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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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Gestao de vendas e pedidos

Saiba como vocé pode usar a aplicacdo ServiceNow® Gestdo de vendas e pedidos
(SOM) [] s para gerenciar o ciclo de vida de vendas de produtos em sua organizacdo. Seus
agentes podem usar essas aplicacdes para gerar oportunidades de pré-vendas, fornecer
cotacoes de vendas, capturar e atender pedidos, tfrabalhar com contratos e direitos e
gerenciar o fluxo de trabalho de pedido do cliente para mudancas.

Explorar Configurar Integrar

Planeje e configure

. ~ Amplie os recursos do
sua implementacdo P

pode usar as da Gestao de Gestdo de vendas e
aplicacdes Gestdo . pedidos infegrando

) vendas e pedidos. o~
de vendas e pedidos. a outros aplicativos.

Saiba como vocé

Uso

Use as aplicacdes Gestdo
de vendas e pedidos
como um agente.

Explorando Gestdo de vendas e pedidos

Esteja vocé iniciando ou expandindo uma implementacdo de Gestdo de vendas e pedidos
(SOM), saiba mais sobre as aplicacdes e fluxos de trabalho disponiveis para envolvimento
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de pré-vendas, captura e execucdo de pedidos, operacdes de pedido para dinheiro e
atividades de pds-venda em sua organizacdo.

Visao geral de Gestao de vendas e pedidos aplicagoes

As aplicagdes Gestdo de vendas e pedidos permitem que vocé gerencie o ciclo de vida de
vendas de produtos em sua organizacdo, incluindo leads e oportunidades de pré-vendas,
geracdo de cotacdo de vendas, captura de pedidos, execucdo de pedidos, casos de
pedido e fatura e mudancas de pedido pds-venda e renovacdes de contrato.

Para oferecer suporte ao ciclo de vida de vendas do produto, Gestdo de vendas e pedidos
fornece os seguintes recursos e aplicagoes.

Gestdo de vendas e pedidos aplicagoes e recursos principais

Sales and Order Management

Lead Opportunity Quote Order Order to Cash Contracts &
Management Management Management Management Operations Entitltements

Customer Life Cycle Workflows
Product Catalog Management Pricing Management
Lead-to-Cash Core

D2IOWOLIND ORINPLI|

Beneficios

Com as aplicacoes Gestdo de vendas e pedidos, sua organizacdo pode melhorar os
processos de vendas e pedidos, bem como a produtividade do agente, gerenciando

o ciclo de vida do lead até a renovacdo em uma plataforma e combinando equipes

de front, middle e back-office com um sistema de compromisso e agdo. Ao conectar
aplicacodes existentes e adicionar ServiceNow fluxos de trabalho, Gestdo de vendas e
pedidos ajuda a aumentar a eficiéncia organizacional, acelerar o cumprimento de pedidos
e acelerar e aumentar a receita.

Beneficios de Gestdo de vendas e pedidos aplicagées

Beneficios Aplicacdo ou recurso principal |Persona
Crie e gerencie catdlogos Gestdo de catdlogo de Administrador ou gerente do
de produtos para ofertas produtos Catdlogo de produtos

de produtos comerciais
e técnicos. Catdlogos
comerciais podem ser
usados por seus agentes
para criar oportunidades,
cotacdes e pedidos.

Defina os precos dos seus Pricing Management Administrador ou gerente de
produtos por meio de listas precos

de precos, controles de

precos contextuais e, se
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Beneficios de Gestdo de vendas e pedidos aplicagdes

Beneficios Aplicagdo ou recurso principal |Persona

necessario, precos de
sistemas externos.

Crie e gerencie leads para Gestdo de leads Agente de vendas e
clientes em potencial e executivo de contas
vendas de produtos.

Crie oportunidades de pré-  Gestdo de oportunidades Agente de vendas e
vendas que identificam executivo de contas

e rastreiom vendas em
potencial com base nas
necessidades do cliente.

Crie e gerencie cotagdes Gestdo de orcamentos Agente de vendas
de vendas, que sdo ofertas

formais de produtos ou

servicos que os agentes

propdem aos clientes.

Interface do usudrio do Agente de vendas e
Configure e precifique configurador de produtos pedidos, administrador para
rapidamente oportunidades, configurar
cotacodes e pedidos para
ofertas de produtos simples e
complexos.
Crie e gerencie acordos Gestdo de contratos de Agente de vendas e pedidos
vinculativos entre sua vendas
organizacdo de vendas e
compradores, com itens,
quantidades, precos,
termos e periodos efetivos
especificados.
Capture e atenda a pedidos Gestdo de pedidos Agente de pedidos, agente
de produtos e servicos para de execucdo, gerente
criar uma experiéncia de de agentes e gerente de
pedido perfeita para seus execucdo
clientes.
Crie e gerencie casos para Pedido para operacodes Agentes de caso de pedido,
pedidos de clientes e linhas  de dinheiro (Gestdo de agentes de caso de fatura,
de fatura. casos de operacoes de agentes de atendimento ao
pedidoB@ ,Linhas de caso cliente
e fluxos de trabalho@ e
Gestdo de casos para
operacoes de fatura@ )
Crie e gerencie confratos Suporte pds-vendas&@ Agente

e direitos como parte do
suporte pds-venda.

Crie os fluxos de trabalho Fluxos de trabalho do Agente, administrador para
para sua organizacdo e Gestdo de vendas e pedidos configurar
configure os metadados (nUcleo lead-to-cash) &

para suas varias entidades
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Beneficios de Gestdo de vendas e pedidos aplicagdes

Beneficios Aplicagdo ou recurso principal |Persona
Gestdo de vendas e

pedidos.

Ofereca suporte a gestdo Fluxos de trabalho da Agente
de mudancas e fluxos Gestdo do ciclo de vida do

de trabalho comerciais cliente@

(mover, adicionar, mudar e
desconectar) para produtos
vendidos.

Solicitar aplicativos na Store

Acesse o site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter
informacodes 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 histdrico de versdo@ .

Gestdo de catdlogo de produtos

Gestdo de catdlogo de produtos permite que sua organizacdo gerencie suas ofertas de
produtos, agrupando-as em catdlogos e categorias, o que simplifica o processo de pedido
e ajuda a gerenciar leads, oportunidades, cotacdes e pedidos em Gestdo de vendas e
pedidos.

Gestdo de catdlogo de produtos fornece vdrios recursos para implementar catdlogos e
categorias de produtos em sua organizacdo.

* Interface do usudrio do catdlogo de produtos: inicie de qualquer lugar nos fluxos de
frabalho de oportunidade, cotacdo e captura de pedidos, permitindo que os agentes
naveguem e encontrem produtos rapidamente com uma funcdo de pesquisa de
catdlogo completa.

¢ Hierarquia de categoria de catdlogo: use estruturas hierdrquicas de catdlogos e
categorias para organizar produtos e servicos de forma légica.

e Conftrole de versdo: rastreie as mudancas feitas nas informacdes do produto ao longo do
tempo, ajudando na fransparéncia e na auditabilidade.

¢ Qualificacdo de oferta de produto: filtre seus catdlogos de produtos, categorias de oferta
de produto e ofertas de produto para que os agentes vendam aos clientes somente os
produtos para os quais estdo qualificados.

() Nota: Verifique seus direitos para determinar se vocé tem acesso a esses recursos.
Além disso, a partir da versdo Yokohama, os clientes podem usar o Portal de negdcios
com Gestdo de pedidos para criar pedidos usando o catdlogo de produtos e
o configurador de produtos. Para obter mais informacdes sobre este portal de
autoatendimento, consulte Como usar o Portal de negdcios.

Para saber mais sobre como configurar catdlogos de ofertas de produtos, consulte
Configuracdo de catdlogos e ofertas de produtos.

IU do Catdlogo de produtos

O catdlogo de ofertas de produtos permite que os agentes facam o seguinte:
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* Navegue e pesquise ofertas de produtos usando palavras-chave, descricdes e cddigos do
setor.

¢ Analise as ofertas de produtos organizadas por hierarquia de categoria do catdlogo, o
que simplifica a navegacdo no catdlogo.

Interface do usudrio do Catdlogo de produtos

- List QT0001002 x +

QT0001002 *
-
..... ! o e
Jetail i Line item: . - - .
Product

Solana U Catalog = | Products for “Show all” - Produc
ctogr i - search
category | e
hierarchy Home Automation

5000 patamiee $0.00 st Product
‘ offering
tiles

Door Sensor Elevator Maintenance Plan Flex

800 1| a4 200000 Customize 000 Customize

Catdlogos e categorias de ofertas de produtos

Catdlogos e categorias de ofertas de produtos oferecem uma maneira de organizar as

ofertas de produtos para que os agentes possam encontrar faciimente produtos para criar
pedidos.

» Catdlogo de ofertas de produtos: estruturas hierdrquicas de categorias e ofertas de
produtos.

» Categorias de oferta de produto: as categorias sdo um agrupamento Iégico de ofertas
de produto.

» Ofertas de produtos: bens fisicos ou servicos ndo tangiveis que sdo configurdveis.

e Opcodes caracteristicas e caracteristicas: opcdes de produto que sdo criadas com base
nas preferéncias do cliente.
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Exemplo de hierarquia de catdlogo com categorias e ofertas de produtos

i Solana US
Product Offering Catalog : Catalog
i [ T I 1
. Home Connected
Product Offering Categories | Multiplay Bevators e — Car
1 |
! [ T [ I ]
i Home Basic ;
Product Offerings : Door sensor Camera Automation Monttoring Window
| sensor
! Hub plan
; T f y
Characteristics : Connectivity Energy
Access Type Tech Efficiency
: I |
Characteristic Options :
v G 4G 5G

Agrupamento de oferta de produto

Vocé pode criar pacotes de oferta de produto com uma hierarquia de oferta usando
relacionamentos de oferta de produto e grupos de relacionamento. Essas ofertas de pacote
podem fer referéncias a uma especificacdo de produto ou hierarquia de especificacdo em
qualguer nivel do pacote. Para obter mais informacdes, consulte Agrupamento de oferta
de produto com especificacdes de produto.

Quualificagao da oferta de produto

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, vocé pode usar regras de
negdcio para filtfrar o catdlogo de produtos, as categorias de oferta de produto e as ofertas
de produto dinamicamente, exibindo somente o catdlogo, as categorias e as ofertas
apropriadas para as quais um cliente estd qualificado. Essas regras permitem que seus
agentes de vendas vendam os produtos corretos aos clientes com base no contexto, como
contas de clientes especificas, localizacdo do cliente, contratos de vendas e muito mais.
Vocé define essas regras usando matrizes de qualificacdo de produto. Para saber mais
sobre como usar as matrizes de qualificacdo de produto, consulte Como configurar a
qualificacdo da oferta de produto.

Recomendagoes de produto

Em Gestdo de vendas e pedidos, diferentes tipos de recomendacdes de produtos estdo
disponiveis para seus agentes de vendas. Seus agentes podem obter recomendacdes de
produfos enquanto geram ou atualizam leads e oportunidades ou atualizam cotacoes.

¢ Recomendacdes de produto usando andlise de necessidades - Quando seus agentes
de vendas estdo gerando leads e oportunidades, eles podem usar guias de selecdo de
produtos para ajudar a determinar produtos relevantes para seus clientes. Para obter
informacdes sobre como configurar a andlise de necessidades, incluindo os guias de
selecdo de produtos, consulte Configurando a andlise de necessidades. Para obter
detalhes sobre como seus agentes podem obter recomendacdes de produtos para
leads e oportunidades, consulte Obter recomendacdes de produtos para leads usando
a andlise de necessidades e Obter recomendacdes de produtos para oportunidades
usando a andlise de necessidades.

* Recomendacdes de oferta de produto para cotacdes - Quando seus agentes de
vendas estdo atualizando cotacdes, eles podem obter recomendacdes de produto para
produtos adicionais de venda crescente ou cruzada para itens de linha de cotacdo
existentes. Para obter informacdes sobre como configurar essas recomendacdes, consulte
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Como configurar recomendacoes de oferta de produto. Para obter detalhes sobre como
as recomendacoes de oferta de produto funcionam entre aspas, consulteComo usar
recomendacdes de oferta de produto entre aspas.

Pricing Management

A aplicacdo Pricing Management permite que sua organizacdo defina, gerencie e ofimize
estratégias de precos para qualguer solucdo Gestdo de vendas e pedidos. Essas estratégias
de precos permitem que sua equipe de vendas gere rapidamente oporfunidades, cotacoes
e pedidos com precos precisos € competitivos.

A aplicacdo Pricing Management é a base de qualquer solugdo Gestdo de vendas e
pedidos. Pricing Management fornece vdarios recursos para implementar precos em sua
organizacdo.

@ Nota: Verifique seus direitos para determinar se vocé tem acesso a esses recursos.

Listas de precos

As listas de precos definem os precos dos produtos e servicos oferecidos pela sua
organizacdo. Seus agentes usam listas de precos para encontrar precos de produtos
rapidamente ao criar cotacdes e capturar pedidos. Seus administradores ou gerentes de
precos criam listas de precos e adicionam linhas de lista de precos que definem o preco de
lista para cada uma de suas ofertas de produto. Eles também podem copiar uma lista de
precos publicada e suas linhas de lista de precos e usar a copia para atualizar o preco ou
reutilizar a lista de precos sem precisar criar uma nova lista de precos.

Suporte para vdrias listas de precos

Pricing Management O oferece suporte a vdrias listas de precos, como listas de
precos baseadas na moeda ou na conta do cliente. A lista de precos padréo
inicial que vocé cria é baseada na moeda usada, mas vocé pode mudar a
lista de precos padrdo usada por seus agentes. Por exemplo, vocé pode criar
listas de precos baseadas em conta que sdo personalizadas de acordo com
as necessidades e preferéncias de um cliente especifico ou fornecer precos
pré-negociados para eles. Vocé pode definir uma lista de precos baseada

em conta como padrdo, que é usada por seus agentes ao criar cotacdes ou
pedidos para esse cliente especifico.
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2. SOLANA Al Favorites

Exemplo de lista de precos baseada em conta
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Notes

Métodos de preco

O método de preco é uma taxa Unica ou uma taxa de preco recorrente com
frequéncias mensais e anuais. O método de preco é definido em ofertas de
produtos e é exibido nas linhas da lista de precos.

Para obter detalhes sobre como configurar e gerenciar recursos da lista de precos, consulte
Como configurar o preco do produto.

Acordos de vendas listas de pregos

Se vocé estiver usando o recurso Acordos de vendas, uma lista de precos de contrato de
vendas publicada serd gerada automaticamente quando um agente de vendas criar um
acordo de vendas a partir de uma cotacdo concluida. A lista de precos do contrato de
vendas reflete o preco unitdrio final de cada produto capturado como parte do contrato
de vendas. A lista de precos do contrato de vendas € vdlida para as datas de inicio e
término especificadas para o contrato. Para saber mais sobre acordos de vendas, consulte
Gest@o de contratos de vendas.
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Exemplo de lista de precos de contrato de vendas
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Livros de custos

O:s livros de custos definem o custo unitdrio das ofertas de produtos. Essas informacdes sdo
usadas na aplicacdo Gestdo de orcamentos para fornecer aos agentes de vendas o custo
unitdrio, o valor da margem unitdria e o percentual da margem unitdria para produtos em
cotacdes. Com essas informacdes, seus agentes de vendas podem realizar uma andlise

simples de lucratividade subtraindo o custo da oferta de produto do preco de venda
cotado.

Exemplo de livro de custos nos detalhes da cotagdo e margens na linha da

ServiCeNOW Al Favorites  History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl
Y = ust QTo001001 +
@ QT0001001
[SY  #cwnces supercon AmyChen Ot 1 5000 5000 90000 sz | Bl
UsA Usa ¢
Pricing
uso +| uso(oo0 Servicenow Al favorites ¢ (CSM/FSM Configurable Workspace 7 Q Search
L s mertty ey Ay = Ust Q0001001 x4+
Standard Price Ust UsD (5)000
— 3 N Dctails QTL0001003
Standard Cost Book UsD (5) 40000 W
=} QTL0001003 ©
save |||
Notes
Details  Line characteristics  Price adjustments
" |Le
i Quote Line Item B
®
Pricing ~
Unit st eice Perodicty
USD ($) 250.00 Annually
ot scustment Totaone time rice
USD ($) 0.00 USD ($) 0.00
Unit et price Totl recurring price
USD ($) 250.00 USD ($) 250.00
Unitcost Cumuiative ane ime price
USD ($) 125.00 USD ($)0.00
Unit margin smount Cumuiative monthy recurin price
USD ($) 125.00 USD ($) 0.00
Unit margins Cumuitive iring price

50 | usD($)250.00

Seus administradores ou gerentes de precos criam um livro de custos e adicionam uma linha
de livro de custos para definir o custo unitdrio de cada oferta de produto. Eles também
podem copiar um livro de custos publicado e suas linhas de livro de custos para revisar
custos no livro de custos (atualizar a cédpia) ou reutilizar um livro de custos sem precisar criar
um novo. Para obter detalhes sobre como configurar livros de custos e linhas do livro de
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custos, consulte Criar e publicar um livro de custos e Criar uma linha de livro de custos. Para
obter informacdes sobre como ativar o livro de custos e os recursos de margem de custo em
Gestdo de orcamentos, consulte Instalar e configurar Gestdo de orcamentos.

Ajustes de preco

Em Pricing Management, vocé pode ajustar o preco de lista de seus produtos especificando
um valor fixo ou percentual de remarcacdo ou remarcacdo, ou uma substituicdo de preco,
com base nos seguintes recursos:

« Atributos do produto: defina um agjuste de preco com base nas caracteristicas do produto,
como modelo ou cor. Para obter mais informacdes, consulte Criar e publicar um ajuste de
preco baseado em atributo do produto.

 Afributos nao relacionados ao produto: crie um ajuste de preco com base em
caracteristicas que ndo estdo relacionadas a um produto, como informacdes de envio
ou canal de vendas. Por exemplo, vocé pode criar um ajuste de precos para clientes em
uma regido especifica. Para obter detalhes, consulte Criar um ajuste de preco de atributo
ndo relacionado ao produto.

¢ Produtos combinados: crie ajustes de preco para ofertas de produtos em um produto
combinado. Por exemplo, vocé pode especificar um valor de remarcac¢do para
determinadas ofertas de produtos no pacote, porque o pacote oferece pregcos com
desconto. Para obter mais informacdes, consulte Criar ajustes de preco para produtos
combinados.

Matrizes de precgos

Matrizes de precos sdo estruturas para definir condicdes em regras de decisdo, que
permitem implementar ajustes de precos complexos e gerenciar a lista de precos padrdo
ou a selecdo do livro de custos. Por exemplo, se vocé tiver vdrias listas de precos, poderd
usar uma maitriz de precos para especificar as condicdes que determinam a lista de precos
padrdo a ser aplicada quando os agentes criarem uma cotacdo ou pedido. Pricing
Management oferece as seguintes matrizes:

¢ Padrdo da lista de precgos: selecione a lista de precos padrdo a ser usada, como a lista de
precos padrdo ou uma lista de precos especifica da conta. Para obter mais informacoes
sobre como configurar esta matriz de lista de precos, consulte Controle da lista de precos
padrdo no cabecalho de fransacdo ou na linha de cabecalho.

¢ Padrdo do livro de custos: selecione o livro de custos padrdo a ser usado, por exemplo, o
livro de custos padrdo ou um livro de custos especifico de conta. Para saber mais sobre
como configurar esta matriz, consulte Controle do livro de custos padrdo no cabecalho
de tfransacdo ou na linha de cabecalho.

» Ajuste de preco padrdo: aplique um ajuste com base em varidveis de contexto que
representam aftributos que ndo sdo de produto, como local de envio ou conta. Pricing
Management fornece determinadas varidveis de contexto ndo relacionadas ao produto
definidas pelo sistema que vocé pode usar nesta matriz, mas também pode criar suas
proprias varidveis personalizadas, por exemplo, segmento de mercado. Seu administrador
de precos pode trabalhar com seu administrador para desenvolver varidveis de contexto
personalizadas que podem ser usadas em maltrizes de precos. Para obter detalhes
sobre como configurar esses ajustes, consulte Criar um ajuste de preco de afribufo ndo
relacionado ao produto. Para obter mais informacdes sobre como configurar varidveis
de contexto personalizadas, consulte Criar uma varidvel de contexto personalizada e
Mapear uma varidvel de contexto personalizada para uma entidade de transacdo.

¢ Ajuste de preco do componente de configuragcdo: gjuste o preco de um produto quando
ele for vendido como parte de um pacote de produtos. Para obter detalhes, consulte
Criar gjustes de preco para produtos combinados.
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Validagoes de matriz

Como administrador, vocé pode usar validacoes definidas pelo sistema ou definir suas
préprias validacdes para validar linhas inseridas nas tabelas de decisdo para matrizes
de regra de qualificacdo de preco e produto. Para obter mais informacdes sobre essas
validacdes, consulte Configuracdo de regras de validacdo de matriz.

Extensoes de preco

Extensdes de precos sdo pontos de infegracdo que o administrador pode usar para
personalizar o mecanismo de precos, dando a vocé a flexibilidade de usar informacoes
de precos de fontes externas ou controlar a légica de processamento do mecanismo de
precos. Pricing Management fornece estas extensoes:

¢ Selecionar lista de precos (DefaultPricelistExtensionPoint): altere a légica de selecdo para
usar a lista de precos padrdo em uma cotacdo ou cabecalho de pedido.

¢ Selecionar livro de custos (DefaultCostBookExtensionPoint): altere a logica de selecdo
para usar o livro de custos padrdo em um cabecalho de cotacdo.

e Obter preco de lista de produtos (ListPriceExtensionPoint): obtenha precos diretamente de
outra fonte de dados ou estenda a derivacdo da lista de precos atual.

¢ Aplicar ajustes de atributo (Attribute AdjustmentExtensionPoint): obtenha ajustes de
atributo de outra fonte de dados, como fabricantes de produtos, ou estenda a légica de
derivacdo de gjuste atual.

¢ Obter custo (CostExtensionPoint): obtenha o custo unitdrio de uma oferta de produto
diretamente de outra fonte de dados ou estenda a ldgica de derivacdo do livro de custos
atual.

e Aplicar ajustes de precos (PricingAdjustmentsExtensionPoint): obtenha ajustes de precos
para uma oferta de produto de outra fonte de dados ou estenda a ldégica do mecanismo
de precos ndo dependendo do ajuste padrdo e das matrizes de regra de configuracdo
de componente para obter os valores de ajuste.

Para saber mais, consulte Usar pontos de extensdo no Pricing Management.

Configurador de produtos

O configurador de produtos € uma interface do usudrio incorporada a vdarias aplicacoes
Gestdo de vendas e pedidos, como as aplicacdes Cotacdo e Gestdo de pedidos,
permitindo que os agentes configurem produtos ou servicos complexos dinamicamente de
acordo com os requisitos do cliente.

@ Nota: Verifique seus direitos para determinar se vocé tem acesso a este recurso.

A interface consiste em trés secoes principais:

« Hierarquia de produtos: lista os relacionamentos de produtos primdrios e secunddrios
para produtos configurdveis. As hierarquias de produto sdo configuradas usando
relacionamentos e grupos de relacionamentos. Essas hierarquias ajudam os agentes a
navegar pelo produto em diferentes nds ou niveis em um pacote aninhado. Para saber
mais sobre como configurar esta secdo do configurador de produtos, consulte Criar
relacionamentos de oferta de produto.

* Selecdo de opgdo: exibe as opcdes de produto ou as opcdes de caracteristica do
produto que podem ser selecionadas. As caracteristicas e opcdes de caracteristica séo
configuradas conforme vocé cria suas ofertas de produto e aparecem no configurador
de produtos. Conforme seus agentes usam a interface, indicadores visuais, mensagens de
alerta e informacdes contextuais sobre suas entradas também sdo exibidos para ajudar
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os agentes a concluir o pedido. Para obter mais informacdes sobre como configurar essas
opc¢odes, consulte Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica.

* Selegdo atual: mostra os precos das opgdes selecionadas, que sdo calculadas
automaticamente e exibidas. Os precos das opcdes selecionadas sdo mostrados e
agrupados como pacotes, conforme aplicdvel. Também sdo mostrados os subtotais e o
total com base nos métodos de preco recorrente e Unico. Para obter mais informagodes,
consulte Como configurar o preco do produto.

Como administrador, vocé pode usar configurador de produtos pontos de extensdo e
métodos fornecidos com a estrutura Abrir gestdo de estados para personalizar a interface

configurador de produtos. Para saber mais sobre a estrutura de, consulte Gestdo de estados
abertos.

Interface do configurador de produtos
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Gestao de leads

A aplicacdo Gestdo de leads permite que seus agentes de vendas e representantes de
desenvolvimento de vendas criem leads e os alimentem em oportunidades.

Em um ciclo de vendas, os clientes em potencial expressam seu interesse por meio de vdrios
canais, como formuldrios de site, midias sociais ou eventos. Com as informacdes capturadas
por meio desses canais, o agente de vendas cria um lead. Depois que um lead é criado, ele
passa por varios processos para ser convertido em uma oportunidade.

Os processos incluem:

¢ Pontuacdo de lead: priorizando leads com base em critérios predefinidos para uma
atencdo mais focada.

¢ Qualificacdo de lead: determinar se um lead atende a determinados critérios para ser
considerado um lead qualificado para vendas.

¢ Afribuicdo de lead: atribuir leads ao representante de desenvolvimento de vendas correto
para acompanhamento.
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e Criacdo de leads: interagir com os leads até que eles estejam prontos para as vendas.

* Segmentacdo de leads: categorizar leads com base no setor, comportamento ou outros
pardmetros para marketing direcionado.

Conforme os agentes de vendas percorrem o fluxo de trabalho do lead e reconhecem o
interesse dos clientes na compra de produtos, torna-se essencial qualificar ou converter o
lead. Esse processo inclui vincular o lead a contas especificas e estabelecer a qualificacdo
do lead, o que gera pedidos de produtos.

Fluxo de trabalho de lead em Gestdo de vendas e pedidos

Manual Campaign External
Entry response Source
Lead

Lead Conversion

!

Opportunity

Contact Account Consumer

O que fazer a seguir

Para saber mais sobre como configurar Gestdo de leads, consulte Instalar e configurar
Gestdo de leads.

Gestao de oportunidades

A aplicagcdo ServiceNow® Gestdo de oportunidades permite que seus agentes de vendas
e executivos de contas analisem as necessidades do cliente e gerem recomendacdes de
produtos para clientes em potencial.

Uma oportunidade em Gestdo de vendas e pedidos fornece o mdéximo de informacdes
sobre um produto ou servico com base nas necessidades de um cliente (chamado de
lead qualificado). Um lead de um produto sdo as informacdes minimas que um agente
de vendas usa para avancar a conversa com um cliente em potencial e criar uma
oportunidade.
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Fluxo de trabalho da oportunidade no Gestdo de vendas e pedidos
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Interface do Gestao de oportunidades

A aplicacdo Gestdo de oportunidades estd integrada com Catdlogo de produtos

e configurador de produtos para ajudar os agentes de vendas a acessar ofertas de
produtos para criar oportunidades de forma fécil e conveniente. A interface Gestdo de
oportunidades contém as seguintes guias:

Gestao de oportunidades guias
Aba Descricdo

Guia detalhes Adicione informacdes bdsicas para a
oportunidade.

Guia Catdlogo Pesquise e adicione ofertas de produtos
d sua oportunidade.

Guia Precisa Lista os modelos necessdrios que
fornecem recomendacdes de produtos
para a oporfunidade.

Guia Itens de linha Adicione diferentes itens de linha a uma
oportunidade.

Guia Concorrentes Registrar informacdes dos concorrentes.

Guia Tarefas Criar tarefas de oportunidade.

Guia E-mails Crie e-mails para enviar as partes

interessadas necessdrias.

Guia Cotacodes Crie cotacoes diretamente a partir das
oportunidades.

Integragcao de pregos no Gestao de oportunidades

Gestdo de oportunidades O integra-se ao mecanismo de precos para consumir a lista de
precos padrdo e exibe o preco total e o preco unitdrio das ofertas de produtos em sua
oportunidade.

Com base nos precos de product oofertas (POs) que séo adicionados d oportunidade, os
valores de precgo fotal sdo calculados automaticamente. Para obter mais informagdes,
consulte Adicionar e exibir os detalhes de uma oportunidade e Adicionar itens de linha a
uma oportunidade.

O preco em Gest@o de oportunidades oferece os seguintes beneficios:
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¢ Previsdo de receita: o mecanismo de precos ajuda os agentes a avaliar o valor total de
uma oportunidade calculando os precos combinados de cada oferta incluida, o que,
por sua vez, ajuda as equipes a a estrategizare alocacdo de recursos ou orcamento para
negocios.

* Priorizacdo de negdcios: ao analisar a receita potencial de cada oportunidade,
sua equipe de vendas pode se concentrar nos negdcios com base em seu impacto
financeiro. Por exemplo, as equipes podem se concentrar em negdcios com maior receita
potencial e margens mais altas.

¢ Aprimoramento de negociacdo: o mecanismo de precos fornece a sua equipe
de vendas informagodes de precos em tfempo real, o que aprimora o processo de
negociacdo, permitindo que sua equipe de vendas personalize ofertas que atendam ds
necessidades do cliente e mantenham a lucratividade.

Para saber mais sobre precos, consulte Pricing Management.

O que fazer a seguir

Para saber mais sobre como configurar Gestdo de oportunidades, consulte Instalar e
configurar Gestdo de oportunidades.

Gestao de orcamentos

Gestdo de orcamentos é uma aplicacdo usada para criar e gerenciar cotacdes de
produtos e servicos. Gestdo de orcamentos pode ser uma aplicacdo separada ou parte da
aplicacdo Gestdo de vendas e pedidos (SOM).

Uma cotacdo é uma oferta formal de produtos e servicos, proposta a precos especificos
e termos de pagamento relacionados, que é enviada a um cliente ou consumidor em
potencial. No contexto de Gestdo de vendas e pedidos, as cotagcdes podem ser criadas
a partir da aplicagcdo Gestdo de oportunidades ou as cotacdes podem ser criadas
separadamente, dependendo da sua configuracdo.

Fluxo de trabalho de cotagcdo no Gestdo de vendas e pedidos

@ 6 6 0o

Ashley Sky « Accessesquote ¢ Adds additional details + Enablesa « Views product « Views pricing and
Sales :gent from Quote list * Expiration date sales offerings carried over  discounts for
view * Shipping address  agreement from opportunity product offerings
* Price list

&—O

« Creates quote PDF * Receives « Adds manual price + Opens Product « Creates anew
document, sends to confirmation from adjustment for the Configurator to version of the guote
customer customer additional product add additional as customer

products and requests additional
@ @ services products
+ Marks guote as « Creates order from
“complete” quote

Interface do usudrio Gestao de orcamentos

A aplicacdo Gestdo de orcamentos estd integrada ao catdlogo de ofertas de produtos e
configurador de produtos para ajudar os agentes de vendas a criar cotacdes de forma facil
e conveniente. A interface Gestdo de orcamentos contém as seguintes guias:
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Gestdo de orcamentos guias

Guias ou opgoes da janela de

Descricdo

cotacdo

Guia detalhes

Guia Catdlogo

Guia ltens de linha

Guia Revisoes

Guia Pedidos do cliente

Guia Ajuste de precos

Habilitar um contrato de
vendas em uma cotacdo

Criar um documento PDF de

cotacdo

Adicione informacdes bdsicas para a cotacdo.

Pesquise e adicione produtos d sua cotacdo usando
configurador de produtos. O preco também é gerenciado
por meio dos catdlogos de oferta de produto.

Adicione diferentes itens de linha a uma cotacdo. Em
cada item de linha de cotacdo, vocé pode atualizar as
caracteristicas do produto e adicionar ajustes de precos.

Crie varias versdes de uma cotacdo.
Transforme sua cotacdo em um pedido do cliente.
Exibir e atualizar ajustes de precos.

Quando o acordo de vendas estd habilitado, o fluxo de
frabalho de cotacdo muda e permite que os agentes
adicionem produtos e servicos de acordo com o acordo de
vendas.

Os agentes de vendas podem criar um documento PDF a
partir de uma cotacdo para enviar aos clientes para reviséo
e assinaturas.

Gestdo de orcamentos Guia Detalhes
Servicenow All  Favorites

= List QT0001001 x

QT0001001 ©

Account State Version  Synced
Funco Intl Draft 1 No

Details Catalog Line items (4)

History i CSM/FSM Configurable Workspace w7

Q Search

Generate document I[ Submit for approval ][ Save H Reprice ]B

Total one-time price  Total monthly price  Total amount

$0.00 $250.00

$3,000.00

Price adjustments Tasks Revisions (1) Customer Orders |

Attachments

i Quote ~
Number Q, Search attachments ~ x J
QT0001001 Active
Version A Quote-QT0001001-...
3.7MB
1 [ Enable sales agreement quote
State Partner account A Quote-QT0001001-...
37M8B
Draft - Q
Created by Partner contact
maint Q J
Account Assignment group
Funco Intl (0] Q ]
Contact Assigned to
I Sally Thomas © Q Q l

Short description

Synced

Sewrce Onnortunity

Integrar Gestdo de orcamentos com catdlogos de ofertas de produtos

Gestdo de orcamentos estd integrado ao catdlogo de produtos e aos precos para tornar a
adicdo de produtos d sua cotacdo mais fécil e conveniente. Os agentes usam o catdlogo
para pesquisar ofertas de produtos e o configurador de produtos para adicionar opcdes

e precos aos seus produtos. Em seguida, eles simplesmente os adicionam & cotacdo.
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Os ajustes de preco obtidos com base nas regras de matrizes de preco sdo adicionados
automaticamente e apresentados na cotacdo.

Usar o configurador de produtos

O configurador de produtos permite que seus agentes configurem produtos das seguintes
maneiras:

¢ Navegue e adicione ofertas de produtos configurdveis do catdlogo para criar linhas de
cotacdo.

¢ Selecione opcdes de produto e exiba os relacionamentos do produto.

O configurador de produtos usa primitivos Gestdo de vendas e pedidos para criar e
atualizar linhas de cotacdo e caracteristicas.

Configurar e criar itens de linha de cotagao

No catdlogo de produtos, navegue e adicione ofertas de produtos para criar linhas de
cotacdo e caracteristicas.

Com o configurador de produtos, as opcdes de caracteristicas e relacionamentos

podem ser alterados e atualizados na guia Catdlogo para Gestdo de orcamentos. O
configurador de produto usa Gestdo de orcamentos primitivos para criar e atualizar linhas e
caracteristicas de cotacdo.

Adicionar ajustes de precos as cotagoes

Gestdo de orcamentos O se infegra ao mecanismo de precos para obter o preco de lista e
0s ajustes de preco para as ofertas de produto em sua cotacdo.

Os ajustes de precos automdticos sdo obtidos do mecanismo de precos. Os ajustes de
precos manuais sao adicionados pelo agente.

Os qgjustes de preco incluem remarcacdes, remarcacoes e substituicdes de preco. Total
de qjustes sdo aplicados a cada item de linha com o total cumulativo de cada linha
acumulada para o total.

Gestdo de orcamentos permite que os agentes de vendas adicionem os seguintes fipos de
ajustes de precos manuais:

¢ Valor de remarcacdo - adicione um valor de remarcacdo a um produto.
¢ Valor de remarcacdo - adicione um valor de remarcacdo a um produto.
* % de remarcacdo - adicione uma porcentagem de remarcacdo a um produto.
* % de remarcacdo - adicione uma porcentagem de remarcacdo a um produfo.

* Substituicdo de preco - substitua um preco e defina um novo preco.

Adicionar livros de custos em Gestdo de orcamentos

Um livro de custos contém os custos unitdrios das ofertas de produtos. Os livros de custos
fornecem cos seus agentes os seguintes beneficios:
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¢ Cdlculo da margem de lucro: capacidade de calcular a margem de lucro subtraindo o
preco de custo do preco de venda cotado, ajudando sua equipe de vendas a verificar
se a estratégia de precos estd alinhada com as margens de lucro desejadas,

¢ Gestdo de descontos: aplique descontos a cotacdes com base em precos de custo
para incentivar compras em massa ou compromissos de longo prazo para estratégias de
precos flexiveis, mantendo a lucratividade e os incentivos competitivos para seus clientes.

» Suporte de negociacdo: use precos de custo como referéncia durante as negociacoes
com seus clientes ou fornecedores. Ele fornece uma base fransparente para discussoes,
ajudando vocé a criar confianca e facilitando acordos justos e mutuamente beneficios.

Para saber mais sobre livros de custos e sua configuracdo, consulte Pricing Management,
Criar e publicar um livro de custos, Criar uma linha de livro de custose Instalar e configurar
Gest@o de orcamentos.

Habilitar um contrato de vendas no Gestdo de orcamentos

Habilitar um acordo de vendas em Gestdo de orcamentos muda a cotacdo para um
fluxo de trabalho de acordo de vendas que define os produtos e servicos de acordo
com o acordo de vendas. Os agentes podem adicionar produtos simples ou produtos
configurdveis, incluindo pacotes de produtos a um acordo de vendas.

¢ Pacotes configurdveis com a capacidade de escolher entre todas as ofertas secunddrias
e produtos opcionais disponiveis.

¢ Desconto no nivel de categoria

¢ Desconto no nivel de oferta.

Como adicionar um contrato de vendas a uma cotagdo no Gestao de
or¢camentos

Apligue um acordo de vendas a uma cotacdo ao comecgar a criar a cotacdo. A cotacdo
assume todos os valores dentro do contrato de vendas, incluindo:

e Catdlogos especificados no contrato de vendas

e Controles de precos estipulados nos contratos de vendas

¢ Informacodes do cliente no contrato de vendas

Para saber mais sobre como criar acordos de vendas, consulte Criar um contrato de
vendas.

Consulte Adicionar um confrato de vendas a uma cotacdo para saber mais sobre como
adicionar um confrato de vendas a uma cotacdo em Gestdo de orcamentos.

Definir um local para inventarios de produtos

Use o recurso de local para definir um local para produtos disponiveis no catdlogo de
produtos.

¢ Selecione um local para adicionar produtos e servicos d linha de cotacdo.

e Copie todos os produtos e servicos de um local para outro.

Criar documentos em PDF para uma cotagdo

Os agentes de vendas podem criar um documento PDF para uma cota¢cdo que pode ser
enviada aos clientes para revisdo e assinaturas eletrénicas.
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¢ Os documentos PDF de cotacdo podem ser vinculados a aplicativos de assinatura
eletrbnica como DocuSign, que permitem que os clientes assinem cotacoes
eletronicamente.

¢ Modelos de documento PDF de cotacdo podem ser criados para refletir a identidade
visual e os logotipos do cliente.

¢ Documentos em PDF de cotacdes que podem ser enviados aos clientes para revisdo e
aprovacdo.

Consulte Configuracdo de documentos PDF de cotacdo e Criar um documento PDF de
cotacdo para obter mais informacdes sobre como criar documentos PDF para cotacoes.

O que fazer a seguir

Para saber mais sobre como configurar Gestdo de orcamentos, consulte Instalar e
configurar Gestdo de orcamentos.

Gestao de orgamentos integragcdo com Gestdao de contratos Pro

A integracdo Gestdo de orcamentos com Gestdo de contratos Pro é conhecida como
Gestdo de confratos para Gestdo de vendas e pedidos (com.sn_som_clm).

Gestdo de orcamentos se integra com Gestdo de contratos Pro para ajudar os agentes
de vendas a criar contratos de vendas juridicos a partir de uma cotacdo. Um contfrato de
vendas juridico confirma o acordo de vendas e os acordos entre sua empresa e o cliente.

As funcdes a seguir sGo necessdrias para iniciar, exibir e gerenciar a execucdo do contrato:

* Executante do contrato: esta funcdo é atribuida com a funcdo de agente de vendas e
permite que os agentes de vendas criem contratos e executem o fluxo de trabalho do
confrato.

« Configurador de contratos: esta funcdo é atribuida & funcdo de especialista em
operacoes de vendas e permite que os especialistas em operacdes de vendas
configurem os dados necessdrios para o inicio do confrato e suas tarefas relacionadas.

Um processo de geracdo de confrato consiste nas seguintes etapas:

¢ Um especialista em operacdes de vendas cria um fipo de contrato e modelo de
documento, define regras de signatdrio e conclui as configuracdes do processo de
geracdo de contrato. Para saber mais, consulte Configurar Base para confratos. @ .

* Um agente de vendas inicia o processo de criacdo de contfratos por meio da acdo de
IU Iniciar contrato preenchendo os detalhes necessdrios, como Tipo de papel, Tipo de
contrato, Tipo de assinatura e Datas de inicio e término.

> A acdo de IUlniciar contrato fica visivel somente quando uma cotacdo estd no estado
Concluido.

> Depois de enviar o formuldrio de criacdo de contrato, ele cria um registro de solicitacdo
de confrato.

> A nova solicitfacdo de contrato aciona o fluxo de trabalho para gerar o contrato de
vendas juridico.
Para saber mais, consulte Iniciar uma solicitacdo de contrato.

* Quando o fluxo de trabalho do contrato é concluido, o estado da solicitacdo de contrato
é alterado para Encerrado concluido.
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O que fazer a seguir

Para saber mais, consulte Integrar ao Gestdo de contratos Pro.

Gestao de contratos de vendas

Gestdo de contratos de vendas é uma aplicacdo que captura o escopo e as condicdes de
uma cotacdo para transacoes de vendas futuras, durante um periodo especificado entre
um comprador e um vendedor.

Gestdo de contratos de vendas pode ser uma aplicacdo separada ou parte da aplicacdo
Gestdo de vendas e pedidos.

Uma cotacdo € uma oferta formal de produtos e servicos, proposta a precos especificos e
termos de pagamento relacionados, que é enviada a um cliente em potencial. Somente
depois que uma cotacdo é concluida ou fechada, um acordo de vendas pode ser gerado.

¢ Detalhes sobre o comprador e o vendedor envolvidos na transacdo
* Periodo de validade do acordo
¢ Detalhes dos produtos e servicos a serem fornecidos

¢ Produtos e servicos especificos: quantidades e precos

Fluxo de trabalho do contrato de vendas: contrato de cotagdo para vendas

As linhas do contfrato de vendas e do confrato de vendas sGo baseadas em cotacdes e
linhas de cotacdo que usam as mesmas ofertas de produtos.

Iltens de linha do contrato de vendas

Em um contrato de vendas, um item de linha se refere a qualquer produto ou servico
vendido pelo vendedor. Essas ofertas podem variar de itens simples a itens mais complexos
que sdo configurdveis ou agrupados. Cada oferta também pode ter recursos ou
caracteristicas especificas. Um item de linha pode ser uma versdo especifica de um
produfo, uma combinacdo de diferentes configuracdes de produto ou uma categoria de
produtos. Um Unico acordo pode incluir vdrios itens de linha.

Lista de pregcos do contrato de vendas

Em um acordo de vendas, os precos dos produtos e servicos negociados e finalizados sdo
chamados de listas de precos. Essas listas especificam os precos acordados para vdrios itens
incluidos no acordo. Quando uma ordem de vendas é feita com base em um contrato de
vendas, essas listas de precos sdo usadas para determinar o preco da ordem. Isso garante
que os termos negociados no acordo de vendas sejam aplicados de forma consistente a
todas as transacdes de vendas sob esse acordo.

Gestao de pedidos

Saiba mais sobre os recursos disponiveis na aplicacdo Gestdo de pedidos para que vocé
possa criar uma experiéncia de pedido perfeita para seus clientes empresariais.

Solicitar aplicativos na 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 lioerados, consulte as ServiceNow Store
notas de versdo do histérico de versdo@ .
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Visao geral da Gestao de pedidos

Com a aplicacdo Gestdo de pedidos, vocé obtém um sistema de gestdo de pedidos que
é configurdvel, extensivel e orientado por dados. A aplicacdo Gestdo de pedidos fornece
fluxos de frabalho que permitem que seus agentes capturem e atendam aos pedidos

dos clientes. Se vocé tiver uma assinatura de Gestdo de servicos de telecomunicacdo
(TSM), poderd usar fluxos de trabalho que ajudam a gerenciar produtos e servicos de
comunicacdo.

Beneficios

¢ Execucdo de pedidos baseada em nuvem e orientada por catdlogo com um catdlogo
de produtos técnico e de base unificado.

* Fluxos de trabalho de decomposicdo e orquestracdo fdceis de configurar e modificar de
acordo com as necessidades de negdcio.

* Processo integrado de execucdo de pedidos e garantia de servico em uma Unica
plataforma nativa da nuvem.

» Se vocé estiver usando a aplicacdo Order Management for Telecommunications, Media,
and Technology, o modelo de dados baseado em TM Férum fornecerd interoperabilidade
com qualquer aplicacdo externa Configuracdo, preco e cotacdo (CPQ) e outros
sistemas.

Funcionalidades
Captura e enriquecimento de pedidos

Gestdo de pedidos O fornece maneiras diferentes de capturar pedidos de
produtos e servicos.

