IDs de plug-in
sn_ga_exp
sn_prd_pm
sn_csm_pricing
sn_ind_tmt_orm

sn_om_tmt

sn_l2c_core

sn_opty_mgmt_core

sn_opty_mgmt
sn_quote_mgmt_core
sn_quote_mgmt
sn_sales_agmt_core
sn_sales_agmt_wf
sn_prd_config_ui

sn_|2c_cust_flows

sn_csm_Price_mtrx
sn_pss_core
sn_contract_ent_wf

sn_ent_verify

Nomes da aplicagdo da Store

Experiéncia de decisdes guiadas
Catdlogo de produtos Management Core
Gestdo de precos

Gestdo de pedidos

Order Management for Telecom, Media and
Tech

Lead para o nicleo de dinheiro

Modelo de dados da Gestdo de
oportunidades

Aplicacdo de gestdo de oportunidades
Modelo de dados de gestdo de cotacdes
Aplicacdo de gestdo de cotacoes
Modelo de dados do contfrato de vendas
Gerenciamento de confrato de vendas
Configurador de produto

Fluxos de trabalho da Gestdo do ciclo de
vida do cliente

Gestdo de matrizes de precos
Contratos e direitos do cliente
Fluxos de trabalho de confratos e direitos

Verificacdo de direitos
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Plug-ins instalados

IDs de plug-in Nomes da aplicagdo da Store
sn_lead_mgmt_core Modelo de dados de gestdo de leads
sn_lead_mgmt Aplicacdes de gestdo de leads

Central de controle de servigos para Operagoes comerciais de
manufatura referéncia

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre o modelo de dados
e configuracdes da Central de controle de servicos para Operacdes comerciais de
manufatura.

Para obter mais informacdes de referéncia sobre a Central de confrole de servicos, consulte
Referéncia do Cenftral de controle de servicos@ .

Componentes instalados com Operagcoes comerciais de manufatura com
Central de controle de servigos

Vdrios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicacdo Central de
conftrole de servicos em Operacdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas e funcdes
de usudrio.

Plug-ins instalados com a Central de controle de servigos para Dados
principais para manufatura

Plug-ins instalados

IDs de plug-in Nomes da aplicagdo da Store

SN_sb Base da Central de controle de servicos

Sn_sb_pro Central de controle de servicos para provedores

Sn_sb_con Central de controle de servicos para consumidores

Sn_sb_rps Transporte de sincronizacdo de processo remoto da Central
de controle de servicos

Sn_sb_om_provider Gestdo de pedidos da Central de confrole de servicos para
provedores

Componentes instalados com Central de contirole de servicos para provedores em
Operacoes comerciais de manufatura

Vdrios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicacdo Central de
controle de servicos para provedores em Operacdes comerciais de manufatura, incluindo
tabelas e funcdes de usudrio.

Fungoes instaladas

As funcdes a seguir sdo instaladas com a aplicacdo Central de controle de servicos para
provedores.
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Funcgoes instaladas com a aplicagdo Central de controle de servigos para provedores

Titulo da fungdo
[name]

Solicitante da
Central de conftrole
de servicos
[sn_sb.requestor]

Leitura da Central
de conftrole
de servicos
[sn_sb.read]

Administrador da
Central de controle
de servicos
[sn_sb.admin]

Descricdo

Permite que membros da
equipe de Tl do cliente
solicitem e monitorem
servicos do provedor a
partir do catdlogo de
servicos.

@ Nota: Qualquer
membro da equipe
do cliente que
precise de acesso
aos produtores de
registros remotos do
provedor precisa
desta funcdo.

Fornece acesso aos
produtores de registros
remotos e ds tarefas do
provedor.

* Permite que os agentes de

atendimento ao cliente
do provedor leiam o
conteUdo do registro de
tarefa do provedor.

Fornece acesso somente

leitura & aplicacdo Central

de controle de servicos.

* Normalmente atribuido

a um administrador para
as aplicacdes Central de
confrole de servicos, fanto
do lado do cliente quanto
do lado do provedor.