* Captura de pedido direto - Seus agentes e gerentes de pedido podem inserir
pedidos de produto ou servico usando o Espaco configurdvel do CSM.

* Se vocé estiver usando a aplicacdo Order Management for
Telecommunications, Media, and Technology e tiver uma assinatura do
Telecommunications Service Management, poderd usar os seguintes recursos:

o APIs abertas de pedidos de produto e servico - Use a implementacdo
ServiceNow das APIs abertas do TMF para capturar pedidos de produtos e
servicos de sistemas de terceiros.

> Central de controle de servicos Now integracdes - Use as aplicacoes
Cenftral de controle de servicos para receber e atender a solicitacoes
de produto ou servico diretamente entre sua inst@ncia e as instdncias de
seus clientes, sem configurar e manter integracoes personalizadas. Central
de controle de servicos oferece suporte a verificacdo, enriqguecimento,
decomposicdo e execucdo desses pedidos de clientes. Embora a
aplicacdo legada Central de controle de servicos ainda seja compativel,
consulte Saiba mais sobre Central de confrole de servicos@ para obter
beneficios detalhados da aplicacdo Central de controle de servicos atual.

Depois que um pedido é capturado, seus agentes de pedido podem adicionar
outros detalhes do pedido necessdrios, como local de entrega ou preco, como
parte do aprimoramento do pedido.

Decomposicdo de pedido

Depois que um gerente de execucdo revisa e aprova um pedido de produto
ou servico, a Gestdo de pedidos divide o pedido nos pedidos de produto,
servico e recurso necessdrios para cada item de linha do pedido. Esse
detalhamento se baseia nos relacionamentos de especificacdo definidos
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no catdlogo de produtos e em todas as regras de decomposicdo que vocé
criou. Se algumas das informacdes ndo estiverem disponiveis quando a
decomposicdo de pedido comecar, Gestdo de pedidos poderd escalonar a
decomposicdo para criar determinados pedidos usando as informacoes atuais.

Execucdo de pedido

Seus agentes e gerentes de execucdo concluem a série de tarefas necessdrias
para atender a um pedido, com base em um plano de orquestracdo que
define as tarefas de pedido para execucdo. Vocé pode usar ferramentas
diferentes para lidar com problemas durante a execucdo:

¢ Gestdo de pedidos de mudangca em curso - Lide com mudancas de pedido
do cliente.

e Gestdo de falhas - Identifique e resolva erros de processamento de pedidos.

¢ Gest@o derisco - Alerte os gerentes de execucdo quando o tempo atribuido
a uma tarefa de pedido estiver em risco.

Portal de negdcios para autoatendimento do cliente
Os clientes comerciais podem usar o Portal de negdcios para fazer o seguinte:
e Pesquise produtos usando o catdlogo de produtos.
* Configure opc¢odes de produto para produtos complexos.
¢ Crie pedidos e exiba produtos em seus carrinhos de compras.

¢ Revise o processo de execucdo para verificar o andamento dos pedidos.

Para obter mais informacdes sobre como configurar o Portal de negdcios,
consulte Configuracdo do Portal de negdcios@ .

Modelo de dados da Gestao de pedidos

O modelo de dados Gestdo de pedidos fornece uma estrutura que permite que vocé

capture, gerencie, orquestre e atenda a pedidos de clientes e pedidos de servico externo
para produtos e servicos.

Ciclo de vida do pedido

Em Gestdo de pedidos, um pedido de cliente moves pelas vdrias fases do ciclo de vida de
um pedido.

Ordem Iciclo de ife

Fase Descricdo

Pedido do cliente Entidade de pedido principal que é
capturada e criada para gerenciar o
ciclo de vida de ponta a ponta de uma
solicitacdo de produto ou servico do cliente.

Enriguecimento Informacdes adicionais necessdrias para
a decomposicdo do pedido e para
0 processo de execucdo. Afributos e
elementos podem ser adicionados a
pedidos necessdrios para aplicacoes
descendentes, como cobranca ou
atfivacdo.
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Ordem Iciclo de ife

Descrigao

Decomposicdo Pedido dividido em vdrios subpedidos para
execucado.

Orquestracdo A coordenacdo de execucdo de pedidos

gue usa um fluxo de execucdo.

Processo de enriquecimento e decomposi¢cdo de pedidos

Um pedido do cliente pode ter um ou mais itens de linha do pedido. O processo de
enriguecimento e decomposicdo cria o pedido de produto, servico e recurso necessdrio
para cada item de linha do pedido, usando as informacdes de relacionamento de
especificacdo no Catdlogo de produtos. O diagrama a seguir € um exemplo de como um
pedido do cliente pode ser enriquecido e decomposto.

Processo de enriquecimento e decomposicdo de pedidos

Customer Order

Order Enrichment and Decomposition for ST
each order line item item

—§m
E :;%%’ Product order
2355
giad [
" Ordes fine ftem : | ’E-%S h -
- % —J-§ =

Product Catalog : J
Resource
— e
relationship relationship type
v

Resource
order

O plano de execucdo usa tabelas de decisdo para corresponder ao fluxo de um pedido de
produto. O fluxo atribuido aciona as tarefas de execucdo de pedido necessdrias.

O diagrama a seguir mostra como o processo de execucdo funciona para um pedido de
produto de telecomunicacoes.

O2IDWOLIND ORINPDI]
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Fluxo de trabalho de execugdo de pedido exemplo

Decompose .
Creat rde
a;:a:rda; ﬁne; Approve customer order and c;:’e"'rzf::gz:ﬂiz
itams customer order create sold & e s,
products bt
Fulfill orders by Update sold product,
Updat_e completing create product Complete
charactaristice associated tasks inventory and product customer order

characteristics

Tipos de agao para ordens de servigo e de cliente

Saiba como vocé pode realizar varios tipos de acdes para os pedidos dos clientes. Os tipos
de acdo incluem mover, adicionar, mudar, desconectar, suspender, retomar ou ndo mudar
de servicos.

Ao usar um fipo de acdo de pedido, vocé pode definir o tipo de acdo que deseja fazer
com um pedido. A tabela a seguir lista os tipos de acdo de pedido.

Tipos de agdo do pedido

Tipo de agdo do pedido Descrigdo

Adicionar Adicione um pedido de cliente que ndo esteja associado
a um pedido existente do mesmo cliente. Este pedido do
cliente resulta em novas atfividades de gestdo e execucdo
de pedidos.

Por exemplo, vocé faz um novo pedido de um servico de
intfernet residencial.

Alterar Mude um pedido existente, que muda um produto ou
servico solicitado ou atendido anteriormente. Este tipo de
acdo de pedido inclui os seguintes cendrios:

* Adicdo de uma especificacdo de produto secunddria
que o cliente ndo solicitou anteriormente.

* Exclus@o de uma especificacdo de produto secunddria
opcional que o cliente j& tem. Por exemplo, vocé faz
o upgrade da velocidade de download da internet
domeéstica de 100 Mbps para 1000 Mbps.

* Mude as caracteristicas dos produtos existentes.
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Tipos de agdo do pedido

Tipo de agao do pedido Descricao

Desconectar (excluir para TMF Desconectar uma ordem de servico ao cliente existente.
API) Por exemplo, vocé pode desconectar seu servico de
internet doméstico.

@ Nota: Quando um produto obrigatério é excluido,
todos os produtos sdo excluidos.

Suspender Pedido de produto ou servico para desativar
temporariamente o inventdrio de produtos dos itens de
linha do pedido.

o Nota: Para saber mais, consulte Como usar acdes
de suspensdo e retomada.

Retomar Pedido de produto ou servico para ativar o inventdrio
de produtos dos itens de linha do pedido que estavam
suspensos anteriormente.

@ Nota: Para saber mais, consulte Como usar acoes
de suspensdo e retomada.

Nenhuma mudanca Os itens de linha do pedido sem acdo de mudanca séo
incluidos no pedido somente para fins informativos. Por
exemplo, um pedido contém vdrios itens, mas somente
um deles deve ser alterado (por exemplo, a velocidade
mudou de 100 Mbps para 1000 Mbps), o que afeta o item
de linha primdrio. No entanto, todos os outros itens de linha
no pedido permanecem inalterados.

Como usar agoes de suspensao e retomada

Vocépode usar acdes de suspensdo e retomada para suspender ou desativar
temporariamente seus inventdrios de produtos e servicos. Dessa forma, vocé pode capturar
a solicitacdo de suspensdo de um cliente e retomar os produtos e servicos posteriormente.

Visao geral

Como um provedor de servicos de comunicacdo (CSP), vocé pode suspender ou desativar
temporariamente seus inventdrios de produtos e servicos. As solicitacdes de suspensdo e
retomada sdo gerenciadas como pedidos com as mudangas no inventdrio dos pedidos

de produto e servico durante o processo de decomposicdo e execucdo de pedidos. Uma
acdo de suspensdo e retomada de pedido pode ocorrer imediatamente ou em uma data
futura.

Com as agodes de suspensdo e retomada, um CSP pode realizar as seguintes tarefas:
* Ingerir e atender aos pedidos de suspensdo de produtos e servicos.

* Ingerir e atender aos pedidos de retomada de produto e servico para inventdrios
sUSpensos.
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e Ofereca suporte a pedidos de suspensdo e refomada com data futura usando um
programador.

» Gerencie o estado do inventdrio de produtos para cendrios de suspensdo e retomada.

Como as agoes Suspender e Retomar funcionam
O processo para as acdes de suspensdo e retomada € o seguinte:

1. Um pedido de cliente do tipo Suspender ou Retomar é recebido no sistema de gestdo
de pedidos. Depois de revisar os detalhes do pedido, um gerente de execucdo aprova o
pedido do cliente.

2. Quando um pedido do cliente é aprovado, uma nova tabela Operacdes de inventdrio
de produtos [sn_prd_invt_product_inventory_operations] é criada como uma lista
relacionada no formuldrio de itens de linha do pedido. No caso do cendrio programado,
como parte do processo de execucdo, o estado do registro de operacdes de inventdrio
de produtos é marcado para o estado Programado para itens de linha do pedido.

3. Um programador pré-configurado rastreia a tabela Operacdes de inventdrio de produtos
para verificar qualquer data futura programada do pedido do cliente:

> Se o pedido do cliente contiver itens de linha de pedido com uma data futura (um valor
de data para o campomittedbueDate no formuldrio de itens de linha do pedido), a
acdo de suspensdo ou retomada comecard na data programada.

> Se o pedido do cliente ndo incluir nenhuma data para a a¢do de suspensdo ou
retomada, ela serd iniciada imediatamente no momento do fechamento dos pedidos.

4. No momento do fechamento do pedido, ocorrem as seguintes mudangas:

> Para um cendrio programado, o programador seleciona o registro com um estado
Programado na tabela Operacdes de inventdrio de produtos na data programada e
marca o estado do registro como Concluido. E o estado do inventdrio do item de linha
do pedido é atualizado para Suspenso para a acdo de suspensdo e para Ativo para a
acdo de reinicio na tabela de inventdrio de produtos.

> Para um cendrio imediato, o estado do registro na tabela Operacdes de inventdrio de
produtos é atualizado para Concluido. E o estado do inventdrio do item de linha do
pedido é atualizado para Suspenso para a acdo de suspensdo e para Ativo para a
acdo de reinicio na tabela de inventdrio de produtos.

5. O estado do inventdrio na tabela Operacdes de inventdrio de produtos é atualizado para
Cancelado nos dois cendrios a seguir:

o Durante as mudancas em curso ou devido ao cancelamento de quaisquer itens de
linha do pedido.

> As datas das operacoes de suspensdo e refomada sdo programadas, mas a data da
operacdo de retomada é anterior & data da operacdo de suspensdo.

Para obter mais informacdes sobre como revisar os detalhes da tabela de operacdes de
inventdrio de produtos, consulte .

Validagoes e cendrios adicionais

Quando os itens de linha do pedido para as agdes de suspensdo ou retomada sdo
combinados com as acdes de mudanca ou desconexdo em um Unico pedido e o estado
do inventdrio de qualguer item de linha do pedido estd em um estado pendente, a
aprovacdo do pedido falha. O motivo se deve a validacdo de aprovacdo do pedido de
mudanca ou desconexdo.
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o Nota: Durante a aprovacdo do pedido para acdes de suspensdo, retomada ou
nenhuma mudanca, o inventdrio do produto ndo deve estar no estado Instalacdo
pendente.

No processo de criagcdo de pedidos para as acdes de suspensdo ou retomada, o valor

do campomittedDueDate no formuldrio de item de linha do pedido pode ser uma data
passada, uma data atual ou uma data futura. Se for uma data passada ou atual, o estado
do inventdrio deverd ser definido como Ativo para a acdo de suspensdo e definido como
Suspenso para a acdo de reinicio.

Se o valor do campomittedbDueDate dos itens de linha do pedido do cliente for invdlido (o
valor do campo de data excede a data do calenddrio) para a acdo de suspensdo ou
retomada, ele serd considerado como uma acdo imediata.

No tipo de suspensdo ou retomada de pedidos do cliente, o pedido primdrio tem
precedéncia sobre um pedido secunddrio. Se o pedido primdrio estiver programado
para uma acdo de suspensdo ou retomada imediata, mas o pedido secunddrio estiver
programado para qualguer data futura, toda a hierarquia de inventdrio serd considerada
para a acdo imediata.

Se o item de linha do pedido principal para a acdo de suspensdo ou retomada estiver
programado para uma data futura, toda a hierarquia de inventdrio serd considerada

para a acdo de suspensdo ou retomada. Os itens de linha de pedido secunddrios sdo
considerados para a agcdo de suspensdo ou refomada quando sédo combinados com uma
acdo de mudanca ou sem mudancga.

Para uma mudanca em curso da ordem do tipo suspender ou retomar, somente o
cancelamento é compativel. Se um item de linha do pedido ou o pedido inteiro for
cancelado, o registro de Operacdes de inventdrio de produtos serd marcado como
Cancelado durante o processo de execucdo do pedido. A mudanga de estado ndo ocorre
para o registro de inventdrio de produtos.

No processo de criacdo de pedido para a acdo suspender ou retomar, vocé pode usar o ID
de inventdrio externo na carga Util em vez do ID gerado pelo sistema para o inventdrio.

Decomposi¢cao escalonada

Saiba como vocé pode escalonar a decomposicdo dos pedidos do cliente. Vocé pode
decompor os pedidos do cliente em vdrias iteracdes usando as informagdes disponiveis no
nivel do dominio, em vez de decompor um pedido do cliente inteiro de uma sé vez depois
que ele é aprovado para execucdo.

O diagrama a seguir mostra como o processo de decomposicdo escalonada funciona.
Vocé pode iniciar o processo de decomposicdo com as informacdes que j& possui

para o pedido e os itens de linha do pedido. O processo de decomposicdo ignora os
pedidos de dominio (pedidos de produto, servico ou recursos) para os quais vocé ndo
tem as informacdes necessdrias no momento. Quando vocé adiciona essas informacdes
posteriormente, o processo de decomposicdo é acionado e conclui o processamento dos
pedidos de dominio restantes.
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Processamento de decomposi¢cdo escalonado
Earlier Decomposition Staggered Decomposition

[ Product Order ]

. } @
[ Product J

Decpmp [

v »
[ Service ] ‘
pecpme
v Task 3
m_. Task 2 ( s )

[ Resource ]

Contraste com o processamento de decomposi¢cdo anterior

Antes que a decomposicdo escalonada estivesse disponivel, o processamento de
decomposicdo de pedidos comecava imediatamente depois que um pedido do

cliente era aprovado para execucdo. A decomposicdo de pedidos foi baseada nos
relacionamentos de especificacdo e nas regras de decomposicdo que foram definidas no
catdlogo de produtos.

Se aregra de decomposicdo dependesse de qualquer valor de caracteristica que

ndo estivesse disponivel no momento da decomposicdo do pedido, o processamento

de pedidos ignoraria a decomposicdo de pedidos. No entanto, na decomposicdo
escalonada, com a decomposicdo inicial, a decomposicdo é acionada automaticamente
novamente para os pedidos ignorados quando o valor da caracteristica dependente

estd disponivel. O valor da caracteristica pode ser definido pelos usudrios de execucdo de
pedidos ou pelas regras de propagacdo de atributo.

Como funciona a decomposi¢do escalonada

Para oferecer suporte & decomposicdo de pedidos de maneira escalonada, vocé pode
usar este método para acionar novamente o processo de decomposicdo dos pedidos
de dominio ignorados quando os valores de caracteristica forem atribuidos nas regras de
decomposicdo correspondentes.

Quando vocé aprova um pedido, o processo de decomposicdo do pedido é iniciado. O
processo de decomposicdo cria pedidos de dominio usando as informacdes disponiveis
no pedido, nos itens de linha do pedido e na definicdo do catdlogo. Ele também avalia
as regras de decomposicdo para criar os pedidos de dominio de destino. Se o recurso
de decomposicdo ndo avaliar as regras de decomposicdo devido a indisponibilidade
de valores de caracteristica, a decomposicdo serd interrompida para esses pedidos de
dominio.

Quando os valores de caracteristica estdo disponiveis a partir de uma acdo do usudrio

ou de uma regra de propagacdo de atributo, o processo de decomposicdo é acionado
novamente. O processo cria os pedidos de dominio necessdrios e conclui a decomposicdo
do pedido. Se vocé atualizar novamente o valor da caracteristica apds a conclusdo da
decomposicdo do pedido, isso ndo acionard a decomposicdo do pedido de dominio.

@ Nota: Para saber mais sobre decomposicdo escalonada, consulte .
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Suporte a quantidade de pedidos

Saiba como vocé pode oferecer suporte e atender aos pedidos dos clientes para vdrias
inst@ncias de um produto ou servico.. Vocé pode criar vdrios pedidos de dominio que
igualam a quantidade do pedido para cada insténcia do produto ou servico. Dessa forma,
vocé pode decompor e gerenciar com eficiéncia a execucdo dos pedidos dos clientes.

Visao geral

Uma insténcia de um produto ou servico se refere a um item solicitado com um conjunto
exclusivo de valores de caracteristica de pedido, como velocidade e tamanho da
memoaria. Um cliente pode solicitar o mesmo produto ou servico de nivel superior para
locais diferentes, mas cada um pode diferir nas caracteristicas do pedido. Por exemplo,
se um cliente solicitar um roteador para um de seus locais, ele poderd ter uma selecdo de
tamanho de meméria que varia do mesmo modelo de roteador que foi solicitado para
outro local. Gestdo de pedidos oferece suporte a este processamento de quantidade de
pedido para os seguintes cendrios:

Suporte para a quantidade de itens de linha do pedido que é fornecido pelo
cliente quando ele solicita um item

Se o seu cliente fizer um pedido com mais de uma insténcia, o campo Quantidade no
item de linha do pedido capturard o nimero de insté@ncias dos itens de linha do pedido
do cliente. O processo de decomposicdo de pedidos cria o mesmo nUmero de pedidos
de produto ou servico e gerencia o processo de execucdo de cada pedido de forma
independente.

Suporte para a quantidade de caracteristica orientada por catdlogo

Neste cendrio, o processo de decomposicdo decompde uma ordem de produto ou servico
no numero necessdrio de ordens de dominio. Esses pedidos de dominio sdo baseados

no mapeamento de quantidade que vocé define no catdlogo de produtos entre as
especificacdes de origem e de destino que sdo usadas em uma oferta de produto. O
mapeamento de quantidade no relacionamento de especificacdo aciona o processo de
decomposicdo para criar o nimero necessdrio de pedidos de dominio para o processo de
execucdo.

Suporte para a quantidade baseada em caracteristica

Neste cendrio, vocé aceita e oferece suporte ao pedido do cliente que tem as informacdes
para o valor das caracteristicas do pedido que afeta a quantidade de pedidos de dominio.
Portanto, o processo de decomposicdo de pedidos se refere ds informacdes a seguir para
criar o nUmero necessdrio de pedidos de dominio.

¢ Relacionamento de especificacdo com caracteristica de quantidade

* Mapeamento de caracteristica

Processo de captura de pedidos no Gestao de pedidos

Vocé pode capturar, gerenciar e atender aos pedidos de seus clientes usando APIs, Central
de conftrole de servicosou captura de pedido direta com a aplicacdo Gestdo de pedidos.

Os cendrios a seguir representam situacoes tipicas nas quais vocé captura pedidos para
processamento no Now Platform.
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Cendrio 1: usando APIs para captura e upload de pedidos

Seus sistemas de captura de pedidos atuais podem ser integrados a instGncias ServiceNow
usando APIs baseadas em TMF622. Com essa intfegracdo, seu sistema de captura de
pedidos pode enviar solicitacdes de produtos ou servicos, que podem ser atendidas em sua
inst@ncia ServiceNow.

() Nota: Para saber mais sobre a API fornecida por ServiceNow, que se baseia na
especificacdo REST da APl de pedidos de produto TMF622, consulte OpenAPI de
pedido de produto padronizado @ .

Este diagrama mostra como a APl baseada em TMF622 opera no processo de captura e
carregamento de pedidos de telecomunicacoes.

Cendrio de fluxo de trabalho baseado em API para Gestdo de pedidos

Service Provider Instance

Preduel Calalog Manager

Service Provider Order Capture

@]

~ ~ |
g Submit order for SD-WAN [TMF622)
+ Verifies and Approves orders * Captures Customer request and

submits the customer order

+ Updates Product/Service/Resource
characteristics

,o:“fl
Updates order status (TMF622)
* Warks on order tasks| e.g. Allocate &
Assign CPE etc.)

Cendrio de fluxo de frabalho de captura de pedido da API TMF622

Cendrio 2: usando Central de controle de servigos para captura e
carregamento de pedidos

Suas inst@ncias ServiceNow podem ser integradas das instdncias de seus clientes usando
Central de conftrole de servicos. Com esta integracdo, vocé pode criar e publicar ofertas de
produtos nas inst@ncias do seu cliente. Os clientes empresariais podem enviar solicitagoes
de produtos ou servicos, que vocé pode atender.

() Nota: Embora a aplicacdo legada Central de controle de servicos ainda seja
compativel, consulte Saiba mais sobre Central de controle de servicos@ para obter
beneficios detalhados sobre o uso da aplicacdo Central de controle de servicos atual.

Este diagrama mostra como Cenftral de controle de servicos opera no processo de
carregamento e captura de pedidos de telecomunicacoes.
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Cendrio de fluxo de trabalho da Central de controle de servicos para Gestéo de
pedidos

Bockground process

Fulfiérant Manager

Aprimoramento de um pedido no Gestdo de pedidos

Como um agente de pedidos, capture todas as informacdes necessdrias para um
pedido antes da fase de aprovacdo do pedido para que ndo haja atrasos ou falhas no
atendimento do pedido devido a informacdes ausentes ou incorretas.

Visao geral

Um processo de aprimoramento de pedido € um conjunto de tarefas para capturar
detalhes adicionais do pedido pelo agente de pedido do seu cliente.

No processo atual de captura de pedido aprimorada, o agente primeiro captura os
detalhes bdsicos do pedido para fazer a entrada do pedido no sistema Gestdo de pedidos.
Antes de aprovar o pedido, o agente de pedidos se conecta com o cliente para obter
todos os detalhes do pedido necessdrios de acordo com as necessidades de negdcio do
cliente.

Como funciona o processo de enriquecimento de pedidos

Ndo € necessdrio aprimorar todos os pedidos. Se for um pedido complexo de produto ou
servico, o agente decidird aprimorar o pedido.
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Fluxo de aprimoramento de pedido

Order Enrichmer

Um agente de pedido cria um pedido em Gestdo de pedidos capturando os detalhes
bdsicos do pedido e o campo Estado do pedido é definido como Rascunho. Quando o
agente de pedido envia o pedido, o sistema verifica para cada item de linha do pedido se
ele requer aprimoramento ou ndo de acordo com a Politica de fluxo de aprimoramento de
pedido definida na tabela de decisdo.

Tabela de decisGo para processo de enriquecimento de pedido

BB Order Enrichment Flow Palicy

* Inputs ©Add
Label Type Reference Mandatory

. . - “Add canditian
Order line item Reference w | Order Line ltem [sn_ind_tmt_orm _order_line_item] - :

@ Add an input

- Decision table [ Export
Conditions. Tl

E Category
Unefiem

rder ine kiem { Order

? Offering I & Flow o
cacepory) e Ine e (Order Line Rem» Producs ofring @ Flow{sys. e fow @

SD-WAN Service Pas Premium SD-WAN Offering v3 SD-WAN Service Package Enrichment

Managed Firewsl| Managed Firewall Service Enrichment

Default result

= Add new decision row

Showing 1-2012

Se algum item de linha do pedido for aplicdvel ao processo de aprimoramento, o estado
do pedido, incluindo seus itens de linha, serd alterado para Aprimoramento em andamento
e a Politica de fluxo de aprimoramento de pedido serd acionada. O fluxo cria tarefas de
aprimoramento de pedido para esses itens de linha do pedido. Se o item de linha ndo
estiver qualificado para enriquecimento, o estado do item de linha serd alterado para
Novo. Para saber mais, consulte .

O agente de pedidos revisa e fecha cada tarefa apds fornecer os detalhes adicionais
necessdrios para a decomposicdo de pedidos. Quando o aprimoramento do pedido é
concluido, o estado dos itens de linha do pedido muda para Novo de Aprimoramento em
andamento e o estado do pedido também muda para Novo.

O agente de pedido agora pode aprovar ou rejeitar o pedido.
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Gerenciando ordens de servigo

Use as ordens de servico para a ativacdo de novos servicos ou para as solicitacdes pds-
venda dos servicos que foram ativados e entregues aos clientes em datas anteriores.

As ordens de servico contém os detalhes de uma operacdo Adicionar, Alterar ou
Desconectar que sua empresa executa para um servico que vocé renderiza para um
cliente. Os provedores de servico os capturam de um sistema externo de gestdo de pedidos
de clientes de terceiros por meio da APl aberta da ordem de servico ou vocé os insere
diretamente no Now Platform™.

Modelo de dados da Gestao de falhas

Gerencie e corrija 0s problemas de processamento que ocorrem durante a execucdo
de uma ordem de servico ou cliente. Com a Gestdo de falhas, vocé pode identificar as
excecoes de processamento de pedidos e criar um registro de falha para investigar e
resolver o problema de processamento subjacente. A Gestdo de falhas permite que uma
ordem de cliente ou de servico continue até que seja concluida.

O modelo de dados Gestdo de falhas estende a tabela de tarefas. A tabela a seguir lista os
atfributos que se aplicam ao processamento de falha de pedido.

Atributos da tabela de falha de pedido

Campo Descricdo

NUmero NUmero de falha exclusivo atribuido pelo
sistema, comecando com um prefixo de FO,
com até sete digitos de comprimento.

Atribuido a Identificador da pessoa aftribuida
responsavel por agir no registro de falha.

Criado por Identificador do administrador de falha que
criou o registro de falha.

Criado em Carimbo de data/hora que inclui a data e a
hora em que o registro de falha foi criado.

Estado
Indicador do estado de processamento

atual do registro de falha. A menos que
seja indicado de outra forma, o gerente
de falha ou o agente atribui manualmente
o estado apropriado ao registro de

falha, dependendo de onde ele reside
afualmente no ciclo de processamento.

Aberto

Registro de falha que é novo
e ndo estd atribuido a uma
pessoa para frabalhar.

Em andamento

Registro de falha atribuido e em
andamento.

Em Espera

Registro de falha que
estd em espera. Nenhum
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Atributos da tabela de falha de pedido

Campo Descricdo

Originado de

Atividade
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processamento de falha
adicional pode ocorrer até que
voceé libere a espera.

Aguardando informagdes

Registro de falha que estd
em espera e aguardando
mais informacdes antes que
O processamento possa
prosseguir.

Resolvido

Problema de falha que tem
uma resolucdo, mas vocé ndo
a fechou formalmente.

Encerrado concluido

Registro de falha que estd
concluido e encerrado.

Cancelado

Registro de falha que o gerente
de execucdo cancelou.
Nenhum processamento de
execucdo adicional pode
ocorrer.

Identificador do registro de tarefa de
pedido de origem ao qual o registro de
falha estd associado.

Lista das atividades de processamento e
mudangas nos valores de campos que
ocorreram no registro de falhas. Para
expandir, recolher ou filtrar por fluxo de
atividades:

Qutros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas ds quais estdo associados.
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Atributos da tabela de falha de pedido

Campo Descricdo

* Cligue no icone de filtro de fluxo

de atividades ( ?) para filfrar por
comentdrios, anexos ou estado adicionais.

 Cligue no icone de mais opcdes ( ***) e
selecione o apropriado:

LE L

Expand all posts
Collapse all posts

Filter by conversation

ANnexos Anexos de arquivo para o registro de falhas.
Clique em Procurar para adicionar o arquivo
COMOo UM anexo.

Informacodes relacionadas
Gerenciando falha de pedido
Criar registros de falha automatizados e manuais
Flow Designer@
Fluxos&@

Criarum fluxo&@

Gestao de pedidos de mudanca em curso no Gestao de pedidos

Ao usar a gestdo de pedidos de mudanga em curso, vocé pode determinar como
gerenciar mudancas para pedidos de clientes que ainda estdo sendo atendidos. Ao
gerenciar mudancas em curso, sua organizacdo pode reduzir custos operacionais €
oferecer uma experiéncia melhor ao cliente.

Vocé pode usar uma mudanca em curso para modificar um pedido de cliente que ainda
estd em execucdo. Vocé define um ponto sem retorno (PONR) apds o qual o pedido ndo
pode aceitar nenhuma mudanca. Depois que uma mudangca em curso é recebida e
aprovada, a gestdo de pedidos avalia dinamicamente o impacto da mudanca solicitada
e gera automaticamente um plano para orquestrar o pedido corretamente. Com Gestdo
de pedidos, sua organizacdo pode gerenciar as mudancas em andamento com mais
facilidade, reduzir custos operacionais e oferecer uma experiéncia melhor ao cliente.

Para saber mais sobre como alterar ou cancelar uma solicitacdo de pedido em curso,
consulte Como gerenciar mudancas de pedidos em curso e solicifacdes de cancelamento.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 8
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=flow-designer&version=yokohama&pubname=yokohama-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-designer&version=yokohama&pubname=yokohama-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flow-designer&version=yokohama&pubname=yokohama-application-development
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flows&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flows&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=flows&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-flow&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-flow&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-flow&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows

servicenow.

Planos de orquestragdo para execugao de pedidos

Ao usar a interface do usudrio (IU) do Plano de Orquestracdo, vocé pode garantir que todas
as tarefas necessdrias sejam executadas para atender aos pedidos do cliente (produto).
Vocé também pode exibir a ordem hierarquiacompleta, o status das ordens decompostas
associadas, os itens de linha da ordem e as tarefas da ordem.

Usando a IU do Plano de Orquestragao

Como um gerente ou agente de execugdo de pedidos, vocé usa a IU do Plano de
Orquestracdo para rastrear todos os pedidos de dominio relacionados e tarefas de pedido
para um pedido, item de linha de pedido ou pedido de dominio. Vocé também pode use a
IU para revisar e resolver quaisquer problemas para tarefa de pedido relacionadas e pedido
de dominios.

O exemplo a seguir mostra a IU do plano de Orquestracdo:

IU do Plano de Orquestragao

= List ORD0001001  x  +

Details

ORD0001001 ©

Details  Account Information  Order Line Items (12) ~ Order Orchestration

ORD0001001 &

IS

2360 Reo Drive, San Diego, CA 1250 Smile Way, York, PA 3000 Main Street, Santa Clara, CA

Use a IU do Plano de Orguestracdo para ver:

¢ Uma representacdo grdfica que mostra a hierarquia de todos os itens de linha de pedido,
pedidos de dominio e tarefas de pedido para um pedido, item de linha de pedido ou
pedido de dominio.

* As dependéncias entre os pedidos de dominio e as tarefas de pedido.

¢ O estado atual dos itens de linha de pedido associados, pedidos de dominio e tarefas de
pedido na hierarquia.

Usando a IU do Plano de Orquestracdo, vocé pode executar as seguintes acoes:

1. Exiba uma representacdo visual hierdrquica de todos os itens de linha do pedido, pedidos
de dominio e tarefas de pedido para o pedido selecionado.

2. Abra um né na hierarquia e exiba os detalhes adicionais.

3. Determine o estado atual dos itens de linha de pedido associados, pedidos de dominio e
tarefas de pedido.

4. |dentifigue quaisquer atrasos ou falhas de pedidos no processo de execucdo de pedidos
e resolva-os a tempo.
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Executando pedido de varios locaiss

A IU do Plano de Orquestracdo € especialmente Util quando vocé atende a pedidos de
clientes que envolvem vdrios produtos que sdo atendidos em vdrios locais. Por exemplo, um
cliente solicita o pacote de servicos de SD-WAN para seus locais de San Jose, San Diego,
Den- ver eDallas. Isso significa que hd um minimo de trés itens de linha do pedido para cada
um dos quatro locais:

¢ Um item de linha para o pacote de servicos de SD-WAN
e Um item de linha para o produto do controlador de SD-WAN

e Um item de linha para o produto SD-WAN Edge

Se o mesmo cliente também solicitar um produto de seguranca SD-WAN opcional para
cada local, haverd quatro itens de linha de pedido extras. Ou seja, hdde um item de linha
de pedido para cada um dos quatro locais (San Jose, San Diego, Denver e Dalas).

Para iniciar o processo de execucdo de um pedido de vdrios locais, a aplicacdo Gestdo de
pedidos decompde o pedido em vdrios pedidos de dominio para execucdo. Os pedidos
de dominio sdo os pedidos de produto, servico e recursos que sdio gerados durante a
decomposicdo. Cada pedido decomposto tem um fluxo de execucdo correspondente
com vdrias tarefas de pedido. Para atender a um pedido nas datas de entrega prometidas
ao cliente, vocé deve concluir todos os pedidos de dominio relacionados e resolver todas
as tarefas de pedido relacionadas a tempo.

0 Nota: Para saber mais sobre o modelo de dados Gestdo de pedidos e a
decomposicdo de pedido, consulte:

* Modelo de dados da Gestdo de pedidos

Informacodes relacionadas

Gerenciando falha de pedido

Gestao de ameacgas

Gestdo de ameacas € uma ferramenta de avaliagcdo de risco que monitora tarefas de
execucdo, avalia o nivel de risco e alerta os gerentes de execucdo quando o tempo da
tarefa atribuida estd em risco.

Gestdo de ameacas consiste em vdrios componentes na aplicacdo Gestdo de pedidos que
funcionam juntos para monitorar e relatar o tempo de conclusdo da tarefa em um plano de
execucado.

Se uma tarefa estiver demorando mais do que o esperado, o sistema avaliard o percentual
de atraso e atribuird um nivel de risco.

Em Gestdo de pedidos, espera-se que alguns pedidos de clientes sejam atendidos denfro
de um intervalo de tempo confirmado. O compromisso de tfempo pode fazer parte de um
contrato que o cliente e o provedor de servicos ao cliente (CSP) assinaram para garantir
a enfrega e a garantia de produtos e servicos. Para atender a um pedido dentro da data
e hora de destino, um CSP depende dos sistemas de gestdo de pedidos para monitorar

o andamento do cumprimento. Gestdo de ameacas identifica proativamente quaisquer
atrasos e compartilha alertas, que podem ser resolvidos por gerentes de execucdo.
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Visao geral do Gestdao de ameacas

Proactive risk management for the order fulfillment process

F,
<

fulfilment
progress

Predict jeopardy/risk
for domain orders
and order tasks

Como o Gestao de ameacgas funciona

Make jeopardy info
available to users

Fulfillment managers
resolves

tasks in jeopardy

Gestdo de ameacas O funciona rastreando tarefas em um processo de execucdo de
pedidos. Relacionamentos de tarefa de pedido sdo criados e duracoes de tarefa sGo
definidas. As tarefas planejadas sdo definidas no estado Rascunho e tém uma hora de inicio
e uma hora de término. Conforme uma tarefa de pedido estd sendo executada, qualquer
atraso dentro da quantidade de tempo atribuida & tarefa aciona um alerta de risco.

Componentes do Gestao de ameacgas

O Define and
launch SLA for
order tasks

O Define subflows
that create
order tasks

O Leverage planned task
date fields and date roll
up logic to produce
timelines for order task
fulfilment progression
Monitor the progress of
each order task and
produce jeopardy
information
Reollup jeopardy date
changes for all order
entities

upfront and O Monitor

fulfilment
progress and
closure of
domain orders
and order tasks

define task
relationships
Configure
jeopardy policy
decision tables

Gestdo de ameacas niveis de alerta

O Use the order forms, list
and orchestration Ul
forms to show jeopardy
details for orders,
domain orders and
order tasks in order to
prioritize tasks to take
action

O Based on jecpardy
condition,
customer can
implement
nofifications or
other logic as
required based on
jeopardy level flag
on each
entity jeopardy

Em Gestdo de ameacas, o gerente de execucdo pode definir diferentes niveis de alertas
para cada tarefa. Como o sistema monitora a duracdo da tarefa, qualguer atraso aciona
ajustes no nivel de risco das tarefas predecessoras e sucessoras no plano de execugdo.

A imagem a seguir mostra vdrios Gestdo de ameacas exemplos de configuracdo.
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Gestdo de ameacas cendrios

Expected: Pro_duct Qe Task A: 12 hours |—»| Task B: 12 hours Task C: 12 hours —w| Task D: 12 hours
duration: 48 hours
Scenario 1: Product Order: . - :
On-time duration: 34 hours Task A: 10 hours Task B: 10 hours Task C: 8 hours Task D: 6 hours
Scenario 2: Product Order:
) . Task A: 10 h - 1 ? 1 ?
Delayed T Y, ——— as ours Task C: ? hours Task D: ? hours

Uncertain
fulfillment time

In jeopardy, task
delayed

Uncertain
fulfillment time

Uncertain
fulfillment time

A imagem de cendrios Gestdo de ameacas compara alguns cendrios para tarefas em
determinados niveis de risco: esperado, dentro do prazo e atrasado. Gestdo de ameacas
avalia todas as tarefas em um fluxo de trabalho e agjusta o nivel de risco das tarefas que
ocorrem posteriormente no fluxo de trabalho.

O que fazer a seguir

Use os links a seguir para saber mais sobre como configurar e usar Gestdo de ameacas.

* Monitoramento Gestdo de ameacas

Visao geral da configuragao da Gestao de riscos

Saiba mais sobre como definir e configurar Gestdo de ameacas para Order Management
for Telecommunications.

Durante o tempo de design, os gerentes de execucdo devem concluir as seguintes Gestdo
de ameacas etapas de configuracdo e configuracdo:

¢ Definir subfluxos de execucdo: cria um plano de Orquestracdo para cada especificacdo.
Os gerentes de execucdo podem usar acoes de fluxo de dados de demonstracdo para
garantir que os relacionamentos entre tarefas de pedido sejam criados.

¢ Definir Acordos de nivel de servico (ANS): as definicdes do ANS rastreiam quanto tempo
cada tarefa de pedido leva para ser concluida.

 Criar tabelas de decisdo: crie tabelas de decisdo que contenham informacdes, incluindo
duracdo da tarefa de pedido, atribuicdo de nivel de risco e ativacdo de risco.

Definir subfluxos de execugado

Para usar Gestdo de ameacas, os gerentes de execucdo devem reconfigurar os subfluxos
de execucdo existentes ou criar subfluxos para cada especificacdo. Para obter mais
informacodes, consulte .

» Tarefas de pedido sdo criadas com antecedéncia: os subfluxos configurados para gestdo
de riscos criam tarefas de pedido com antecedéncia e em um estado de Rascunho.

¢ Use a acdo de fluxo de tarefa planejada Criar pedido: em Construtor de decisdes, use as
tarefas Criar novo pedido.
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 Criar relacionamentos de tarefa: depois que todas as tarefas de pedido sdo criadas, os
gerentes de execucdo criam relacionamentos de tarefa de pedido.

¢ Definir o andamento da execucdo: depois que todas as tarefas de pedido e
relacionamentos de tarefa forem criadas, defina o andamento da execucdo.

Criar Definicoes do ANS

As definicoes do ANS e os fluxos de processamento do ANS estdo vinculados a tarefas em
um plano de execucgdo e rastreiam e relatam o tempo que as tarefas habilitadas para risco
levam para ser concluidas. Para obter mais informacdes, consulte .

» Definicdes do ANS: defina a condicdo de inicio, a condicdo de pausa, a condicdo de
cancelamento e a condicdo de redefinicdo de acordo com o caso de uso.

* Duracdes do ANS: as duracdes sao especificadas para que o acompanhamento possa
ser obtido quando o ANS da tarefa for criado.

* O fluxo de processamento de ANS deve ser definido: o cliente pode usar fluxos de dados
de demonstracdo, que acionam o cdlculo do nivel de risco para tarefas de pedido em
progressdo de ANS de tarefa de 50%, 75%, 100%.

Vincule Gestao de ameacas a especificagoes de produto e servigo usando
Construtor de decisoes

As tabelas de decisdo sdo usadas para vincular e configurar Gestdo de ameacas a
especificacdes de produto e servico em Order Management for Telecommunications. Para
obter mais informacdes, consulte .

¢ Cdlculo do nivel de risco do item de linha do pedido: retorna o nivel de risco do item de
linha do pedido com base na porcentagem atrasada de tarefas.

¢ Cdlculo do nivel de risco da tarefa de pedido: define o nivel de risco de uma tarefa com
base na porcentagem de conclusdo da tarefa.

* Politica de atribuicdo de duracdo da tarefa do pedido: define a duracdo do pedido e a
definicdo do ANS da tarefa.

* Politica de habilitacdo de risco de pedido: define se uma especificacdo tem o risco
habilitado.

Casos de uso de Gestdo de riscos

Gestdo de ameacas casos de uso ajudam a explorar e entender como a Gestdo de riscos
funciona em diferentes cendrios em Order Management for Telecommunications.

Casos de uso em tempo de design

Os casos de uso de tempo de design explicam alguns dos cendrios relacionados a
configuracdo e configuracdo de Gestdo de ameacas para Order Management for
Telecommunications.

Caso de uso: configurar Iégica de negécios e fluxos de trabalho

Os administradores do sistema desejam configurar e definir subfluxos de execucdo com
Gestdo de ameacas acdes e ldgica.

Defina a légica de risco usando Flow Designer para vincular especificacdes de produto e
um fluxo de frabalho de execucdo.
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¢ Crie tarefas de pedido planejadas no estado Rascunho.

* Definir relacionamentos de tarefa.

« Crie espaco reservado para pedidos de dominio.

* Crie relacionamentos para tarefas de pedido em um pedido de dominio.
¢ Defina o estado da tarefa de pedido.

* Configure tabelas de decisdo de risco.

Casos de uso em tempo de execugado

Os casos de uso de tempo de execucdo explicam alguns dos cendrios relacionados &
execucdo e ao monitoramento de Gestdo de ameacas para Order Management for
Telecommunications.

Caso de uso: risco preditivo de suporte que monitora pedidos de clientes

Os agentes e gerentes de execucdo usam fluxos de trabalho de gestdo de riscos para
monitorar o risco potencial de um pedido sem uma data de vencimento do cliente.

¢ Calcule as datas de conclusdo da tarefa planejada e as datas estimadas.

¢ Monitore as tarefas de pedido em relacdo aos acordos de nivel de servico (ANS).

* Acionar limites de ANS para tarefa de pedido e itens de linha de pedido.

* Atualize os niveis de risco conforme necessdrio nos formuldrios de entrada de pedido.

¢ Acumular datas planejadas para tarefas de pedido que sdo concluidas.

Caso de uso: suporte d decomposicdo de pedido escalonada e Gestdo de ameacas

Os gerentes e agentes de execucdo esperam que, quando ocorrer uma decomposicdo
de pedido escalonado, cada ocorréncia de um item de linha de pedido escalonado faca
com que a légica de fluxo de trabalho Gestdo de ameacas seja reiniciada.

¢ ltens de linha de pedido decompostos concluidos, o fluxo de trabalho Gestdo de
ameacas é reiniciado quando tarefas planejadas adicionais sGo adicionadas.

¢ Novas tarefas planejadas obtém um ANS de tarefa atribuido, que é comparado a todas
as tarefas repetidas e inclui os acumulos de data.

Caso de uso: suporte a pedidos em curso e Gesrdo de ameacas
Os gerentes de execucdo e o agente desejam Gestdo de ameacas para pausar os
pedidos. Quando a revisdo do pedido é aprovada, o monitoramento de risco é reiniciado.

¢ Revisdo em andamento e todas as tarefas estdo em espera: o monitoramento de riscos é
interrompido.

¢ Revisdes de pedido aprovadas: os estados da tarefa vao de em espera para o estado
anterior e as tarefas futuras sGdo movidas para um estado programado.

¢ A légica de risco recalcula as datas: datas planejadas e datas estimadas ou esperadas.
* As datas sGdo comparadas.

* A légica de acumulo de datas é executada e reflete as novas datas de inicio e término
para datas planejadas e estimadas.

Gestao de ameacas fungoes e personas

Saiba mais solbbre como as funcdes e personas em Gestdo de pedidos podem mudar com a
adocdo de Gestdo de ameacas.
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Funcoes no Gestdo de ameacgas

A tabela a seguir lista as fungdes e personas em Gestdo de pedidos quando Gestdo de
ameacas estd habilitado.

Personas e fungoes em Gestdo de ameacgas

Persona Responsabilidades Funcdo

Administrador

do sistena e Configura fluxos de execucdo para

Gestdo de ameacas.

administrador

e Configura todos os conjuntos de regras
de tabela de decisdo relacionados
ariscos que definem politicas de
cumprimento de riscos.

» Configura definicdes de acordos de
nivel de servico (ANS) para tarefas.

e Revisa e atualiza os fluxos de trabalho
existentes e adiciona acodes de
risco quando as atualizacoes sdo
necessarias.

e Revisa e atualiza tabelas de decisdo
de risco.

Gerente de
execucdo
de pedidos

e Revisa os dados de risco do pedido

: g sn_ind_tmt_orm.order_fulfilment_managér
quanto a impactos do pedido.

* Atribui prioridades de risco de tarefa
ao agente qualificado apropriado
para resolucdo.

e Rastreia e monitora o cumprimento
oportuno do pedido do cliente usando
informacodes de risco.

¢ Atenua proativamente os riscos de
risco.

* Escala problemas relacionados
a pedidos em risco, conforme
necessqrio.

Agente de
execucao
de pedidos

* Rastreia, monitora e revisa as
progressdes de tarefas de pedido
em busca de dados de risco e atua
proativamente em possiveis problemas
relacionados a riscos.

sn_ind_tmt_orm.order_fulfiment_qgent

e Escala problemas de risco conforme
apropriado para gerentes de
execucdo.
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Personas e fungoes em Gestdo de ameacas

Persona Responsabilidades Funcdo

Gerente de
ordem de
servico

* Revisa os dados de risco da ordem de
servico quanto a possiveis impactos da
ordem de servico.

sn_ind_tmt_orm.service_order_manager

* Atribui prioridades de risco de tarefa
ao agente qualificado apropriado
para resolucdo.

Rastreia e monitora o cumprimento
oportuno dos pedidos do cliente,
aproveitando as informacdes de risco.

* Atenua proativamente os riscos de
risco.

Escala problemas relacionados a riscos
conforme necessdrio.

Agente de
ordem de
servico

e Rastreia, monitora e revisa as
progressoes de tarefas de pedido para
dados de risco.

sn_ind_tmt_orm.service_order_agent

* Escala os impactos de risco do pedido
para o gerente de execucdo.

Definicao de um relacionamento horizontal

Usando uma regra de compatibilidade, vocé pode definir os relacionamentos horizontais
entre suas especificacdes de produto, servico e recurso.

Visao geral

Ao criar um catdlogo de produtos, vocé pode criar um relacionamento vertical, que

€ o relacionamento entre suas entidades primdrias e secunddrias. Ynosso gerente do
catdlogo de produtos pode também habilitar um relacionamento horizontal,, que é
um relacionamento entre produto para produto, produto para servico ou produto para
recurso,, definindo regras de compatibilidade no catdlogo de produtos.

Como usar um relacionamento horizontal

As regras de compatibilidade incluem os relacionamentos horizontais entre suas
especificacdes de produto, servico e recurso. Seus clientes agora podem fazer pedidos de
produtos empresariais em que um produto pode depender de outfro produto na mesma
oferta de produto ou diferente, como um irmdo ou um colega.

Vejamos um exemplo de um relacionamento horizontal. O relacionamento entre o Voice
over Internet Protocol (VolP) e um servico de internet € um bom exemplo. O VolIP requer
uma conexdo ativa com a internet, mas o VolP e um servico de internet sdo definidos em
uma hierarquia de produto diferente. Com um relacionamento horizontal, vocé pode definir
um relacionamento entre o VolP e um servico de internet no catdlogo de produtos para
oferecer suporte ao processo de criacdo de pedido para VolP e para atender ao pedido.
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() Nota: Para saber mais sobre como criar uma regra de compatibilidade no catdlogo
de produtos, consulte .

Processamento de pedidos assincronos para pedidos grandes de clientes e
consumidores

Se vocé for um administrador de um provedor de servicos de comunicacdo (CSP), poderd
oferecer suporte a um alto volume de pedidos de clientes empresariais e de vdarios locais
e pedidos de consumidor usando o processamento de pedidos assincrono na aplicacdo
ServiceNow® Gestdo de pedidos.

Visao geral

Os CSPs oferecem suporte a clientes corporativos e consumidores. Normalmente, os pedidos
de clientes corporativos sdo grandes pedidos de vdrios sites e os pedidos de consumidores
sdo de alto volume.

Se vocé tiver uma assinatura do Telecommunications Service Management, 8oderd usara
Product Order Open API para receber um pedido na aplicacdo ServiceNow ~ Gestdo de
pedidos. O processamento de pedidos passa por trés fases:

¢ Validacdo de pedido
* Ingestdo de pedido

¢ Criacdo de pedido

Como funciona o processamento sincrono de pedidos

Com o processamento de pedidos sincrono, um pedido € recebido na aplicacdo
Gestdo de pedidos por meio da API. Em seguida, os registros de pedido sdo criados
simultaneamente em uma tabela de pedidos do cliente apds a validacdo do pedido.

Como administrador, vocé pode ativar ou desativar a validacdo de pedido para

o processamento de pedidos sincrono definindo as propriedades do sistema

create product order validation sync€ create service order validation sync
como Verdadeiro (padrdo) ou Falso no Now Platform. O processamento de pedidos
sincronos leva mais tempo do que o processamento de pedidos assincronos quando se
trata de criar um grande nUmero de registros de pedidos do cliente.

Como funciona o processamento de pedidos assincronos

No processamento de pedidos assincronos, um alto volume de pedidos ou um grande
numero de cargas de pedidos sdo recebidos por meio da APl Product Order Open
(endpoint de scripted Rest) no Gestdo de pedidos aplicacdo dos sistemas externos
Configurar, Preco e Cotacdo (CPQ). Os detalhes do pedido sdo validados primeiro e, em
seguida, inseridos na tabela Fila de entrada [sn_tmf_core_inbound_queue]. Se houver erros
de validacdo, uma mensagem de erro serd retornada na resposta.

Essa validacdo é gerenciada pela propriedade do sistema

create product order validation asyncpara pedidos de produtos e pela propriedade
dosistema creare service order validation asyncpara pedidos de servico. Essas
propriedades controlam a validacdo no processamento assincrono de pedidos antes que
os pedidos sejam inseridos na tabela Fila de entrada [sn_tmt_core_inbound_qgueue]. O valor
padrdo é definido como Verdadeiro.

Quando os detalhes do pedido sdo validados com sucesso, um frabalho
agendado € executado para selecionar os registros da tabela Fila de entrada
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[sn_tmt_core_inbound_qgueue] e cria entradas na tabela de pedidos do cliente, conforme
mostrado no diagrama a seguir.

Fluxo de trabalho assincrono de processamento de pedidos

202 Accepted and
reserved Order id is
returned

(
v

Schedule Job running on all

CPQ Sends ST TEE

Request —payload Rest End Validations S

Queue active nodes - Creates order

and Order Line ltems

point

Update Inbound
Queue table with
state, status code or
error message

O processamento de pedidos assincronos segue estas etapas:

1. Vocé deve ativar a Product Order Open API. O novo modo de pardmetro permite que a
APl processe os pedidos de forma sincrona ou assincrona. Para obter mais informacdes
sobre a API, consulte Product Order Open API@ .

2. Depois de receber um alto volume de pedidos ou um grande nimero de cargas de
pedido por meio da APl Product Order Open no modo assincrono, os detalhes do pedido
sdo validados primeiro. Os detalhes do pedido incluem a oferta do produto, itens de
linha do pedido, especificacdes do pedido, caracteristicas dos itens de linha do pedido
e o relacionamento de especificacdo dos itens de linha do pedido. Para obter mais
informacodes sobre como a validacdo funciona, consulte .

3. Depois que a validacdo dos detalhes do pedido for concluida, uma entrada para
cada pedido com um ID de registro exclusivo serd criada na tabela Fila de entrada
[sn_tmt_core_inbound_queue]. O diagrama a seguir mostra como o modelo de estado da
fila de entrada funciona. Para saber mais sobre como as enfradas de pedido sdo criadas,
consulte .

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|
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Modelo de estado da fila de entrada

Inbound Queve State Model

Async order received via API

,

Order picked by schedule job for processing

.

J\ Order created successfully—,

rErrc:r occured while creating order

- State

= The transition or change of
control from one state to another

4. Quando todos os pedidos sdo capturados na tabela Fila de entrada
[sn_tmt_core_inbound_qgueue], um trabalho agendado é executado para criar os pedidos
do cliente para os registros no estado Novo. Para saber como um trabalho agendado cria
pedidos, consulte .

Gerenciando os pedidos de uma rede 5G em fatias

Usando a aplicacdo Gestdo de pedidos, um provedor de servicos de comunicacdo (CSP)
pode definir os servicos 5G no catdlogo e gerenciar a criacdo e o atendimento desses
pedidos para uma rede dividida.

Visao geral

O fatiamento de rede se refere a um método de particionamento de uma rede fisica em
vdrias redes separadas. Essas redes separadas sGo chamadas de fatias.

Ao dividir uma rede 5G, um CSP pode realizar as seguintes tarefas:

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 9
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.

» Crie e gerencie os modelos de fatia com os atributos de fatia necessdrios em seu
catdlogo de produtos.

» Ofereca suporte as especificacdes de fatia usando os modelos de fatia para definir os
servicos de fatia.

« Ofereca suporte a ingestdo de pedidos de fatia de sistemas externos por meio da APl de
pedido de produto existente.

e Decomponha os pedidos de divisdo e acione os fluxos de trabalho de execucdo para os
pedidos decompostos.

¢ Acione as ordens de divisdo de direcdo sul com afributos de direcdo sul para sistemas
orientados para sul, como NSMF (Network Slice Management Function, Funcdo de gestdo
de fatias de rede), usando a APl aberta da ordem de servico.

Como uma ordem de divisdo é gerenciada

Um administrador do catdlogo de produtos cria modelos no catdlogo de produtos
definindo as caracteristicas do modelo e as opgdes de caracteristica do modelo. Quando
o administrador do catdlogo de produtos termina de criar os modelos, ele os publica no
catdlogo de produtos. Com este processo, o administrador do catdlogo de produtos pode
criar modelos para os varios tipos de fatias com os atributos de fatia e valores de atributo
para os servicos de rede 5G. Para saber mais, consulte .

Em seguida, o administrador do catdlogo de produtos mapeia os modelos de fatia com

as varias categorias de especificacdo. O administrador do catdlogo de produtos faz o
mapeamento usando a tabela de decis@o Politica de selecdo de modelo no Construtor

de decisdes. Os modelos mapeados sdo preenchidos automaticamente no formuldrio de
especificacdo de servico quando um usudrio seleciona uma categoria de especificacdo.
Para obter uma descricdo dos campos de formuldrio de especificacdes de servico, consulte
Formuldrios de catdlogo de produtos no Order Management for Telecommunications and
Media.

© Nota:

* Se uma categoria de especificacdo for mapeada com vdarios modelos, o modelo
publicado mais recentemente serd considerado na especificacdo de servico.

e Se uma categoria de especificacdo ndo estiver mapeada com nenhum modelo, o
mapeamento de categoria-modelo padrdo serd considerado na especificacdo de
servico.

O gerente do catdlogo de produtos usa os modelos para definir as novas especificacoes
para os servicos 5G. Para saber mais, consulte .

Depois que as especificacdes de servico 5G sdo criadas, elas podem ser usadas no
processo de criacdo e execucdo de pedidos de fatia. O processo de pedido de fatia 5G
segue o processo existente de aprovacdo, decomposicdo e execucdo de pedidos na
aplicacdo Gestdo de pedidos.

ID do inventdrio de produto externo

Vocé pode usar um ID de inventdrio de produtos de sistemas externos de configuracdo,
preco e cotacdo (CPQ) na aplicacdo Gestdo de pedidos para concluir o fluxo de
execucdo de pedido para vdrias acdes nas ordens de produto e servico.
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Visdo geral do ID de inventdrio de produto externo

Se vocé estiver usando a aplicacdo Gestdo de pedidos, poderd usar as APIs abertas do
Forum de TM aprimorado para criar, mudar, desconectar, suspender e retomar pedidos de
produtos e servicos. Apds o processo de captura e execucdo de pedidos, os IDs gerados
pelo sistema sdo criados em relacdo aos registros de inventdrio de produtos para gerenciar
solicitacdes futuras no inventdrio para diferentes tipos de acdo de pedido.

Como usar um ID externo

Com o suporte de um ID de inventdrio externo, vocé pode realizar as seguintes tarefas:

e Capture o ID de inventdrio de produtos externos no sistema Gestdo de pedidos por meio
das APIs Product e Service Order.

* Armazene o ID de inventdrio externo em uma nova tabela para novos pedidos e associe-
0s aos registros de inventdrio de produtos que foram criados apds a execucdo do pedido.
Além disso, atualize o ID na tabela de inventdrio de produtos externos para qualquer
revisdo em cursos durante o processo de execucdo do pedido.

¢ Permita que sistemas CPQ externos ou de direcdo ao sul usem o ID de inventdrio externo
para enviar, mudar, desconectar, suspender e retomar pedidos no inventdrio de produtos
no sistema de gestdo de pedidos.

Para saber mais, consulte .

0 Nota: Vocé também pode mapear o ID de inventdrio de produto externo com o
registro de inventdrio de produto usando a APl Aberta de inventdrio de produto. Para
obter mais informacdes, consulte APl aberta do inventdrio de produtos@ .

Configuracao de Gestao de vendas e pedidos
aplicagoes

Configure as aplicacoes Gestdo de vendas e pedidos (SOM) para que seus agentes possam
trabalhar em vdrias fases do ciclo de vida de vendas de produtos, como oportunidades

de vendas, cotacdes, captura e execucdo de pedidos, contratos e direitos e também o
catdlogo bdsico de produtos e precos recursos usados por cada aplicacdo.

A configuracdo das aplicacdes Gestdo de vendas e pedidos inclui varias tarefas bdsicas:
¢ Instalando as SOM aplicacdes que vocé deseja usar do ServiceNow® Store.

¢ Atribuir funcdes aos usudrios das aplicacdes SOM que vocé instala.

Instalagcdo 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.

Tarefas de configuragdo do SOM

Tarefa de configuracdo Descricao

Instalar e configurar a aplicacdo Gestdo de Instale a aplicacdo Gestdo de
oporftunidades oportunidades da loja ServiceNow Store.
Esta aplicacdo permite que seus agentes
de vendas e executivos de contas criem e
gerenciem oportunidades que identificam
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Tarefas de configuragdo do SOM

Tarefa de configuragdo Descricdo

e rastreiam vendas em potencial com base
nas necessidades identificadas do cliente.

Instalar e configurar a Gestdo de cotacdes  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.

Instalar e configurar a aplicacdo Gestdo de  Instale a aplicacdo Gestdo de pedidos

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

@ Nota: Se vocé tiver uma
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
implementacdes das APIs do TMF para
produtos de telecomunicacoes.

Atribuir funcdes de usudrio na Gestdo de Revise e atribua funcdes aos usudrios das
vendas e pedidos aplicacdoes SOM que vocé instala.

Instalar e configurar Gestao de leads

Instale a aplicacdo Gestdo de leads, que permite que os agentes de vendas e 0s
representantes de desenvolvimento de vendas criem leads e fornecam recomendacdes
de produtos de pré-venda com base nas necessidades do cliente. Em seguida, vocé atribui
as funcdes de usudrio e configura recursos relacionados, como andlise de necessidades e
exibicdo kanban usada em Gestdo de leads.

Administradores e usudrios com vdrias funcdes, como administradores de aplicacdes e
especialistas em operacdes de vendas, concluem as seguintes tarefas de configuracdo
para configurar Gestdo de leads.

Tarefas de configuragdo para Gestao de leads

Tarefa Descricdao Fungcdo
Instalar Gestdo de leads Instale Ges’r%o de leads da Administrador
ServiceNow ™~ Store Store.
Atribuir funcdes de usudrio Afribua as funcoes de Administrador
em Gestdo de vendas e usudrio para Gestdo de
pedidos aplicacdes leads, Gestdo de catdlogo
de produtos e Gestdo de
precos.
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Tarefas de configuragdo para Gestao de leads

Tarefa Descricdo Funcdo
Configuracdo de catdlogos  Crie as ofertas de produtos Administrador do catdlogo
e ofertas de produtos e os catdlogos, a menos de produtos

gue tenham sido definidos

anteriormente.
Configurando a andlise de Crie os modelos de Administrador do catdlogo
necessidades necessidades para de produtos

qguestiondrios que os agentes
de vendas preenchem para
obter recomendacdes de
produtos para leads.

Instalar Gestao de leads

Se vocé tiver a funcdo de administrador, poderd instalar a aplicacdo Gestdo de leads. A
aplicacdo inclui os dados de demonstracdo e as instalacdes relacionadas a ServiceNow
Store aplicacodes 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@ .

Dependendo dos seus direitos, talvez seja necessdrio instalar dados de demonstragdo
apds ainstalacdo. Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que
descrevem os recursos da aplicacdo para casos de uso comuns.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os itens a seguir sdo instalados com Gestdo de orcamentos:
* Plug-ins

e Aplicacoes da Store

e Funcoes

¢ Tabelas

Para obter mais informacdes sobre como exibir componentes instalados com uma
aplicacdo, consulte Localizar componentes instalados com uma aplicacdo@ .
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Procedimento

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

Y system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

1| System Applications
Getting Started

Studio
All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicacdo Gestdo de leads (sn_quote_mgmt) usando os critérios de filtro e a
barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se vocé ndo conseguir encontrar a
aplicagdo, solicite-a no 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.

Os plug-ins e aplicacdes dependentes serdo exibidos se estiverem instalados, se estiverem
instalados ou precisarem ser instalados. Se algum plug-in ou aplicacdo precisar de
instalacdo, vocé deverd instald-lo antes de instalar Gestdo de leads.

4. Se vocé quiser instalar dados de demonstracdo, siga um destes procedimentos,
dependendo dos seus direitos.

Tarefa de instalagdo de dados de demonstracao

a. Selecione a opc¢do Carregar dados de
demonstracao.

Se os dados de demonstracdo estiverem

disponiveis e vocé quiser instald-los
b. Selecione Instalar.
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Tarefa de instalagdo de dados de demonsiragdo

(] Importante: Se vocé nao carregar
os dados de demonstracdo durante
ainstalacdo, eles ndo estardo disponi-
veis para serem carregados mais tar-
de.

Carregue os dados de demonstracdo apds
instalar Gestdo de oportunidades.

a. Instale Gestdo de leads.

b. Navegue até Todos e em Filtro, digite v_-

~ lugin.list.
Se a opcdo Carregar dados de demons- PIHgERe=Es

tfracdo ndo estiver disponivel, mas vocé c. Na lista Plug-in do sistema, pesquise o
quiser dados de demonstracdo plug-in Gestdo de leads do modelo de
dados (sn_I2c_lead_mgmt_data_model).

d. Na janela do modelo de dados Gestao
de leads do plug-in do sistema, em Links
relacionados, selecione Instalar somente
dados de demonstracdo.

Instalar e configurar Gestao de oportunidades

Instale a aplicacdo Gestdo de oportunidades, que permite que os agentes de vendas

e executivos de contas obtenham recomendacdes de produtos de pré-venda com

base nas necessidades do cliente. Em seguida, vocé atribui as fungdes de usudrio e
configura os recursos relacionados, como a andlise de necessidades, usada em Gestdo de
oportunidades.

Administradores e usudrios com vdrias funcdes, como administradores de aplicacdes e
especialistas em operacdes de vendas, concluem as seguintes tarefas de configuracdo
para configurar Gestdo de oportunidades.

Tarefas de configuragdo para Gestdo de oportunidades

Tarefa Descrigdo Fungdo

#unique_86 Instale Gestdo de Administrador
oportunidades da
ServiceNow ™ Store Store.

Atribuir funcdes de usudrio Atribua as funcdoes de Administrador
em Gestdo de vendas e usudrio para Gestdo de
pedidos aplicacoes oportunidades, Gestdo de

catdlogo de produtos e
Gestdo de precos.

Configuracdo de catdlogos  Crie as ofertas de produtos Administrador do catdlogo

e ofertas de produtos e os catdlogos, a menos de produtos

que tenham sido definidos

anteriormente.
Como configurar o preco do  Defina as listas de precos, Administrador de precos
produto as estratégias de precos e

outros recursos de precos
gue vocé deseja usar, a
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Tarefas de configuragdo para Gestao de oportunidades

Tarefa Descricdo Funcdo

menos que tenham sido
definidos anteriormente.

Configurar andlise de Crie os modelos de Administrador do catdlogo
necessidades necessidades para de produtos

questiondrios que os agentes

de vendas preenchem

para obter recomendacodes

de produtos para

oportunidades de vendas.

Configurar fransacoes Ative a propriedade do Administrador e

baseadas em sistema para transacoes administrador do catdlogo
localConfigurar tfransagoes baseadas em local e de produtos

baseadas em local configure a entidade de

regra e as regras de decisdo
de qualificacdo do produto.

#unique_9%0 Crie fases do ciclo Especialista em operacoes
de vendas para uma de vendas
oportunidade.

#unique_91 Crie um fipo de ciclo Especialista em operacdes
de vendas para uma de vendas
oportunidade.

#unique_92 Vincule uma ou vdrias fases  Especialista em operacdes
de oportunidade aum ciclo de vendas
de vendas.

Instalar e configurar Gestao de orcamentos

Saiba como configurar Gestdo de orcamentos para que seus agentes de vendas possam
criar e gerenciar cotagdes de clientes.

Administradores e Gestdo de orcamentos administradores concluem as seguintes tarefas de
configuracdo para configurar Gestdo de orcamentos.

Tarefas de configuragdo para Gestdo de orgamentos
Tarefa Descricdo Funcdo

#unique_93 Instale Gestdo de Administrador
orcamentos da ServiceNow
Store Store. Ele fornece estes
recursos principais para seus
agentes:

 Crie cotacdes com
produtos e precos e
apresente-as aos clientes.

* Use o configurador de
produtos para selecionar
ofertas de produtos simples
e configuraveis.
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Tarefas de configuragdo para Gestdo de orgamentos
Tarefa Descricdo Funcdo

* Adicione ajustes de precos
aos produtos.

e Converta cotacdes em
pedidos de produtos
depois que os clientes

aprovarem.
Atribuir funcdes de usudrio Defina as funcoes Administrador
em Gestdo de vendas e para Gestdo de
pedidos aplicacoes orcamentos usudrios e seus

administradores de precos e
catdlogo de produtos.

Configuracdo de catdlogos  Crie as ofertas de produtos Administrador do catdlogo

e ofertas de produtos e os catdlogos, a menos de produtos

que tenham sido definidos

anteriormente.
Como configurar o preco do  Defina as listas de precos, Administrador de precos
produto as estratégias de precos e

outros recursos de precos
que vocé deseja usar, a
menos que tenham sido
definidos anteriormente.

e Defina as listas de precos
e as estratégias de precos
que controlam como
o preco é aplicado as
cotacoes.

* Se vocé estiver usando
livros de custos, crie
0s livros de custos que
definem os custos unitdrios
das ofertas de produtos.

Ativar livros de custos e Use a propriedade Administrador da Gestdo de
margens de custo do sistema orcamentos

sn_gquote mgmt core.enable cost margin calculation

para ativar o livro de custos

€ 0s recursos de margem

de custo em Gestdo de

orgamentos. Esses recursos

permitem que os agentes

de vendas exibam os custos

unitdrios do produto e as

margens de custo ao criar

cotacdes de vendas.

Ativar transacoes baseadas  Use a propriedade Administrador
em local do sistema
sn_sales common.enable location based transaction
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Tarefas de configuragdo para Gestdo de orgamentos

Tarefa Descricdo Funcdo

para ativar transacoes
baseadas em local em
Gestdo de orcamentos.

Configuracdo de Configure o modelo de PDF, especialistas_operacdes_de_vendas
documentos PDF de signatdrios e DocuSign.
cotacdo

e Criar modelos de PDF
» Configurar DocuSign

e Configurar signatdrios de
documentos em PDF

Configuragao de documentos PDF de cotagao

Como especialista em operacdes de vendas, vocé pode gerar modelos em PDF com
aparéncia profissional que apresentam cotacdes em um formato padronizado que reflete a
identidade visual e os logotipos da empresa. Vocé também pode configurar DocuSign para
permitir que os signatdrios assinem cotacdes eletronicamente e as enviem por e-mail.

Criar modelos de documento PDF de cotagdo

Adicione modelos personalizados para cotar documentos PDF usando a funcdo de modelo
de documento ServiceNow.

Um modelo padrdo estd incluido na instalacdo base do Gestdo de orcamentos.

Consulte Configurar modelos de documento PDF para saber mais sobre modelos de
documento PDF e como eles funcionam.

Vincular documentos PDF de cotagdo a DocuSign

Os especialistas em operacdes de vendas podem vincular documentos PDF de cotacdo a
DocusSign para gue os signatdrios possam assinar documentos PDF eletronicamente.

Consulte Configurar DocuSign para documentos PDF para obter mais informacdes sobre
como configurar DocusSign.

Configurar signatdarios de documentos em PDF de cotagdo

O especialista em operacdes de vendas pode configurar signatdrios de documentos PDF
em Gestdo de orcamentos. Os signatdrios podem receber documentos PDF por e-mail para
revisGo e assinaturas eletrénicas. Existem dois tipos de signatdrios, signatdrios externos e
infernos.

¢ Os contatos listados em uma conta vinculada & cotacdo podem ser signatdrios externos.

« Signatdrios internos sdo todos os usudrios que tém as funcdes Sales_agent ou
Sales_ops_specialist em Gestdo de orcamentos.

Para obter mais informacdes, consulte Configurar signatdrios de documentos em PDF.
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Configurar signatdrios de documentos em PDF

Os especialistas em operacdes de vendas podem configurar signatdrios em Gestdo de
orcamentos para que as cotacdes em PDF possam ser enviadas para signatdrios internos e
externos para revisdo e assinaturas.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: vendas_operations_specialists

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os contatos listados na conta para uma cotacdo podem ser signatdrios externos. O e-mail
listado com o contato é usado para enviar o PDF.

Os signatdrios internos sdo todos os usudrios que tém as funcdes Sales_agent ou
Sales_ops_specidalist.

Para atribuir funcdes a usudrios internos, consulte Atribuir funcdes de usudrio em Gestdo de
vendas e pedidos aplicacoes.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Contas e selecione Novo para criar uma
conta ou selecione uma conta existente para adicionar contatos.

2. Para uma nova conta, preencha as informacdes da conta e selecione Salvar.

3. Adicione um contato a uma conta existente selecionando a conta e abrindo a guia
Contato.

4. Selecione Novo.
5. Preencha as informacdes do novo contato.

6. Selecione Save (Salvar).
Quando a cotacdo é criada e a conta selecionada, os contatos na conta ficam
disponiveis como signatdrios dos documentos em PDF. O e-mail associado ao contato é
usado para enviar o documento PDF.

Configurar modelos de documento PDF
Os especialistas em operacdes de vendas podem configurar modelos para documentos

PDF em Gestdo de orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_operation_specialist

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, selecione Tudo > Citagdo > Modelos de cotagdo.
2. Selecione Novo.

3. Escolha o modelo HTML.

4. Use os links a seguir para criar modelos de PDF do cliente:

Links para criar modelos de PDF

Descricao

Modelos de documentos& Explicacdo de modelos de documento e
como funcionam em ServiceNow.
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Link Descricdo

Configuracdo da Modelos de Etapas para configurar modelos de
documentos@ documentos.

Referéncia para Modelos de Informacdes adicionais sobre modelos de
documentos&@ documento.

Como usar o Modelos de documentos&@ Como usar modelos de documento.

Configurar DocuSign para documentos PDF

Os especialistas em operacdes de cotacdo podem configurar documentos PDF
para funcionar com DocuSign para permitir que os clientes assinem documentos PDF
eletronicamente.

Funcdo necessdria: quote_operations_specialist

Vincular documentos PDF de cotagcao a DocuSign

Os especialistas em operacoes de vendas podem vincular documentos PDF de cotacdo a
DocuSign para que os signatdrios possam assinar documentos eletronicamente. Os links a
seguir explicam como vincular documentos PDF a DocuSign:

¢ Spoke do Docusign eSignature @

» Configurar o Docusign eSignature spoke usando a concessdo de cddigo de
autorizacdo@

* Configurar o Docusign eSignature spoke usando a concessdo JWT&

« Criar aliases secunddrios para contas adicionais do Docusign&@

» Configurar um webhook bidirecional para o spoke Docusign eSignature @
e Sincronizar o Docusign com a ServiceNow &

¢ Ativar itens do catdlogo@

e Alterar a versdo da APl Docusign@

¢ Como automatizar solicitacoes de assinatura usando modelos &

e Como automatizar solicitacdes de assinatura usando modelos &

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

e Como separar dados de conta do Docusign@

Como configurar o Gestao de contratos de vendas

Use a aplicacdo Gestdo de contratos de vendas para criar acordos de vendas enfre um
comprador e um vendedor para transacoes futuras.

Ativagao do Gestao de contratos de vendas

Como administrador, vocé pode ativar os plug-ins a seguir para permitir que os usudrios
criem e gerenciem acordos de vendas. Para obter mais informacdes, consulte Ativar um
plug-in@ .
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Plug-ins do Gestdo de contratos de vendas

plug-in Descricdo Dependéncia
Modelo de dados do Este plug-in fornece objetos - .
. . * Gestdo do catdlogo

contrato de vendas bdsicos para gerenciar

de produtos
[com.sn_sales_agmt_core] acordos de vendas.

Core[com.sn_prd_pm]

* Gestdo de precos

[com.sn_csm_pricing]
Gestdo de Este plug-in fornece‘fluxo « Modelo de dados do
contratos de vendas de trabalho para criar

. contrato de vendas
[com.sn_sales_agmt_wf] e gerenciar acordos de
vendas [com.sn_sales_agmt_core]

e Lead para o nucleo de
dinheiro [com.sn_I2c_core]

* Aplicacdo de gestdo
de orcamentos
[com.sn_l2c_qguote_mgmi]

@ Nota: Vocé precisa
instalar o plug-
in Aplicacdo de
gestdo de cotacdes
separadamente.

Para obter mais informacdes sobre as funcdes e tabelas instaladas, consulte Componentes
instalados com Gestdo de confratos de vendas. Para exibir os acordos de vendas de uma
conta, vocé deve configurar manualmente a lista relacionada ao acordo de vendas no
formuldrio Conta.

Solicitar apps do ServiceNow Store

Visite ositeda ServiceNow Store 8 para exibir todos os aplicativos disponiveis e obter
informacodes sobre como enviar solicitacdes para a loja. Para obter informacdes sobre notas
de versdo cumulativas para todos os apps lancados, consulteServiceNow Storenotas da
versdo do histérico de versdes@ .

Componentes instalados com Gestao de contratos de vendas

Vdrios tipos de componentes sdo instalados com a ativacdo dos plug-ins Gestéio de
contratos de vendas, incluindo tabelas e funcdes de usudrio.
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Fungoes instaladas

Acordos de vendas detalhes das fungoes

Descricdo

Contém as fungoes

sn_sales_agmt_core.sales_agreement_viewer

sn_sales_agmt_core.sales_agreement_writer

Esta funcdo
permite que
os usudrios
executem
operacoes

de leitura em
contratos de
vendas, linhas
de confrato
de vendas

e dados
relacionados,
como
caracteristicas,
listas de
precos e
outras tabelas.

Esta funcdo
permite que
os usudrios
executem,
criem, leiam
e atualizem
operacodes
em confratos
de vendas
e linhas de
confrato de
vendas.

e sn_prd_pm.product_catalog_viewer
(contém
sn_prd_pm.characteristics_viewer)

* sn_quote_mgmt_core.quote_viewer
(contém sn_csm_pricing.Pricelist_viewer)

DNPI|

O

sn_soIes_ougm’r_core.soles_ogreen@ﬂ_view

O21JOWOLIND

Tabelas instaladas

Tabelas Gestdo de contratos de vendas

Tabela Descrigdo

sn_sales_agmt_core_sales_agreement Armazena todos os acordos de vendas.

sn_sales_agmt_core_sales_agreement_line Armazena as linhas de um acordo de vendas
indicando os produtos e servicos acordados

para venda.
sn_sales_agmt_core_line_characteristic Armazena os afributos de produtos e servicos a
serem vendidos.
sn_sales_agmt_core_line_adjustment Armazena os ajustes aplicados durante a
negociacdo.
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Configuracado de catdlogos e ofertas de produtos

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

Como administrador ou gerente de catdlogo de produtos, vocé conclui vdrias tarefas
de configuracdo para criar os catdlogos de produtos e as ofertas de produtos e servicos
vendidos pela sua organizacdo. Vocé também trabalha com o administrador de precos,
gue define os precos das suas ofertas de produtos. Para obter mais informacdes sobre
precos, consulte Como configurar o preco do produto.

O exemplo de fluxo de trabalho a seguir mostra uma série tipica de etapas para configurar
catdlogos e ofertas de produtos, incluindo as tarefas de configuracdo de precos realizadas
pelo administrador de precos. Algumas etapas podem ser opcionais em sua organizagcdo e
outras, como configurar relacionamentos de produto entre entidades de catdlogo, podem
ocorrer em uma sequéncia um pouco diferente.

Catdlogo de produtos e fluxo de trabalho de configuragdo de pregos

Product catalog .
) admin/manager Set up commercial catalogs

Create and Create and
publish publish catalog
catalog categories

Set up
product
relationships*

Create product Create product

Publish product Set up product

characteristics offerings offerings offering eligibility

*for config/bundle offers

Cr e°:’e|_ ‘:‘d Create price
PUDIS! list lines and cost
price lists and book lines
cost books
Review and
o customize Map to product offerings
Pricing pricing plan

Adjustments based on
Create pricing + Product attributes

adjustments « Non-product attributes
« Bundled products

admin/manager

Set up pricing
Create and map .
custom context
variables eligibility
extensions

System admin

o Nota: Revise seus direitos para ver as opcdes de oferta de produto disponiveis para
VOCE.

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Visao geral da oferta de produtos e configuragdo do catdlogo

A partir da versdo de maio de 2024 das aplicacdes Gestdo de vendas e pedidos, vocé
pode usar o Espaco configurdvel do CSM para configurar catdlogos de ofertas de produtos,
ofertas de produtos e relacionamentos de ofertas de produtos.

A tabela a seguir identifica as tarefas de configuracdo para configurar os vdrios recursos
disponiveis no Gestdo de catdlogo de produtos.

Tarefas de configuracdo de gestdo de catdlogo e oferta de produtos

Tarefa de configuragdo Descricdo

Criar um catdlogo de ofertas  Crie um catdlogo, que é a entidade de nivel superior na

de produtos hierarquia do catdlogo. Catdlogos podem ter categorias
e categorias podem ter subcategorias ou ofertas de
produtos.
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Tarefas de configuracdo de gestdo de catdlogo e oferta de produtos

Tarefa de configuragdo Descricdo

Criar uma categoria de oferta  Defina uma categoria de oferta de produto usada

de produto para organizar ofertas de produtos semelhantes em
um catdlogo. As categorias de catdlogo facilitam a
navegacdo dos agentes nas ofertas de produtos ao criar
oportunidades, cotacdes e pedidos.

Criar caracteristicas do Defina os atributos, propriedades e opcdes especificas
produto e opcdes de que distinguem uma oferta de produto, influenciando sua
caracteristica configuracdo e preco.

Criar ofertas de produtos Configure e adicione ofertas de produtos a catdlogos e

categorias. Depois de publicadas, as ofertas de produtos
ficam disponiveis para Gestdo de vendas e pedidos
agentes conforme eles criam oportunidades, cotacoes e

pedidos.
Adicionar elementos visuais Adicione imagens e miniaturas as suas ofertas de produtos
do produto para ajudar os agentes a criar oportunidades, cotacoes e
pedidos.
Criar relacionamentos de Crie relacionamentos de produto para agrupar produtos
oferta de produto e servicos para simplificar o processo de pedido. Os

relacionamentos de oferta de produto orientam a
experiéncia de captura de pedidos, permitindo que vocé
agrupe vdrias ofertas de produtos em pacotes. Os pacotes
também permitem que vocé ofereca precos de pacote

especiais.
Controlar valores de Conftrole como as quantfidades de itens de linha
quantidade em cascata secunddrios em uma oferta de produto para uma
em ofertas de produtos cotacdo ou pedido sdo calculadas usando a propriedade
secunddrios dosistema sz prad pm.enable cascade guantity.
Adicionar contratos Adicione contratos relacionados as suas ofertas de
relacionados a ofertas de produtos na aplicagcdo Gestdo de vendas e pedidos.
produtos
Adicionar uma unidade de Adicione uma unidade de medida (UOM) a uma oferta de
medida a uma oferta de produto em Gestdo de vendas e pedidos.
produto
Criar uma versdo de oferta de Crie uma versdo do produto para adicionar atualizacdes a
produto uma oferta de produto publicada.
Criar grupos de Combine pacotes de ofertas de produtos em grupos

relacionamentos de oferta de relacionados em Gestdo de vendas e pedidos.
produto

Configurar andlise de Crie modelos de necessidades, que séo questiondrios de

necessidades guias de selecdo de produtos que seus agentes usam
para determinar quais ofertas de produtos podem ser
adicionadas a oportunidades.

Configurar recomendacoes Crie recomendacdes de oferta que os agentes de vendas
de oferta de produto para podem usar para complementar ou suplementar itens em
cotacoes suas cotacoes.
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Tarefas de configuracdo de gestdo de catdlogo e oferta de produtos

Tarefa de configuragdo Descricdo

Exportar e importar entidades  Exporte e importe entidades do catdlogo de produtos

do catdlogo de produtos entre inst@ncias ServiceNow. Por exemplo, vocé pode
promover entidades de catdlogo de uma insténcia de
ndo producdo para uma insténcia de producdo.

Exibir hierarquia de oferta Exiba a hierarquia completa de uma oferta de produto
de produto e hierarquia de e todas as especificacdes associadas (produto, servico
especificacdo associada e recurso). Use essas exibicdes para verificar se todas as
entfidades foram definidas e associadas corretamente.
Configurar qualificacdo de Filtre o catdlogo de produtos, as categorias de produtos
oferta de produto e as ofertas de produtos dinamicamente para exibir

somente ofertas de produtos qualificadas para um cliente
no catdlogo de produtos.

Criar um catdlogo de ofertas de produtos
Catdlogos sdo entidades de nivel superior na hierarquia do catdlogo. Os catdlogos tém
categorias e as categorias podem ter subcategorias ou ofertas de produtos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Ofertas > Catdlogos das ofertas dos produtos.

3. Selecione Novo.
No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Catdlogo de ofertas de produtos

Campo Descricdo

NUmero NUmero gerado pelo sistema que identifica
o catdlogo de produtos.

Nome Nome do catdlogo.

Imagem de miniatura Imagem em miniatura do seu catdlogo.
Selecione Anexar imagem para carregar
sua imagem.

Imagem Imagem do seu catdlogo. Selecione
Anexar imagem para uplOad sua imagem.

Padrdo Opcdo que indica que este catdlogo
é o catdlogo padrdo exibido para seus
agentes. Os agentes podem alternar de
um catdlogo padrdo para outro.

Descricdo Uma breve descricdo do catdlogo de
produtos, por exemplo.
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Campo Descricdo

Estado Estado do catdlogo. Os estados de ciclo
de vida compativeis sGo Rascunho,
Publicado, Descontinuado e Arquivado.

Data de inicio Data e hora em que o catdlogo estd
disponivel para Gestdo de vendas e
pedidos aplicacdes. Selecione o icone
Calenddrio para escolher a data e a hora
de inicio e selecione OK.

Data de término Data e hora em que o catdlogo ndo estd
mais disponivel para uso em Gestdo de
vendas e pedidos. Selecione o icone
Calenddrio para escolher a data e a hora
de término e selecione OK.

Cédigo Cédigo do produto do catdlogo.

O sistema gera automaticamente um
cddigo com base no Nome do catdlogo
inserido, mas vocé pode alterar o valor
para qualquer cadeia de caracteres
alfanumérica desejada.

4. Selecione Salvar e, em seguida, Publicar.
O catdlogo de ofertas de produtos estd no estado Rascunho.

5. Selecione Publicar.
O estado do catdlogo muda para Publicado. A guia Categorias é aberta para criar uma
categoria de oferta de produto.

O que Fazer Depois
Crie categorias de oferta de produto.

Criar uma categoria de oferta de produto

Defina uma categoria de oferta de produto usada para organizar ofertas de produtos
semelhantes em um catdlogo. As categorias de produto facilitam a pesquisa e a
navegacdo pelos agentes nas ofertas de produtos ao criar oportunidades, cotacdes e
pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Ofertas > Categorias de oferta de produtos.

3. Selecione Novo.

4. No formuldrio, preencha os campos.
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Formuldrio Categoria de oferta de produto

Campo Descricdo

NUmero Um nUmero exclusivo definido pelo sistema
gue identifica a categoria do produto.

Nome Nome da categoria.

Leaf Opcdo indicando que ndo hd
subcategorias para esta categoria.
Selecionar Folha significa que a categoria
pode ter ofertas de produtos, mas ndo
subcategorias. Se Folha ndo estiver
selecionado, a categoria sé poderd
ter subcategorias, mas ndo ofertas de
produtos.

Imagem de miniatura Imagem em miniatura da categoria de
oferta de produto. Selecione Anexar
imagem para carregar sua imagem.

Imagem Imagem da categoria de oferta de
produto. Selecione Anexar imagem para
carregar sua imagem.

Descricdo Uma breve descricdo da categoria.
Estado Estado da categoria:

° Rascunho: estado inicial da categoria,
antes de ser publicado.

> Publicado: a categoria de produto foi
publicada no catdlogo. Depois que
uma categoria é publicada, vocé
pode atualizd-la. Vocé pode exclui-
lo, descontinud-lo ou arquivd-lo se ndo
houver ofertas de produto associadas.

o Descontfinuado: a categoria foi
descontinuada e ndo estd mais ativa. A
categoria ndo pode ser atualizada.

> Arquivado: a categoria foi arquivada e
ndo estd mais disponivel para uso.

o Copiado para o catdlogo: a categoria
do produto foi copiada.

Data de inicio Data e hora em que a categoria estd
disponivel no catdlogo. Selecione o icone
Calenddrio para escolher a data e a hora
de inicio e selecione OK.

Data de término Data e hora em que a categoria ndo é
mais usada no catdlogo. Selecione o icone
Calenddrio para escolher a data e a hora
de término e selecione OK

Codigo Cobdigo do produto da categoria.
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Campo Descricdo

O sistema gera automaticamente um
codigo com base no Nome da categoria
inserido, mas vocé pode alterar o valor
para qualquer cadeia de caracteres
alfanumérica desejada.

5. Selecione Save (Salvar).
6. Associe a categoria a um catdlogo.
a. Na guia Catdlogos, selecione Novo.

b. No formuldrio Categoria do catdlogo, selecione o Catdlogo publicado ao qual esta
categoria pertence e selecione Salvar.

7. Na guia Detalhes da categoria, selecione Publicar.
O estado da categoria muda para Publicado e é adicionado ao catdlogo selecionado.

8. Se necessdrio, defina a categoria primdria e as subcategorias da categoria usando as
guias Categorias primdrias e Categorias secunddrias.

O que Fazer Depois
Criar ofertas de produtos.

Ativar a exibigcdo de recursos visuais do catdlogo de produtos

Ative a exibicdo de imagens de produtos mostradas nos blocos de
produtos dos catdlogos de produtos usando a propriedade do sistema
sn prd pm.show product visuals on catalog ul.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A propriedade do sistema sz prd pm. show product visuals on catalog uicontrola as
imagens exibidas em catdlogos de produtos comerciais. Esta propriedade ndo se aplica a
catdlogos de servico ou catdlogos de inventdrio de produtos.

Procedimento
1. Navegar até Tudo e no filtro insira sys properties.list.
2. Abra a propriedade do sistema sz _prd pm. show product visuals on catalog ul.

3. No campo Valor, insira verdadeiro para ativar a exibicdo de imagens de ofertas de
produtos no catdlogo de produtos.

4. Selecione Atudlizar.
Os visuais de oferta de produto sdo carregados no catdlogo. Se uma oferta de produto
ndo tiver um visual, o fexto Imagem ndao disponivel serd apresentado no bloco da oferta
de produto.