Fornece acesso de leitura
a todas as tabelas Central
de controle de servicos

Contém as fungoes

N/D

N/D

* sn_sb.solicitante

* sn_sb.remote_task_creator
* sn_sb.read

* flow_designer

* sn_customerservice.case_viewer

¢ sn_customerservice.customer_data_v

e catdlogo

Tabelas instaladas

As tabelas a seguir sdo instaladas com a aplicagdo Central de controle de servicos para

provedores.
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Tabelas instaladas com a aplicagao Central de controle de servicos para provedores

Tabela

Usudrios autorizados
[sn_sb_pro_authorized_user]

Conexdo do consumidor
[sn_sb_pro_consumer_connection]

Direito [sn_sb_pro_entitlement]

Campo de entrada
[sn_sb_pro_inbound_field]

Campo de saida
[sn_sb_pro_outbound_field]

Personas [sn_sb_pro_persona]

Provedor [sn_sb_pro_provider]

Tarefa do provedor
[sn_sb_pro_provider_task]

Registro [sn_sb_pro_registration]

Definicdo de escolha remota
[sn_sb_pro_remote_choice_definition]

Critério do consumidor
[sn_sb_pro_remote_record_producer_

consumidor_criteria]

Servico remoto
[sn_sb_pro_remote_service]

Tarefa remota
[sn_sb_pro_remote_task]

Definicdo de tarefa remota
[sn_sb_pro_remote_task_def]

Critério do consumidor
[sn_sb_pro_remote_task_def_

consumidor_criteria]
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Descricdo

Contém os registros de usudrios autorizados.

Registro de conexdo do consumidor para o
provedor, estende a tabela de conexdo de base.

Direitos do provedor que associam registros a
consumidores qualificados, estendem a tabela de
direitos de base.

Gerencia mapeamentos de campo de enfrada
do lado do provedor para definicoes de tarefa
remota.

Gerencia mapeamentos de campo de saida
do lado do provedor para definicdes de tarefa
remota.

Gerencia personas para Cenfral de controle de
Servicos.

Registro de associacdo do provedor para vincular
registros do lado do provedor.

Tarefas do provedor no lado do provedor, criadas
por consumidores por meio de produtores de
registros remotos.

Central de conftrole de servicos registros de
registro.

Definicdes de escolha remota para produtor de
registro remoto.

Registros de critérios do consumidor afribuidos a
produtores de registros remotos, confrola quais
consumidores tém direito a um determinado
produtor de registro remofto.

Registro de servigo remoto.

Tarefas remotas para gerenciar a tfransferéncia
de dados entre tarefas primdrias em instancias
sincronizadas.

Definicdo de tarefa remota, controla a criacdo € o
processamento de tarefas remotas.

Registros de critérios do consumidor atribuidos
a definicoes de tarefa remota, controla quais
consumidores tém direito a uma determinada
definicdo de tarefa remota.
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Tabelas instaladas com a aplicagao Central de controle de servicos para provedores

Tabela

Varidvel de tarefa remota
[sn_sb_pro_remote_task_variable]

Configuracdes da Cenftral

de conftrole de servicos

[sn_sb_pro_service_bridge_settings]

Transformacdo [sn_sb_pro_transform]

Descricdo

enfrada

Varidveis do Glide associadas a uma tarefa
remota permitem exibir dados sincronizados de

Registro de configuracdes do provedor,
gerencia varios Central de controle de servicos
alinhamentos de configuracdes entre o provedor e

o consumidor.

Registros de transformacdo do lado do provedor.

Componentes instalados com Central de controle de servigos para consumidores

Vdrios tipos de componentes sdo instalados com a ativacdo da aplicacdo Central de
conftrole de servicos para consumidores em Operacdes comerciais de manufatura,

incluindo tabelas e funcdes de usudrio.

o Nota: A tabela Arquivos de aplicacdes [sys_metadata] lista os componentes
instalados com esta aplicacdo. Para obter instrucdes sobre como acessar esta tabela,

consulte Encontrar componentes instalados com uma aplicacdo@ .

Fungoes instaladas

As funcdes a seguir séo instaladas com a aplicacdo Central de controle de servicos para

consumidores.