Controlar valores de quantidade em cascata em ofertas de produtos
secundadrios

Controle como as quantidades de itens de linha secunddrios em uma oferta de produto
para uma cotacdo ou pedido sdo calculadas usando a propriedade do sistema
sn prd pm.enable cascade quantity.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A propriedade do sistema sz prd pm. enable cascade quantity,se habilitada,
cascateard automaticamente o valor de quantidade de uma oferta de nivel superior

para linhas secunddrias, quando a quantidade da oferta de nivel superior for maior que

1. Por exemplo, quando um agente cria uma cotacdo ou um pedido para uma oferta
configurdvel e atualiza a quantidade para que seja maior que 1, a quantidade nos itens de
linha secunddrios € multiplicada pela quantidade da oferta de nivel superior. O preco das
linhas secunddrias é baseado na quantidade em cascata. Se vocé usar a quantidade nas
ofertas secunddrias como a quantidade total solicitada, o uso de quantidades em cascata
também considerard a quantidade na oferta primdaria.

No entanto, se vocé considerar a quantidade na oferta secunddria como a quantidade
da oferta secunddria por uma quantidade da oferta primdria, talvez ndo queira valores de
quantidade em cascata.

0 Nota: Se vocé estiver atualizando de uma versdo anterior & de novembro de 2024,
essa propriedade serd habilitada por padrdo. Se vocé ndo quiser que os valores
de quantidade sejam cascateados para linhas secunddrias, suprima este recurso
definindo a propriedade como falsa.

Procedimento
1. Navegar até Tudo e no filfro insira sys_properties.list.
2. Abra a propriedade do sistema sz prd pm. enable cascade quantity.

3. Defina o valor da propriedade para o recurso de quantidade em cascata no campo
Valor.

o Insira verdadeiro para ativar esta propriedade.
e Insira falso para suprimir esta propriedade se ela estiver habilitada no momento.

4. Selecione Atualizar.
Se vocé habilitou esta propriedade, os valores de quantidade serdo cascateados para
as linhas secunddrias das ofertas de produtos. Se vocé suprimiu esta propriedade, os
valores de quantidade ndo serdo cascateados para as linhas secunddrias para ofertas de
produtos.

Criar ofertas de produtos

Crie e publigue uma oferta de produto em Gestdo de vendas e pedidos. As ofertas de
produtos representam entidades que podem ser solicitadas ao provedor do catdlogo e
incluem informacodes de precos. Depois de publicadas, as ofertas de produtos se fornam
disponiveis para os agentes de pedidos ao criar leads, oportunidades, cotacdes e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione Novo.

(] Nota: Vocé também pode criar uma oferta de produto a partir da especificacdo
do produto.
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3. Na guia Detalhes, preencha os campos.

Formuldrio de oferta de produto

Campo Descricdo

NUmero NUmero atribuido pelo sistema para a oferta do produto.

Nome Nome alternativo da oferta de produto para ajudar a
diferencid-la de nomes de produtos semelhantes.

Nome para exibicdo Nome da oferta de produto adicionada.

Tipo de oferta Tipo de oferta de produto. Selecione uma das seguintes
propriedades:

> Produto: uma entidade de produto que um agente
pode adicionar a um pedido usando o Espaco
configurdvel do CSM.

o Direito: uma entidade como uma garantia ou assinatura
gue pode ser adicionada a um pedido por um agente.

Subtipo de oferta Tipo de direito:
> Garantia
> Garantia estendida
o Licenca
o Assinatura

Especificacdo de produto Exibicdo funcional de uma oferta de produto que orienta
a execucdo de pedidos.

Modelo de produto Nome do modelo do produto.

Criar contrato Opcdo que indica aos agentes que os contfratos de
direito podem ser adicionados ao pedido do produto. Se
selecionado, os contratos de servico serdo criados apds
a execucdo do pedido. Usado quando os direifos sdo
gerenciados como contratos.

Venddvel Opcdo que indica que a oferta de produto pode ser
vendida como um item auténomo. Se selecionado,
a oferta de produto pode ser vendida como um item
auténomo. Se ndo for selecionado, a oferta de produto
poderd ser vendida como parte do pacote, mas ndo
como um item auténomo.

Método de preco Método de preco para o produto:
> Uma vez: uma taxa Unica para o produto.

o Recorrente: uma taxa que ocorre em intervalos
programados. Vocé pode definir a periodicidade de
uma taxa recorrente.

Periodicidade Precos recorrentes: mensal ou anual.

Copiar caracteristicas de Opcdo que, guando selecionada, copia todas as

especificacdo da crianca caracteristicas de especificacdo secunddria em uma
hierarquia de especificacdo. Por exemplo, se a oferta de
produto tiver uma especificacdo de produto associada,
a selecdo desta opcdo indica que as caracteristicas
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Campo Descricdo

s@o herdadas das especificacdes secunddrias, além da
especificacdo primdaria.

Exibido quando uma especificacdo de produto para um
produto composto € inserida e a oferta de produto é

salva.

Descricdo Descricdo resumida da oferta de produto. A descricdo
ajuda o agente de pedidos a entender o produto ao fazer
um pedido.

Catdlogo de ofertas Catdlogo que contém a oferta de produto.

Data de inicio Data e hora em que a oferta de produto estd disponivel

para Gestdo de vendas e pedidos aplicacdes. Selecione

o icone Calenddrio | r’Zﬂl) para escolher a data e a hora de
inicio e selecione OK.

Data de término Data e hora em que a oferta de produto é excluida de
Gestdo de vendas e pedidos aplicacdes. Selecione o

icone Calenddrio ( r’Zﬁl) para escolher a data e a hora de
término e selecione OK.

Estado Estado da oferta de produto. Os estados incluem Em
rascunho, Publicado, Descontinuado e Arquivado. Vocé
pode atualizar ofertas de produtos no estado Rascunho.

Canal de distribuicdo Opcdo para definir e bloguear em um canal de
distribuicdo. Por exemplo, vocé pode especificar web
como um canal. Vocé pode especificar varios canais.

Se vocé estiver usando a aplicacdo Gestdo de pedidos
da Central de confrole de servicos para provedores, insira
Cenftral de controle de servicos.

Responsavel Pessoa responsdvel pela oferta do produto.
Cobrancas mensais Cobrancas que se repetem todos os meses. Cobrancas
recorrentes recorrentes mensais sdo compativeis com versdes

anteriores. Use listas de precos para definir precos.

Cobrancas ndo recorrentes  Cobrancas que sdo aplicadas uma vez. Com suporte
para compatibiidade com versdes anteriores. Use listas de
precos para definir precos.

Codigo NUmero alfanumérico gerado pelo sistema com base
no nome do produto. Embora seja gerado pelo sistema,
vocé pode editar o cddigo para representar um SKU ou
qualquer outro cddigo de produto especifico do setor.

Versdo NUmero da versdo atribuido a esta versdo da oferta de
produto.

Versdo inicial Nome da versdo inicial da oferta do produto.

Versdo anterior Podem existir vdrias versdes de uma oferta de produto.

Este campo permite exibir versdes anteriores.

Termo de confrato Duracdo do contrato:
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Campo Descricdo

o 12 meses
° 24 meses
> 36 meses
> 48 meses

o 60 meses

4. Selecione Salvar e Publicar.

O que Fazer Depois

 Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica

¢ Adicionar elementos visuais do produto

¢ Adicionar categorias do catdlogo de produtos

¢ Adicionar confratos relacionados a ofertas de produtos

¢ Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto
e Criar uma versdo de oferta de produto

¢ Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Criar caracteristicas do produto e op¢des de caracteristica

Adicione caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica que vocé pode adicionar
posteriormente & sua oferta de produto em Gestdo de vendas e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use este procedimento para criar caracteristicas de produto e opcdes de caracteristica
gue vocé adiciona as ofertas de produtos. Por exemplo, se a oferta de produto for uma
moto, as caracteristicas poderdo incluir o tamanho e a cor da moto, e as opcdes de
caracteristica serdo as escolhas de opcdo, como os varios tamanhos e cores de moto
disponiveis. As opcdes aparecem em configurador de produtos conforme os agentes criom
pedidos ou cotagdes.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)
2. Navegar até Caracteristicas > Caracteristicas.

3. Selecione Novo.

4. No formuldrio, preencha os campos.

Criar nova caracteristica

Descricdo
Nome Nome da caracteristica do produto.
Codigo NUmero alfanumérico gerado pelo sistema com base

no nome da caracteristica do produto. Embora seja
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Campo Descricdo

gerado pelo sistema, vocé pode editar o cddigo para
representar um SKU ou qualquer outro cddigo de
produto especifico do setor.

Descricdo Breve descricdo da caracteristica, por exemplo,
velocidade do DSL.

Tipo de entrada Lista de opcoes de entrada que identificam a
funcionalidade da caracteristica. Dependendo do tipo
de entfrada, opcdes adicionais se tornam disponiveis:

> Endere¢o: entrada para a entrada de um endereco

o Anexo: entrada para o anexo de um documento
externo.

o CheckBox: opcdo que vocé marca ou desmarca.

> Escolha: opcdes que vocé escolhe para a
caracteristica. Se vocé selecionar Opgado, poderd
definir opcdes para a caracteristica na guia Opcodes
de caracteristica.

o Data/hora: entrada para a entrada de uma data e
hora do dia.

> Duragdo: entrada para a entrada de uma duragcdo
de tempo.

o E-mail: enfrada para a enfrada de um endereco de
e-mail.

o Rétulo: entrada para a selecdo que permite a
producdo de um rétulo.

- Texto de linha Unica: enfrada para a enfrada de
forma livre de uma Unica linha de texto.

> Sim/Nao: enfrada que requer a selecdo de uma
resposta Sim/Ndo.

5. Selecione Save (Salvar).
Dependendo do tipo de entrada selecionado, talvez seja necessdrio concluir etapas
adicionais se a nova caracteristica tiver mais opcoes.

6. Se a nova caracteristica tiver mais opcdes, conclua as seguintes etapas:
a. Na guia Opcodes de caracteristica, selecione Novo.

b. Insira a Opcdo para a caracteristica e selecione Salvar.
A opcdo é adicionada & caracteristica. Repita esta etapa para adicionar quantas
opcdes forem necessdrias. Posteriormente, ao configurar ofertas de produtos, vocé
pode adicionar as caracteristicas e opcoes.

O que Fazer Depois

¢ Adicionar elementos visuais do produto

¢ Adicionar categorias do catdlogo de produtos
¢ Criar relacionamentos de oferta de produto

¢ Adicionar confratos relacionados a ofertas de produtos

© 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.

73



servicenow.

¢ Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto
¢ Criar uma versdo de oferta de produto
¢ Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

» Se vocé estiver criando produtos de telecomunicacgdes, crie as categorias de
especificacdo de produto, servico e recurso e associe-as as categorias de modelo.

Adicionar caracteristica e opgdes de caracteristica a uma oferta de produto
Adicione a caracteristica e as opcdes de caracteristica a uma oferta de produto existente
usando a guia Caracteristica da oferta de produto em Gestdo de vendas e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Existem vdrias maneiras de criar caracteristicas e opcdes de caracteristicas. O
procedimento a seguir permite adicionar caracteristicas a ofertas de produtos que j&
existem, mas ndo foram publicadas.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione a oferta de produto com a qual
vocé estd trabalhando.

3. Na guia Caracteristicas da oferta de produto, selecione Novo.

4. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio de caracteristica da oferta de produto

Campo Descricao

Caracteristica Caracteristica da oferta de produto. Selecione uma
caracteristica existente. Selecione Novo para criar uma
caracteristica.

Opcdo da caracteristica Opcdo de caracteristica para a oferta de produto.

Selecione uma opcdo de caracteristica existente ou
selecione Novo para criar opcoes.

Tipo de caracteristica Opcdo que permite selecionar um tipo de
caracteristica.

Oferta de produto Nome da oferta de produto.

Ordem Ordem numérica das opcoes. As opcdes designadas

com o nUmero 1 aparecem primeiro na ordem.

Obrigatério Opcdo que indica que a opcdo de caracteristica é
necessdria para concluir o pedido.

Padrdo Opcdo que indica que esta opcdo de caracteristica é a
opcdo padrdo.

Requer enfrada do cliente Opcdo que indica que a entrada do consumidor é

necessdria para a opcdo de produto.
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5. Selecione Save (Salvar).
A caracteristica da oferta de produto é adicionada & oferta de produto. Selecione
a caracteristica na guia Caracteristicas da oferta de produto para fazer mudancgas
adicionais.

Adicionar elementos visuais do produto
Adicione recursos visuais & sua oferta de produto em Gestdo de vendas e pedidos que

permitam que os agentes vejam facilmente a aparéncia do produto.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Adicione imagens as suas ofertas de produtos para que os agentes de pedidos vejam os
produtos que estdo colocando em pedidos e cotagoes.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione a oferta de produto com a qual
vocé estd trabalhando.

3. Selecione a guia Visuais do produto.
4. Selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Recursos visuais do produto

Campo Descricao

Nome Nome do visual.

Oferta de produto Nome do produto.

Ativo Opcdo indicando que uma imagem em miniatura é
usada para representar o produto.

Imagem de miniatura Visual em miniatura da sua oferta de produto. Selecione
Anexar imagem para carregar a imagem em miniatura.

Primdrio Opcdo gue indica que o visual da miniatura é o visual
primdrio.

Imagem Visual da sua oferta de produto. Selecione Anexar

imagem para carregar a imagem.

6. Selecione Save (Salvar).

Q Nota: Vocé deve ativar a exibicdo de recursos visuais de produto em catdlogos de
produtos. Para obter mais informacdes, consulte Afivar a exibicdo de recursos visuais
do catdlogo de produtos.

O que Fazer Depois
« Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica

» Adicionar categorias do catdlogo de produtos
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¢ Criar relacionamentos de oferta de produto

¢ Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos

¢ Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto
¢ Criar uma versao de oferta de produto

* Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Adicionar categorias do catdlogo de produtos

Use a guia Categorias de oferta de produto para organizar seus produtos em grupos em
Gestdo de vendas e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

As categorias do catdlogo de produtos ajudam a organizar os produtos em grupos, o que
torna mais facil para os agentes de pedido encontrar produtos ao criar pedidos ou criar
cotacdes. As categorias do catdlogo estdo associadas a um catdlogo. Para obter mais
informacdes sobre catdlogos, consulte Criar um catdlogo de ofertas de produtos.

As categorias do catdlogo de ofertas de produtos devem ser publicadas antes que os
produtos possam ser adicionados.

Este procedimento explica a guia Categoria de oferta de produto. Para configurar
categorias antes de adicionar produtos, consulte Criar uma categoria de oferta de produto.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione a oferta de produto com a qual
vocé estd trabalhando.

3. Selecione a guia Categorias de oferta de produto.
4. Selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Descricdo
Categoria Selecione uma categoria publicada existente.
Oferta de produto Nome da oferta de produto com a qual vocé estd

frabalhando.

6. Selecione Save (Salvar).

7. Revise as informacdes da categoria e selecione Publicar.
A categoria estd publicada e disponivel para adicionar ofertas de produtos também ou
criar categorias secunddrias.

O que Fazer Depois
» Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica

¢ Adicionar elementos visuais do produto
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¢ Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos
¢ Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto
¢ Criar uma versdo de oferta de produto

* Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Criar relacionamentos de oferta de produto

Crie relacionamentos de produto para agrupar produtos e servicos para fornar a solicitacdo
mais conveniente. Os relacionamentos de oferta de produto orientam a experiéncia

de captura de pedidos, permitindo que vocé agrupe vdrias ofertas de produtos em
pacotes. Os pacotes também podem ser adicionados a outros pacotes em grupos de
relacionamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Crie relacionamentos de oferta de produtos que agrupem produtos. Uma oferta de produto
combinado pode ser solicitada como um grupo e ndo pode ser alterada.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione a oferta de produto com a qual
vocé estd trabalhando.

3. Selecione a guia Relacionamentos de oferta de produto.
4. Selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Relacionamento de oferta de produto

Campo Descricao

Nome de exibicdo Nome do relacionamento do produto exibido na
interface.

Oferta de produto de Referéncia gerada pelo sistema para a oferta do produto

origem de origem.

Oferta de produto de A oferta que é empacotada com a oferta do produto de

destino origem.

Tipo de relacionamento Opcdo que identifica como os produtos estdo

relacionados:

o Nenhum - Indica que os produtos combinados ndo tém
relacionamento.

o Implicito - Indica que os produtos agrupados em um
pacote tém um relacionamento implicito.

Grupo de relacionamento  Referéncia para oferecer grupos de relacionamentos
de oferta de produto usados para agrupar logicamente ofertas de produtos
semelhantes.
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Campo Descricdo

Unidade de medida Unidade de medida para os produtos combinados.
Selecione uma unidade de medida, por exemplo, Caixa
ou Caso.

Padrdo Opcdo que indica que o relacionamento de oferta de
produto é o padrdo.

Obrigatério Opcdo indicando que o relacionamento de oferta de
produto é obrigatdrio.

Quantidade padrdo Opc¢do que indica a quantidade padrdo de
relacionamentos de produto.

Quantidade mdxima Opcdo que indica a quantidade mdxima de produtos no
pacote.

Quantidade minima Opcdo gque indica a quantidade minima de produtos no

pacote. Esses sinalizadores tém significados diferentes,
dependendo se cada relacionamento faz ou ndo parte
de um grupo de relacionamentos.

6. Selecione Save (Salvar).
O relacionamento foi criado. Selecione o relacionamento na guia Relacionamentos de
oferta de produto para fazer mudancas adicionais.

O que Fazer Depois

e Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica

¢ Adicionar elementos visuais do produto

¢ Adicionar categorias do catdlogo de produtos

¢ Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos

¢ Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto
e Criar uma versdo de oferta de produto

* Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos
Adicione confratos relacionados as suas ofertas de produtos na aplicacdo Gestdo de
vendas e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione a oferta de produto com a qual
vocé estd trabalhando.

3. Selecione a guia Contratos relacionados.
4. Selecione Novo.
5. No formuldrio, preencha os campos.
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Oferta de produtos do contrato

Descrigdao

Conftratos Contrato a ser adicionado & oferta de produto. Selecione
o confrato na lista de contratos.

Oferta de produto Entfrada gerada pelo sistema que reflete a oferta de
produto com a qual vocé estd tfrabalhando.

6. Selecione Save (Salvar).
O contrato aparece na oferta de produto na guia Contratos relacionados. Vocé pode
selecionar o registro do contrato para fazer mais mudancas nos detalhes do confrato.

O que Fazer Depois

* Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica
¢ Adicionar elementos visuais do produto

» Adicionar categorias do catdlogo de produtos

* Criar relacionamentos de oferta de produto

¢ Criar uma versao de oferta de produto

* Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto
Adicione uma unidade de medida (UOM) a uma oferta de produto em Gestdo de vendas e
pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione na lista a oferta de produto com a
qual vocé estd trabalhando.

3. Selecione a guia Unidades de medida.
4. Selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio de unidade de medida

Campo Descricao

Oferta de produto Nome da oferta de produto selecionada.
Unidade de medida Opcdo para selecionar uma unidade de medida existente
ou selecione Novo para adicionar uma nova unidade de
medida.
Padrdo Opcdo indicando que o UOM selecionado € o padrdo.
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Descricdo

Ativo A opcdo indica que o UOM selecionado estd ativo.

6. Selecione Save (Salvar).

O que Fazer Depois

« Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica
¢ Adicionar elementos visuais do produto

¢ Adicionar categorias do catdlogo de produtos

¢ Criar relacionamentos de oferta de produto

¢ Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos

e Criar uma versdo de oferta de produto

* Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Criar uma versdo de oferta de produto

Crie uma versdo de uma oferta de produto quando forem necessdrias atualizacdes em uma
oferta publicada em Gestdo de vendas e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Depois que uma oferta de produto é publicada, ndo é possivel fazer mudancas. Para
adicionar mudancas a uma oferta de produto publicada, crie uma nova versdo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione na lista a oferta de produto com a
qual vocé estd trabalhando.

3. Na guia Versoes, selecione Criar nova versdo.
A proxima versdo da oferta do produto € exibida.

4. Na guia Detalhes, faca e salve as mudancas e publique a oferta.

O histérico de versdes € mantido. Cada versdo tem seu préprio status de ciclo de vida.

O que Fazer Depois

e Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica
¢ Adicionar elementos visuais do produto

¢ Adicionar categorias do catdlogo de produtos

e Criar relacionamentos de oferta de produto

¢ Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos

* Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto
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Criar grupos de relacionamentos de oferta de produto

Use grupos de relacionamento para organizar opcdes de oferta secunddrias ou
relacionamentos em grupos légicos e configurar regras de cardinalidade no nivel do
grupo em Gestdo de vendas e pedidos. Grupos de ofertas de produtos aparecem no
configurador de produtos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Crie grupos de relacionamento de oferta de produto para organizar pacotes de produtos
em grupos no configurador de produtos.

Por exemplo, uma oferta de produto de pacote de internet e OTT é configurada para ter
trés grupos de relacionamento de oferta de produto: grupo de modem, grupo de internet e
0 grupo de canais de streaming do plano.

As ofertas de produtos combinados podem ser outros pacotes ou ofertas de produtos
individuais.

Atribua ofertas de produtos secunddrias em um pacote ao grupo de relacionamento

de oferta de produtos, que apresenta as opcdes em grupos ldégicos no configurador de
produtos para o agente. O exemplo a seguir mostra como os grupos de oferta de produto
aparecem no configurador de produtos.

Inbernet and OTT Dundle

itz and OTT Burse

00 k. 1

00 nant 1

400 Sty 1

wam s 1

$10000 Gt 1

#ize00 et 1

12000 Cnant 1

se3000

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos e selecione a oferta de produto com a qual
vocé estd trabalhando.

3. Selecione a guia Grupos de relacionamento de oferta de produto.
4. Selecione Novo.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Formuldrio Grupo de relacionamento de oferta de produto

Descricdo
Nome Nome do grupo de relacionamentos.
Descricdo Uma descricdo do grupo de relacionamentos.
Oferta de produto Referéncia a oferta de produto atual no contexto.
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Campo Descricdo

Ordem Ordem na qual o grupo de relacionamentos € exibido no
configurador de produtos.

Mdximo de opcdes NUmero mdximo de opcdes que podem ser selecionadas
no grupo de relacionamentos durante a configuracdo.

Minimo de opcodes NUmero minimo de op¢des que devem ser selecionadas
no grupo de relacionamentos.

6. Selecione Save (Salvar).
O grupo de relacionamento é criado como parte da oferta de produto.

O que Fazer Depois

* Criar caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica

¢ Adicionar elementos visuais do produto

» Adicionar categorias do catdlogo de produtos

* Criar relacionamentos de oferta de produto

¢ Adicionar contratos relacionados a ofertas de produtos

¢ Adicionar uma unidade de medida a uma oferta de produto

e Criar uma versdo de oferta de produto

Agrupamento de oferta de produto com especificagoes de produto

Gestdo de catdlogo de produtos O oferece suporte ao agrupamento de ofertas de
produtos que tém especificacdes de produto ou hierarquias de especificacdo associadas
em qualqguer nivel do pacote.

Pacotes de ofertas de produtos compativeis

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, vocé pode criar uma oferta de
pacote para as seguintes combinacdes de oferta de produto:

* Uma oferta de nivel superior com vdrias ofertas em vdarios niveis, mas sem referéncia de
especificacdo de produto em nenhum nivel.

¢ Uma oferta de nivel superior com vdrias ofertas em vdrios niveis que pode ter uma
referéncia de especificacdo de produto em qualquer nivel.

¢ Uma oferta de nivel superior com dois ou trés niveis de aninhamento, em que a oferta de
produto no nivel da folha faz referéncia a uma hierarquia de especificacdo.

Quando pacotes de oferta que tém uma referéncia de especificacdo em diferentes

niveis sdo adicionados a uma cotacdo ou pedido, as linhas de transacdo apropriadas

sdGo geradas com referéncias de especificacdo e referéncias de oferta de produto. Se a
execucdo for feita em ServiceNow Gestdo de pedidos, os pedidos de dominio aplicdveis
serdo gerados e os registros de produtos vendidos e inventdrio de produtos serdo criados ou
atualizados.

Caracteristicas herdadas das especificagoes do produto

Ao criar uma oferta de produto e fazer referéncia a uma hierarquia de especificacdo

de produto, vocé pode selecionar uma opcdo chamada Copiar caracteristicas de
especificagdo secundaria. Quando vocé seleciona esta opcdo, a oferta de produto herda
todas as caracteristicas da especificacdo ou da hierarquia de especificacdo. Por exemplo,
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se uma oferta de produto tiver uma especificacdo de produto associada, as caracteristicas

serdo herdadas das especificacdes secunddrias, além da especificacdo primdria. Os
atributos da especificacdo primdria sGo sempre herdados pela oferta de produto.

Vocé também pode fazer o seguinte ao criar uma oferta de produto em pacote:

¢ Adicione outras caracteristicas & oferta, como atributos para enriquecimento de pedidos,

além das caracteristicas herdadas da especificacdo.

* Exclua as caracteristicas da oferta de produto que foram herdadas da especificacdo.

Para saber mais sobre as ofertas de produtos, consulte Criar ofertas de produtos.

Visualizagdo da hierarquia do catdlogo de produtos

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, vocé pode exibir a hierarquia
completa de uma oferta de produto e todas as especificacoes associadas (produto,

servico e recurso). Use essas exibicdes para verificar se todas as entidades foram definidas e

associadas corretamente.

Para ofertas de produto que tém especificacoes associadas, vocé pode alternar a exibicdo

hierdrquica da oferta de produto para mostrar sua hierarquia de especificacdo. A exibicdo

de especificacdo hierdrquica mostra os servicos que permitem que o produto seja realizado

€ 0s recursos necessArios para entregar esses servicos. Essa exibicdo ajuda a visualizar

diferentes aspectos de uma oferta de produto, para validar o produto e determinar que os
servicos e recursos de suporte foram projetados conforme necessdrio. A hierarquia também
destaca todos os relacionamentos entre especificacoes.

Exibicoes da hierarquia do catdlogo de produtos
servicenow  ai
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SD-WAN Security

Specification Category
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Published
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2024-09-24
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2029-10-26

Version

1

Initial Version

SD-WAN Security

Para exibir a hierarquia do catdlogo de produtos no Espaco configurdvel do CSM, na
exibicdo de lista, navegue até Ofertas > Ofertas de produtos. Selecione uma oferta de

produto e selecione a guia Hierarquia de catdlogo. Use a alternGncia Mostrar especificagdo

para alternar entre a oferta de produto e as exibicdes hierdrquicas de especificacdo.
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A legenda de alternéncia identifica os icones de oferta e especificacdo do produto
exibidos na visualizacdo. Semelhante & selecdo de nds de especificacdo, quando vocé
seleciona qualguer né de oferta de produto, o painel lateral exibe os detalhes de alto nivel
da oferta de produto. Vocé pode usar o filtro para selecionar um nd e exibir a hierarquia sob
o nd em vez de toda a darvore.

Como configurar a qualificagao da oferta de produto

Vocé pode filtrar o catdlogo de produtos, as categorias de oferta e as ofertas de produtos
dinamicamente para exibir somente o catdlogo, as categorias e as ofertas apropriadas
para as quais um cliente estd qualificado. Seus agentes veem essas informacdes de produto
filtradas ao criar oportunidades, cotacdes e pedidos.

Visao geral da qualificagao da oferta de produto

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, vocé cria as regras de negdcio
que filtram os catdlogos de produtos, as categorias de oferta e as ofertas de produtos para
exibir somente os produtos qualificados para os clientes quando os agentes estdo criando
cotacodes ou pedidos. Filtrar os produtos ajuda os agentes a vender os produtos corretos
aos clientes. Os filtros sdo baseados em regras de decisdo que vocé define nas seguintes
matrizes de qualificacdo de produto:

* Qualificagdo do catdlogo de ofertas de produtos: defina as regras de qualificacdo a
serem aplicadas aos catdlogos de ofertas de produtos. Por exemplo, vocé pode usar esta
maitriz para filirar catdlogos de vendas com base na localizagcdo do cliente, como pais,
estado ou cidade.

¢ Qudlificagdo da categoria de oferta de produto: defina as regras de qualificacdo a serem
aplicadas as categorias de oferta de produto.

¢ Qudlificagdo da oferta de produto: defina as regras de qualificacdo a serem aplicadas as
ofertas de produto.

Essas matrizes sGo estruturas para definir as condicdes e as varidveis de contexto que
controlam os catdlogos, as categorias de produtos e as ofertas de produtos exibidas.
Vocé pode usar varidveis de contexto definidas pelo sistema fornecidas com Gestdo de
catdlogo de produtos e Pricing Managementou pode trabalhar com seu administrador
para desenvolver suas proprias varidveis de contexto personalizadas, como segmento de
marketing ou canal de vendas, a serem usadas nas matrizes de qualificacdo.

Tarefas de configuragao
Conclua as tarefas a seguir para configurar matrizes de qualificacdo de produto.

Tarefas de configuragdo de qualificagao do produto

Tarefa Descricao Fungcao

Criar uma variavel de Revise as varidveis de Administrador
contexto personalizada (se  contexto personalizadas

necessario) definidas pelo sistema e

existentes. Se necessdrio,
adicione uma nova varidvel
de contexto e mapeie a
varidvel do cliente para uma
entidade de tfransacdo.

Criar um filtro de enfidade Defina os filtros de Administrador ou gerente do
de regra qualificacdo para uma Catdlogo de produtos
entidade de produto.
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Tarefas de configuragdo de qualificagdo do produto

Descricdo

Definir regras de Defina as regras de Administrador ou gerente do
qualificacdo de produto em  qualificacdo na tabela de Catdlogo de produtos

uma matriz de qualificacdo  decis@o de uma matriz de

de produto qualificacdo de produto.

Criar um filtro de entidade de regra

Crie um filtro de regra para a enfidade de produto a ser usada em uma maltriz de
qudlificacdo de produto. O filtro de regra define como a regra € aplicada, por exemplo, a
um catdlogo de produtos, categoria ou oferta.

Antes de Iniciar
Determine a entidade a qual o filtro se aplica, por exemplo, um catdlogo de produtos,
categoria ou oferta de produto especifico.

Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Gestdo de regras de contexto > Filtro de entidade de regra.

3. Selecione Novo.
No formuldrio, preencha os campos.

Filtro de entidade de regra

Campo Descrigdao

Nome do Filiro Nome do filtro, por exemplo, Ofertas nao
qualificadas para CA.

Entidade Entidade de produto para a regra:
- Catdlogo de produtos
o Categoria de oferta de produtos
o Oferta de produto

Tipo de filtro Tipo de filtro a ser aplicado:

o Estdtico: use uma lista especifica para
filtrar a entidade do produto.

> Din@mico: defina as condicdes para
filtrar a entidade.

Cédigo NUmero alfanumeérico gerado pelo sistema
com base no nome do filiro.

Produto<catalogs, categories, or offerings> O catdlogo de produtos, categoria ou
oferta a ser filfrada, com base na entidade
selecionada. Este campo aparece
somente quando Estdtico é selecionado
como o Tipo de filtro.
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Campo Descricdo

Condicdo Condicdo a ser usada para filfrar a
entidade. Use o construtor Definir
condigoes para especificar as condicoes.
Este campo aparece somente quando
Dindmico é selecionado como o Tipo de
filtro.

4. Selecione Save (Salvar).
O filtro de regra agora pode ser usado em uma matriz de qualificacdo de produto.

Definir regras de qualificagao de produto em uma matriz de qualificagao de produto

Defina regras de qualificacdo de produto usando a Qualificacdo do catdlogo de ofertas de
produtos, a Qualificacdo da categoria da oferta de produtos ou a Matriz de qualificacdo
da oferta de produtos.

Antes de Iniciar
Crie os filtros de entidade de regra e defina novas varidveis de contexto personalizadas

necessdrias para definir as regras de qualificacdo.

Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Ao definir regras de qualificagdo, considere os dois modos para determinar a qualificagdo:

¢ Ndo qudalificado: determine todos os catdlogos, categorias e ofertas de produtos que sdo
considerados ndo qualificados por padrdo e defina as regras de qualificacdo conforme
necessdario.

* Qualificado: determine todos os catdlogos, categorias e ofertas de produtos que sdo
considerados qualificados por padrdo e defina suas regras de inelegibilidade conforme
necessdario.

Use o campo Resultado padrdao na fabela de decisdo da matriz de qualificacdo do produto
para controlar o modo padrdo.

A versdo de novembro de 2024 fornece a versdo 2 das matrizes de qualificacdo de produto,
que agora oferecem suporte a regras de qualificacdo com base em atributos de linha de
transacdo. Vocé também pode usar varidveis de contexto de local de servico para definir
regras de qualificacdo de produto para locais de servico: Cidade do servico, Estado do
servico, Pais do servico e CEP do servico.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Gestao de regras de contexto > Matrizes de regra.
3. Selecione a matriz de qualificacdo de produto para a regra a ser definida.

» Para definir as regras de qualificacdo para um catdlogo de produtos, selecione a Matriz
de qudlificacdo do Catdlogo de produtos.

o Para definir as regras de qualificacdo para uma categoria de produto, selecione a
Matriz de qualificacdo da categoria de produto.

o Para definir as regras de qualificacdo para uma oferta de produto, selecione a Matriz
de qualificacdo de oferta de produto.
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4. Selecione Editar regra.
A Tabela de decisdo da matriz de qualificacdo selecionada é aberta em Workflow Studio
e mostra as entradas e a tabela de decisdo para definir as condicdes que controlam a
qualificacdo.

5. Na tabela de decisdo, defina a regra para controlar a qualificacdo.

a. No campo Resultado padrdo da secdo Condicdo, revise o modo de qualificacdo que
estd sendo usado e atualize-o, se necessdrio.

b. Selecione Adicionar nova linha de decisao.

c. Na linha, selecione a coluna para a entrada (varidvel de contexto) a ser aplicada,
como o Estado de faturamento ou a Conta.

d. Na coluna Ativo, defina o valor como verdadeiro.

e. Na secdo Resultados, na coluna Regras de qualificagao, selecione o estado de
qualificacdo a ser aplicado, por exemplo, Ndo qualificado ou Qualificado.

f. Na coluna Filtro de entidade de regra, selecione o filtro a ser aplicado.

6. Selecione Save (Salvar).
Revise as colunas Status de validagdo € Mensagens de validagdo para ver se hd
entradas, saidas ou outras informacdes obrigatdrias ausentes. Em caso afirmativo, insira as
informacdes apropriadas e selecione Salvar.
A entfidade de produto filtrada (catdlogo de produtos, categoria ou oferta) é exibida ou
oculta para os agentes de vendas e pedidos, dependendo do filtro.

Usar pontos de extensao na qualificagao do produto

Use pontos de extensdo para chamar scripts personalizados de origens externas que
controlam a légica de qualificacdo do produto usada nas aplicacdes Gestdo de vendas e
pedidos (SOM).

Para acessar os pontos de extensdo disponiveis, navegue até Tudo > Pontos de Extensdo

com Script e na lista Ponfos de extensdo, selecione o ponto de extensdo desejado para
exibi-lo.

Pontos de extensdo de qualificagdo do produto

Ponto de extensdo Descricdo

sn _prd pm.EligibilityRulesExtensionPoPonto de extensdo para definirmétodos de
qudlificacdo para catdlogos de produtos,
categorias e ofertas.

Exportando e importando entidades do catdlogo de produtos

Como administrador do catdlogo de produtos, vocé pode exportar e importar entidades
do catdlogo de produtos entre inst@ncias ServiceNow. Por exemplo, vocé pode promover
entidades de catdlogo de uma instédncia de ndo producdo para uma insténcia de
producdo. Cada processo envolve um conjunto separado de etapas.

Visao geral

Vocé escolhe as entidades do catdlogo de produtos a serem exportadas. No entanto,
depois de exportar as entidades do catdlogo de produtos, determinadas entidades de
base devem ser importadas primeiro para a insténcia de destino, como caracteristicas,
opcodes de caracteristica, modelo e Unidade de medida (UOM), j& que sdo referenciadas
por ofertas de produtos, especificacdes de produto e especificacdes de servico. Por esse
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motivo, importe determinadas entidades do catdlogo de produtos para sua insténcia de
destino na seguinte ordem:

1. Importe as entidades de base exportadas.
2. Importe o catdlogo de ofertas de produtos se estiver exportando ofertas de produtos.

3. Importe ofertas de produtos e especificacdes de produtos.

Processo de exportagdao e importagdao

Siga estas etapas para exportar e importar entidades do catdlogo de produtos.

Etapas de exportagcdo e importagdo do catdlogo de produtos

Etapa Descricdao

Exportar entidades do catdlogo de produtos Exporte entidades do catdlogo de produtos
de uma inst@ncia para outfra. As entidades
sdo exportadas como JSON e baixadas
para o diretério de download local.

Exibir status do trabalho de exportacdo Verifique o estado do trabalho de
exportacdo.

Importar entidades do catdlogo de Importe entidades de produto exportadas

produtos como arquivos JSON para outra instancia.

Exibir status do tfrabalho de importacdo Verifique o estado do frabalho de
importacdo.

@ Nota: O administrador do sistema deve adicionar os valores do campo Codigo as
entidades principais do catdlogo de produtos nas insténcias de origem e de destino,
caso ndo tenham sido adicionados apds o upgrade para a versdo Washington DC.

Adicionar valores de campo de cédigo a entidades do catdlogo apds o upgrade

Adicione os valores do campo Cédigo para as principais entidades do catdlogo de
produtos. O sistema usa este campo para determinar se os valores do campo Cédigo para
uma entidade do catdlogo de exportacdo devem ser inseridos ou atualizados na instancia
de destino.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Na versdo Washington DC, o campo Cédigo foi adicionado para as principais entidades do
catdlogo de produtos. Se os valores do campo Cédigo para essas entidades do catdlogo
estiverem vazios apds o upgrade para a versdo Washington DC, execute um script de
correcdo e um trabalho agendado sob demanda para adicionar os valores do campo
Cédigo para as principais entidades do catdlogo de produtos.

O script de correcdo adiciona os valores do campo Cédigo para opcdes de caracteristica.
O frabalho agendado adiciona os valores do campo Cédigo para ofertas de produtos,
catdlogo de ofertas de produtos e especificacdes de produtos, servicos e recursos.

Procedimento
1. Na inst@ncia de origem, navegue até Tudo > Definigcdo do Sistema > Scripts de corregdo.

2. Selecione Preencher campo de cédigo e Executar script de corregdo.
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O sistema executa o script, que adiciona o valor do campo Cédigo as opcdes de
caracteristica.

3. Navegar até Tudo > DefinicGo do Sistema > Trabalhos programados.
4. Selecione o trabalho Scireduile F7ob to populate code field on master entities.

5. Verifigue se o campo Executar estd definido como Sob demanda e selecione Executar
agora.
O sistema executa o trabalho, que adiciona o valor do campo Cédigo para ofertas
de produtos, catdlogo de ofertas de produtos, categorias de ofertas de produtos e
especificacdes de produtos, servicos e recursos.

6. Selecione o trabalno scieduie Job with upgrade script to populate code.

7. Verifique se o campo Executar estd definido como Sob demanda e selecione Executar
agora.
O sistema executa o trabalho, que adiciona o valor do campo Cédigo ao Gestdo de
catdlogo de produtos Core.

8. Repita as etapas 1 a 7 na instGncia de destino.

Resultados
O administrador do catdlogo de produtos pode exportar entidades do catdlogo de
produtos da inst@ncia de origem e importd-las para a insténcia de destino.

Exportar entidades do catdlogo de produtos

Exporte entidades do catdlogo de produtos como um arquivo JSON e salve o arquivo
no diretdrio de download local para que ele possa ser importado para outra insténcia
ServiceNow.

Antes de Iniciar

Depois de atualizar para a versédo Yokohama, verifique com o administrador se os valores do
campo Caédigo estdo disponiveis para as principais entidades do catdlogo de produtos em
suas inst@ncias de origem e destino. Para obter mais informacdes, consulte Como adicionar
valores de campo de cddigo a entidades do catdlogo apds o upgrade do.

Funcdo necessdria: product_catalog_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode exportar entidades de catdlogo em qualquer sequéncia, mas elas devem
ser importadas para uma insténcia de destino em uma determinada ordem. Vocé
importa as entidades de base (caracteristicas e opcdes de caracteristica, modelo e
unidade de medida) primeiro, seguidas pelo catdlogo de produtos, ofertas de produtos e
especificacoes de produtos.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Exportar > Exportar entidades.
A lista Enfidades de exportacdo mostra os frabalhos de exportacdo anteriores.

3. Inicie um trabalho de exportacdo selecionando Exportar hierarquia.
O formuldrio Exportagdo de catdlogo é aberto na guia Exportar-1U.

4. Em Tipo de entidade, selecione a entidade do catdlogo de produtos a ser exportada da
sua instancia de origem.
As entidades do catdlogo de produtos sdo: Oferta de produto, Especificacdo de produto,
Especificacdo de servico, Catdlogo de oferta de produto, Caracteristica, Unidade de
medida e Modelo.
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5. Selecione os itens que vocé deseja exportar e selecione Exportar.

6. Dé ao frabalho de exportacdo um nome de arquivo e uma descricdo e selecione Enviar.
O processo de exportagcdo comeca e uma mensagem exibe o ID de exportacdo do
catdlogo.

7. Localize e exiba o arquivo JSON exportado atualizando o Exportar entidades lista e
selecionando o trabalho de exportacdo.

O arqguivo exportado aparece no painel Anexos.

servicenow »

"By Mites  History CSM/FSM Configu.. 7
Lr\\] = List Export-Ul - CATEXPO1236 8 =+
% CATEXPO1236 Save
E Details.
¢ Catalog Export Request . Attachments '.|- | |

Nuwber

CATEXPO1236

-
-, Search attachments " T |

Deseriptics
I L SDWA json
Premium SD-WAN Offering 00 KB

Completed -

8. Selecione o anexo para baixar o arquivo exportado.
O arquivo é baixado como um arquivo JSON e salvo no diretério de download local.

O que Fazer Depois

¢ Importar entidades do catdlogo de produtos

e Exibir status do tfrabalho de exportacdo

Exibir status do trabalho de exportagdo
Verifigue o status de um trabalho de exportacdo do catdlogo de produtos ou entidades de
precos para ver se ele estd em andamento ou concluido.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: product_catalog_admin para entidades de catdlogo,
sn_csm_pricing_pricelist_administrator para entidades de precos

Procedimento

1. No espacgo configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =1

2. Navegar até Exportar > Exportar catdlogo.
A lista Catdlogo de exportagd@o mostra o status dos trabalhos de exportacdo.

3. Na coluna Estado do trabalho de exportacdo, exiba o status.
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O que Fazer Depois

Se o trabalho de exportacdo estiver concluido, importe as entidades do catdlogo de
produtos ou importe as entidades de precos para sua insténcia de destino.

Importar entidades do catdlogo de produtos

Importe entidades do catdlogo de produtos usando a funcdo de importacdo da
plataforma ServiceNow.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: product_catalog_admin

Procedimento
1. V& para a insténcia de destino para a qual vocé deseja importar os dados.

2. Navegar até Tudo > Gestao do Catdlogo de produtos > Importagdo do catdlogo >
Importar.
A janela Fonte de dados de importacdo de catdlogo € aberta.

3. Se a mensagem a seguir for exibida, selecione o link para mudar o escopo da aplicacdo
para Gestdo de catdlogo de produtos.

4. Anexe o arquivo JSON selecionando o icone Anexos (@ ).
5. Selecione Escolher arquivo e selecione o arquivo que deseja importar.
(] Nota: Ao importar arquivos para uma insténcia de destino, importe os arquivos em
uma determinada ordem, com base no tipo de entidade:

a. Importe as entidades de base exportadas primeiro, por exemplo, caracteristicas,
opcoes de caracteristica, modelo e Unidade de medida (UOM).

b. Importe o catdlogo de ofertas de produtos se estiver exportando ofertas de
produtos.

c. Importe ofertas de produtos, especificacdes de produto e especificacdes de
servico.

6. Quando o arquivo for carregado, feche a janela Anexos.

7. Em Links relacionados, selecione Carregar todos os registros.
Os dados do arquivo importado sdo carregados e uma janela Andamento € aberta
mostrando o frabalho importado.

8. Selecione Executar transformagdo robustae selecione o botdo Transformar.

9. Na janela Andamento, na secdo Préoximas etapas, selecione o nome do arquivo
importado para exibir os resultados.
Os dados importados sdo carregados nas tabelas corretas.

10. Navegue até a exibicdo de lista Entidade da entidade que vocé importou para verificar
os dados importados.

O que Fazer Depois
* Exibir status do trabalho de exportacdo

e Exibir status do trabalho de importacdo
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Exibir status do trabalho de importagcdo

Verifique o status de um trabalho de importacdo para entidades de preco ou catdlogo de
produtos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: product_catalog_admin para entidades de catdlogo e
sn_csm_pricing_pricelist_administrator para entidades de precos

Procedimento
1. Navegue até o catdlogo de produtos ou o mddulo de precos.

- Para verificar entidades do catdlogo de produtos, navegue até Tudo > Gestdo do
Catdlogo de produtos > Importagdo do catdlogo.