Funcoes instaladas com a aplicagdo Central de controle de servicos Consumers

Titulo da fungdo [name]

Administrador da
Central de controle de
servicos [sn_sb.admin]

Leitura da Central de
confrole de servigcos

[sn_sb.read]

Solicitante da Cenftral
de controle de servicos
[sn_sb.requestor]

Descricdo

¢ Normalmente atribuido
a um administrador
para as aplicagcoes
Central de controle de
servicos, fanto do lado
do cliente quanto do
lado do provedor.

e Fornece acesso de
leitura a todas as
tabelas Central de
conftrole de servicos

Fornece acesso somente
leitura as tarefas do
provedor

Fornece acesso a
produtores de registros
remotos e tarefas do
provedor

Contém as fungoes

* sn_sb.read

* sn_sb.solicitante

* sn_sb.remote_task_creator
* flow_designer

 catdlogo

N/D

N/D
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Tabelas instaladas

As tabelas a seguir sdo instaladas com a aplicagdo Central de controle de servigcos para

consumidores.

Tabelas instaladas com a aplicagcao Central de controle de servigos para consumidores

Tabela Descricdo

Usudrio autorizado

[sn_sb_con_authorized_user]

Conexdo
[sn_sb_con_consumer]
Direito
[sn_sb_con_entitlement]

Campo de entrada

[sn_sb_con_inbound_field]

Campo de saida

[sn_sb_con_outbound_field]

Personas

[sn_sb_con_personad]

Conexdo do provedor

[sn_sb_con_provider_connection]

Tarefa do fornecedor
[sn_sb_con_provider_task]

Cache de escolha remota
[sn_sb_con_remote_choice_cache]

Produtor de registro remoto

[sn_sb_con_remote_record_producer]

Tarefa remota

[sn_sb_con_remote_task]

Definicdo de tarefa remota

[sn_sb_con_remote_task_def]

Varidvel de tarefa remota
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Usudrios autorizados.

Registro de conexdo do lado do
consumidor.

Tabela do lado do consumidor que estende
direitos.

Campos de entrada do lado do consumidor
para definicdes de tarefa remota.

Campos de saida do lado do consumidor
para definicoes de tarefa remota.

Registros de persona do lado do
consumidor.

Registro de conexdo do provedor que
vincula o consumidor a insténcia do
provedor, estendendo a tabela de conexdo
de base.

Registros de tarefa do provedor do lado
do consumidor, estende a tabela base de
tarefa do provedor.

Cache do lado do consumidor para
consultas de escolha remota.

Registros do Produtor de registro remoto do
lado do consumidor.

Registros de tarefa remota do lado do
consumidor, estende a tabela base de
tarefa remota.

Registros de definicdo de tarefa remota do
lado do consumidor.

Tabela de varidveis associada & tarefa
remota que estende varidveis de glide.
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Tabelas instaladas com a aplicagao Central de contirole de servicos para consumidores

Tabela Descricdo

[sn_sb_con_remote_task_variable]

Configuracoes da Central de controle de Registros de configuracdo do lado do
servicos consumidor Cenfral de controle de servicos,

estendem a tabela base de configuracoes.
[sn_sb_con_service_bridge_settings]

Escolha remota Registros de escolha remota do lado do

_ consumidor.
[sn_sb_con_st_remote_choice]

Transformacéo Registros de fransformacdo do lado do
consumidor, estende a tabela base de
[sn_sb_con_fransform] transformacao.

Operagcoes comerciais de manufatura Casos de uso

Neste exemplo, a aplicacdo Operacdes comerciais de manufatura ajuda a empresa
ficticia de fabricacdo Zenod (o OEM) a usar Central de controle de servicos para gerenciar
suas associacoes com a Boxeo, uma empresa de fransporte que usa suas impressoras e
servicos para enviar mercadorias globalmente, e a Office Mart, um canal de varejo que
vende muitas marcas de escritério e suprimentos de tecnologia comercial para varejos e
consumidores (por exemplo, computadores, monitores, impressoras, suprimentos de remessa
etc.).

Cendrio de exemplo: personas principais e como elas se beneficiam

A Zenod, uma empresa de fabricacdo que produz e vende scanners, impressoras € outros
sistemas multifuncionais de escritério, oferece um pacote de servicos de remessa para seus
clientes corporativos. Um cliente, Boxeo, fez parceria com eles para usar impressoras Zenod,
suprimentos de remessa e servicos para enviar mercadorias globalmente.

As principais personas (criador e cliente) podem concluir as seguintes tarefas em suas
respectivas Central de controle de servicos instGncias:

O fabricante (Zenod) pode:

¢ Publicar um catdlogo de produtos ou servicos usando o item do catdlogo remoto e a
definicdo de tarefa remota

¢ Receber solicitagdes no Espaco do agente em tempo real

¢ Refransmitir resolucdes para clientes e parceiros de canal na lista de observacdo

O cliente (Boxeo) pode:

« Solicitar reparos e suporte técnico diretamente com a Zenod usando o catdlogo remoto
* Sincronizar usando tarefa remota

* Exibir indisponibilidades e problemas de servico

¢ Exibir produtos que compraram

* Solicitar servicos relacionados aos produtos comprados
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O cendrio se reproduz da seguinte maneira:

1. A Zenod publica seu catdlogo de produtos ou servicos usando o item do catdlogo remoto
e a definicdo de tarefa remota.

2. A impressora de producdo da Boxeo fica inativa e eles fazem uma solicitacdo de reparo e
suporte técnico diretamente ao Zenod usando o catdlogo remoto.

3. Enquanto a impressora de producdo da Boxeo estd inativa, o L1 da Boxeo estd
frabalhando no incidente e precisa ser capaz de retransmitir essas informacdes e o que foi
feito até o momento para a Zenod. O L1 e o Zenod do Boxeo podem sincronizar fluxos de
frabalho usando tarefas remotas.

4. O suporte técnico da Zenod recebe a solicitacdo no espaco do agente em tempo real,
encontrando a Boxeo onde eles estdo e prossegue com a resolucdo.

Exemplo de casos de uso Operagoes comerciais de manufatura e Central de

controle de servigos

A Zenod produz scanners, impressoras e outros sistemas de escritdrio multifuncionais e os
vende para B2B e para consumidores finais por meio de canais de atacado, pequenas e
médias empresas e varejo. A OfficeMart € um canal de varejo que vende muitas marcas
de escritdrio e suprimentos de tecnologia comercial para consumidores finais (por exemplo,
moveis de escritdério, computadores, monitores, impressoras, suprimentos de remessa

etc.). Aqui estd um exemplo de como o Zenod pode usar Operacdes comerciais de
manufatura com Central de controle de servicos para se comunicar com o retalhista do
canal, OfficeMart, e vice-versa.

Fabricante (OEM) para canal

1. A Zenod cria um caso que informa o retalhista do canal sobre um recall de
um produto e define o canal e as contas como "Alerta”.

2. O Office Mart recebe uma tarefa do provedor em sua inst@ncia, que aparece
no portal como uma tarefa a ser concluida.

3. O Office Mart segue os fluxos de trabalho predefinidos para tarefas
relacionadas ao recall, por exemplo, como notificar os clientes que
compraram ou licenciaram o produto sobre o recall.

Canal para Fabricante (OEM)

1. A OfficeMart publica um catdlogo de produtos ou servicos.

2. Um comprador da OfficeMart faz uma solicitacdo de mudanca para o
pedido atual usando o catdlogo de servicos (um catdlogo remoto publicado
pela Zenod) no portal do funciondrio. Eles descrevem o que desejam mudar
e o enviam para a OfficeMart por meio do catdlogo de servicos, em que
o sistema cria automaticamente uma tarefa de caso na insténcia do
consumidor que € sincronizada com a insténcia do Zenod Central de controle
de servicos para provedores.

3. A tarefa é convertida em um caso. O agente de gestdo de pedidos da
Zenod recebe o caso diretamente no espaco do agente e trabalha para
resolvé-lo.
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