> Para verificar entidades de precos, navegue até Tudo > Pregos > Importar.
2. Selecione os links em Links relacionados para exibir o status do trabalho de importacdo:

o Conjuntfos para importacdo — Exiba os conjuntos para importacdo deste conjunto de
dados.

> Dados carregados - Exiba os dados recém-importados para entidades
de catdlogo na tabela Fonte de dados de importacdo de catdlogo
[sn_prd_pm_catalog_import_data_source] ou para entidades de precos
nas tabelas de preparacdo de Fonte de dados de importacdo de precos
[ sn_csm_pricing_import_data_source] ou sn_csm_ctxrul_mgt_import_data_source.

o Executar transformac¢do robusta — Transforma um conjunto de importacdo carregado
usando uma transformacdo robusta.

o Log de importacdo - Abre o log de importacdo.

Cache em Gestao de catdlogo de produtos

A aplicacdo Gestdo de catdlogo de produtos usa cache para melhorar o desempenho
da interface do usudrio quando os agentes acessam catdlogos de produtos e ofertas de
produtos por meio do configurador de produtos.

Visao geral

O catdlogo de ofertas de produtos e as ofertas de produtos configurdveis tém estruturas
hierdrquicas que exigem recuperacdo frequente do banco de dados quando sdo usadas.
Para melhorar o desempenho, essas estruturas hierdrquicas sdo armazenadas em cache
guando vocé publica esses recursos.

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, ao fazer as seguintes mudancas
em uma oferta de produto publicada ou catdlogo de oferta de produto, vocé deve
atualizar o cache associado para que possa ver imediatamente as mudancas que acabou
de fazer:

* Unidade de medida (UOM) em ofertas de produtos — Embora as ofertas de produtos
ndo possam ser alteradas depois de publicadas, vocé pode alterar a Unidade de
medidapadrdo . Depois de atualizar o UOM, vocé deve atualizar o cache de oferta do
produto.

* Mudangas no catdlogo de oferta de produto — Se vocé alterar as hierarquias do catdlogo
para categoria ou da categoria para hierarquias de subcategoria, deverd atualizar o
cache do catdlogo de oferta de produto.
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Para obter detalhes sobre como gerar novamente esses caches, consulte Atualizar um
cache no Gestdo de catdlogo de produtos.

Atualizar um cache no Gestdo de catdlogo de produtos

Gere novamente o cache associado a ofertas de produtos ou catdlogos de ofertas de
produtos depois de alterar a unidade de medida em uma oferta de produto ou hierarquias
relacionadas d categoria em um catdlogo de ofertas de produtos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm.product-catalog_admin, sn_prd_pm.product-
catalog_manager ou admin

Procedimento

1. Navegue até o registro que vocé atualizou.

a. Navegar até Tudo > Gestdo do Catdlogo
Unidade de medida (UOM) para uma ofer- de produtos > Oferta de produtos.

fa de produto b. Selecione o registro de oferta de produto

que vocé acabou de atualizar.

a. Navegar até Tudo > Gestdo do Catdlogo
de produtos > Catdlogos das ofertas dos
produtos.

Mudancas no catdlogo de ofertas de pro-
dutos

» Catdlogo para categoria b. Selecione o registro do catdlogo de ofer-
o Categoria para subcategoria tas de produto que vocé acabou de atu-
alizar.

2. Cligue com o botdo direito do mouse no menu Agoes adicionais no cabecalho do
registro e selecione Gerar novamente JSON de configuragdo.
O sistema atualiza imediatamente o cache associado & oferta de produto ou ao
catdlogo de oferta de produto. Vocé pode exibir as mudangas feitas na unidade de
medida em uma oferta de produto ou no catdlogo de ofertas de produto.

Configurando a andlise de necessidades

Como administrador do catdlogo de produtos, vocé pode criar modelos de necessidades,
que sdo guestiondrios que os agentes usam para encontrar ofertas de produtos para
adicionar a um lead ou oportunidade. Os questiondrios funcionam como guias de selecdo
de produtos. Quando os agentes preenchem um questiondrio com base na entrada do
cliente, eles recebem recomendacdes de produtos que podem adicionar a um lead ou
oportunidade.

Visdo geral da andlise de necessidades

Quando os agentes criam um lead na aplicacdo Gestdo de leads ou uma oportunidade
na aplicacdo Gestdo de oportunidades, um guia de selecdo de produto € exibido no
catdlogo de produtos. O guia de selecdo de produto lista os modelos de necessidades que
o0s agentes podem escolher para obter recomendacdes de oferta de produto.
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Elementos de andlise de necessidades

S Needs decision tree

5 .

!; Product recommendations

Modelo de necessidades

Os guias de selecdo de produtos associados ao catdlogo de produtos exibem
um ou mais modelos de necessidades. Cada modelo de necessidades é um
guestiondrio que tem um conjunto de perguntas orientadas que os agentes
respondem para obter recomendacdes de produtos para um cliente. Cada
modelo estd associado a uma drvore de decisdo de necessidades.

Precisa de drvore de decisdo

Um processo de decisdo guiada de vdrias etapas que apresenta uma série

de perguntas ao agente. Vocé usa o Construtor de drvore de decisdo para
criar e construir a drvore de decisdo. A drvore de decisdo define os nds de
pergunta, as respostas esperadas, os pontos de conexdo, a ldgica de decisdo e
a orientacdo para caminhos de decisdo no questiondrio.

Recomendacdes de produto

As ofertas de produto sugeridas para uma oportunidade ou lead, com base nos
resultados do questiondrio de necessidades.

Como trabalhar com arvores de decisdo

Vocé configura as darvores de decisdo adicionando nds, definindo caminhos e anexando
orientacdes em Criador de fluxogramas de decisdo. Essa ferramenta é uma tela

para diagramar os elementos bdsicos em uma drvore de decisdo, como os nds de
pergunta e os caminhos de decisdo. A andlise de necessidades fornece uma orientacdo
padrdo, a orientacdo de recomendacdo de oferta de produto, que faz referéncia

a informacdes da tabela de recomendacdo de oferta baseada em necessidades
[sn_prd_pm_product_offering_recommendation] conforme vocé cria os nés de pergunta e
as orientacdes na arvore de decisdo.

Antes de criar drvores de decisdo para modelos de necessidades, revise como as arvores de
decisdo funcionam:
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* Arvores de decisd@o na decisdo assistida® - Aprenda os elementos bdsicos de uma drvore
de decisdo, como tipos de nd, vinculacdo de entradas em nds e caminhos da drvore de
decisdo.

e Exemplo de configuracdo de uma drvore de decisdoB - Revise um exemplo de drvore
de decisdo, incluindo preparacdes para criar uma drvore de decisdo, para entender a
configuracdo de ponta a ponta de uma drvore de decisdo.

¢ Tipos de resposta para perguntas@ - Saiba mais sobre os vdrios tipos de respostas a
perguntas, como Opcdo, Data ou NUmeros inteiros.

Como configurar a andlise de necessidades

Siga estas etapas para configurar a andlise de necessidades:

1. Criar uma recomendacdo de oferta de produto com base nas necessidades.
2. Criar uma drvore de decisdo para um modelo de necessidades.

3. Criar uma arvore de decisdo de necessidades.

4. Criar um modelo de necessidades e definir o relacionamento do catdlogo.

Criar uma recomendacdo de oferta de produto com base nas necessidades

Defina a oferta de produto a ser usada como recomendacdo de produto para um modelo
de necessidades.

Antes de Iniciar
As ofertas de produtos devem ser definidas e publicadas antes que possam ser definidas
como uma recomendacdo de produto.

Funcdo necessdria: sn_prd_pm.product-catalog_manager,
sn_prd_pm.product_catalog_admin, admin

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Necessidades > Recomendagdo de oferta baseada em necessidades e
selecione Novo.
No formuldrio, preencha os campos:

Criar novo formuldrio de recomendagdo de oferta com base nas necessidades

Campo Descricao

Nome Nome da oferta recomendada exibida
para o agente. Por exemplo: pacote de
servicos Recommend Flex ou Recommend
Quad Play.

Descricdo Breve descricdo da recomendacdo. Por
exemplo: recomendar ofertas flexiveis com
base nas necessidades do cliente.

Oferta de produtos Oferta de produto a ser recomendada.
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3. Selecione Save (Salvar).
A oferta de produto selecionada estd disponivel como uma recomendacdo de oferta de
produto e pode ser selecionada como um né de orientacdo em uma drvore de decisdo
de necessidades.

O que Fazer Depois
Criar uma drvore de decis@o para um modelo de necessidades.

Criar uma darvore de decisdo para um modelo de necessidades

Crie uma arvore de decisdo que defina as perguntas que os agentes respondem para
determinar as necessidades do cliente e obter recomendacdes de produtos.

Antes de Iniciar
Antes de criar drvores de decis@o, revise as seguintes informacoes:

 Arvores de decisdo na decisdo assistida® - Familiarize-se com os elementos bdsicos
de uma drvore de decisdo e como eles funcionam, como tipos de né, vinculagdo de
entradas em nds e caminhos da drvore de decisdo.

¢ Exemplo de configuracdo de uma drvore de decisGo@ - Analise um exemplo de drvore
de decisdo, incluindo preparacdes para criar uma drvore de decisdo, para entender a
configuracdo de ponta a ponta de uma drvore de decisdo.

* Tipos de resposta para perguntas@ - Saibba mais sobre os vdrios tipos de respostas, como
Opcdo, Data ou NUmeros inteiros.

Funcdo necessdria: sn_prd_pm.product_catalog_manager,
sn_prd_pm.product_catalog_admin

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Necessidades > Arvore de Decisdo e selecione Novo.

3. Selecione Novo.
No formuldrio, preencha os campos.

Formuldario Criar nova drvore de decisdo

Campo Descricdo

Nome Nome da drvore de decisdo.

Rétulo de Acdo Rétulo da drvore de decis@o exibida no
cartdo do modelo de necessidades no
guia de selecdo de produtos.

Descricdo Breve descricdo da drvore de decisdo. A
descricdo é exibida no cartdo do modelo
de necessidades no guia de selecdo de
produtos.

Titulo Nome da drvore de decisdo no cartdo
do modelo de necessidades no guia de
selecdo de produtos.

Mostrar o bot&o Ignorar Opcdo que mostra ou oculta o botdo
Ignorar que cancela o fluxo de uma
drvore de decisdo durante a criacdo da
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Descricdo

oportunidade ou do lead. Este campo estd
habilitado por padrdo.

4. Selecione Salvar
Uma drvore de decis@o é criada com o nome especificado no campo Nome.

O que Fazer Depois

Criar uma drvore de decisdo de necessidades usando Criador de fluxogramas de decisdo.
Criar uma drvore de decisdo de necessidades

Defina os nds de pergunta da drvore de decisdo, os caminhos de decisdo e a orientacdo
para cada caminho de decisdo usando Criador de fluxogramas de decisdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm.product_catalog_manager,
sn_prd_pm.product_catalog_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Ao criar sua drvore de decisdo, por exemplo, apds adicionar um nd de decisdo ou um
caminho, vocé salva e fecha o registro da drvore de decisdo. Para continuar tfrabalhando
na drvore, navegue até a lista Arvores de decisdo, selecione o registro da drvore de deciséo
e abra-o no Construtor de drvore de decisdo, conforme descrito nas etapas 1 a 3 deste
procedimento.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestdo do Catdlogo de produtos > Necessidades > Arvores de
Decisao.

2. Selecione a drvore de decisdo na lista.
3. Selecione Abrir no Construtor.

4. No Construtor de drvore de decisdo, defina o nd inicial:
a. Selecionar novo né
b. No campo Nome do né, insira um nome para o né inicial.

c. No campo Tabela de referéncia, selecione a tabela Recomendacdo de oferta de
produto.

d. Insira a pergunta para o agente responder.
Vocé pode tornar a pergunta obrigatéria selecionando o campo Pergunta obrigatéria e
inserindo mais detalhes no campo Detalhes adicionais.

e. Selecione o tipo de resposta para sua pergunta.
Para obter uma descricdo dos tipos de resposta, consulte Tipos de resposta para
perguntas@ .

f. Opcional: Adicione mais perguntas.

g. Selecione Salvar e fechar.
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5. Continue criando sua drvore de decisdo no Construtor de drvore de decisdo.

N S

Determinar o proximo né exibido em uma
drvore de decisdo@

Adicionar um conjunto de perguntas ou
instrucoes de acompanhamento em uma
drvore de decisdo @

Configure um caminho para definir as con-
dicdes de quando a préxima pergunta é
exibida em uma drvore de decisdo.

Configure um nd de pergunta para adici-
onar perguntas ou instrucdes de acompa-
nhamento. Uma resposta a essas perguntas
leva a uma orientacdo ou a um conjunto

adicional de perguntas.

Configure um né de orientacdo, que iden-
tifica a recomendacdo de produto exibida
depois que os agentes respondem ds per-
guntas. O né de orientacdo é o nd folha de
uma darvore.

a. Selecione o icone Adicionar caminho em
um no.

b. Selecione Adicionar né.

questiondrio de recomendacdo de produ- tacao como resultado e selecione Conti-
to nuar.

d. Insira um nome para o né.

e. No campo Orientagao, selecione Reco-
mendacdo de oferta de produto.

f. Na secdo Definir entradas de campo pa-
ra passar dados para esta orientagdo, se-
lecione a recomendacdo de produto a
ser exibida.

g. Selecione Salvar e fechar.

Quando sua drvore de decisdo estiver con-
cluida, selecione Ativar no Construtor de dér-
vore de decisdo, que valida sua drvore. Se
ndo houver erros, selecione Ativar agora na
caixa de didlogo da mensagem de confir-
macdo.

Ativar uma drvore de decisdo &

O status da drvore de decisdo muda para
ativo.

O que Fazer Depois
Criar um modelo de necessidades e definir o relacionamento do catdlogo.

Criar um modelo de necessidades e definir o relacionamento do catdlogo

Defina um modelo de necessidades para uma drvore de decisdo e associe o modelo ao
catdlogo de produtos ao qual ele pertence.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm.product_catalog_manager,
sn_prd_pm.product_catalog_admin
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Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Necessidades > Modelo necessdrio e selecione Novo.
No formuldrio, preencha os campos.

Criar novo modelo de necessidades

Campo Descricao

NUmero NUmero exclusivo atribuido pelo sistema
que identifica o modelo de necessidades.

Nome Nome do modelo de necessidades, por
exemplo, Guia de selecdo de produto de
tecnologia inicial.

Arvore de decisdo Nome da drvore de decisdo que tem
o questiondrio para determinar as
necessidades de produto do cliente.

Descricdo Breve descricdo do modelo de
necessidades.

Data de inicio Data e hora em que o modelo de
necessidades se torna efetivo e é listado no
catdlogo de selecdo de produtos.

Data de término Data e hora em que o modelo de
necessidades ndo estd mais em vigor e
ndo estd listado no catdlogo de selecdo
de produtos.

Estado Fase do modelo de necessidades:

o Rascunho: estado inicial do modelo de
necessidades. O modelo ainda ndo foi
publicado.

> Publicado: o modelo foi publicado.
Depois que um modelo é publicado,
vocé pode atualizd-lo ou exclui-lo.

3. Selecione Save (Salvar).
A guia Relacionamento de modelo necessdrio € aberta. O modelo de necessidades
também estd listado na lista Modelo de necessidades.

4. Na guia Relacionamento do modelo necessdrio, defina o relacionamento do catdlogo.

a. Selecione Novo, que abre o formuldrio Criar novo relacionamento de modelo de
necessidades.

b. No campo Catdlogo, selecione o Catdlogo de ofertas de produtos publicado ao quall
este modelo de necessidades pertence.

© 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.



servicenow.

c. Selecione Save (Salvar).
O nome do catdlogo selecionado ¢ listado no campo Catdlogo na secéo
Relacionamentos do modelo necessdrio.

5. Selecione Publicar para disponibilizar o catdlogo especificado no guia de selecdo de
produtos.

Como configurar recomendacgoes de oferta de produto

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, vocé pode criar recomendacoes
de oferta de produtos que os agentes podem usar para fazer upsell ou venda cruzada de
produtos adicionais em cotacdes.

As recomendacoes de oferta de produto fornecem aos agentes de vendas produtos
relevantes para suplementar ou complementar os itens existentes nas cotacoes. As
recomendacdes sdo exibidas como cartdes no painel lateral contextual do Espaco
configurdvel do CSM quando seus agentes atualizam uma cotagcdo de rascunho. As
recomendacoes de oferta de produtos permitem que seus agentes localizem e adicionem
itens relevantes rapidamente as cotacodes.
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Exemplo de recomendacgoes de oferta de produto para uma cotagao

Recommended products O

VPN Endpoint o}

Cross-sell Based on Internet and OTT Bundle

VPN Endpoint

£150.00

Dismiss 1 Add

All in one mobile plan starting from $49/month

Cross-sell Based on Internet and OTT Bundle

Mobile Plan with data, voice and sms starting from $4%.

Dismiss 1 Add

Premium Unlimited mobile plan

Cross-sell Based on Quadplay Home Tech Hub Bundle

Premium Unlimited voice, data and SM5 plan

Dismiss 1 Add

Como administrador ou gerente de catdlogo, vocé configura recomendacdes de produtos
identificando as ofertas de produtos de origem, o fipo de recomendacdo e o produto
recomendado associado. Existem dois tipos de recomendacodes de produto:

e Upsell: uma versdo atualizada ou aprimorada de um produto na cotacdo.

¢ Venda cruzada: um produto relacionado que complementa um produto na cotacgdo.

Para obter detalhes sobre como configurar recomendacdes de produtos, consulte Criar
uma recomendacdo de oferta de produto.

Criar uma recomendacgao de oferta de produto

Crie recomendacdes de oferta de produtos que podem ser usadas por seus agentes de
vendas para fazer upsell ou venda cruzada de produtos adicionais em cotacoes.

Antes de Iniciar

Revise as ofertas de produtos que seus agentes de vendas podem adicionar as cotacoes

e determine os produtos complementares e suplementares que podem ser recomendados
para vendas adicionais ou vendas cruzadas de produtos adicionais para esses produtos. As
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ofertas de produtos de origem e também as ofertas de produtos recomendadas devem ser
publicadas no catdlogo de produtos.

Funcdo necessdria: funcdo necessdria: sn_prd_pm.product-catalog_manager,
sn_prd_pm.product_catalog_admin, admin

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Recomendagoes > Recomendagoes de oferta de produto e selecione Novo.
Preencha o formuldrio.

Criar nova recomendacgdo de oferta de produto

Campo Descricdo

Oferta de produto de origem Produto para o qual uma oferta de
produto recomendada deve ser definida.
O produto de origem pode ser um produto
simples ou complexo. Selecione na lista de
ofertas de produtos publicadas.

Oferta de produto recomendada Produto recomendado para a oferta de
produto de origem. Selecione na lista de
ofertas de produtos publicadas.

Tipo Opcdo que indica o tipo de
recomendacdo:

> Upsell: recomendacgdo para atualizar
ou aprimorar o produto de origem, por
exemplo, uma versédo melhor ou maior
de um produto.

° Venda cruzada: recomendacdo para
comprar um produto relacionado, mas
diferente do produto de origem.

Ativo Opcdo que indica que a recomendacdo
estd ativa e exibida para os agentes
quando eles estdo adicionando ou
atualizando cotacdes e itens de linha de
cotacdo.

Para desativar a recomendacdo de oferta
de produto, desmarque esta opcdo.

Ordem NUmero que determina a sequéncia na
qual a recomendacdo é exibida no painel
lateral contextual doEspaco configurdvel
do CSM.

Descricdo Breve descricdo darecomendacdo de
oferta.

3. Selecione Save (Salvar).
O cartdo de recomendacdo de produto para o produto é exibido para seus agentes
quando eles estdo atualizando uma cotacdo que tem a oferta de produto de origem
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para esta recomendacdo. Para obter mais informagdes sobre como os agentes de
vendas usam as recomendacodes de oferta de produtos, consulte Obter recomendacoes
adicionais de oferta de produto para cotacoes.

Como configurar o prego do produto

Use a aplicacdo Pricing Management 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 é usado por seus agentes de vendas e pedidos co
criar oportunidades, cotacoes e pedidos de vendas em Gestdo de vendas e pedidos.

Visao geral da configuragao de pregos

Como administrador ou gerente de precos, vocé conclui vdrias tarefas de configuracdo

e tfrabalha com o administrador do catdlogo de produtos para configurar os precos dos
produtos e servicos vendidos pela sua organizacdo. O exemplo de fluxo de trabalho a seguir
mostra as tarefas de configuracdo de precos e como elas se encaixam no catdlogo de
produtos e na configuracdo da oferta de produtos. Vocé também pode trabalhar com o
administrador para estender determinados recursos de precos, como a configuracdo de
pontos de extensdo de precos para acessar informacoes de precos de fontes externas.

Catdlogo de produtos e fluxo de trabalho de configuragdo de precos

Product catalog .
) admin/manager Set up commercial catalogs

Create and Create and
publish publish catalog
catalog categories

Set up
product
relationships*

Create product Create product
characteristics offerings

Publish product
offerings

Set up product
offering eligibility

*for config/bundle offers

Creu!t:_ 11nd Create price
1 PU“ ;5 4 list lines and cost
price lists an book lines
cost books
Review and

customize Map to product offerings
Pricing pricing plan

admin/manager Adjustments based on

Create pricing + Product attributes
adjustments + Non-product attributes

« Bundled products
Set up pricing
.1 Coseminer i
eligibility

variables G elors

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

System admin

A partir da versdo de maio de 2024 das aplicacdes Gestdo de vendas e pedidos, vocé
pode usar o Espaco configurdvel do CSM para configurar o preco do produto.

@ Nota: Verifique seus direitos para determinar se vocé tem acesso a esses recursos.

Tarefas de configuragdo para Pricing Management

Tarefa de configuragao Descricao

Planos de precos configuraveis Personalize o plano de precos padrdo fornecido
com Pricing Management. Vocé pode
adicionar, alterar ou excluir a sequéncia de
etapas na qual os cdiculos de precos e ajustes
sGo executados para determinar os precos de
oferta do produto.
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Tarefas de configuragdo para Pricing Management

Tarefa de configuracdo Descricdo

Criar e publicar uma lista de precos Defina uma lista de precos que identifica
recursos bdsicos de precos, como a moeda
usada ou a conta do cliente d qual a lista de
precos se aplica.

Criar uma linha de lista de precos Adicione itens de linha a uma lista de precos.
Uma linha de lista de precos identifica o preco
de lista de uma oferta de produto.

Copiar uma lista de precos Dupligue uma lista de precos publicada e suas
linhas de lista de precos associadas, ajustes de
atributo e tabelas de decisdo.

Controlar a lista de precos padréo no Especifique as condicdes que contfrolam
cabecalho da transacdo ou na linha do  quando uma lista de precos padrdo é usada
cabecalho para uma oportunidade, cotacdo ou pedido
usando a Matriz de padrdo da lista de precos.
Criar e publicar um ajuste de preco Defina ajustes de precos com base em
baseado em afributo do produto determinadas caracteristicas do produto.
Criar e publicar um livro de custos Crie um livro de custos que identifica a moeda

dos custos unitdrios definidos para um conjunto
de ofertas de produtos.

Criar uma linha de livro de custos Adicione itens de linha a um livro de custos.
Uma linha do livro de custos define o custo
unitdrio de uma oferta de produto. Este recurso
é usado em Gestdo de orcamentos, que usa
custos unitdrios para fornecer margens de custo
para produtos em cotacdes de vendas.

Copiar um livro de custos Dupligue um livro de custos e suas linhas.
Controlar o livro de custos padrdo no Defina o livro de custos padrdo exibido para
cabecalho da transacdo ou na linha do  seus agentes de vendas no cabecalho da
cabecalho fransacdo ou na linha de cabecalho de uma

aplicacdo Gestdo de vendas e pedidos usando
a matriz padrdo do livro de custos.

Criar um ajuste de preco de atributo Defina ajustes de precos para produtos com

ndo relacionado ao produto base em caracteristicas ndo relacionadas ao
produto, como CEP de envio, local, canal de
vendas ou segmento de conta usando a Matriz
de agjuste de preco padrdo.

Criar gjustes de preco para produtos Defina os ajustes de preco para ofertas

combinados de produtos secunddrios em um produto
combinado usando a Matriz de ajuste de preco
do componente de configuracdo.

Criar uma versado de matriz Crie uma versdo de uma matriz de precos
publicada quando precisar atualizar a matriz,
por exemplo, para adicionar ou excluir uma
varidvel de contexto usada na matriz de precos.
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Tarefas de configuragdo para Pricing Management

Tarefa de configuracdo Descricdo

Definir propriedades para controlar o Gerencie o processamento de recursos de

processamento de precos pregos, por exemplo, como determinados
cdlculos de precos sdo feitos.

Criar uma varidvel de contexto Crie uma varidvel personalizada que representa

personalizada um atributo que pode ser usado em uma matriz

de precos, por exemplo, para criar um ajuste de
atributo ndo relacionado ao produto.

Mapear uma varidvel de contexto Associe uma varidvel de contexto de precos

personalizada para uma enfidade de personalizada a um tipo de entidade de

tfransacdo transacdo especifico em Gestdo de vendas e
pedidos.

Usar pontos de extensdo no Pricing Aplique pontos de extensdo de precos para

Management usar informacodes de precos de fontes externas

ou estenda a légica do mecanismo de precos
sobre como os precos de lista ou ajustes sdo
calculados.

Exportar e importar enfidades de precos Exporte e importe entidades de precos entre
inst@ncias ServiceNow. Por exemplo, vocé pode
promover entidades de preco, como listas de
precos, de uma insténcia de ndo producdo
para uma insténcia de producdo.

Planos de pregos configurdaveis

Pricing Management fornece um plano de precos padrdo que define a sequéncia de
etapas na qual os cdlculos de precos e ajustes sdo aplicados para determinar os precos
finais do produto.

Como o plano de pregos funciona

O plano de precos padrdo € um plano ativo e publicado que é implementado
automaticamente com a versdo de novembro de 2024. Vocé pode usar o plano padréo ou
pode copiar o plano padrdo e personalizéd-lo adicionando ou alterando as etapas de preco
para adaptd-lo a sua organizacdo. Vocé pode ter apenas um plano de precos ativo por
dominio.

0 Nota: Se vocé fez upgrade para a versdo de novembro de 2024, ndo hd mudanca
nos cdlculos de precos ou na légica de precos com o plano de precos. Se vocé ndo
mudar nada com o plano de precos, os cdlculos de precos ocorrerdo exatamente
como antes do upgrade.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. ] 05
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.

Etapas do plano de pregos padrdo

SErviCeNnOW Al Favorites History Workspaces Admin ‘CSM/FSM Configurable Workspace

[Ceom ]

@j\;

Sequence + Action Price point Calculation type Rule matrix Extension Point Description Code

PPS0000001 Initiaize Pricing Context 10 initalize Pricing Engine context (empty) (empty) PRCCONTEXT

PPS0000002 Fetch Cost 20 FetchCost fempty) CostEx FETCHCOST

PPS0000003 30 FetehListPrice st Price (empty) ListPric FETCHLISTPRICE

PPS0000004 40 ApplyAttribute Adustments List Price fempty) tensionPoint i i ¢ ATTRAD)

PPS0000005 Apply Matrix Adjustments Net Price (empty) CONFIGCOMP.

PPS0000006 Apply Matrix Adjustments Net Price fempty) Appl tual adjustment STDAD)

PPS0000007 70 Apply Custor Net Price

PricingAdjustmentsExter CUSTOMAD)

O plano padrdo consiste em etapas bdsicas de precos nas quais determinadas acdes sdo
executadas para calcular os precos de oferta de produtos.

Etapas de preco

Etapa Acdo

Inicializar contexto de precos Inicia o contexto do mecanismo de
precos. O sistema reune os dados bdsicos
necessdrios para as etapas de cdlculo
subsequentes. Por exemplo, o sistema
resolve valores de varidveis de contexto,
inicializa o cache de precos e executa a
validacdo bdsica de cargas de solicitacdo.

Buscar custo Obtenha custos de um livro de custosse sua
organizacdo estiver usando livros de custos
em Gestdo de orcamentos.

Buscar preco de lista de precos Obtenha o preco de lista de todos os
produtos solicitados com base na lista de
precos, na unidade de medida e nos dados
fornecidos para a APl de precos.

Aplicar ajustes de atributo Apligue ajustes de atributo com base nas
caracteristicas do produto selecionadas.

Aplicar ajuste do componente de Apligue ajustes conforme definido na Mafriz

configuracdo de ajuste de preco do componente de

configuracdo para ofertas de produtos
secunddrios que estdo agrupadas em uma
oferta de produto primdrio.

Aplicar ajustes contextuais Apligue ajustes conforme definido na Mafriz
de qjuste de preco padrdo para ofertas de
produtos com base em caracteristicas ndo
relacionadas ao produto, como estado de
faturamento ou CEP de envio.

Ajustes personalizados Apligue ajustes personalizados
se implementado usando o
PricingAdjustmentExtensionPoint para buscar
ajustes de outro sistema ou para ajustes que
ndo podem ser compativeis por meio de
uma matriz de precos.
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Para os ajustes de componente de configuracdo, ajustes contextuais e ajustes
personalizados, os valores de Ponto de prego e Tipo de cdlculo em uma etapa determinam
como vdrios ajustes de precos sdio calculados:

* Ponto de prego: o preco de um produto ou servico que é calculado depois que a etapa é
executada, seja o preco de lista ou o preco liquido.

* Tipo de cdlculo: método para avaliar o impacto do ajuste em cada etapa. O ajuste é
aplicado ao ponto de preco anterior ou ao preco de acUmulo.

> Quando o Tipo de cdlculo for Ponto de preco anterior e o ponto de preco for Preco
liguido, o ponto de preco anterior serd o Preco de lista. O ajuste é aplicado co preco
de lista.

> Quando o tipo de cdiculo é continuo, o ajuste calculado € baseado na saida da etapa
anterior.

Exemplo de cdlculos do plano de pregos

O exemplo a seguir mostra como vdarios ajustes de precos em um plano de precos sdo
calculados e aplicados a um produto de sensor de porta. O sensor da porta faz parte do
produto combinado de automacdo residencial, que estd sendo vendido para a Boxeo, um
cliente na Califérnia. O preco do sensor de porta € baseado na lista de precos do Boxeo.

Cdlculos do plano de pregos para um produto

Adjustment Adjustment
Pricing Plan Step Data Input Data Output (Previous price point*) (Rolling)
Initialize pricing } ) ) )
engine
A $18
Fetch list price (Boxeo Price List) $18 - -
$2
Apply attribute (Door sensor doesn't $20 ) )
adjustments have any characteristic
options)
Apply configuration 20% markdown $4 $4
component (Discount as part of a $16 (Applied on list price) (Applied on output
adjustments bundle) PP P of previous step)
10% markdown $1.60
ggzzrizmixwol (Customer located in $14/$14.40 (Applied gi st price) (Applied on output
! CA) PP P of previous step)
Final price after discount $14 $14.40

* Applied on List Price, which is the Previous Price Point

Como personalizar um plano de pregos

O plano de precos padrdo é fixo para preservar a logica de precos padrdo. Vocé pode
copiar o plano padréo e adicionar ou alterar etapas conforme necessdrio para sua
organizacdo. Ao concluir as mudancas, vocé publica a copia para que ela se torne o
plano ativo. Se necessdrio, vocé pode reverter para o plano padrdo a qualguer momento
publicando o plano padrdo.

Como administrador ou gerente de precos, siga estas etapas para definir um plano de
precos personalizado:
e Criar um plano de precos configurdvel (copiar o plano padrdo).

e Adicionar ou alterar uma etapa do plano de precos. Em seu plano de precos
configurdvel, vocé pode adicionar uma ou mais etapas de precos para ajustes de precos,
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incluindo todas as condicdes para executar a etapa. Vocé também pode mudar a
sequéncia das etapas de ajuste, se necessdrio.

* Excluir uma etapa do plano de precos, se necessdrio.

Conforme vocé adiciona ou altera etapas de preco, o sistema valida suas entradas, como
o0 nUmero de sequéncia, o ponto de preco e o tipo de cdlculo. Ao terminar de adicionar ou
alterar etapas, publique o plano de precos configurdvel para tornd-lo ativo. O plano ativo
anterior foi descontinuado.

Criar um plano de pregos configurdvel

Crie um plano de precos configurdvel copiando o plano de precos padréo fornecido em
Pricing Management.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pregos > Planos de precos.

3. Selecione o plano de precos padrdo e Copiar.
A cépia do plano de precos padrdo é aberta em uma nova guia no estado Rascunho.

4. Forneca os detalhes do plano de precos:
a. Insira o Nome do plano de precos.

b. Se vocé quiser que os ajustes de preco sejam aplicados apds as substituicdes de preco,
selecione a opgdo Aplicar ajustes apds a substituicdo de precgo.
Se vocé selecionar esta opcdo, depois que o sistema aplicar uma substituicdo de
preco, todas as etapas de preco restantes serdo executadas. Se vocé ndo selecionar
esta opcdo, todas as etapas de preco programadas apds a aplicacdo da substituicdo
de preco ndo ser@o executadas.

c. Insira uma nova Descrigdo para o plano de precos personalizado.

5. Selecione Save (Salvar).
O plano de precos configurdvel é criado com o Nome que vocé forneceu.

O que Fazer Depois
Adicionar ou alterar uma etapa do plano de precos.

Adicionar ou alterar uma etapa do plano de precgos

Adicione uma etapa de plano de precos a um plano de precos configurdvel que aplica
uma matriz de precos ou um agjuste personalizado usando o ponto de extensdo de precos.
Vocé também pode alterar determinados itens em uma etapa existente, como a sequéncia
ou o fipo de matriz usada, bem como especificar condicdes para executar a etapa.

Antes de Iniciar
Criar um plano de precos configuravel.

Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode adicionar ou alterar uma etapa do plano de precos somente quando o plano
de precos configurdvel estiver no estado Rascunho.

o Nota: Asetapas a seguir em todos os planos de precos sdo fixas e ndo podem ser
alteradas:
¢ Inicializar contexto de precos
* Buscar custo
e Buscar preco de lista de precos

e Aplicar ajustes de atributo

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)
2. Navegar até Pregos > Planos de pregos.

3. Selecione o plano de precos configurdvel ao qual as etapas serdo adicionadas ou
alteradas.

4. No plano de precos, selecione a guia Etapas do plano de precos.
o Para adicionar uma etapa, selecione Novo.

> Para mudar uma etapa, selecione o niUmero da etapa a ser atualizado. Se vocé

precisar excluir uma etapa de ajuste de precos, consulte Excluir uma efapa do plano de
precos.

5. Preencha ou altere determinados campos no formuldrio.

Etapa do plano de pregos

Campo Descricao

NUmero NUmero atribuido pelo sistema para a
etapa do plano de precos.

Nome Nome da etapa a ser adicionada.
Descricdo Descricdo resumida da etapa.
Ponto de preco Preco de venda de um produto ou servico.

Selecione uma das seguintes propriedades:

> Preco de lista: preco de venda padrdo a
ser aplicado antes de qualguer ajuste de
preco.

> Preco liquido: preco final para o cliente
apods a subtracdo de ajustes predefinidos
OuU negociados.

Tipo de cdiculo Opcdo para avaliar o resulfado do ajuste
em cada etapa. Selecione uma das
seguintes propriedades:

> Ponto de preco anterior: quando o ponto
de preco € o preco liquido, o ponto de
preco anterior € o preco de lista. O aqjuste
é aplicado ao preco de lista.
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Campo Descricdo

> Consecucdo: quando houver vdrios
ajustes, aplique o ajuste subsequente ao
preco resultante do ajuste anterior para
calcular o preco liquido final.

Sequéncia Valor numérico que indica a ordem na
qual a etapa deve ser aplicada.

Por exemplo, se vocé estiver adicionando
uma etapa entre duas etapas existentes
com nUmeros de sequéncia 40 e 50,
respectivamente, poderd inserir o nUmero
de sequéncia 45 para a etapa.

Cédigo NUmero alfanumérico gerado pelo sistema
com base no nome da etapa do plano de
precos.

Acdo Opcdo que indica o tipo de ajuste

de precos a ser executado na etapa.
Selecione uma das seguintes propriedades:

o Aplicar ajustes de matriz: execute uma
maltriz de precos.

o Aplicar ajustes personalizados: execute
um ajuste de preco personalizado
usando PricingAdjustmentsExtensionPoint.

Matriz de regra Opcdo que é exibida se vocé selecionou a
acdo Aplicar ajustes de matriz. Selecione a
matriz de precos a ser aplicada:

o Matriz de agjuste de preco do
componente de configuracdo: use esta
matriz para definir os ajustes de preco
para ofertas de produtos secunddrios
que sGo agrupadas em uma oferta de
produto primdrio.

o Matriz de ajuste de preco padrdo: use
esta matriz para definir um ajuste de
preco para uma oferta de produto
com base em caracteristicas ndo
relacionadas ao produto, como estado
de faturamento ou CEP de envio.

Vocé pode selecionar o link da matriz de
regra na etapa para definir a matriz.

Plano de prec¢os Nome do plano de precos configurdvel.

Ponto de extensdo Opcdo que exibe
PricingAdjustmentsExtensionPoint se
vocé selecionou a acdo Aplicar ajustes
personalizados.

6. Especifique determinadas condicdes para executar a etapa, se aplicdvel.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 11 O
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.

@ Nota: Todas as condigdes que ndo forem atendidas serdo ignoradas.

Use o construtor de condicdes para adici-
onar ou alterar condi¢cdes que contfrolam
quando a etapa é executada, com base
no cabecalho da tfransacdo (por exemplo,
o cabecalho de uma oportunidade, co-
Condicdo de cabecalho tacdo ou pedido). Especifique os campos
de condicdo a serem usados, por exemplo,
uma varidvel de contexto para cabecalhos
de fransacdo, caracteristicas do produto
ou outros objefos, como conta ou oferta de
produto.

Use o filtiro de condicdo para adicionar ou
alterar condicdes que controlam quando a
etapa é executada, com base na linha de
fransacdo (por exemplo, uma oportunida-
de, cotacdo ou linha de pedido). Especifi-
que o0s campos de condicdo a serem Usa-
dos, como uma varidvel de contexto pa-
ra linhas de transacdo, caracteristicas do
produto ou outros objetos, como conta ou
oferta de produto.

Condicdo de linha

7. Selecione Save (Salvar).

8. Para confinuar adicionando ou alterando etapas, repita as etapas 4 a 7.
Se vocé precisar remover uma etapa, consulte Excluir uma etapa do plano de precos.

9. Quando terminar de adicionar ou alterar etapas, selecione Publicar.
O plano configurdvel se torna o plano de precos ativo e o plano ativo anterior é
descontinuado.

Excluir uma etapa do plano de pregos
Remova uma etapa de preco de um plano de precos configurdvel quando o plano estiver
no estado Rascunho.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pregos > Planos de precos.
3. Selecione o plano de precos configurdvel a ser alterado.

4. No plano de precos, selecione a guia Etapas do plano de precos e selecione o nimero
da etapa a ser excluido.

5. No menu Mais acoes, selecione Excluire confirme que deseja excluir a etapa.
A etapa é removida do plano de precos.
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Criar e publicar uma lista de pregos
Crie uma lista de precos que define os precos de produtos e servicos em Gestdo de vendas
e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar vdrios tipos de listas de precos para sua organizacdo, como listas de precos
baseadas em uma moeda padrdo ou listas de precos baseadas em uma conta de cliente
especifica. A primeira lista de precos criada para uma moeda especificada é definida
automaticamente como a lista de precos padrdo. Ao criar uma lista de precos padrdo, a
data de inicio deve ser a data atual ou uma data anterior & atual. Se vocé ndo quiser que a
lista de precos seja o padrdo, desmarque a op¢cdo Padrao.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B
2. Navegar até Pregos > Listas de pregos.

3. Selecione Novo.

4. Na guia Detalhes, preencha os campos.

Criar nova lista de pregos

Campo Descrigcao

NUmero
NUmero exclusivo atribuido pelo sistema que identifica a lista de
precos.

Nome Nome da lista de precos.

Cédigo NUmero alfanumérico gerado pelo sistema com base no nome
da lista de precos. Embora o cddigo seja gerado pelo sistema,
vocé pode editd-lo para representar qualquer cddigo de produto
especifico do setor.

Moeda Moeda da lista de precos, por exemplo, USD para ddélares norte-
americanos.

Conta Opcional. Conta do cliente & qual esta lista de precos se aplica.

Padrdo Opcdo para definir esta lista de precos como a lista de
precos padrdo com a Moeda especificada ou para a Conta
especificada.

Confrato de vendas Se vocé estiver usando a aplicacdo Gestdo de contratos de
vendas e um contrato de vendas tiver sido criado por um agente,
o0 nUmero exclusivo atribuido pelo sistema que identifica o
contrato de vendas associado a esta lista de precos.

Descricdo Descricdo da lista de precos.

Estado Fase da lista de precos:
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Campo Descricdo

o Rascunho: estado inicial da lista de precos. As informacdes
ainda estdo sendo adicionadas a lista de precos e ainda ndo
foram publicadas no catdlogo.

> Publicado: a lista de precos foi publicada no catdlogo. Depois
gue uma lista de precos é publicada, vocé pode atualizd-la,
exclui-la, descontinud-la ou arquivd-la.

> Descontinuado: a lista de precos foi descontinuada e ndo estd
mais ativa. A lista de precos e suas linhas de lista de precos ndo
podem ser atualizadas.

> Arquivado: a lista de precos foi arquivada e ndo estd mais
disponivel para uso.

o Nota: Uma lista de precos padrdo ndo pode ser excluida,
descontinuada ou arquivada.

Data de inicio Data e hora iniciais em que a lista de precos enfra em vigor.

Selecione o icone Calenddrio & para escolher a data e a hora
de inicio e selecione OK.

0 Nota: Se esta for uma lista de precos padrdo, a data de
inicio deverd ser a data atual ou uma data anterior & atual.

Data de término Data e hora de término da lista de precos. Selecione o icone

Calenddrio & para escolher a data e a hora de término e
selecione OK. Apds a hora de término, a lista de precos ndo estard
mais afiva.

o Nota: Se esta for uma lista de precos padrdo, a data de
término serd ignorada.

5. Selecione Save (Salvar).
A lista de precos estd no estado Rascunho.

6. Selecione Publicar.
O estado da lista de precos muda para Publicado. A guia Linhas da lista de precos é
aberta para criar uma linha da lista de precos.

O que Fazer Depois
Criar uma linha de lista de precos para a lista de precos.

Criar uma linha de lista de pregos

Crie uma linha de lista de precos e associe-a a uma oferta de produto.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager
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Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Pregos > Listas de pregos e selecione a lista de precos d qual vocé estd
adicionando a linha da lista de precos.

3. Na guia Linhas da lista de precos, selecione Novo.

4. No formuldrio, preencha os campos.

Linha da lista de pregos

Campo Descricdo

NUmero NUmero exclusivo atribuido pelo sistema para a linha da lista de
precos.
Lista de precos Nome da lista de precos.

Oferta de produtos  Produto ao qual esta lista de precos estd associada.

Unidade de Unidade de medida do produto.
Medida
Preco de lista Preco definido para a oferta de produto, que é o preco total

pelo qual um produto ou servico é vendido, sem descontos ou
promogoes aplicados.

Data de inicio Data e hora iniciais em que a linha da lista de precos entra em

vigor. Selecione o icone Calenddrio (E) para escolher a data e a
hora de inicio e selecione OK.

Data de término Data e hora finais em que a linha da lista de precos ndo é mais
eficaz. Apds esse tempo, a linha da lista de precos ndo estard mais

ativa. Selecione o icone Calenddrio (E) para escolher a data e a
hora de término e selecione OK.

Método de preco  Tipo de preco selecionado quando a oferta de produto foi criada:

> Recorrente: taxa de pagamento que ocorre em determinados
infervalos.

> Ndo recorrente: taxa de pagamento Unica.
Periodicidade Frequéncia de precos recorrentes:
> Mensalmente

> Anualmente

5. Selecione Save (Salvar).

Copiar uma lista de pregos

Dupligue uma lista de precos publicada e suas linhas de lista de precos associadas, ajustes
de atributo e tabelas de decisdo. Vocé pode copiar uma lista de precos, atualizar os precos
na lista de precos copiada, se necessdrio, e publicd-la.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager
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Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pregos > Listas de pregos.

3. Selecione a lista de precos publicada a ser copiada e clique em Copiar.
O estado muda para Cédpia em andamento e uma mensagem indica que a copia estd
sendo iniciada. Vocé ndo pode editar a lista de precos, as linhas da lista de precos,
quaisquer ajustes de atributo e tabelas de decisdo relacionadas durante o processo de
copia. Cada linha da lista de precos e os outros recursos de precos relacionados séo
copiados de forma assincrona. Durante o processo de copia, vocé pode atualizar a
pdgina para ver os itens copiados. Quando o processo de cédpia é concluido, ocorre o
seguinte:

> A lista de precos copiada estd disponivel no estado Rascunho e é aberta em uma nova
guia.

> Todos os erros ocorridos durante o processo de cdpia, por exemplo, uma linha da lista
de precos que ndo foi copiada, sdo exibidos em uma mensagem na lista de precos
copiada.

4. Selecione Save (Salvar).
Quando a cépia da lista de precos estd no estado Rascunho, vocé pode adicionar ou
alterar as linhas da lista de precos ou excluir a lista de precos. Ao terminar de atualizar a
lista de precos copiada, vocé pode publicd-la para que fique disponivel para uso.

Controlar a lista de pregcos padrao no cabec¢alho da transagdo ou na linha
do cabecgalho

Defina a lista de precos padrdo exibida para seus agentes de vendas e pedidos no
cabecalho da transacdo ou na linha de cabecalho usando a matriz de padrdo da lista de
precos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para sistemas de base, a lista de precos padrdo usada é baseada no cabecalho da
fransacdo. Por exemplo, se um confrato de vendas for preenchido no cabecalho da
transacdo, a lista de precos do contrato de vendas serd usada como padrdo. Se uma
conta de cliente for preenchida em um cabecalho de transacdo e houver uma lista de
precos baseada em conta vdlida, o cabecalho serd padronizado para a lista de precos
baseada em conta. Se ndo houver uma lista de precos baseada em conta, a lista de
precos baseada em moeda padrdo serd usada.

Vocé pode mudar a légica de selecdo da lista de precos padrdo usando a Matriz de
Padronizacdo da Lista de Precos.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)

2. Navegar até Pregos > Matrizes de pregos.

3. Na lista Maftrizes de precos, selecione Matriz padrdo de lista de precos.

4. Selecione Editar regra.
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A tabela de decisdo da matriz de padrdo da lista de precos é aberta em Workflow Studio
e mostra as entradas e a tabela de decisdo para definir as condicoes para exibir a lista de
precos padrdo no cabecalho.

5. Na tabela de decisdo, defina a regra para exibir a lista de precos padrdo:

a. Na coluna Tipo de lista de pregos do cabecgalho na secdo Resultados, selecione o icone
Editar para adicionar as listas de precos que podem ser aplicadas, por exemplo, uma
lista de precos baseada em conta ou uma lista de precos baseada em moeda.

b. Na secdo Condicdo, selecione Adicionar nova linha de decisdo.

c. Na linha, selecione a coluna para a entrada a ser aplicada, como Conta, e selecione a
condicdo para tornd-la ativa.

d. Na secdo Resultados, selecione a coluna Tipo de lista de pregcos do cabecgalho e
selecione a lista de precos a ser aplicada, por exemplo, uma lista de precos baseada
em conta ou uma lista de precos baseada em moeda.

4. Selecione Save (Salvar).
Revise as colunas Status de validagdo € Mensagem de validagdo para ver se hd entradas
ou saidas obrigatdrias ou informagdes necessdrias ausentes. Em caso afirmativo, insira as
informacdes apropriadas e selecione Salvar.
A lista de precos padrdo estd disponivel para agentes de vendas ou pedidos ao trabalhar
no cabecalho da transacdo para oportunidades, cotacdes ou pedidos ou ao frabalhar
na linha de transacdo, por exemplo, uma linha de cotacdo ou linha de pedido.

Criar e publicar um livro de custos

Crie um livro de custos que defina os custos unitdrios de produtos e servicos em Gestdo de
vendas e pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar livros de custos que definem os custos unitdrios de um conjunto de produtos
e uma moeda especificada. No entanto, somente um livro de custos por determinada
moeda é permitido.

Vocé pode criar vdrios livros de custos para uma determinada moeda, mas o primeiro livro
de custos criado para uma moeda especifica é definido automaticamente como o livro de
custos padrdo. Se vocé ndo quiser que o primeiro livro de custos seja o padrdo, desmarque
a opcdo Padrdo. Ao criar um livro de custos padrdo, a data de inicio deve ser a data atual
ou uma data anterior & atual.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Pregos > Livros de custos.

3. Na lista Precos - Livros de custos, selecione Novo.

4. Na guia Detalhes, preencha os campos.
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Criar Novo Livro de Custos

Campo Descricdo

NUmero

Nome

Codigo

Moeda

Padrdo

Descricdo

Estado

Data de inicio
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NUmero exclusivo atribuido pelo
sistema que identifica o livro de
custos.

Nome do livro de custos, por exemplo,
Livro de custos padrdo.

NUmero alfanumérico gerado pelo
sistema com base no nome do livro de
custos. Embora o cédigo seja gerado
pelo sistema, vocé pode editd-lo para
representar um cddigo especifico do
setor.

Moeda do livro de custos, por
exemplo, USD para ddlares norte-
americanos.

Opcdo para definir este livro de custos
como o livro de custos padréo com a
moedaespecificada.

Breve descricdo do livro de custos.
Fase do livro de custos:

o Rascunho: estado inicial do livro
de custos. As informacdes ainda
estdo sendo adicionadas ao livro
de custos e ainda ndo foram
publicadas no catdlogo.

> Publicado: o livro de custos foi
publicado no catdlogo. Depois que
um livro de custos for publicado,
vocé poderd atualizd-lo, exclui-lo,
descontinud-lo ou arquivd-lo.

o Desativado: o livro de custos foi
desativado e ndo estd mais ativo.
O livro de custos e suas linhas ndo
podem ser atualizados.

> Arquivado: o livro de custos
foi arquivado e ndo estd mais
disponivel para uso.

@ Nota: Umlivro de custos
padrdo ndo pode ser excluido,
descontinuado ou arquivado.

Data e hora de inicio em que o livro
de custos enfra em vigor. Selecione o

icone Calenddrio ( I“Z“I) para escolher
a data e a hora de inicio e selecione
OK.

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

@ Nota: Se esta data for para um
livro de custos padrdo, a data de
inicio deverd ser a data atual ou
uma data anterior & atual.

Data de término Data e hora finais do livro de custos.
Apds a hora de término, o livro
de custos ndo estard mais ativo.

Selecione o icone Calenddrio ( El)
para escolher a data e a hora de
término e selecione OK.

@ Nota: Se esta data for para um
livro de custos padrdo, a data de
término serd ignorada.

5. Selecione Save (Salvar).
O livro de custos estd no estado Rascunho.

() Nota: Vocé pode continuar definindo linhas do livro de custos quando o livro de
custos estd no estado Rascunho. No entanto, vocé deve publicar o livro de custos
para aplicar o livro de custos e suas linhas do livro de custos.

6. Selecione Publicar.
O estado muda para Publicado. A guia Linhas do Livro de Custos é aberta para criar uma
linha de lista do livro de custos.

O que Fazer Depois
Criar uma linha de livro de custos.

Criar uma linha de livro de custos

Crie uma linha de livro de custos que defina o custo unitdrio de uma oferta de produto.
Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, acesse o livro de custos ao qual vocé estd adicionando
uma linha de livro de custos.

a. Selecione a Exibicdo de lista B
b. Navegar até Pregos > Livros de custos e selecione o livro de custos.
2. Na guia Linhas do livro de custos, selecione Novo.

3. Na guia Criar nova linha do livro de custos, preencha o formuldrio.
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Linha do Livro de Custos

Campo Descrigao

NUmero

Livro de custos

Cédigo

Oferta de produto

Unidade de medida

Custo

Data de inicio

Data de término

Método de preco

Periodicidade
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NUmero exclusivo atribuido pelo sistema
para a linha do livro de custos.

Nome do livro de custos ao qual esta linha
foi adicionada.

NUmero alfanumérico gerado pelo sistema
com base no nome do livro de custos e no
item de linha a ser criado.

Embora o cdédigo seja gerado pelo
sistema, vocé pode editd-lo para
representar qualquer cédigo especifico do
setor.

Produto ao qual esta linha do livro de
custos estd associada.

Unidade de medida do produto.

Custo unitario do produto, que é o custo
incorrido para produzir ou adquirir o
produto.

Data e hora de inicio em que o livro de
custos entra em vigor. Selecione o icone
Calenddario ( E‘) para escolher a data e a
hora de inicio e selecione OK.

Data e hora finais do livro de custos.
Apds a hora de término, o livro de custos
ndo estard mais ativo. Selecione o icone

Calenddario ( E‘) para escolher a data e a
hora de término e selecione OK.

Tipo de preco selecionado quando a
oferta de produto foi criada:

o Recorrente: taxa de pagamento que
ocorre em determinados intervalos.

o N@o recorrente: taxa de pagamento
Unica.

@ Nota: O Método de prego é
preenchido automaticamente
qguando a oferta do produto é
selecionada.

Frequéncia de precos recorrentes:
o Mensalmente

> Anualmente

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

@ Nota: A periodicidade é preenchida
automaticamente quando a oferta
do produto é selecionada.

4. Selecione Save (Salvar).

Copiar um livro de custos

Dupligue um livro de custos e suas linhas.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)
2. Navegar até Pregos > Livros de custos.

3. Selecione o livro de custos publicado a ser copiado e selecione Copiar.
O estado muda para Copia em andamento e uma mensagem indica que a copia
estd sendo iniciada. Cada linha do livro de custos é copiada de forma assincrona, mas
vocé pode atualizar a pdgina para ver as linhas do livro de custos copiadas. Quando o
processo de cépia é concluido, ocorre o seguinte:

> O livro de custos copiado estd disponivel no estado Rascunho e é aberto em uma nova
guia.

> Todos os erros ocorridos durante o processo de copia, por exemplo, uma linha do livro
de custos ndo é copiada, sdo exibidos em uma mensagem na lista do livro de custos
copiado.

4. Selecione Save (Salvar).
Quando o livro de custos estd no estado Rascunho, vocé pode adicionar linhas do livro
de custos ou excluir o livro de custos. Ao concluir fodas as mudangas no livro de custos
copiado, vocé pode publicd-lo para que ele fique disponivel para uso e descontinue o
livro de custos anterior.

Controlar o livro de custos padrao no cabecgalho da transagdo ou na linha
do cabecgalho

Defina o livro de custos padrdo exibido para seus agentes de vendas no cabecalho da
fransacdo ou na linha de cabecalho de uma aplicacdo Gestdo de vendas e pedidos
usando a matriz padréo do livro de custos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O cabecalho da fransacdo é um registro que contém informacdes gerais sobre uma
entidade, como um livro de custos. Um registro de linha de transacdo contém informacdes
especificas sobre um item especifico, como uma linha de livro de custos para um
determinado produto.
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Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Pregos > Matrizes de pregos.

3. Na lista Matrizes de precos, selecione Matriz padrao do Livro de custos.

4. Selecione Editar regra.
A tabela de decisdo da matriz de padrdo do livro de custos € aberta em Workflow Studio
e mostra as entradas e a tabela de decisdo para definir as condicdes para exibir o livro de
custos padrédo no cabecalho.

5. Na tabela de decisdo, defina a regra para exibir o livro de custos padrdo:

a. Na coluna Tipo de livro de custos do cabegalho na secdo Resultados, selecione o icone
Editar para adicionar o livro de custos que pode ser aplicado.

b. Na secdo Condicdo, selecione Adicionar nova linha de decisdo.

c. Na linha, selecione a coluna da entfrada a ser aplicada, como Moeda, e defina a
condicdo para tornd-la ativa.

d. Na secdo Resultados, selecione a coluna Tipo de lista de pregos de cabecgalho e
selecione o livro de custos a ser aplicado, por exemplo, um livro de custos baseado em
moeda especifica.

6. Selecione Save (Salvar).
Revise as colunas Status de validagdo e Mensagem de validagdo para ver se hd entradas
ou saidas obrigatdrias ou informagdes necessdrias ausentes. Em caso afirmativo, insira as
informacodes apropriadas e selecione Salvar.
O livro de custos padrdo é exibido no cabecalho da transacdo ou na linha de cabecalho
da aplicacdo.

Criar e publicar um ajuste de pre¢o baseado em atributo do produto

Crie um ajuste de preco para uma oferta de produto com base nas caracteristicas
do produto, como tamanho ou cor do produto. Um ajuste de preco pode ser uma
porcentagem de marcagdo ou remarcacdo, um valor ou uma substituicdo de preco.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nesta tarefa, vocé especifica as caracteristicas do produto ds quais o ajuste de preco
se aplica. Em seguida, vocé usa uma tabela de decisdo para definir a regra de ajuste
de atributo, que define as condicdes para aplicar o ajuste de precos. Para obter mais
informacdes sobre como usar tabelas de decisdo, consulte Como usar fabelas de
decisdo@ .

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Pregos > Ajustes de atributo.

3. Na lista Precos - Ajustes de atributo, selecione Novo.

4. No formuldrio Ajuste de atributo, especifique as caracteristicas do produto usadas para
determinar o gjuste:
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a. Insira o Nome da regra de ajuste de atributo, por exemplo, Selecdo de marca e
modelo.

b. Se vocé quiser mudar o Cédigo atribuido pelo sistema com base no nome de ajuste do
atributo, insira um valor alfanumérico diferente.

c. Se vocé quiser que o agjuste se aplique a todas as listas de precos, selecione Aplicar a
todas as listas de precos.

d. Selecione a oferta de produto & qual este ajuste se aplica.

e. Se este ajuste de atributo se aplicar a uma linha de lista de precos especifica e ndo a
todas as listas de precos, selecione a linha de lista de precgos.

f. Selecione a data de inicio em que este ajuste de atributo comeca.
g. Selecione a data de término em que este ajuste de atributo termina, se aplicével.

h. Desbloqueie o campo Caracteristicas do produto e selecione as caracteristicas do
produto a serem usadas para diferenciar o preco do produto.

. Selecione Save (Salvar).

5. No Ajuste de atributo, selecione Criar regra.
A Tabela de decisdo do ajuste é aberta em Workflow Studio e exibe as entradas, que sdo
as caracteristicas do produto que vocé selecionou, e a tabela de decisdo que contém as
colunas para definir as condicdes da regra de ajuste de afributo.

6. Defina aregra de precificacdo de atributo:
a. Na secdo Condicdes, selecione Adicionar nova linha de decisdo.

b. Na linha, selecione uma coluna de atributo e selecione o valor apropriado.
Por exemplo, se um produto tiver colunas de atributo rotuladas como Marca € Modelo,
selecione cada coluna e selecione o valor apropriado.

c. Na secdo Resultados, selecione a coluna Tipo de ajuste e escolha o tipo de ajuste, por
exemplo, % de remarcacdo ou Valor de remarcacdo.

d. Na coluna Valor de ajuste, insira o valor de ajuste.

e. Selecione Save (Salvar).
Os ajustes sdo feitos nas listas de precos ou na linha da lista de precos, dependendo das
opcoes selecionadas na etapa 3.

7. Opcional: Teste sua tabela de decisdo.
Para obter mais informacdes sobre como testar sua tabela de decisdo antes de publicd-
la, consulte Testar uma tabela de decisdo no Workflow Studio@ .

8. Na guia Detalhes do ajuste de atributo, selecione Publicar.
O ajuste do atributo de preco estd disponivel para os agentes quando eles criam uma
oportunidade, cotacdo ou um pedido.

Criar um ajuste de prec¢o de atributo nao relacionado ao produto

Crie um ajuste de preco para uma oferta de produto com base em caracteristicas que ndo
sdo do produto, como estado de faturamento ou CEP de envio. Vocé usa a Matriz de gjuste
de preco padrdo para definir o ajuste de preco.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os atributos ndo relacionados ao produto sdo representados como varidveis de contexto,
que identificam caracteristicas ndo relacionadas ao produto, como estado de faturamento
ou CEP de envio. A Gestdo de precos fornece um conjunto de varidveis de contexto
padrdo para atributos que ndo séo de produto. Vocé pode exibir a lista de varidveis

de contexto para atributos que ndo sdo de produto no campo Varidveis de contexto

na Matriz de regra de ajuste de preco padrdo. Vocé também pode revisar uma lista

de varidveis de contexto definidas pelo sistema na tabela Varidveis de contexto
[sn_csm_ctxrul_mgt_context_variable].

No entanto, se vocé tiver um atributo que ndo seja de produto que ndo esteja disponivel
como uma varidvel de contexto padrdo, como canal de vendas, o administrador do
sistema poderd criar uma varidvel de contexto personalizada para esse atributo. Vocé pode
usar a varidvel de contexto personalizada como uma entrada na tabela de decisdo para a
matriz de ajuste de preco padrdo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Pregos > Matrizes de pregos.

3. Na lista Matrizes de precos, selecione Matriz de ajuste de preco padrdo.
4

. Se vocé quiser remover qualquer uma das varidveis de contexto na secdo Varidveis de
conteldo no registro Matriz de gjuste de preco padrdo da matriz de regra, exclua as
cdpsulas que representam varidveis de contexto para atributos que ndo sdo de produto.

5. Se vocé tiver um grande niumero de linhas na tabela de decisdo e quiser otimizar o
desempenho da matriz de regras, em Varidveis de ofimizagdo de consulta, selecione uma
ou mais varidveis de contexto que o sistema usa para filtrar as linhas da tabela de decisdo
de preco que sdo avaliadas.

6. Selecione a opcdo em Critérios de selegdo de regra que indica se uma ou vdarias regras
sGo aplicadas na matriz de ajuste padrdo.
Se vdrias regras corresponderem e a opcdo estiver marcada como verdadeira, todas as
regras de preco aplicdveis serdo aplicadas ao avaliar ajustes para ofertas de produtos. Se
a opcdo ndo estiver selecionada, a primeira regra com base na prioridade serd aplicada
para o cdlculo de agjuste.

7. Selecione Editar regra.
A tabela de decisdo da matriz de ajuste de preco padrdo é aberta em Workflow Studio
e exibe as entradas, que sdo as caracteristicas padrdo de ndo produto disponiveis, e a
secdo da tabela de decisdo que contém as colunas para definir as condicdes da regra
de ajuste de atributo ndo produto.

8. Se vocé tiver uma varidvel de contexto personalizada para adicionar como entrada,
selecione +Adicionar e adicione a varidvel personalizada Rétulo, Tipo, Referéncia (se
aplicavel), Indicador obrigatério e Adicionar coluna de condigdo, que adiciona a varidvel
d secdo Condicoes.

9. Na tabela de decisdo, defina a regra de preco para o atributo de ndo produto:
a. Na secdo Condicdes, selecione Adicionar nova linha de decisdo.

b. Na linha, selecione as colunas para os atributos que ndo sdo de produfo a serem
aplicados, como Estado de envio e Conta, e selecione os valores apropriados.
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c. Na se¢cdo Resultados, selecione a coluna Tipo de ajuste e escolha o tipo de ajuste, por
exemplo, % de remarcag¢do ou Valor de remarcacgdo.

d. Na coluna Valor de ajuste, insira o valor de gjuste.

e. Na coluna Descrigao do ajuste, insira uma breve descricdo do ajuste, por exemplo,
Ajuste para local do estado.

f. Selecione Save (Salvar).
Os ajustes estdo disponiveis para agentes de vendas ou de pedidos ao trabalhar em
cotacdes ou pedidos.

Criar ajustes de pre¢o para produtos combinados

Defina ajustes de preco para um produto quando ele for vendido como parte de

um pacote de produtos. Vocé usa a matriz de ajuste de preco do componente de
configuracdo para definir os ajustes de preco para ofertas de produtos secunddrios que sdo
agrupados em uma oferta de produto primdrio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Um ajuste de preco pode ser uma porcentagem de marcacdo ou remarcacdo, um valor ou
uma substituicdo de preco do preco de lista de produtos autdnomo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.

2. Navegar até Pregos > Matrizes de precos.

3. Na lista Matrizes de precos, selecione Matriz de ajuste de preco do componente de
configuracdo.

4. Selecione Editar regra.
A tabela de decisdo da matriz de gjuste de preco do componente de configuracdo é
aberta em Workflow Studio e exibe as entradas, que incluem a oferta de produto primdrio
e suas ofertas de produto secunddrio que compdem o pacote e a secdo da tabela de
decisdo que contém as colunas para definir as condicdes e o ajustes de preco a serem
aplicados as ofertas de produtos secunddrios no pacote.

5. Na tabela de decisdo, defina a regra de preco para as ofertas de produtos secunddrios
Nno pacote:

a. Na secdo Condicdes, selecione Adicionar nova linha de decisdo.

b. Na linha, selecione as colunas das ofertas de produto a serem aplicadas e selecione os
valores apropriados.

c. Na secdo Resultados, selecione a coluna Tipo de ajuste e escolha o fipo de ajuste, por
exemplo, % de remarcacdo ou Valor de remarcacdo.

d. Na coluna Valor de ajuste, insira o valor de gjuste.
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e. Na coluna Descrigao do ajuste, insira uma breve descricdo do ajuste.
Esta descricdo é copiada para o registro de ajuste vinculado d cotacdo ou d linha do
pedido quando a oferta do produto é adicionada & cotacdo ou ao pedido. Considere
criar uma descricdo formatada com um ID exclusivo seguido por uma descricdo de
texto. Vocé pode usar o ID exclusivo para auditar o ajuste gerado quando a cotacdo
ou o pedido estd sendo configurado, e o agente pode usar a descricdo para entender
o moftivo do gjuste.

f. Selecione Save (Salvar).
Os ajustes estdo disponiveis para agentes de vendas ou de pedidos ao trabalhar em
cotacdes ou pedidos.

Configurar pregos por volume
Defina regras de preco por volume usando a matriz de ajuste de preco padrdo.
Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pregos > Matrizes de precos.

3. Na lista Matrizes de precos, selecione a matriz de ajuste de preco padrdo e crie uma nova
versdo de matriz.

),

-~ .z . P . . , . O
4. Na secdo Varidveis de contexto da nova versdo da matriz, selecione o icone Pesquisar
e, na lista de Varidveis de contexto, selecione a varidvel Quantidade.
A varidvel Quantidade € adicionada & secdo Varidveis de contexto.

5. Selecione Criar regra.
A matriz de gjuste de preco padrdo é aberta em Workflow Studio e exibe as entradas
disponiveis e a tabela de decisdo para inserir as condicdes de preco de volume a serem
aplicadas.

6. Na secdo Condicdes da tabela de decisdo, faca o seguinte:

a. Selecione o item ao qual o gjuste de preco por volume serd aplicado, como Oferta de
produto
Por exemplo, se vocé estiver definindo precos de volume para sensores de porta,
selecione a oferta de produto Sensor de porta.

b. Torne a condicdo atfiva selecionando o campo Ativo e defina-o como verdadeiro.

c. Selecione um operador de condicdo no campo Quantidade e insira o valor de
quantidade a ser aplicado.
Os seguintes operadores estdo disponiveis:

-é

=ndo é

= estd vazio

= ndo estd vazio

= menor que
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= maior que
= menor que ou é
= maior que ou é

= enfre

Por exemplo, selecionar o operador maior que ou é e especificar um valor de
qguantidade 10 indica que o ajuste de preco se aplica a uma quantidade igual ou maior
que 10.

Se vocé selecionar o operador entre, especifique um intervalo de quantidade inserindo
o valor Minimo e o valor Maximo para o intervalo. Vocé deve definir um valor minimo e
mdaximo para que o ajuste de preco de quantidade se aplique somente d quantidade
de ofertas de produtos no intervalo especificado.

Exemplo de intervalo de quantidade para pregcos de volume

© Workflow Studio g Standard Price Adpsm.
BB Standard Price Adjustment Matrix v2 [ s=ve RNEY

—

| Transaction Date : :

| Product Offering Reference v Product Offering [sn_prd_pm_product_offering] ) Add condition column )

| Active - [

[ Product Offer Characteristics [j

| Quantity

® Add an input

~ Decision table

Results

00 Quantity
Quantity i Adjustme...

ricing Adjustment

Rank iz Product Offering = Active = Product Offer Cha...
Product Offering Active Product Offer Characteristics

o 1 Door Sensor } el 1 10 Markdown %

Default result O

Por exemplo, o ajuste de preco do sensor de porta se aplica somente a quantidades
que variam de 1 a 10. Os ajustes de preco ndo sdo aplicdveis a outros valores de
quantidade para sensores de porta.

7. Na secdo Resultados, faca o seguinte:

a. Selecione o campo Tipo de ajuste e escolha o tipo de ajuste, por exemplo, % de
remarcacdo ou Valor de remarcacdo.

b. Na coluna Valor de qjuste, insira o valor de agjuste.

c. Na coluna Descrigdo do ajuste, insira uma breve descricdo do ajuste, por exemplo,
Ajuste de quantidade para sensores de porta.

d. Selecione Save (Salvar).

8. Retorne a versdo da matriz de ajuste de preco padrdo que vocé criou e selecione Salvar
e, em seguida, Publicar para ativar a versdo da maitriz.
O ajuste de precos por volume estd disponivel para agentes de vendas ou de pedidos
enguanto eles trabalham em cotacdes ou pedidos. Por exemplo, um ajuste de preco
tem um intervalo de quantidade para um produto especifico, como 1 a 10 sensores de
porta. Quando um agente de vendas adiciona cinco sensores de porta a uma cotacdo,
o ajuste de preco é aplicado. O gjuste de precos ndo se aplica a quantidades fora desse
intervalo.
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Definir propriedades para controlar o processamento de pregos
Ative ou desative as propriedades do sistema que confrolam como os recursos de preco sdo
processados em Gestdo de vendas e pedidos aplicagdes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode conftrolar os seguintes recursos de precos usando as propriedades do sistema de
precos:

* Registro em log de solicitacdes do mecanismo de precos para depuracdo.
* Método para aplicar vdarios ajustes de precos definidos em vdarias matrizes de precos.

¢ Processamento paralelo de um grande conjunto de solicitacdes do mecanismo de
precos, normalmente 100 linhas de transacdo ou mais, para ofimizar o desempenho.
Vocé também pode definir o limite, que é o niUmero de linhas de transacdo que aciona o
processamento paralelo.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pregos > Administragdo > Propriedades.

2. Configure as seguintes propriedades:

Propriedades de personalizagdo para pregos

Propriedade Descricao

Solicitagdes de preco de registro em log Controle o registro em log de solicitagoes
do mecanismo de precos para depuracdo.

(sn_csm_pricing.log_pricingengine_request) ' selecione Sim para ativar o registro em log
ou Nado para desativar o registro em log da
solicitacdo de precos.

Método usado para empilhar vdrios ajustes  Controle como vdrios ajustes de precos
definidos em matrizes de diferentes maftrizes de precos sdo

aplicados. Selecione uma das seguintes
(sn_csm_pricing.matrix_multiple_adjustments_pegishisa@ddes:

> Preco de lista inicial: calcule os ajustes
com base no preco de lista do produto.

o Total de execucdo: calcule o gjuste atual
aplicando os cdlculos de ajuste no valor
ajustado anterior.

Execucdo paralela do mecanismo de Defina propriedades que otimizam o
precos tempo de processamento para transacoes
de precos.
> Habilite 0 mecanismo de precos para o A propriedade de execucdo paralela
executar o processamento paralelo de é definida como Sim por padrdo.
linhas de tfransacdo quando um limite de Selecione N&o para desativar a
transacdo for atendido. execucdo paralela e processar as

. L. ) inhas de transacdo em série. Se vocé
(sn_csm_pricing.enable_pricing_engine_para ge@fgﬁapﬂ , 0 sistena ignorard o

. . ~ valor do limite.
o Defind o niUmero de transacdes que

devem ser atendidas antes que o > O valor de limite padrdo € 100. Vocé
pode inserir um nUmero diferente que
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Propriedade Descrigdo

mecanismo de precos possa executar o representa o niUmero minimo de linhas

processamento paralelo. de transacdo que devem ser atendidas
anfes que 0 mecanismo de precos possa

(sn_csm_pricing.pricing_engine_parallelism_lingg figshe!8locessamento paralelo
usando vdarios threads.

@ Nota: O processamento paralelo
ndo é realizado pelo mecanismo
de precos para chamadas para
as integracdoes de precos do
configurador de produtos, mesmo
se o nUmero de linhas de transacdo
atender ao limite de paralelismo.

3. Selecione Save (Salvar).

Métricas de receita de assinatura

O preco de assinatura € um modelo de preco em que os clientes pagam uma taxa
recorrente por produtos ou servicos, geralmente em intervalos regulares, como mensal
ou anual. Em Gestdo de vendas e pedidos, varios valores de receita de assinatura séo
calculados automaticamente para oportunidades e cotacoes.

Os valores de receita de assinatura sdo métricas que ajudam os agentes e gerentes de
vendas a rastrear e analisar o impacto na receita dos acordos de vendas. Os agentes e
gerentes de vendas podem exibir esses valores de receita calculados pelo sistema nos
detalhes de precos de oportunidades e cotacdes, nos niveis de cabecalho e linha. Esses
valores de receita, como receita recorrente mensal (MRR) ou receita recorrente anual
(ARR), sGo Uteis para monitorar o desempenho de vendas, prever a receita de assinatura e
fornecer valores de assinatura relevantes quando os agentes interagem com os clientes.

Exemplo de detalhes da receita de assinatura da oportunidade

servicenow Al favorte

,,,,,, oPTVLO0I007

£ oPTYLO001007

Opportunity line
subscription revenue
values

Opportunity header
subscription revenue
values
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Métricas de preco de assinatura

No preco de assinatura, as métricas comuns para avaliar a receita baseada em assinatura
incluem os seguintes valores e itens:

Receita recorrente mensal (MRR)

A receita total gerada de assinaturas ou contfratos recorrentes mensalmente.
Ele ajuda os agentes de vendas e gerentes a avaliar a estabilidade e o
crescimento dos fluxos de receita baseados em assinatura.

Receita anual recorrente (ARR)

A receita anual gerada a partir de assinaturas ou contratos recorrentes. Ele
fornece informacdes sobre o fluxo de receita previsivel que pode ser esperado
dos clientes existentes ao longo de um ano.

Valor do contrato anual (ACV)

O valor total de um confrato em uma base anual. Ele destaca o impacto anual
na receita de um acordo e facilita a comparacdo com outros contratos ou
fluxos de receita.

Valor total do confrato (TCV)

O valor total de um contrato ao longo de toda a sua duragdo, incluindo
cobrancas recorrentes e Unicas. Ele fornece visibilidade sobre o valor geral de
um acordo e seu impacto no desempenho financeiro da organizagdo.

Termo

A duracdo ou o periodo de uma assinatura ou contrato, em meses, como

10 meses ou 24 meses. Em Gestdo de oportunidades, os agentes podem
inserir um valor de Termo antes de adicionar itens de linha. Em Gestdo de
orcamentos, quando os agentes inserem um valor de Termo e a data de inicio
da assinatura, o sistema usa o valor do termo e a data de inicio para calcular
automaticamente a data de término da assinatura. Se um agente mudar a
data de término da assinatura, o sistema recalculard o valor do Prazo.

Para produtos com periodicidade mensal, o preco por dia (multiplicador
proporcional) é baseado no Preco de lista unitdrio/nUmero de dias no més. Para
um produto com periodicidade anual, o preco por dia (multiplicador de taxa
prp) multiplicado pelos campos decimais € o Preco unitdrio/365 dias ou 366 dias
se o ano for bissexto.

Como as receitas de pregos de assinatura sao calculadas

As ofertas de produtos e servicos contém informacdes bdsicas de precos, como preco

de lista e método de preco (periodicidade Unica ou recorrente). Quando os agentes
adicionam linhas de produto a oportunidades e cotacgdes, o sistema usa informacdes
bdsicas de preco e detalhes da linha de produto para calcular automaticamente os vdrios
valores de assinatura de receita. Esses valores sdo calculados e exibidos nos detalhes de
preco do cabecalho e nos detalhes de preco de linha.

Por exemplo, quando um agente adiciona uma linha de oportunidade, o sistema calcula
o valor da receita recorrente mensal cumulativa (MRR) usando o preco liquido unitdrio

e a quantidade do produto. O sistema soma a receita cumulativa para a linha primdria
na oportunidade e exibe o MRR cumulativo nos detalhes de preco do cabecalho da
oportunidade.

Quando os agentes usam a IU de configuracdo para adicionar produtos personalizdveis
a cotacodes, a interface do configurador exibe os valores do subtotal calculado, como o
preco recorrente mensal cumulativo para a oferta de produto raiz do item de linha.
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As tabelas a seguir descrevem os valores de receita de precos de assinatura para
oportunidades e cotacdes e como eles sdo calculados.

Métricas de receita de assinatura de linha de oportunidade

Métrica de assinatura de
linha de oportunidade

Preco liquido unitdrio

Preco Unico cumulativo

MRR cumulativo

ARR cumulativo

ACV cumulativo

TCV cumulativo

Descricdo

Preco de uma Unica
unidade.

Preco Unico da linha
de oportunidade e
de quaisquer linhas
secunddrias.

Receita recorrente mensal
cumulativa da linha de
oportunidade e de todas
as linhas secunddrias. Ndo
calculado para produtos
Unicos.

Receita recorrente anual
cumulativa da linha de
oportunidade e de todas
as linhas secunddrias. Ndo
calculado para produtos
Unicos.

Valor do contrato

anual cumulativo da
oportunidade e quaisquer
linhas secunddrias.

Valor contratual
cumulativo total da
oportunidade e quaisquer
linhas secunddrias.

Cadlculo

Preco unitdrio na lista

@ Nota: Preco liquido unitdrio =
Preco unitdrio de lista somente
quando a oportunidade
ndo estd sincronizada com a
cotacdo.

Preco liquido unitdrio * Quantidade

» Se a periodicidade for mensal:
MRR cumulativo = Preco liquido
unitdrio * Quantidade

 Se a periodicidade for anual:
MMR cumulativo = (Preco liquido
unitdrio/12 meses) * Quantidade

MRR cumulativo * 12 meses

Preco Unico cumulativo + ARR
cumulativo

Preco Unico cumulativo + (MRR
cumulativo * meses de duracdo)

Métricas de receita de assinatura de cabecgalho da oportunidade

Métrica de assinatura
de cabecalho da
oportunidade

Valor

Descrigcao

O valor total do contrato.

Cdlculo

Valor total do confrato se houver
itens de linha de oportunidade. Se

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

ndo houver itens de linha, este valor
serd copiado do Tamanho estimado
do acordo.
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Métricas de receita de assinatura de cabecalho da oportunidade

Métrica de assinatura

de cabecgalho da Descricdo Cdlculo
oportunidade

Valor ponderado Valor que representa o Valor * Probabilidade
tamanho potencial de um
acordo.

Preco Unico total Soma de todos os precos  Preco Unico cumulativo do primdrio
Unicos cumulativos de nivel superior

dos itens de linha de
oportunidade.

Total de MRR Total de receita recorrente  Soma dos valores de MRR
mensal. cumulativos do primdrio de nivel
superior.

Total de ARR Total de receitarecorrente  Soma do ARR cumulativo do
anual. primdrio de nivel superior.

Total de ACV Valor total do contrato Soma do ACV cumulativo do
anual. primdrio de nivel superior.

Total de TCV Valor total do confrato. Soma do TCV cumulativo do
primdrio de nivel superior.

Receitas de assinatura de linha de cotagdo

Métrica de assinatura de linha de cotagao Cdilculo
Preco recorrente mensal S
¢ * Se a periodicidade for mensal: preco
mensal recorrente = preco liquido unitdrio *
quantidade

» Se a periodicidade for anual: preco mensal
recorrente = (Preco liquido unitdrio/12) *

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

quantidade
Preco recorrente anual Preco recorrente mensal * 12 meses
Preco liquido cumulativo Preco de lista unitdario — Ajuste total
Preco Unico cumulativo Preco Unico para o item de linha + (se for item

de linha primdrio) Preco Unico para todos os
itens de linha secunddrios

Preco Unico Preco Unico para o item de linha.

Precos de assinatura de cabecgalho de cotagdo

Métrica de assinatura de cabecalho de cotagdo | Cadlculo

Termo A duracdo em meses da assinatura ou do
contrato. Se houver uma oportunidade, o
valor vird da oportunidade. Caso contrdrio,
o prazo padrdo é de 12 meses.
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Precos de assinatura de cabecalho de cotagcdo

Métrica de assinatura de cabecgalho de cotagdo |Cdlculo
Preco Unico total Soma de todas as linhas primdrias.

Total de preco recorrente mensal Soma do prec¢o recorrente mensal
cumulativo de todas as linhas primdrias raiz.

Total de preco recorrente anual Soma do preco recorrente anual cumulativo
de todas as linhas primdrias raiz.

Valor total Soma do preco liquido cumulativo das linhas
primdarias raiz.

Para saber mais sobre as métricas de receita nos detalhes da oportunidade, consulte
Adicionar e exibir os detalhes de uma oportunidade e Adicionar itens de linha a uma
oportunidade.

Para saber mais sobre as métricas de receita nos detalhes da cotacdo, consulteAdicionar e
exibir detalhes de uma cotacdo.

Configuracado de regras de validagao de matriz

Como administrador do catdlogo de produtos ou administrador de precos, vocé

pode gerenciar as regras de validacdo de matriz definidas pelo sistema que verificam
automaticamente as entradas ou saidas de regra obrigatéria nas tabelas de decisdo de
matriz. Vocé também pode definir suas proprias validacoes personalizadas.

As matrizes de qualificacdo e precos de produtos incluidas na aplicacdo Regras de
produtos e precos tém regras de validacdo de matriz definidas pelo sistema, que sdo
identificadas na guia Detalhes de cada matriz. Cada regra de validacdo tem uma
definicdo de validacdo, que é um script que identifica as varidveis de contexto a serem
validadas na tabela de decisdo de matriz e as mensagens de erro ou aviso correspondentes
a serem exibidas. As validagdes sdo executadas quando vocé salva as mudancas na linha
de decisdo da matriz. O campo Status de validagdo indica se a mudanca é vdlida. Se a
mudanca ndo for vdlida, mensagens de erro ou aviso serdo exibidas nas colunas Mensagem
de validacao da tabela de decisdo.

Algumas regras de validacdo definidas pelo sistema sdo aplicdveis a todas as tabelas de
decisdo, enquanto outras se aplicam somente a determinados tipos de matrizes:

« DuplicateCondition: verifica se hd condicdes duplicadas nas regras de decisdo.
 FaltamEntradasObrigatdrias: verifica se hd entradas obrigatdrias ausentes.

¢ FaltamSaidasMandatérias: verifica se hd saidas obrigatdrias ausentes.

* EligibilityResultValidation: verifica os resultados de qualificacdo do produto.

* MandatoryCostBookForTypeExistingCostBook: verifica o tipo de livro de custos.

* MandatoryPricelistForTypeExistingPricelist: verifica o tipo de lista de precos.

¢ ProductOfferCharsWithoutProdOffer: verifica as caracteristicas da oferta de produto sem
oferta de produto.
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Validagoes de regra na matriz de qualificagdo da categoria de oferta de
produto

ServicenOw Al Favorites  History  Workspaces e Harr——

Gh = List Product Offering... x

Product Offering Category Eligibility Matrix v1 =

Detail Versions (1)

¢ Rule Matrix

Name

Product Offering Category Eligibility Matrix 2024-05-10

Display name End date

Product Offering Category Eligibility Matrix v1 -

Code s
PRODUCTOFF3 Published

Active System defined
Matrix type

Product Offering Category Eligibility

~ Edit context variables Product Offering Category Eligibility Matrix v1

e || Billing City | Account || Billing Country || Active || Billng Zip Al applicable

n variables

ingMandatorylnputs x | MissingMandatoryOutputs x | DuplicateCondition x | EligibilityResultValidation x

Na guia Detalhes de uma matriz, vocé também pode executar validacdes de regra para a

matriz inteira selecionando o icone Mais agoes e selecionando Validar regra.

Atualizar configuragoes de validagdo em uma matriz

Alterar as verificacoes de validacdo de regra para uma matriz. Essas verificacdes sdo
executadas automaticamente quando vocé salva as mudancas feitas na tabela de
decisdo de matriz.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Gestao de regras de contexto > Matrizes de regra.

3. Selecione a matriz a ser atualizada.

4. No campo Validagoes de regra, altere a validacdo da regra.

> Para adicionar uma regra de validacdo, selecione o icone Pesquisar e selecione a
validacdo da regra.

> Para excluir uma validacdo, selecione o X na cdpsula de validacdo.

5. Selecione Save (Salvar).

Criar uma definigcdo de validagao personalizada

Forneca um script que valide uma entrada ou saida de regra de contexto na tabela de

decisdo para uma matriz de qualificacdo de preco ou produto.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Procedimento
. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
. Navegar até Gestao de regras de contexto > Definicoes de validagao.

. Selecione Novo.

AW DN =

. No campo Script, insira o script personalizado que define a verificacdo de erros,
mensagens de aviso e mensagens de erro para a validacdo.

5. Se a condicdo de decisGo ndo estiver afiva por padrdo, selecione Desativar condigao de
decisdo.

6. Insira o Nome da definicdo de validacdo.

7. Selecione Save (Salvar).

8. Associe a definicdo personalizada a uma matriz de regra.
a. Navegar até Gestao de regras de contexto > Validagoes de matriz.
b. Selecione Novo.

c. No campo Tipo de matriz, selecione a matriz de regra a qual esta definicdo de
validacdo personalizada se aplica.

9. Selecione Save (Salvar).

Criar uma versao de matriz

Crie uma versdo de uma matriz de qualificagdo de produto ou preco publicada quando
precisar atualizar a matriz, por exemplo, para adicionar ou excluir uma varidvel de contexto
usada na matriz de preco.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator,
sn_csm_pricing_Pricing_Pricelist_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar uma versdo de uma matriz de precos publicada (matriz de ajuste de preco
padrdo, matriz de padrdo de lista de precos, matriz de padrdo de livro de custos ou matriz
de qgjuste de preco de componente de configuracdo) e uma matriz de qualificacdo de
produto. Quando vocé cria uma versdo de matriz, a nova versdo se torna a versdo ativa.
Depois de criar a versdo, vocé atualiza a tabela de decisdo da matriz e, em seguida, salva
e publica a matriz.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Pregos > Matrizes de precos.

3. Na lista Matrizes de precos, selecione a matriz a ser atualizada.

4. Na guia Detalhes da matriz, selecione Criar nova versao.
Ocorrem as seguintes mudancas:

> A nova versdo da matriz € aberta em outra guia.

o Na matriz anterior, o Estado muda de Publicado para Desconfinuado e o valor definido
pelo Sistema muda para falso.

5. Altere a matriz conforme necessdrio.
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Por exemplo, se vocé estiver atualizando varidveis de contexto usadas na matriz de ajuste
de preco padrdo, poderd adicionar ou excluir varidiveis de contexto na secéo Variaveis
de contexto da matriz.

6. Selecione Save (Salvar).

7. Atualize a tabela de decisdo da matriz selecionando Criar regra.
Adicione as linhas de decisdo na tabela de decisdo para a matriz. Vocé pode usar o
recurso de exportacdo da tabela de decisdo para editar a tabela de decisdo da versdo
anterior da matriz no Excel, atualizar o arquivo do Excel e importar a tabela do Excel
atualizada para preencher a tabela de decisGo da nova versdo. Para obter detalhes,
consulte Gerenciar tabelas de decisdo no Excel.@

8. Selecione Salvar e, em seguida, Publicar.
Vocé pode atualizar a lista de matrizes para ver a nova versdo da matriz.

Criar uma variavel de contexto personalizada

Crie varidveis de contexto personalizadas para representar caracteristicas de produto

ou ndo relacionadas ao produto que podem ser usadas por administradores de precos
para aplicar o controle de diferentes recursos de precos, como ajustes de precos, ou
administradores de catdlogo de produtos para definir regras de qualificacdo de oferta de
produto.

Antes de Iniciar

Antes de criar uma varidvel personalizada, revise as varidveis de contexto disponiveis na
tabela Varidveis de contexto [sn_csm_ctxrul_mgt_context_variable] para verificar se vocé
precisa de uma nova. Esta tabela identifica as varidveis definidas pelo sistema fornecidas
com a Gestdo de catdlogo de produtos e Pricing Management e também todas as
varidveis personalizadas que foram criadas.

Por exemplo, as varidveis de contexto definidas pelo sistema fornecidas para atributos que
ndo sdo de produto incluem: Conta, Pais de envio, Cidade de envio, Estado de envio, CEP
de envio, Pais de faturamento, Cidade de faturamento, Estado de faturamento, CEP de
faturamento e Data da transacdo.

Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como administrador, vocé pode criar varidveis de contexto personalizadas para itens como
caracteristicas que ndo sdo do produto, que os administradores do catdlogo de precos

e produtos podem usar em matrizes de regras para controlar os recursos de preco ou a
qualificacdo da oferta de produtos. Por exemplo, o administrador de precos pode querer
definir gjustes de precos com base no segmento de vendas, mas o segmento de vendas
ndo € uma varidvel de contexto definida pelo sistema.

Vocé cria o nome da varidvel e define o tipo de varidvel, para que a varidvel possa ser
usada em uma regra de decisdo para uma matriz de regra. Depois de criar a varidvel,
vocé também deve mapear a varidvel de contexto para a entidade de fransacdo, como
cotacdo ou pedido, da qual o sistema recupera o contexto.

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.
2. Navegar até Gestdo de regras de contexto > Varidveis de contexto.
3. Na lista Varidveis de contexto, selecione Novo.
4. No formuldrio, preencha os campos.
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Formuldrio Varidvel de contexto

Campo Descricdo

Tipo

Roétulo

Nome da coluna

Cédigo

Tipo de contexto

Aplicagcdo

Ativo

Tipo de varidvel de contexto. Escolha o tipo
de campo para a varidvel. Por exemplo, o
tipo de campo de lista de selecdo permite
que o usudrio selecione em uma lista
predefinida de opcodes.

Para obter mais informacdes sobre os
diferentes tipos de campo, consulte
Referéncia de tipos de campo@ .

Nome da varidvel de contexto, por
exemplo, segmento de vendas.

ID da varidvel de contexto para a
qual o tipo de varidvel de contexto

é criado. O sistema aftribui este nome
automaticamente com base no
nome do rétulo inserido, por exemplo,
vendas_segmento.

NUmero alfanumérico gerado pelo sistema
com base no nome do rotulo.

Opcdo gue indica de onde o contexto é
recuperado. Selecione uma das seguintes
propriedades:

o Cabecalho da fransacdo: o contexto é
obtido do registro do cabecalho de uma
fransacdo, como uma oportunidade,
cotacdo ou pedido de vendas.

» Linha de transacdo: o contexto é obtido
do registro de linha para uma fransacéo
de oportunidade, cotacdo ou pedido de
vendas.

Nome do escopo da aplicacdo. O escopo
padrdo é "Global".

Opcdo que indica que a varidvel de
contexto estd disponivel para uso em
matrizes de regra.

5. Selecione Save (Salvar).

A guia (lista relacionada) do Tipo selecionado na Etapa 4 e a guia Mapeamento de

varidveis sdo exibidas.

6. Dependendo do Tipo selecionado, crie os valores para o tipo e selecione Salvar.
Por exemplo, na Etapa 4, se vocé selecionou o tipo Op¢do, selecione Novo na guia

Opcoes e defina as opcoes.

O que Fazer Depois

Mapeie a varidvel de contexto personalizada para uma entidade de transacdo.
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Mapear uma varidvel de contexto personalizada para uma entidade de

fransacao

Associe uma varidvel de contexto de precos personalizada a um tipo de entidade de
transacdo especifico em Gestdo de vendas e pedidos.

Antes de Iniciar

Verifique se vocé estd no escopo da aplicacdo apropriado para o tipo de transacdo. Por
exemplo, se vocé estiver mapeando uma varidvel de contexto para pedidos, o0 escopo

da aplicacdo serd Gestdo de pedidos. Use o @ na barra de navegacdo para mudar o

escopo da aplicacdo.

Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)

2. Navegar até Gestdo de regras de contexto > Mapeamentos de varidveis.

3. Selecione Novo.

4. No formuldrio, preencha os campos.

Lead para formuldrio de atributo de entidade de dinheiro

Campo Descricao

Entidade

Tabela

Campo

Chave

A entidade Gestdo de vendas e pedidos
para a qual a varidvel serd usada.
Selecione a entidade, por exemplo,
Oportunidade ou Pedido.

Nome da tabela da aplicacdo para a
fransacdo.

Campo da tabela da aplicagcdo que
estd relacionado & varidvel de contexto
personalizada. Selecione o campo.

Varidvel de contexto personalizada.
Selecione a varidvel na lista de varidveis de
contexto de precos.

5. Selecione Save (Salvar).

Resultados

A varidvel de contexto personalizada estd disponivel para uso em matrizes de precos.

Usar pontos de extensao no Pricing Management

Use pontos de extensdo para chamar scripts personalizados de origens externas que
controlam a légica de precos usada no recurso Pricing Management das aplicacoes

Gestdo de vendas e pedidos (SOM).

Para acessar os pontos de extensdo disponiveis, navegue até Tudo > Pontos de Extensdo
com Script e na lista Ponfos de extensdo, selecione o ponto de extensdo desejado para

exibi-lo.
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Pontos de extensdo da Gestdao de pregos

Ponto de extensdo Descricdo

sn_csm _pricing. DefaultCostBookExtens:Perondlize aldgica para determinar o livro
de custos padrdo usado pela aplicacdo de
chamada, como Gestdo de orcamentos.
Este ponto de extensdo muda a légica do
livro de custos padrdo para o cabecalho e
a linha da aplicacdo de chamada.

sn_csm pricing.DefaultPricelistExtensPersenalize aldgica da lista de pregos
padrdo usada pelas aplicacdes SOM de
chamada, como Gestdo de orcamentos ou
Gestdo de pedidos. Este ponto de extensdo
muda a légica padrdo do cabecalho e da
linha da aplicacdo de chamada.

@ Nota: Se vocé quiser criar varidveis
de contexto adicionais, use a maftriz
de padrdo de lista de precos para
gerenciar o padrdo de lista de precos
no nivel do cabecalho. Use este ponto
de extensdo somente para casos de
uso que ndo podem usar a matriz
padrdo da lista de precos. Nesse caso,
a solicitacdo contém valores para
todas as varidveis de contexto, além
das varidveis de contexto padrdo.

sn csm pricing.listPricelxtensionPoint
Personalize a |6gica para determinar um

preco de lista base. Permite que vocé
estenda a loégica do mecanismo de precos
e ndo confie em uma lista de precos e linha
de lista de precos para buscar o preco de
lista base.

sn csm pricing.AttributeddiustmentExtEessondiizea |6gica que determina os
ajustes de atributo para uma oferta de
produto. Vocé pode estender a légica do
mecanismo de precos sem usar a tabela
Ajuste de atributo para buscar os valores de
ajuste.

sn_csm pricing. PricingAdiustmentsExtekersomizesa |6gica que determina os
ajustes de preco para uma oferta de
produto. Permite que os administradores
(implementadores parceiros) estendam
a légica do mecanismo de precos, ndo
dependendo da matriz de regra de
configuracdo padrdo e de componente
para buscar os valores de ajuste.
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Exportagcao e importagdo de entidades de pregos

Como administrador de precos, vocé pode exportar e importar entidades de precos entre
ServiceNow inst@ncias. Por exemplo, vocé pode promover entidades de preco, como
listas de precos, de uma inst@ncia de ndo producdo para uma insténcia de producdo de
destino. Cada processo envolve um conjunto separado de etapas.

Antes de exportar e importar entidades de pregos

Antes de exportar suas entidades de precos para uma inst@ncia de destino, observe os
seguintes pré-requisitos:

Importar entidades relacionadas ao produto para sua insténcia de destino

Verifique se o administrador do catdlogo de produtos importou primeiro

as entidades de base do catdlogo de produtos, o catdlogo de ofertas de
produtos e as ofertas de produtos para sua insténcia de destino. Suas entidades
de preco estdo associadas a ofertas de produtos e catdlogos, portanto,

as informacdes de oferta e catdlogo devem existir antes de vocé importar
enfidades de preco. Para obter mais informacdes sobre as entidades de
produto que devem ser importadas para sua insténcia de destino, consulte
Exportando e importando entidades do catdlogo de produtos.

Exporte o conjunto de atualizacdes das mudancas da tabela de decisdo para sua
instncia de destino antes de exportar a matriz de precos associada

Se voceé tiver uma nova versdo de uma matriz de precos com mudancas na
tabela de decisdo, como uma referéncia a uma nova oferta de produto, peca
ao seu administrador para exportar o conjunto de atualizacdes gerado pelo
sistema que inclui as mudancas na tabela de decisdo para sua insténcia de
destino. Em seguida, vocé exporta a nova matriz de precos e importa a matriz
de precos para sua instncia de destino. Para obter mais informagodes, consulte
Exportar entidades de precos e Importar entidades de precos.

Processo de exportagcdao e importagdo para entidades de precos

Siga estas etapas para exportar e importar entidades de precos.

Etapas de exportagcdo e importagdo para entidades de pregos

Etapa Descricao

Exportar entfidades de precos Exporte entidades de precos de uma
inst@ncia para outra. As entidades sdo
exportadas como JSON e baixadas para o
diretério de download local.

Exibir status do trabalho de exportacdo Verifique o estado do trabalho de
exportacdo.

Importar entidades de precos Importe enfidades de precos exportadas
como arquivos JSON para outra instancia.

Exibir status do tfrabalho de importacdo Verifique o estado do frabalho de
importacdo.

Exportar entidades de pregos

Exporte entidades de precos como um arquivo JSON e salve o arquivo no diretério de
download local para que ele possa ser importado para outra instédncia ServiceNow.
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Antes de Iniciar

Antes de exportar uma nova versdo de uma matriz de precos que tenha uma tabela de
decisdo atualizada, peca ao administrador para exportar o conjunto de atualizagcdes
gerado pelo sistema que inclui a tabela de decisdo atualizada para a insténcia de destino.

Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Exportar > Exportar entidades.
A lista Enfidades de exportacdo mostra os trabalhos de exportacdo anteriores.

3. Inicie um frabalho de exportacdo selecionando Exportar hierarquia.
O formuldrio Exportar entidades é aberto na guia Exportar-1U.

4. Em Tipo de entidade, selecione a entidade de preco a ser exportada da sua insténcia de
origem.
As entidades de preco incluem: matriz de regra, lista de precos, linha da lista de precos,
ajuste de atributo, livro de custos e linha do livro de custos.

5. Selecione os itens que vocé deseja exportar e Exportar.

© Nota:

> Entidades como matrizes de precos podem ter versdes especificas. Certifique-se
de selecionar uma versdo especifica da entidade a ser exportada e importar essa
versdo para a insténcia de destino.

> Se vocé tiver novas versdes de matrizes de precos com tabelas de decisdo
atualizadas que fazem referéncia a novas ofertas de produtos, peca ao seu
administrador para exportar o conjunto de atualizacdes gerado pelo sistema que
inclui as tabelas de decisdo atualizadas.

6. Dé ao frabalho de exportacdo um nome de arquivo e uma descricdo e selecione Enviar.
O processo de exportagcdo comeca e uma mensagem exibe o ID de exportacdo do
catdlogo.

7. Localize e exiba o arquivo JSON exportado atualizando o Exportar entidades lista e
selecionando o trabalho de exportacdo.

O arqguivo exportado aparece no painel Anexos.

8. Selecione o anexo para baixar o arquivo exportado.
O arquivo é baixado como um arquivo JSON e salvo no diretério de download local.

O que Fazer Depois
Importar entidades de precos.

Importar entidades de pregos

Importe enfidades de precos para uma insténcia de destino usando a funcdo de
importacdo da plataforma ServiceNow.

Antes de Iniciar

Antes de comecar, verifique sua instGncia de destino e verifique se determinadas entidades
obrigatdrias foram importadas. Por exemplo, as ofertas de produtos e os catdlogos

de ofertas de produtos associados ds entidades de precos devem ter sido importados
anteriormente para a insténcia de destino. Da mesma forma, se vocé estiver importando
linhas da lista de precos ou linhas do livro de custos, a lista de precos ou livro de custos
dessas linhas deverd ter sido importada anteriormente para sua insténcia de destino. E se
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vocé estiver importando uma nova matriz de lista de precos, seu administrador deverd ter
importado a tabela de decisdo associada para sua instdncia de destino em um conjunto
de atualizacdes gerado pelo sistema.

Funcdo necessdria: sn_csm_pricing_Pricelist_administrator

Procedimento
1. V& para a insténcia de destino para a qual vocé deseja importar os dados de precos.
2. Inicie o processo de importacdo.

> Para importar entidades de precos, navegue até Tudo > Pregos > Exportar/importar >
Importar.

> Para importar regras de contexto, navegue até Tudo > Gestdo de regras de contexto >
Importar.
O registro da fonte de dados de importacdo € aberto.

3. Anexe o arquivo JSON selecionando o icone Anexos (@) na barra de cabecalho.
O pop-up Importar fonte de dados é aberto.

4. Selecione Escolher arquivo e selecione o arquivo JSON que vocé deseja importar.
5. Quando o arquivo for carregado, feche o pop-up de anexos.

6. Em Links relacionados, selecione Carregar todos os registros.
Os dados do arquivo importado sdo carregados e uma barra de andamento é aberta
mostrando o tfrabalho importado. Os dados importados sdo carregados na tabela
tempordria do conjunto de importacdo sn_csm_pricing_import_data_source ou
sn_csm_ctxrul_mgt_import_data_source se vocé estiver importando regras de contexto.

() Nota: Durante aimportacdo de uma matriz de precos na insténcia de destino, um
pos-script de importacdo associa as entidades de referéncia na tabela de decisdo
que foi importada em um conjunto de atualizacdes & matriz de precos apropriada.

7. Na secdo Préximas etapas, selecione Executar fransformagdo robustae, em seguida,
selecione Transformar.
A barra de andamento mostra o status da transformacdo. Quando a fransformacdo é
concluida, os dados importados sdo carregados nas tabelas de precos apropriadas.

8. Na secdo Préoximas etapas, selecione o link do conjunto de importacdo para exibir o
conjunto de importacdo resultante.
Os dados importados estdo disponiveis nas tabelas apropriadas.

9. No registro Conjunto de importacdo, abra a guia Log de importagdo para verificar se hd
erros e verifique se a transformacdo foi concluida com sucesso.

O que Fazer Depois

Certas entidades de precos importadas, como listas de precos ou livros de custos, estdo no
estado de rascunho na inst@ncia de destino. Para ativar a lista de precos importada ou o
livro de custos na inst@ncia, publique-os.

Configuracao de ferramentas do agente no Gestao de vendas e
pedidos

As aplicacoes em Gestdo de vendas e pedidos compartilham recursos e ferramentas
comuns para os agentes.

Esta secdo descreve recursos comuns que vocé pode configurar para seus agentes, como
fransacoes baseadas em local.
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Configuragao de transagoes de produto com base na localizagdo

Em Gestdo de vendas e pedidos, os agentes podem criar oportunidades, cotacoes
e pedidos personalizados para o local do cliente. Essas transacdes sdo chamadas de
fransacdes de produto baseadas em localizacdo.

Quando as ofertas de produtos e servicos disponiveis para os clientes variam com base

no local, seus agentes podem usar um filtro de local na IU do catdlogo de produtos para
selecionar um local de servico e exibir somente os produtos e servicos apropriados para esse
local. Os agentes podem adicionar os produtos apropriados a uma oportunidade, cotagcdo
ou pedido. Os agentes também podem copiar produtos e servicos de um local para outro
na mesma transacdo, o que elimina a necessidade de criar outra oportunidade, cotacdo
ou pedido para cada local.

Filtro de local na IU do catdlogo de produtos e local de servigo na exibigdo de
item de linha para cotagoes

Servicenow Al Favorites  History i CSM/FSM Configurable Workspace

(A = List | qQrooo1006 x Q0000002 x  +

&) QT0000002 © Submit for approval | [~ save | [ Reprice |~

w Account  State Version  Synced Total one-time price  Total monthly recurring p. Total amount
Boxeo Draft 1 No $0.00 $339.5833 $3,691.8421
Details ~ Catalog  Lineitems(5)  Price adjustments(7) ~ Tasks  Revisions(1)  Customer Orders e

Location filterin Selectalocation | products for "Show all* QU Searc product dsplay name, code or de
product catalog
interface et - 100 Mbps Plan

Catalog
Selectactaog
[ solana us catalog »

$250.00 1] A

| showat iy CoMIFSM Cantgurtle Wakpace

= List QT0000001 x o+

Detalls QTL0000001

QTLO000001 © Reprice | [ save [~

Detalls  Line characteristics  Price adjustments

MultiPlay
orT

i Quote Line Item ~

Quote %
QT0000001 °

QTL0000001 2025-01-31

Produc ftesing %
- Quadplay Home Tech Hub Bundle °

YYYY-MM-DD

Service location
field for line item

v
o

Como as transagoes baseadas em local funcionam

Configuracdo do administrador e do administrador do catdlogo de produtos

Os administradores ativam transacdes baseadas
em local habilitando a propriedade do sistema
sn_sales common.enable location based transactions.

Os administradores do catdlogo de produtos usam os filtfros de entidade de
regra de qualificacdo de produto para identificar entidades de produto
qualificadas e ndo qualificadas (catdlogos, categorias e ofertas de produtos).
Eles também configuram regras de deciséo em matrizes de qualificacdo

de produto para especificar as varidveis de contexto, como o estado de
faturamento ou as varidveis de local de servico (introduzidas na versdo de
novembro de 2024), para controlar a exibicdo de catdlogos, categorias ou
ofertas de produtos qualificadas.
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Fillros de entidade de regra e matrizes de regra de qualificagcdo de
produto

(CSM/FsM Configurable Workspace

lle Management - Rule Entity Filter [§ ] - |

Entty Filtertype Created

Satic 20240520 15:1440

20240514 175426

Rule entity filters for
product eligibility

20240515 13203

20240515 132120

20240514 175106

20240520 164033

2024-05-15 132157

20240520 164516

20240514 174913

Context Rule Management - Rule Matrices & =3 Export

Name + Display name Matrixtype ¥ Acive  Contextvarables startdate Enddate Sate

Matrtype: Product Offring Catalog Elibilty (2) Showall

& Catalog Elghity 040810 Retred

Product eligibility matrices
(v2 provides service location
context variables)

Pro
Ma
Produc Offin Ccaog gy e e

Product Ofering Category Elgihily (2) Show all

20240807 Publshed

feing Category bty p— Retred

2024-05-10 Retired

20240806

No exemplo a seguir da matriz de Qualificacdo do Catdlogo de Oferta de
Produto, um filtro de entidade de regra para catdlogos ndo qualificados e a
varidvel de contexto, estado do servico, sdo usados para filtrar o catdlogo de
produtos exibido.

Exemplo de matriz de quadlificagdo do catdlogo de oferta de

produto
& Product Offering Catalog Eligibility Matrix v2 @ )
~ Inputs
avel -
Account it Refe o
g e
Context variables for siling iy sumng
product eligibility aling zp suing
senice iy
senicep song
~ Decision table & Export )
results
Decision rule for *senieciy = sovesi hive (T  vadation..
product entity neligble Inelghle Catalog Fo CA TXand OH vaid
Detautresut cighle et lgle Cotalogs

Experiéncia do agente para transagcdes baseadas em local

Quando os agentes especificam um local de servico, a IU do catdlogo de
produtos exibe o catdlogo, as categorias ou as ofertas qualificadas para esse
local, dependendo das entidades de qualificacdo de produto configuradas.
Quando eles selecionam um produto simples ou fixo, o item de linha é criado
automaticamente para o local especificado. Se eles selecionarem um produto
configurdvel, usardo o configurador de produtos para personalizar as opgoes
de produto. Um item de linha é criado automaticamente quando eles salvam a
configuracdo do produto.

Seus agentes podem copiar itens de linha para outro local na mesma
fransacdo (oportunidade, cotacdo ou pedido). Eles podem indicar que
somente itens de linha qualificados sejam copiados para o local especificado.
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Exemplo de cépia do item de linha do pedido

Copy line items.

Chose s ¥ @

Keep original location

& Choase mew location
Serre boe aten

20221 Noel Road, Dallas.TX =

B Continue to copy only eligible lines for this location fexclude inchgible)

==

Para obter detalhes sobre como os agentes adicionam produtos a uma
oportunidade, cotacdo ou ordenam por local, consulte o seguinte:

¢ Use o filtro de local para adicionar itens de linha de oportunidade.
e Copiaritens de linha de oportunidade para um local.

e Filtrar catdlogos por local em uma cotagdo.

e Copiar locais para itens de linha de cotacdo.

* Filtrar catdlogo de produtos por local.

¢ Atualizar locais do produto no nivel da linha do pedido.

Configuragao de transagoes baseadas em local

Os administradores e os administradores do catdlogo de produtos concluem as seguintes
tarefas de configuracdo para configurar fransacdes baseadas em local.

D2IIDUWOLIND ORIONE

Tarefas de configuragdo de transagcdo baseada em local

Etapa DescrigGo Funcdao

Ativar tfransacoes Ative a propriedade do sistema Administrador

baseadas em local sn_sales common.enable location based transactions.
Criar filtros de Defina os filtros de entidade de regra  Administrador do catdlogo
entidade de regra que tornam catdlogos, categorias e  de produtos

ofertas de produtos qualificados ou
ndo qualificados para exibicdo.

Definir regras de Defina as regras de qualificacdo do  Administrador do catdlogo
qualificacdo do produto selecionando as varidveis de produtos
produto de contexto, como as varidveis de

contexto do local de servico, que
controlam a exibicdo do catdlogo
de produtos, categoria ou ofertas.
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Ativar fransagoes baseadas em local

Ative transacdes baseadas em local para oportunidades, cotacodes e pedidos usando a
propriedade do sistema sz sales common.enable location based transactions.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A propriedade do sistema sz sales common.enable location based transactions
permite que seus agentes selecionem um local do cliente e exibam somente os produtos
qualificados para esse local do cliente ao adicionar linhas de produto a uma oportunidade,
cotacdo ou pedido. Este recurso também permite que os agentes copiem itens de linha
para oufro local na mesma transacdo (oportfunidade, cotacdo ou pedido).

Procedimento
1. Navegar até Tudo e no filtro insira sys _properties.list.

2. Abra a propriedade do sistema
sn_sales common.enable location based transactions.

3. No campo Valor, insira verdadeiro.

4. Selecione Atudlizar.
O filtro de local é exibido na interface do catdlogo de produtos. Os agentes podem usar
o filtro para selecionar um local ao adicionar linhas de produto a uma oportunidade,
cotacdo ou pedido. O catdlogo exibe as ofertas de produtos qualificadas para o local.
Depois de adicionar produtos do catdlogo, os agentes podem copiar os produtos
selecionados (itens de linha) para outro local na mesma transa¢cdo, sem precisar criar
outra oportunidade, cotacdo ou pedido para um local de cliente diferente.

O que Fazer Depois
Defina os filtros e matrizes de regra de qualificacdo de produto que controlam as ofertas de
produto exibidas por local.

Configurar o configurador de produtos

Controle as opcdes de produto exibidas na interface configurador de produtos usando a
estrutura da APl Open State Management.

Visao geral da configuragao

Como administrador, vocé pode gerenciar os estados de configuracdo e os nés do
configurador exibidos no configurador de produtos usando a estrutura da APl Open State
Management e os pontos de extensdo de gestdo de estados abertos.

Gestao de estados abertos

O modelo de estado aberto é uma estrutura programdtica na API Configuration State
Model, que permite programar variacdes nas opcodes de produto que aparecem em
configurador de produtos em Gestdo de vendas e pedidos. A estrutura de APl fornece
determinados estados e métodos de API auxiliar para controlar como os nés na interface do
usudrrio configurador de produtos sdo exibidos.

Como desenvolvedores, vocé pode usar pontos de extensdo para gestdo de estados
abertos para definir os estados somente exibicdo ou editdveis em qualquer nd do
configurador, com base em eventos que ocorrem no carregamento ou quando as selegcdes
de produto mudam. Opcionalmente, vocé também pode criar scripts de mensagens

de informacgdes junto com a mudanca do estado do né. Essas mensagens sdo exibidas
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contextualmente na interface do usudrio do Configurador de produtos. Vdrios métodos
de API auxiliar estdo disponiveis para ler e definir estados em qualguer nd, eliminando a
necessidade de scripts JSSON extensivos.

@ Nota: Verifique seus direitos para determinar se vocé tem acesso a esses recursos.

Casos de uso para gestao de estados de configuragao

A tabela a seguir mostra diferentes maneiras de confrolar as opcdes de produto exibidas no
configurador de produtos.

Exemplos de casos de uso do modelo de estado de configuragao

Caso de uso do configurador de produtos Exemplo

Ocultar determinadas opc¢des para um Uma selecdo de atributo de produto ndo é
cliente exibida para clientes na Califérnia devido as
regulamentacdes de seguranca do estado.

Definir determinadas opcdes padrdo para  Para upgrades, somente o plano Definitivo é
um cliente exibido para clientes existentes que fém um
plano premium.

Permitir que somente determinadas opcdes Para determinados produtos, como laptops,

sejam selecionadas com base em outras exibe todos os tamanhos de 13", 15" e 17",

opcoes de atributo mas exibe somente laptops de 15" e 17" se
apenas o recurso de tela sensivel ao toque
for necessdrio.

Permitir gue a quantidade seja definida Alguns produtos podem ter valores de

para produtos quantidade padrdo diferentes. Permita que
os agentes configurem a quantidade, desde
gue o valor esteja denfro dos limites de uma
guantidade minima e uma quantidade
mdaxima permitidas para esse produto.

Permitir qgue somente determinadas Certas selecdes de produtos exigem que

selecdes de caracteristica sejam feitas um valor de caracteristica especifico seja
escolhido. Por exemplo, apds a selecdo do
Plano de Internet Definitivo, a velocidade de
conectividade que pode ser escolhida é 5G.

Vocé pode gerenciar a exibicdo de op¢des no configurador de produtos usando a
Estrutura de API do modelo de estado de configuracdo.

Estados do no

Os nds no configurador de produtos exibem grupos de relacionamentos de produtos,
produtos secunddrios e opcdes de caracteristicas. Os nds podem ter os seguintes estados:

Visivel - Sim (tornar o nd visivel) ou N&o (tornar o né invisivel)

Configuracdes que estdo visiveis ou ndo para o agente no configurador de
produtos. As opcdes podem ndo estar visiveis se forem incompativeis com
outras selecdes feitas pelo agente. Por exemplo, para um tamanho de roda de
carro especifico, as opcdes de rodas incompativeis nGo estdo visiveis.

Editavel - Sim (mostrar né e tornd-lo seleciondvel) ou NGo (mostrar né mas tornd-lo néo
seleciondvel)
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Configuracdoes que podem ou ndo ser editadas pelo agente no configurador
de produtos. Os agentes podem personalizar determinados aspectos do
produto enquanto mantém as restricdes necessdrias para o produto. Por
exemplo, para um modelo de carro especifico, somente cores externas
compativeis sdo editdveis.

Quantidade - Visivel (Sim/Nd&o), Editével (Sim/N&o)

Configuracodes que definem a quantidade em um produto, impdem regras
relacionadas & quantidade e mostram mensagens informativas e de erro
relacionadas d quantidade no nd apropriado.

Marcado - Sim (mostrar selecdes de nds) ou Ndo (tornar as selecdes de nds invisiveis)

Configuracdes que mostram as opcdes de configuracdo para selecdo com
base no contexto.

Valor - Visivel (Sim/Ndo), Editavel (Sim/N&o)

Configuracdes que definem um valor para uma caracteristica, impdem regras
relacionadas & caracteristica e mostram mensagens informativas ou de erro
relacionadas ao nd apropriado.

() Nota: Os agentes podem optar por definir mensagens no nivel do nd para fornecer
justificativa para uma mudanca de estado.

Eventos

Gerencie estados de nd usando a Estrutura de APl do modelo de estado de configuracdo.
Ative esses estados usando os dois eventos a seguir na Estrutura de eventos do modelo de
estado de configuracdo:

¢ Ao carregar - O estado (visibilidade, capacidade de edicdo) de cada nd é definido
inicialmente como Sim (verdadeiro). O estado aberto é invocado no carregamento.

* Ao mudar - Esta funcdo é chamada sempre que hd uma mudanca no valor de um nd na
interface do usudrio configurador de produtos. No entanto, este estado ndo é invocado
quando ocorrem mudangas de quantidade no configurador de produtos. Esses estados
podem ser definidos programaticamente de uma das seguintes maneiras: ao carregar,
durante as selecdes ou pouco antes de a inst@ncia ser sincronizada novamente com a
fransacdo

Métodos da API de ajuda

Vocé pode usar os seguintes métodos de API auxiliar para ler e definir estados em qualquer
no.

Aplicar estados

Defina os estados visiveis e editéveis para grupos de relacionamentos do
produto, caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica do produto
usando os métodos Getter e Setter para ler e mudar o estado do modelo de
configuracdo.

Métodos getter

Obtenha caminhos de nd junto com os estados em qualquer né de
configuracdo:
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* gerAdllNodes (). retorna JSON com o caminho do né (referéncia ao cddigo)
e seu respectivo caminho relativo com todos os estados.

* getNode (nodePath). retorna o objeto javascript do né para o caminho do né
especificado, se existir.

* getNodeDetails (noderatr. retorna todos os estados do caminho do nd
especificado, se ele existir.

Métodos de definidor

» Defina os estados visiveis e editdveis para grupos de relacionamentos do
produto, caracteristicas do produto e opcdes de caracteristica do produto.

o setVisible. verdadeiro/falso em todos os niveis
o setVisible (verdadeiro,/rfalso)

o setkditable. verdadeiro/falso em todos os niveis
o setrFditable (verdadeiro)

o Exemplo de implementacdo:

var newHandler = configInstance.getNode (nodePath) ;

newHandler.setVisible (true, “This is a sample message for
setVisible”) ;

newHandler.setEditable (false, “This is a sample message for
setEditable”);

¢ Defina a quantidade para ofertas e especificacdes. O nodePath determina o
produto e o valor é a quantidade a ser definida.

o definirQuantidade (valor)

o Exemplo de implementacdo:

var newHandler = configlnstance.getNode (nodefath) ,
newHandler. setQuantity (value, "This 1s a sample message for
setQuantity”) ;

* Defina as opcdes de configuracdo para ver o que estd sendo selecionado.
o setChecked (valor), Verdadeiro/Falso

o Exemplo de implementacdo:

var nodefath =

"OUADPLAYHOI / OPTIONALPRODUCTS, CONNECTEDCZ,/ CONNECTEDCL / VIN
var newHandler = configlnstance.getNode (nodefath) ,
var newHandler.setChecked (true, "This 7Is a sample message
for setChecked”)

» Defina o valor de um nd de caracteristica em que o tipo de entrada € uma
Unica linha de texto.

o setlValue/ valor)

o Exemplo de implementacdo:

var nodePath =
“QUADPLAYHO1/OPTIONALPRODUCTS/CONNECTEDC2/CONNECTEDC1/VIN”
var newHandler = configInstance.getNode (nodePath) ;
newHandler.setValue (“"9TKN332”, “This is a sample message for
setValue”) ;
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Métodos de varidvel de contexto getter

Recupere varidveis de contexto dentro da interface do usudrio configurador de
produtos.

* getHeaderContextVariables (). retorna uma lista de todas as varidveis de
contexto do cabecalho.

getHeaderContextVariableValue (contextVariable).retorna um valore o
valor de exibicdo de uma varidvel de contexto especifica no cabecalho.

* getlineContextVariables (). retorna uma lista de todas as varidveis de
contexto de linha.

* getlineContextVariableValue (nodefath, contextVariable).retorna o
valor de uma varidvel de contexto especifica na linha.
Usar pontos de extensao para gestao de estados abertos

Controle as opcdes exibidas no configurador de produtos usando pontos de extensdo em
Abrir gestdo de estados.

Vocé pode usar pontos de extensdo para chamar scripts personalizados para gerenciar o
configurador de produto.

Como administrador, acesse os pontos de extensdo de gestdo de estados abertos
disponiveis, navegando até Tudo > Pontos de Extensdo com Script e na lista Pontos de
extensdo, selecione o ponto de extensdo apropriado para exibi-lo.

Pontos de extensdo de gestdo de estados

Pontos de extensGo Descricdao

ConfiginstanceAPIlimpl Busca a execucdo de estado aberto para inst@ncias
de configuracdo durante comandos de mudanca e ao
carregar.

OpenStateValidation Retorna a execucdo de estado aberto em inst@ncias de

configuracdo durante a mudanca e no carregamento.

DefinirRespostaDeEstadoAberddualiza a instGncia de configuracdo de estado aberto para
uma inst@ncia de configuracdo.

OpenStateModelExtension  Método usado para retornar d insténcia de configuracdo
atualizada. Os clientes podem personalizar o método do
Processo.

Atribuir fungoes de usudrio em Gestdo de vendas e pedidos
aplicacoes

As aplicagcdes Gestdo de vendas e pedidos usam fungdes para contfrolar o acesso a
recursos e capacidades. As funcdes também determinam o acesso ds informagdes para
seguranca de dados, identificam usudrios e definem o trabalho que os usudrios executam
em sua organizacdo.

Visao geral das fungoes

As funcdes definem as funcdes disponiveis para usudrios das aplicacdes Gestdo de vendas
e pedidos, incluindo:
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¢ Gestdo de catdlogo de produtos

e Pricing Management

* Gestdo de leads

¢ Gestdo de oportunidades

¢ Gestdo de orcamentos

* Gestdo de contratos de vendas

e Gestdo de pedidos

Atribua funcdes a usudrios e grupos usando o recurso de administracdo de usudrio Now
Platform.

 Para atribuir uma funcdo a um usudrio, consulte Atribuicdo de uma funcdo a um
usudrio&@ .

e Para atribuir uma funcdo a um grupo, consulte Afribuicdo de uma funcdo a um grupo@ .
Gestao de leads fungoes

As funcoes na tabela a seguir se aplicam a Gestdo de leads.

Fung¢do Descricao

Agente lider Identifica, estimula e converte leads em
[sn_customerservice.csm_workspace_user] oportunidades. Criqg, 1€, atualiza e exclui
leads. Tem acesso ao CSM Workspace. |

Agente de vendas Funcdo que tem acesso a CSM e entidades
[sn_sales_common.sales_manager] de lead.

Especialista em Operacdes de vendas Aumenta a eficiéncia e a precisdo nas
[sn_sales_common.sales_ops_specialist] operacdes de vendas. Acesso de leitura a

entidades lideres. Configura processos de
vendas em uma organizacdo.

Visualizador de lead Funcdo granular que fem acesso para exibir
[sn_prd_pm.product_catalog_viewer] entidades do catdlogo de produtos, como
[sn_csm_ctxrul_mgt.context_variable_viewer] ofertas de produtos.
[sn_csm_ctxrul_mgt.rule_matrix_viewer]

Gravador lider Acesso de leitura a fodas as tabelas de
lead, como cabecalho e itens de linha.

Gestao de oportunidades fungoes

As funcdes na tabela a seguir se aplicam a Gestdo de oportunidades. Para saber mais sobre
essas funcdes, consulte Gestdo de oportunidades.

Descricdo
Agente de vendas Identifica, estimula e converte
[sn_sales_common.sales_agent] oportunidades em vendas bem-sucedidas.

Cria, I& e atualiza oportunidades.
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Fungcdo Descricdo

Gerente de vendas Revisa oportunidades em aberto e as aftribui

[sn_sales_common.sales_manager] a agentes de vendas. Criqg, |é e atualiza
oportunidades.

Especialista em Operacdes de vendas Aumenta a eficiéncia e a precisdo nas

[sn_sales_common.sales_ops_specialist] operacdes de vendas. Configura processos

de vendas em uma organizacdo.

sn_opty_mgmt_core.opportunity_setup_viewerFuncdo granular que tem acesso ao ciclo
de vendas e ds fases.

sn_opty_mgmt_core.opportunity_setup_writer Funcdo granular que tem acesso ao ciclo
de vendas e as fases.

sn_opty_mgmt_core.opportunity_viewer Acesso de leitura a todas as tabelas de
oportunidade, como cabecalho e itens de
linha.

sn_opty_mgmt_core.opportunity_writer Acesso de leitura a todas as tabelas de
oportunidade, como cabecalho e itens de
linha.

Gestao de orgcamentos fungoes

As funcoes na tabela a seguir se aplicam a Gestdo de orcamentos.

Fungdo Descricao

Agente de vendas Identifica, estimula e converte cotagcdes em

[sn_sales_common.sales_agent] vendas bem-sucedidas.

Gerente de vendas Atribui cotacdes a agentes de vendas ou

[sn_sales_common.sales_manager] equipes de vendas.

Especialista em operacdes de vendas Aumenta a eficiéncia e a precisdo nas

[sn_sales_common.sales_ops_specialist] operacgdes de vendas. Configura processos
de vendas em operacdes de vendas.

Gestdao de contratos de vendas fungoes

Fungdo Descrigao

Leia operacdes em acordos de vendas,
Agente de vendas, gerente de vendas, linhas de acordo de vendas e dados
visualizador de dados relacionados, como caracteristicas, listas de

. precos e outras tabelas.
sn_sales_agmt_core.sales_agreement_viewer

Crie, leia e atualize operacdes em contratos
Agente de vendas, gerente de vendas de vendas e linhas de contrato de vendas.

sn_sales_agmt_core.sales_agreement_writer

Gestdo de catdlogo de produtos fungoes
As funcdes na tabela a seguir se aplicam a Gestdo de catdlogo de produtos.
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Fungdo

Gerente do Catdlogo de produtos

Descricdo

Crie, leia, atualize e exclua especificacdes de

[sn_prd_pm.product-catalog_manager] produto, servico e recurso.

Administrador do Catdlogo de produtos  Crie, leia, atualize e exclua especificacdes

[sn_prd_pm.product-catalog_admin]

de produto, servico, recurso, caracteristicas

e opcodes de caracteristica. Também pode
exportar e importar entidades de catdlogo
e configurar propriedades do sistema
relacionadas ao catdlogo.

Visualizador do Catdlogo de produtos
[sn_prd_pm.product-catalog_viewer]

Acesso de leitura a especificacdes de produto,
servico, recurso, caracteristicas e opcoes de

caracteristica.

Pricing Management fungoes

As funcoes na tabela a seguir se aplicam a Pricing Management.

Funcdo

Administrador da lista de precos
[sn_csm_pricing_Pricelist_administrator]

Gerenciador de lista de precos
[sn_csm_pricing_pricelist_manager]

Gravador de lista de precos
[sn_csm_pricing.Pricelist_writer]

Gravador da lista de precos do confrato de
vendas [sales_agreement_pricelist_writer]

Visualizador da lista de precos
[sn_csm_pricing.Pricelist_viewer]

Descricao

Crie, atualize e leia entidades de precos.
Também pode exportar e importar
entfidades de precos, configurar ou editar
propriedades do sistema relacionadas a
precos e exibir logs de fransacoes.

Crie, atualize e leia entidades de precos.

Funcdo granular que tem acesso de leitura,
gravacdo e exclusé@o a enfidades de
precos. Para excluir uma entidade de
preco, como uma lista de precos ou livro de
custos, a enfidade de preco deve estar no
estado Rascunho.

Funcdo granular que tem acesso de leitura
e criacdo a entidades de precos. O acesso
de criacdo é concedido somente por meio
de fluxos de trabalho de back-end. Acesso
de gravacdo somente para Acordos de
vendas listas de precos. Herdado na funcdo
de redator de contrato de vendas.

Funcdo granular que tem acesso de leitura
a entidades de precos, como listas de
precos, linhas de lista de precos, livros de
custos e linhas do livro de custos.

Gestao de pedidos fungoes

Gestdo de pedidos usa as funcdes nas tabelas a seguir para controlar e gerenciar o acesso
aos recursos da aplicacdo para Gestdo de pedidos, Gestdo de ordens de servico e Gestdo

de falhas.
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Fungoes de gestdo de pedidos

Fungdo Descricdo

Gerenciador de execucdo de pedidos Exiba e edite o acesso a pedidos de

[sn_ind_tmf_orm.order_fulfilment_manager] produtos, tarefas de pedidos de produtos,
pedidos de servico e pedidos de recursos.
Os gerentes de execugdo com esta fungdo
podem exibir, mas ndo editar, registros de
falha de pedido.

O gerente de execucdo de pedidos recebe
pedidos, revisa itens de linha do pedido,
verifica se os pedidos estdo prontos para
execucdo e 0s aprova.

Agente de execucdo de pedidos Exiba o acesso a pedidos de produtos,
[sn_ind_tmt_orm.order-fulfilment_agent] tarefas de pedidos de produtos, pedidos de
servico e pedidos de recursos.

Os agentes com esta funcdo também
podem exibir, mas ndo editar, registros de
falha de pedido, mas podem editar alguns
campos nas farefas de pedido de produto.
Depois que o gerente de execucdo de
pedido aprova um pedido, o agente
executa essas tarefas de execucdo. Esta
funcdo também inclui a funcdo Visualizador
de pedidos [order_view].

Aprovador de pedido [order_approver] Exibir o acesso aos pedidos do cliente e aos
dados do catdlogo de produtos. Usudrios
com esta funcdo podem aprovar pedidos
de clientes, mas ndo podem criar, atualizar
ou excluir um pedido como um gerente
de execucdo de pedido ou um agente de
execucdo de pedido fariam. Esta funcdo
também inclui a funcdo Visualizador de
pedidos [order_view].

Visualizador de pedidos [order_viewer] Exiba o acesso a pedidos de clientes,
pedidos de produtos, tarefas de pedido de
produtos, pedidos de servico e pedidos de
recursos.

Vocé também deve conceder a

um visualizador de pedido a funcdo
sn_prd_pm.product_catalog_viewer para
acessar os dados do catdlogo de produtos.
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Funcoes de gestdo de pedidos

Fungdo Descricdo

Visualizador de execucdo
[sn_ind_tmt_orm.fulfillment_viewer]

Gravador de execucdo
[sn_ind_ftmt_orm.fulfillment_writer]

@ Nota: Asfuncdes de aprovador de
pedidos e visualizador de pedidos
estdo incluidas na funcdo de Parte
interessada de negdcios do Gestdo de
pedidos, que tem uma taxa associada
a ela. Ndo atribua essas funcoes
a usudrios sem confirmar que sua
organizacdo tem o direito apropriado.
Para saber mais, consulte Ativar Parte
Interessada de Negdcios@ .

Funcdo granular que tem acesso de leitura
a tabelas de execucdo: tarefas de pedido,
pedidos de dominio, pedidos de produtos,
pedidos de recursos e pedidos de servico.

Funcdo granular que tem acesso de leitura
e gravacdo a fabelas de execucdo:
tarefas de pedido, pedidos de dominio,
pedidos de produtos, pedidos de recursos
e pedidos de servico. Esta fungcdo inclui

a funcdo Visualizador de execucdo
[sn_ind_tmt_orm.fulfillment_viewer].

Funcoes de Gestdo de ordens de servigo

Fungcdo Descricdo

Gerenciador de pedidos de servico

[sn_ind_tmt_orm.service_order_manager]

Agente de ordem de servigco

[sn_ind_tmt_orm.service_order_agent]

Exiba e edite solicitacdes de ordem de

servico, ordens de servico, ordens de recurso

e tarefas de execucdo relacionadas. Um
gerente com esta funcdo também pode
exibir, mas ndo editar, registros de falha de
pedido.

O Gerenciador de ordem de servico pode
revisar solicitacdes de ordem de servico
externas, revisar itens de linha da ordem

de servico, verificar se as ordens de servico
estdo prontas para execucdo e aprova-las.

Visualize o acesso a solicitacdes de

ordem de servico, ordens de servico,
ordens de recurso e tarefas de execucdo
relacionadas. Os agentes de ordem de
servico podem editar alguns campos nas
tarefas de ordem de servico. Depois que o
gerente de execucdo de ordem de servico
aprova uma ordem de servico, o agente
executa essas tarefas. Esta funcdo também
inclui a funcdo Visualizador de pedidos
[order_view].

© 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.

154


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-business-stakeholders&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-business-stakeholders&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-business-stakeholders&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-business-stakeholders&version=yokohama&pubname=yokohama-it-service-management

servicenow.

Fungoes de Gestao de falhas

Fungdo Descricdo

Gerenciador de falhas
[Sn_fo||ou1'_mgm1‘_fg||ou1'_m0ngger] Crie, eXibO, atribua e edite regiSTrOS de

falhas. Gerentes com esta funcdo também
podem exibir tarefas de pedido e pedidos
de dominio.

Agente de falha
[Sn_fq”ouf_mgm‘r.fg||ou1'_qgen1'] Exibir regiSTrOS de falhas. Os OgeﬂTeS com

esta funcdo também podem atualizar
o estado dos registros de falhas e criar
anotacoes de trabalho neles.

Configurar o Portal de negécios

Os administradores podem configurar o portal de negdcios para que o cliente possa
pesquisar produtos e criar pedidos em Gestdo de vendas e pedidos.

Configure o Portal de negdcios instalando esses plug-ins.

Plug-ins do Portal de negécios

Instale os seguintes plug-ins do Portal de negdcios.
e app-ciwf-ui-components

e app-cliente-autoatendimento-portal

e app-sp-polaris-tema

e app-ord-mgmt-portal

e app-prd-pm-portal

Habilitar o Portal de negdcios
Os administradores podem habilitar o Portal de negdcios para que os clientes possam
pesquisar produtos e criar pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para configurar o Portal de negdcios e as melhorias de autoatendimento Gestdo de vendas
e pedidos, primeiro instale os plug-ins do Portal de negdcios, que estdo disponiveis na loja
de aplicacoes.

Para obter mais informacdes, consulte Configurar o Portal de negdcios.

Use as etapas a seguir para habilitar o Portal de negdcios.

Procedimento
1. Em Espaco configurdvel do CSM, selecione Tudo > Portais.
2. Selecionar Portais de negdcios.

3. Desmargue a caixa Inativo.
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4. Selecione Save (Salvar).
O Portal de negdcios estd habilitado.

Usando Gestao de vendas e pedidos aplicacoes

Como agentes e gerentes, vocé usa o Espaco configurdvel do CSM para concluir vdarias
tarefas ao usar as aplicagcoes Gestdo de vendas e pedidos. No espaco, vocé pode acessar
catdlogos de produtos para ver as ofertas de produtos disponiveis em sua organizacdo.
Vocé também usa o configurador de produtos para criar cotacdes e pedidos, gerenciar
produtos vendidos e inventdrio de produtos e trabalhar em pedidos MACD.

Como usar catdlogos de produtos

Quando vocé inicia uma oportunidade, cotacdo ou pedido, uma guia Catdlogo (lista
relacionada) é aberta, o que fornece uma exibicdo visual das ofertas de produtos
disponiveis em um catdlogo.

Interface do catdlogo de produtos

= List QT0001002

QT0001002

== J Product
Solana US Catalog = | Products for “Show all Search prouct display name, code o descr offering
Catalog | Sowa i search
category — | 7
hierarchy Home Automatio

s : o Product
¢ offering
tiles

$10.00 JL= 5$1.000.00 $0.00

A exibicdo do catdlogo tem os seguintes recursos para selecionar produtos:

* Arvore de navegacgdo de catdlogo: Catdlogo e uma lista de suas categorias usadas para
organizar ofertas de produtos. A selecdo de uma categoria filtra a exibicdo e mostra
somente os blocos de produto dessa categoria.

 Barra de pesquisa: opcdo para encontrar ofertas de produtos por nome, cédigo
ou descricdo do produto. O recurso de pesquisa exibe os blocos de produto que
correspondem ao nome, cddigo ou cadeia de caracteres de pesquisa inserida.

* Blocos de produtos: cartdes que descrevem cada produto, gue fem uma imagem do
produto, uma breve descricdo e uma opc¢do para adicionar ou personalizar a oferta
do produto. A opcdo Adicionar é exibida quando o produto € uma oferta de produto
simples (fixa). A opcdo Personalizar é exibida para ofertas de produtos configurdveis que
podem ser personalizadas para um cliente. Selecionar Personalizar abre o configurador
de produtos para configurar a oferta de produto.
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Como usar o configurador de produtos

O configurador de produtos € uma interface para personalizar ofertas de produtos
configurdveis. Ele exibe as opcdes de produto disponiveis e calcula automaticamente o
preco do produto conforme vocé seleciona as opcoes.

A interface consiste em trés secoes principais:

* Hierarquia de produtos: lista os relacionamentos de produtos primdrios e secunddrios para
produtos configurdveis.

* Selegdo de opgdo: exibe as opcodes de produto que podem ser selecionadas, por
exemplo, caracteristicas do produto, como cor ou modelo.

* Selecdo atual: mostra os precos das opcdes selecionadas. O preco é calculado
automaticamente e exibido dinamicamente conforme vocé seleciona opcdes de
produto.

Configurador de produtos

History  Admin ! €SM/FSM Configurable Workspace <

QT0000002 *
e ate verson  Total one tme price  Total annual recurring ¢ Tatal manthly recuring Reprice | Save ‘ -
Boxeo Julielewis Draft 1 5000 $4.075.00 $0.00
Elevator Maintenance Plan &
Product + Blevator Maintenance Plan Elevator Maintenance Plan Flex c ¢ Selecti
. Flex Elevator Maintenance Plan Flex urrent Selection
Hierarch
’ e
ex
Service Calls Coverage Repair parts covered - Flex $0.00 Qusatity 5 Basn Uit Price 100000
- Flex . . | C t
Ropakr parts covered - Flax (5) urren
[

s000 Selection

§ Sarvice Calls Covarags - Flex (1)

§ Satety Test Coverage (1)

Selection

F Plannad Maintensnce Visit (1)

_— IR - |

Como usar o Gestao de leads

Use o Gestdo de leads para criar seu lead.

Interface do Gestao de leads

A interface Gestdo de leads contém as seguintes guias:

Gestdo de leads guias

Descricao
Guia detalhes Adicione informacdes bdsicas do lead.
Guia Catdlogo Pesquise e adicione ofertas de produtos ao
seu lead.
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Gestdo de leads guias

Aba Descricdo

Guia Precisa Lista os modelos de necessidade que
fornecem recomendacdes de produto para
um lead.

Guia Tarefas Criar tarefas de lead.

Guia Compromissos Crie compromissos para o lead.

Guia ltens de linha Adicione diferentes itens de linha a um lead.

Guia E-mails Crie e-mails para se comunicar com as
partes interessadas necessdrias.

Criar um lead

Crie um lead na aplicacdo Gestdo de leads inserindo os detalhes, como nome do cliente,
fase de vendas, tipo de lead, pontuacdo e origem.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent
Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Leads > Tudo e selecione Novo.

3. No formuldrio, preencha os campos.

Criar novo lead

Campo Descricao

Nome Nome do lead.

Sobrenome Sobrenome do lead.

E-mail Endereco de e-mail do lead.

Telefone Celular NUmero do celular do lead.

Telefone Comercial NUmero de telefone comercial do lead.
Titulo Titulo do lead.

Empresa Nome da empresa do lead.

Fase Fase do lead.

Origem do Lead Origem do lead.

4. Selecione Criar lead.
Uma mensagem confirma que o lead foi criado. Para continuar trabalhando no lead,
selecione o link na mensagem.

5. Selecione Atudlizar j para ver o novo lead na lista.
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O que Fazer Depois
Comece a adicionar mais informacdes ao lead. Para saber mais, consulte Adicionar e exibir
os detalhes de um lead.

Atualizar um lead

Edite ou atualize um lead em Gestdo de leads.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Leads > Tudo e selecione um lead existente que esteja na fase Novo,
Contatado ou Em desenvolvimento.

> Na pdgina Leads- Todos, selecione Editar para fazer mudancas nas informagdes de
lead e selecione Atualizar.

o Abra o registro do lead, faca as mudancas e selecione Salvar.
O que Fazer Depois
Para saber mais, consulte Como usar o Gestdo de leads.
Atribuir um lead

Atribua um lead a um agente de vendas em Gestdo de leads.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent ou Sales_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Leads > Tudo e selecione um lead existente com o qual vocé estd
frabalhando.

> Na pdgina Leads- Todos, selecione Atribuir a.
> Abra o registro do lead, selecione o menu de frés pontos (L)) no canto superior direito

do cabecalho do lead e selecione Atribuir a.
Para Criar um lead, selecione Novo.

© Nota:

Imediatamente apds a criacdo do lead, uma mensagem confirma que o lead foi
criado. Para confinuar trabalhando no lead, selecione o link na mensagem.

3. Na caixa de didlogo Atribuir leads a, selecione Proprietdrio e escolha um agente de
vendas.
Vocé pode marcar a caixa se quiser reatribuir todas as tarefas dos leads selecionados a
este agente de vendas.

4. Selecione Atribuir.

O que Fazer Depois
Para saber mais, consulte Como usar o Gestdo de leads.
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Adicionar e exibir os detalhes de um lead

Use a guia Detalhes para adicionar mais informacdes sobre seu lead.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Leads > Tudo e selecione o lead com o qual vocé estd trabalhando.

3. Preencha as informacdes adicionais na guia Detalhes.

NUmero

Grupo de leads

NUmero gerado pelo sistema do seu regis-
fro de lead.

Grupo ao qual seu lead pertence.

Responsavel A persona do usudrio que possui o lead.

Setor O setor ao qual o lead pertence.

Site Site do cliente comercial para seu lead.

Telefone Celular do niUmero de telefone comercial.
Fase do lead, como Novo ou Contatado

Fase ou Em desenvolvimento ou Qualificado ou
Desqualificado.

. Tipo de lead, como Novo negdcio ou Ne-
Tipo de lead P 9

Origem do Lead

Conta

Pontuacdo de lead

Contato

Classificacdo de lead

Endereco

Preferéncias do cliente

Informacodes do sistema

Anotacdes

gdcio existente.

Origem da geracdo de leads.
Nome da conta do lead.
Pontuacdo para o lead.

Detalhes de contato do seu lead.

Classificacdes do lead, como Frio, Morno,
Quente e Superquente.

Endereco da conta principal.

Preferéncias fornecidas pela conta princi-
pal, como Nd&o ligar, NGdo compartilhar e
N&o enviar e-mail.

Informacdes do sistema, como hora da cri-
acdo do lead e o usudrio que criou o lead.

Anotacdes de trabalho para o lead.
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Para saber mais, consulte Criar um lead.
4. Selecione Save (Salvar).
O que Fazer Depois
Use a guia Catdlogo de produtos para adicionar produtos ao lead. Para saber mais,
consulte Adicionar produtos a um lead.
Adicionar produtos a um lead

Use a guia Catdlogo em Gestdo de leads para adicionar produtos ao lead.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode usar a guia Catdlogo para pesquisar e selecionar ofertas de produtos de
catdlogos e adiciond-las ao seu lead.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B

2. Navegar até Leads > Tudo e, selecione o lead com o qual vocé estd trabalhando.
3. Selecione Catdlogo.

4. Use a tabela a seguir para saber mais sobre a funcionalidade da guia Catdlogo.

Guia Catdlogo

Hierarquia do catdlogo de produtos Esta opcdo seleciona o catdlogo de
produtos.
Adicionar botdo O botdo Adicionar adiciona o produto

a cotacdo. O botdo Adicionar aparece
para produtos simples que ndo tém opcdes
seleciondveis.

Campo de pesquisa Use o campo de pesquisa para pesquisar
um produto na hierarquia do catdlogo de
produtos selecionada.

5. Selecione Adicionar.
A oferta de produto é adicionada co lead como um item de linha.

O que Fazer Depois
Adicionar itens de linha a um lead.

Obter recomendagoes de produtos para leads usando a andlise de
necessidades

Escolha um modelo de necessidades no guia de selecdo de produtos no catdlogo de
produtos para obter recomendacgdes de produtos para leads de vendas.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um modelo de necessidades € um questiondrio que vocé preenche para obter
recomendacdes de produtos com base na entrada ou nos requisitos recebidos de um
cliente. O guia de selecdo de produto lista os modelos de necessidades disponiveis para um
catdlogo especifico.

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Leads > Tudo e selecione o lead com o qual vocé deseja frabalhar.
O catdlogo de produtos é exibido na guia Catdlogo do lead.

3. Na guia Catdlogo, selecione Guia de selegdo de produto na hierarquia do catdlogo.
Os cartdes de modelo de necessidades do guia sdo exibidos.

4. No cartdo do modelo de necessidades que melhor corresponda ao que o cliente deseja,
selecione Capturar necessidades.
O guestiondrio do modelo selecionado é aberto.

5. Responda & série de perguntas.

6. Depois de responder a Ultima pergunta, revise ou selecione as recomendacdes:

» Para revisar suas respostas, selecione o icone Editar |_| Vocé pode mudar suas
respostas, se necessdrio.

> Para exibir recomendagdes de produtos, escolha Selecionar recomendagoes. A guia
Catdlogo exibe os produtos recomendados.

7. Escolha uma recomendacdo selecionando Adicionar no bloco do produto que melhor
atende Gs necessidades do clienfe.
O produto selecionado é adicionado ao lead. A guia Necessidades exibe o modelo de
necessidades que vocé selecionou. Vocé pode revisar o modelo de necessidades e, se
necessdrio, mudar suas respostas, o que pode resultar em recomendacdes de produtos
diferentes.

Adicionar itens de linha a um lead
Crie um novo item de linha de produto para o lead inserindo os detalhes, como oferta de
produto e quantidade.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até LeadsTodos.

3. Selecione o lead com o qual vocé deseja trabalhar e selecione a guia ltens de linha.

4. Selecione Novo para iniciar um novo item de linha de lead ou selecione um item de linha
de lead existente para fazer mudancas.

5. Preencha os campos no formuldrio Lead.
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Formuldrio de item de linha de lead

Campo Descrigao

NUmero NUmero gerado pelo sistema do item de
linha principal.

Quantidade Quantidade do item de linha de lead.

Oferta de produtos Pacote de oferta de produto para o item
de linha lead.

Unidade de Medida Unidade de medida do item de linha
principal.

Anotacdes de trabalho Informacdes adicionais relacionadas ao

item de linha de lead.

6. Selecione Save (Salvar).
O item de linha de lead é adicionado ao lead principal.

O que Fazer Depois
.Adicionar tarefas de lead.
Adicionar tarefas de lead

Crie tarefas de lead para chamadas de acompanhamento, e-mails ou reunides com seu
para progredir no lead.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. Navegar até Lista exiba e selecione Leads - Todos.
2. Na janela Lista de leads, selecione o lead com o qual vocé deseja frabalhar.
> Na pdgina Leads- Todos, selecione Criar tarefa.

o Abra o registro de lead, selecione a guia Tarefas e selecione Novo para iniciar uma
nova tarefa de lead ou selecione uma tarefa de lead existente para fazer mudancgas.
Para Criar um lead, selecione Novo.

© Nota:

Imediatamente apds a criacdo do lead, uma mensagem confirma que o lead foi
criado. Para confinuar trabalhando no lead, selecione o link na mensagem.

3. Preencha os campos no formuldrio Criar tarefa para lead.

Criar tarefa para lead

Descrigao
Descricdo resumida Descricdo sobre a tarefa de lead.
Estado Estado da tarefa de lead.
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Descricdo

Prazo Data em que a tarefa de lead deve ser
concluida.

Atribuido a Nome do agente de vendas a quem esta

tarefa de lead estd atribuida.

4. Selecione Criar tarefa.
Esta tarefa € adicionada ao lead.

O que Fazer Depois

Vocé pode criar compromissos em suas tarefas de lead. Para saber mais, consulte Criar
COMPromissos.

Criar compromissos para tarefas de lead

Crie compromissos com suas partes interessadas para conduzir discussdes de negdcios para
seu lead.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode criar compromissos somente depois de criar uma tarefa de lead. Para criar uma
tarefa de lead, consulte Adicionar tarefas de lead.

Procedimento

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

3. Selecione a tarefa de lead com a qual vocé deseja trabalhar e selecione a guia
Compromissos.

4. Selecione Novo para iniciar um novo compromisso ou selecione um compromisso
existente para fazer mudancas.

5. Preencha os campos no formuldrio Criar novo compromisso.

Formuldrio Criar novo compromisso

Campos Descrigoes

De ID do e-mail do remetente.

Para ID do e-mail do destinatdrio.

Estado da afividade Estado do compromisso.

Hora de inicio Hora de inicio do seu compromisso.

Hora de término Hora de término do seu compromisso.

Lembrete Intervalo de tempo para um lembrete.

Assunto Informacdes do assunto do seu
COoOMPromisso.

Local Local do seu compromisso.
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Descricoes

Mensagem Informacdes adicionais para seu
Compromisso.

6. Selecione Salvar para salvar o compromisso e envid-lo mais tarde ou selecione Enviar
atividade para envid-lo agora.

Compor e-mails
Crie um e-mail para comunicar as informacdes do produto ao cliente de acordo com o0s
requisitos de negdcios.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Leads > Tudo e selecione um lead com o qual vocé deseja trabalhar.
3. Selecione a guia E-mails.

4. Selecione Compor e-mail para iniciar um novo e-mail ou selecione um e-mail existente
para exibir detalhes.

5. Preencha os detalhes no formuldrio de rascunho de e-maiil.

Formuldrio de rascunho de e-mail de lead

Campos Descrigcoes

De ID do e-mail do remetente.

Para ID do e-mail do destinatdrio.
Assunto Assunto do seu e-mail.
Mensagem de e-mail Detalhes do corpo do seu e-mail.

0 Nota: Vocé pode criar seus préprios modelos de e-mail e usar os modelos de e-
mail pré-preenchidos ao criar um novo e-mail. Para descartar seu e-mail, selecione
Descartar rascunho. Para anexar arquivos ao seu e-mail, selecione Anexar arquivo.

6. Selecione Enviar e-mail para enviar o e-mail ou fechar o formuldrio de e-mail para salvd-lo
na guia E-mails de rascunho.

Gerenciar leads usando a exibicao Kanban
Personalize e gerencie as informacdes de leads mais relevantes para vocé e suas partes
interessadas usando a exibicdo Kanban.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdaria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Leads > Tudo.
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3. Selecione o botdo Exibir Kanban.
Por padrdo, os leads séo agrupados por diferentes fases e exibidos na pdgina.
o Para mudar uma fase de lead, arraste o cartdo de lead de um estado e solte-o em

ouftro.

> Para exibir os leads por diferentes categorias, como setor, origem e motivo, selecione
Agrupar por: menu suspenso na pdgina.

> Vocé pode realizar vdrias acdes para seus leads, como criar uma tarefa de lead, atribuir

um lead e compor um e-mail selecionando os trés pontos verticais () em um cartdo
de lead ou no cabecalho de fase de leads verticais.

» Para criar um novo lead diretamente nesta pdgina, selecione o botdo Novo. Para saber
mais, consulte Criar um lead.

Converter um lead em uma oportunidade
Converta um lead em uma oportunidade em Gestdo de leads.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Na lista Leads - Todos, selecione o lead com o qual vocé estd trabalhando.

o Para um cliente comercial, selecione Converter lead > para uma conta e preencha os
campos no formuldrio.

Converter formuldrio de lead

Campo Descricao

Conta Nome da sua conta de cliente.

= Criar nova: selecione se quiser criar uma
nova conta.

= Escolher existente: selecione se o cliente
for sua conta existente.

Contato Nome e e-mail do contato do cliente.

= Criar novo: selecione se quiser criar um
novo contato.

= Escolher existente: selecione se o
contato j& existir.

Oportunidade Detalhes para criar uma oporfunidade.
Para saber mais, consulte Criar uma
oporfunidade.

= Criar novo: selecione se quiser criar uma
nova oportunidade.

= Escolher existente: selecione se vocé jd
tiver uma oportunidade existente.
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Descricdo

() Nota: Marque a caixa de selecdo
se ndo quiser criar uma oportunidade
para o lead.

o Para uma conta de consumidor, selecione Converter lead > para um consumidor e
preencha os campos no formuldrio.

Converter formuldrio de lead

Campo Descricao

Consumidor Nome e e-mail do seu consumidor.

= Criar novo: selecione se quiser criar um
novo contato.

= Escolher existente: selecione se o
contato j& existir.

Oportunidade Detalhes para criar uma oportunidade.
Para saber mais, consulte Criar uma
oportunidade.

= Criar novo: selecione se quiser criar uma
nova oportunidade.

= Escolher existente: selecione se vocé jd
tiver uma oportunidade existente.

o Nota: Marque a caixa de selecdo
se ndo quiser criar uma oportunidade
para o lead.

3. Selecione Converter lead.
Uma caixa de didlogo aparece para a conversdo bem-sucedida do lead em uma

oportunidade. Vocé pode selecionar o novo registro de oportunidade que foi criado.

Desqualificar um lead
Desqualifiqgue um lead em Gestdo de leads.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent ou Sales_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista B.

2. Navegar até Leads > Tudo e selecione um lead existente com o qual vocé estd
frabalhando.

3. Abra o registro do lead, selecione o menu de trés pontos (|;|) no canto superior direito do
cabecalho do lead e selecione Desqualificar lead.

Q Nota: Vocé sé pode desqualificar um lead que esteja na fase Novo, Contatado ou
Em desenvolvimento.
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4. Na caixa de didlogo Desqualificar lead, selecione um Motivo.

5. Selecione Desqualificar.

O que Fazer Depois
Para saber mais, consulte Como usar o Gestdo de leads.

Exportar leads

Vocé pode exportar uma cotacdo como um arquivo JSON em Gestdo de leads e fornecé-
la a um cliente.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
O recurso de exportacdo de lead em Gestdo de leads exporta uma lista de todos os leads.
Use as etapas a seguir para exportar leads.

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Leads > Tudo.
3. Selecione o Tipo de arquivo:
o Excel
> CVS
> JSON
o PDF
4. Selecione o tipo de entrega:
> E-mail - Insira um endereco de e-mail vdlido.

o Download — Baixa a exportacdo para uma unidade local.
A lista de leads € exportada de acordo com o conjunto de par@metros.

Como usar o Gestao de oportunidades
Use a aplicacdo Gestdo de oportunidades para criar sua oportunidade.
A inferface Gestdo de oporfunidades tem guias que ajudam a criar e gerenciar suas

oportunidades.

Guias da Gestao de oportunidades

Gestao de oportunidades tab Descricao

Guia de detalhes Adicione detalhes da oportunidade , como
contaq, ciclo de vendas, e informacdes de
fase.

Guia Catdlogo Use o catdlogo de produtos para adicionar

itens de linha & oportunidade.

Guia Precisa Adicione informacdes mais precisas sobre
os requisitos de negdcios do cliente &
oportunidade.
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Guias da Gestao de oportunidades

Guia ltens de linha Adicionar itens de linha de oportunidade..

Guia Concorrentes Adicione informacdes de concorrentes &
sua oportunidade.

Guia Tarefas Criar tarefas de oportunidade.

Guia E-mails Crie e-mails para enviar ds partes

interessadas necessdrias.

Guia Cotacodes Crie cotacoes diretamente da
oportunidade.

Criar uma oportunidade
Crie uma nova oportunidade de produto na aplicacdo Gestéo de oportunidades inserindo
os detalhes, como conta, fase de vendas, tipo de ciclo de vendas e tamanho do negédcio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a lista Exibicdo Hliista .

2. Na lista Oportunidade - Todos, selecione Novo.
A caixa de didlogo Criar nova oportunidade € aberta.

3. Use a tabela a seguir para preencher as informacgodes.

Preencha uma descricdo resumida da

Descricdo Resumida oportunidade.

Conta Forneca informagdes da conta.

Insira uma fase da oportunidade. Por exem-
plo: Qualificar, Desenvolver, Propor, Nego-

Fase . .
ciar, Encerrado-Ganho ou Encerrado-Perdi-
do.

Tamanho do acordo Forneca um valor aproximado do negdcio.

Insira o fipo de ciclo de vendas durante a
Tipo de ciclo de vendas criacdo da oportunidade. Por exemplo:
NEWCUST, RNEW ou UPSELL.

Consumidor Selecione um consumidor.

Contato Preencha as informacdes de contato.

4. Selecione Salvar para salvar a oportunidade e Fechar para retornar a janela principal de
Oportunidades.

5. Selecione Atualizar """J para ver a nova oportunidade na lista.
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O que Fazer Depois

Comece a adicionar mais informacdes d sua oportunidade. Para saber mais, consulte
Adicionar e exibir os detalhes de uma oportunidade.

Adicionar e exibir os detalhes de uma oportunidade

Use a guia Detalhes para adicionar e exibir informacdes sobre sua oportunidade, incluindo a
origem e o concorrente.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Oportunidade > Tudo e selecione sua oportunidade.

3. Preencha as informacdes na guia Detalhes.

Guia Detalhes da oportunidade

Campo Descricao

NUmero

Conta

Contato

Tipo de ciclo de vendas

Fase

Responsavel

Descricdo Resumida
Descricdo
Cotacdo primdria

Setor

Tamanho estimado do acordo

Probabilidade (%)
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Campo Descricdo

Valor

@ Nota: Se uma oportunidade néo
tiver itens de linha, o valor terd
o mesmo valor que o Tamanho
estimado do negécio. Quando
itens de linha de oportunidade sdo
adicionados, o valor do valor muda
conforme o valor é selecionado do
TCV total.

Valor ponderado Receita total ajustada pela porcentagem
de probabilidade.

O vadlor ponderado de uma oportunidade
€ calculado multiplicando o percentual
de probabilidade pelo valor. Por exemplo,
se a porcentagem de probabilidade de
uma oportunidade for 10 (0,1%) e o valor
for $ 100, o valor ponderado serd 0,1 X 100
=10,00.

Grupo de oportunidades

Perdido para Nome do cliente da concorréncia para
quem este negdcio estd perdido.

Fonte Nome da origem da qual as informagoes
desta oportunidade sdo coletadas.

4. Preencha os campos a seguir na secdo Pregos da guia Detalhes.

O Nota: Os campos Total de MRR, Total de ARR, Total de ACVe Total de TCV sdo
calculados automaticamente com base no valor dos itens de linha de oportunidade
associados a uma oportunidade.

Secdo Precos de oportunidade
Campo Descrigao

Moeda Moeda da lista de precos, por exemplo,
USD para ddlares norte-americanos.

Lista de precos Lista de precos padrdo para a
oportunidade.

Prazo (meses) Periodo de assinatura do item de linha de
oportunidade.

O prazo padréo é de 12 meses.

Preco Unico total Preco total de todos os produtos ou
servicos Unicos na oportunidade.
Total de MRR Valor total da receita recorrente mensal
(MRR) para todos os produtos e servicos
recorrentes.
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Campo Descricdo

Total de ARR Valor total da receita recorrente anual
(ARR) para todos os produtos e servicos
recorrentes a cada ano.

Total de ACV Valor total do contrato anual (ACV), que
é o valor anual da receita de todos os
produtos e servicos de um confrato com o
cliente.

Total de TCV Valor total do contrato (TCV), que € o valor
total de receita de um contrato com o
cliente esperado ao longo da vida Util do
conftrato.

5. Selecione o modo de comunicacgdo preferencial do cliente.
o Ndo chamar
> N&o enviar e-mail
> N&do Compartilhar

6. Na secdo Informagoes do sistema da guia Detalhes, preencha os campos obrigatdrios
com informacdes sobre quando a oportunidade foi criada e por quem e insira fodas as
Anotagoes de trabalhorelacionadas.

7. Selecione Save (Salvar).

O que Fazer Depois
Use a guia Catdlogo de produtos para adicionar produtos a sua oportunidade.

Obter recomendacgoes de produtos para oportunidades usando a andlise de
necessidades

Escolha um modelo de necessidades no guia de selecdo de produtos no catdlogo de
produtos para obter recomendacdes de produtos para oportunidades de vendas.

Antes de Iniciar
Fungdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um modelo de necessidades € um questiondrio que vocé preenche para obter
recomendacdes de produtos com base na entrada ou nos requisitos recebidos de um
cliente. O guia de selecdo de produto lista os modelos de necessidades disponiveis para um
catdlogo especifico.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista.

2. Navegar até Oportunidade > Tudo e selecione a oportunidade na qual vocé deseja
frabalhar.

O catdlogo de produtos é exibido na guia Catdlogo da oportunidade.

3. Na guia Catdlogo, selecione Guia de sele¢do de produto na hierarquia do catdlogo.
Os cartdes de modelo de necessidades do guia sdo exibidos.

4. No cartdo do modelo de necessidades que melhor corresponda ao que o cliente deseja,
selecione Capturar necessidades.
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O questiondrio do modelo selecionado € aberto.
5. Responda d série de perguntas.
6. Depois de responder & Ultima pergunta, revise ou selecione as recomendagdes:
» Para revisar suas respostas, selecione o icone Editar . Vocé pode mudar suas
respostas, se necessdrio.

> Para exibir recomendagdes de produtos, escolha Selecionar recomendagoes. A guia
Catdlogo exibe os produtos recomendados.

7. Escolha uma recomendacdo selecionando Adicionar no cartdo do produto que melhor
atende as necessidades do cliente.
O produto selecionado € adicionado & oportunidade. A guia Necessidades exibe
o0 modelo de necessidades que vocé selecionou. Vocé pode revisar o modelo
de necessidades e, se necessdrio, mudar suas respostas, o que pode resultar em
recomendacdes de produtos diferentes.

Adicionar itens de linha a uma oportunidade
Crie um novo item de linha de produto para sua oportunidade inserindo os detalhes, como
oferta de produto e quantidade.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No espaco configurdvel do CSM, navegue até Lista exiba B e selecione Oportunidade -
Todos.

2. Na exibicdo de Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé
deseja trabalhar e selecione a guia ltens de linha.

3. Selecione Novo para iniciar um novo item de linha de oportunidade ou selecione um item
de linha de oportunidade existente para fazer mudancas.

4. Preencha os campos no formuldrio Item de linha de oportunidade.

Formuldrio de item de linha de oportunidade

Campos Descricoes

NUmero O nUmero gerado pelo sistema do item de
linha de oportunidade.

Oportunidade O ID gerado pelo sistema da sua
oportunidade.

Oferta de produtos A oferta de produto selecionada para o
itfem de linha de oportunidade.

Unidade de Medida A unidade de medida do item de linha de
oportunidade.

Preco liquido unitdrio Preco por unidade apds ajustes, se houver.
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Campos Descricoes

6 Nota: Os campos Prego liquido
unitdrio e Prego unitdrio de lista terdo
0s mesmos valores se a oportunidade
ndo estiver sincronizada com a
cotacdo.

Prazo (meses) Periodo de assinatura do item de linha de
oportunidade.

O prazo padréo é de 12 meses somente
para produtos recorrentes.

Quantidade A quantidade do item de linha de
oportunidade.

Local do servico Local de servico ao qual o item de linha de
oportunidade se aplica.

Lista de precos Lista de precos padrdo com base na
oportunidade criada.

Periodicidade A periodicidade é baseada no método
de preco selecionado para a oferta de
produto.

> Se 0 método de preco for selecionado
"Uma vez', a periodicidade serd definida
como "Nenhuma".

> Se o método de preco for selecionado
"Recorrente”, a periodicidade poderd ser
definida como "Mensal" ou "Anualmente”.

Preco unitdrio de tabela Preco de lista unitdario da oferta de produto
incluida no item de linha de oportunidade.

@ Nota: Os campos Prego liquido
unitdrio e Prego unitdario de lista terdo
0s mesmos valores se a oportunidade
ndo estiver sincronizada com a
cotacdo.

Preco Unico cumulativo Preco Unico da oportunidade e dos itens
de linha secunddrios da oportunidade.

Preco Unico cumulativo = Quantidade *
Preco liguido unitdrio.

MRR cumulativo ) .
Receita recorrente mensal cumulativa

da oportunidade e quaisquer linhas
secunddrias.
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Campos Descricoes

ARR cumulativo

ACV cumulativo

TCV cumulativo

Anotacdes de trabalho

> Se a periodicidade for mensal, MRR
cumulativo = Preco liquido unitdrio *
Quantidade.

> Se a periodicidade for anual, MRR
cumulativo = Preco liquido unitdrio/12
meses * Quantidade.

O cliente pode mudar esta férmula
caso personalize os préprios valores de
periodicidade.

Este campo serd preenchido somente se
a periodicidade da oportunidade for de
natureza recorrente.

Este campo serd preenchido somente se
a periodicidade da oportunidade for de
natureza recorrente.

ARR cumulativo = MRR cumulativo * 12

Valor total do contrato anual (ACV), que
é o valor anual da receita de todos os
produtos e servicos de um confrato com o
cliente.

ACV cumulativo = preco Unico cumulativo
+ ARR cumulativo.

Valor total do contrato (TCV), que é o valor
total de receita de um contrato com o
cliente esperado ao longo da vida Util do
contrato.

TCV cumulativo = Preco Unico cumulativo +
Prazo * MRR cumulativo.

Quaisquer informagcdes adicionais
relacionadas ao item de linha de
oportunidade.

5. Selecione Save (Salvar).

O item de linha de oportunidade é adicionado & oportunidade principal.

O que Fazer Depois

Adicione uma tarefa & sua oportunidade. Para saber mais, consulte Adicionar tarefas de

oportunidade.

Adicionar concorrentes a uma oportunidade

Capture detalhes do concorrente para sua oportunidade para que vocé possa ter
conversas de vendas vencedoras com seu cliente.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_manager

Procedimento

1. Navegar até Lista exiba e selecione Oportunidade - Todos.

2. Na janela Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé deseja
frabalhar e selecione a guia Concorrentes.

3. Selecione Novo para iniciar um novo concorrente de oportunidade ou selecione um
concorrente de oportunidade existente para fazer mudancas.

4. Preencha os campos no formuldrio Concorrente da oportunidade.

Formuldario Concorrente da oportunidade

Campos Descrigoes

Empresa O nome da empresa que é um
concorrente.

Oportunidade O nUmero da oportunidade.

Pontos fortes Pontos fortes do concorrente.

Pontos fracos Pontos fracos do concorrente.

5. Selecione Save (Salvar).
As informacdes do concorrente sdo adicionadas & oportunidade principal.

Adicionar tarefas de oportunidade

Crie tarefas de oportunidade para capturar detalhes adicionais dos requisitos do cliente.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_manager

Procedimento
1. Navegar até Lista exiba e selecione Oportunidade - Todos.
2. Selecione a oportunidade com a qual vocé deseja frabalhar e selecione a guia Tarefas.

3. Selecione Novo para iniciar uma nova tarefa de oportunidade ou selecione uma tarefa
de oportunidade existente para fazer mudancas.

4. Preencha os campos no formuldrio Tarefa da oportunidade.

Formuldrio de tarefa da oportunidade

Campos Descricoes

NUmero O nUumero gerado pelo sistema da tarefa
de oportunidade.

Oportunidade O nUmero da oportunidade.

Prazo A data em que a tarefa de oportunidade
deve ser concluida.

Descricdo resumida Mais informacdes sobre a tarefa de
oportunidade.
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Campos Descricoes

Estado Estado da tarefa de oportunidade.

Atribuido a O nome do agente de vendas a quem o
gerente de vendas atribuiu esta tarefa de
oportunidade.

Anotacdes de trabalho Anotacdes adicionais sobre a tarefa de
oportunidade.

5. Selecione Save (Salvar).
A tarefa de oportunidade é adicionada d oportunidade principal.

O que Fazer Depois

Vocé pode criar compromissos em suas tarefas de oportunidade. Para saber mais, consulte
Criar compromissos.

Criar compromissos

Crie compromissos com as partes interessadas necessdrias para avancar a discussdo de
negdcios para sua oportunidade.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode criar compromissos somente apds criar uma tarefa de oportunidade. Para criar
uma tarefa de oportunidade, consulte Adicionar tarefas de oportunidade.

Procedimento
1. Navegar até Lista exiba e selecione Tarefas de oportunidade.

2. Selecione a tarefa de oportunidade com a qual vocé deseja trabalhar e selecione a guia
Compromissos.

3. Selecione Novo para iniciar um Novo Compromisso ou selecione um compromisso
existente para fazer mudancgas.

4. Preencha os campos no formuldrio Criar novo compromisso.

Formuldrio Criar novo compromisso

Campos Descrigcoes

De O ID de e-mail do remetente.
Para O ID de e-mail do destinatdrio.
Estado da atividade O estado do compromisso.
Hora de inicio A hora de inicio do seu compromisso.
Hora de término A hora de término do seu compromisso.
Lembrete O intervalo de tempo para um lembrete.
Assunto As informacdes do assunto do seu
Compromisso.
Local O local do compromisso.
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Descricoes

Mensagem Qualguer mensagem adicional para seu
Compromisso.

5. Selecione Save (Salvar).
O compromisso € adicionado a tarefa de oportunidade.

Compor e-mails
Crie um e-mail para comunicar ao cliente as informacdes do produto que atendem aos
requisitos de negdcios ou a demonstracdo do produto conforme exigido pelo cliente.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. Navegar até Lista exiba e selecione Oportunidade - Todos.

2. Na janela Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé deseja
frabalhar e selecione a guia E-mails.

3. Selecione o botdo Compor e-mail no canto superior direitfo para iniciar um novo e-mail ou
selecione um e-mail existente para fazer mudancas.

4. Preencha os campos no formuldrio Rascunho de e-mail.

Formuldrio de rascunho de e-mail de oportunidade

Campos Descricoes

De ID do e-mail do remetente.

Para ID do e-mail do destinatdrio.
Assunto Assunto do seu e-mail.
Mensagem de e-mail Detalhes do corpo do seu e-mail.

0 Nota: Vocé pode criar seus préprios modelos de e-mail e usar os modelos de e-
mail pré-preenchidos ao criar um novo e-mail. Para anexar arquivos ao seu e-mail,
selecione Anexar arquivo.

5. Selecione Enviar e-mail para enviar o e-mail ou fechar o formuldrio de e-mail para salvd-lo
na guia E-mails de rascunho.

Exibir uma oportunidade existente

Exiba uma oportunidade existente para fazer mudancas, como atualizar seu status ou
detalhes adicionais.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdaria: Sales_agent
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Procedimento
1. Navegue até o Lista exiba = e selecione Oportunidade - Todos.
> Todos- mostra todas as oportunidades na instancia.
> Tarefas de oportunidade- mostra suas tarefas de oportunidade.
2. Selecione a oportunidade na qual vocé estd trabalhando.
3. Faca atualizacdes na oportunidade conforme necessdrio.

4. Selecione Save (Salvar).

Acompanhar oportunidades usando a exibicao Kanban

Personalize e gerencie as informacdes de oportunidades mais relevantes para vocé e suas
partes interessadas usando a exibicdo Kanban.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdaria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Uma exibicdo Kanban é uma representacdo visual dos dados que permite arrastar e soltar
os registros de dados de acordo com o fluxo de negdcios. O recurso de exibicdo Kanban
em Gestdo de oportunidades oferece os seguintes beneficios:

* Exibir as oportunidades de todas as fases e filtrd-las com base nos tipos de ciclo de
vendas.

¢ Atudalizar o estado de uma oportunidade navegando entre diferentes fases.

* Exibicdo do valor de acumulo calculado automaticamente (na moeda base) no
subcabecalho de todas as oportunidades na raia Kanban.

A exibicdo Kanban como parte de Gestdo de oportunidades em Gestdo de vendas e

pedidos.
ServiCenOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace % \ Q Search vyl ® 2 ® O @
g'a';‘ @ Home Kanban-Opportu... x  +
58 Opportunity - All [5 Fiter by: | NEWCUST -
g Last refreshed just now.
Qualify 1 Develop 1 Propose 1 Negotiate 1 Closed - Won 1
Amount: $476 Amount: $3.14 Amount: $538.48 Amount: $501.28 Amount: $601.05
Boxeo USA Boxeo Japan Boxeo Switzerland Boxeo Germany Boxeo UK
Amount $476.00 Amount ¥476 Amount CHF476.00 Amount €476.00 Amount £476.00
Estimate... -- Estimate... - - Estimate... -- Estimate... -- Actual Cl... 2024-11-28 02:42:46
opmnsioos J— J— JR— opmaoioos
Unassigned Updated 19 hours ago Unassigned Updated 19 hours ago Unassigned Updated 19 hours ago Unassigned Updated 19 hours ago Unassigned Updated 19 hours ago
.
Procedimento
1. Navegue até o Lista exiba = e selecione Oportunidade - Todos.
. ~ e
2. Selecione o botdo Exibir Kanban.
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> Para mudar o estado de uma oportunidade, arraste o cartdo de oportunidade de um
estado e solte-o em outro.

o Para exibir as oportunidades de diferentes tipos de vendas, use a opcdo Filtrar por na
pdgina.

» Para criar uma nova oportunidade diretamente nesta pdgina, selecione o botdo Criar
oportunidade. Para saber mais, consulte Criar uma oportunidade.

Exportar oportunidades

Vocé pode exportar uma oportunidade como um arquivo JSSON em Gestdo de
oportunidades e fornecé-la a um cliente. O recurso de oportunidade de exportacdo em
Gestdo de oportunidades exporta uma lista de todas as oportunidades.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. Navegue até a Exibicdo de listaBE= e selecione Oportunidade - Todos.
2. Selecione o botdo Exportar.
3. Selecione o Tipo de arquivo:
° Excel
> CVS
> JSON
> PDF
4. Selecione o tipo de entrega:
> E-mail - insira um endereco de e-mail vdlido.

o Download — Baixa a exportacdo para uma unidade local.
A lista de oportunidades é exportada de acordo com o conjunto de parémetros.

Criar uma cotag¢do a partir de uma oportunidade

Crie uma cotacdo diretfamente de uma oportunidade usando a guia Cotacoes.

Antes de Iniciar
Certifigue-se de ter capturado e fornecido todas as informagcdes da sua oportunidade,
como detalhes da oportunidade, itens de linha, informagdes de concorrentes etc.

Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. Navegue até a Exibicdo de listaB=] e selecione Oportunidade - Todos.

2. Selecione a oportunidade com a qual vocé deseja trabalhar e selecione a guia
Cotagoes.

3. Selecione Criar cotagdo para criar uma nova cotacdo a partir da oportunidade
selecionada.
Criar uma cotag¢do a partir de um item de linha de oportunidade

Crie uma cotacdo a partir dos itens de linha selecionados em um registro de oportunidade.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. Navegue até a Exibicdo de listaBE= e selecione Oportunidade - Todos.

2. Na janela Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé deseja
frabalhar e selecione a guia Itens de linha.

3. Selecione um ou mais itens de linha e escolha Criar nova cotagao para criar uma
cotacdo a partir dos itens de linha selecionados.
Uma caixa de didlogo é exibida indicando a criacdo de uma nova cotacdo. Selecione
0 novo registro de cotacdo para exibi-lo. Ou vocé também pode navegar até a guia
Cotacdes para exibir o novo registro de cotacdo.

O que Fazer Depois
Para saber mais sobre como usar o espaco Gestdo de orcamentos, consulte Como usar o
Gestdo de orcamentos.

Sincronizar cotagdo e oportunidade

Sincronize as informacodes de cotacdo do registro de cotagcdo com um registro de
oportunidade. Isso mantém os dados de cotacdo consistentes e precisos em ambos os
registros e permite que os agentes de vendas rastreiem a receita das oportunidades com
precisdo.

Estabelecer uma sincronizagao entre cotagcao e oportunidade

Como agente de vendas, vocé pode estabelecer a sincronizacdo entre os registros de
cotacdo e oportunidade e garantir que um conjunto definido de campos entre cotacdo de
oportunidade e itens de linha de oportunidade-cotacdo permanecam sincronizados.

Quando uma cotacgdo é criada por meio de uma oportunidade, o campo Oportunidade
de origem no registro da cotacdo é preenchido automaticamente com os detalhes da
oportunidade por meio da qual a cotacdo é criada. Para criar uma cotacdo por meio de
uma oportunidade, consulte Criar uma cotacado.

Quando uma cotacdo é criada com itens de linha secunddrios, as métricas de receita e os
precos da cotacdo sdo calculados automaticamente. Para saber mais sobre as métricas de
receita e como elas sdo calculadas, consulte Métricas de receita de assinatura.

Quando o registro de cotacdo é sincronizado com o registro de oportunidade, as métricas
de precos e receita também sdo sincronizadas e sdo consistentes em ambos os formuldrios.

A faixa Sincronizada na guia Detalhes do registro da oportunidade exibe se a cotacdo estd
sincronizada com a oportunidade. Para sincronizar automaticamente a primeira cotacdo
com a oportunidade de origem, defina a propriedade do sistema autoEnableSyncFirstQuote
como verdadeira.

Para saber mais sobre como estabelecer uma sincronizacdo entre cotacdo e oportfunidade
e habilitar automaticamente a sincronizagdo, consulte Sincronizar uma cotacdo com uma
oportunidade.

Vocé pode criar uma nova versdo de uma cotacdo a partir de um registro de cotacdo
para estabelecer uma sincronizacdo entre a nova cotacdo revisada e a oportunidade
inicial.
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6 Nota: A nova versdo da cotacdo estard sincronizada com a oportunidade somente

se a versdo anterior fambém estiver sincronizada.

Exiba as novas revisdes de cotacdo na guia Revisoes no registro de cotacado.

No registro de cotacdo, marque o Estado como Aceito ou Concluido para mover a
oportunidade sincronizada para Encerrado-ganho.

Mapear campos de cabecgalho de cotagao e oportunidade e itens de linha

Como agente de vendas, vocé sé pode editar e fazer mudangas nos campos em um

registro de oportunidade que ndo estejam sincronizados com uma cotacdo.

A seguir estd uma lista de mapeamentos de campo padrdo entre itens de linha de

oportunidade com itens de linha de cotacdo e cabecalho de oportunidade com campos
de cabecalho de cotacdo. Para saber mais sobre os campos e suas descricdes, consulte

Métricas de receita de assinatura.

Campos sincronizados padrdo entre o cabecalho da oportunidade e o cabegalho da

cotagdo

Cabecalho da oportunidade
Prazo (meses)

Preco Unico total

Total de MRR

Total de ARR

Valor

Cotacdo primdria
Moeda

Lista de precos

Cabecalho de cotagao

Prazo (meses)

Preco Unico total

Total de preco recorrente mensal
Total de preco recorrente anual
Valor total

Ref. de ID de cotacdo

Moeda

Lista de precos

Campos sincronizados padrdo entre campos de item de linha de oportunidade e de item

de linha de cotagdo

Iltens de linha de oportunidade
Prazo (meses)

Preco Unico cumulativo
MRR cumulativo

ARR cumulativo

TCV cumulativo

Oferta de produto

Lista de precos

Unidade de medida

Preco unitdrio na lista

Quantidade
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Prazo (meses)

Preco Unico cumulativo

Preco recorrente mensal cumulativo
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Preco liquido cumulativo

Oferta de produtos

Lista de precos

Unidade de medida

Preco unitdrio na lista

Quantidade

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

182



servicenow.

Campos sincronizados padrdo entre campos de item de linha de oportunidade e de item
de linha de cotagdo

Itens de linha de oportunidade ltens de linha de cotagdo
Periodicidade Periodicidade
Preco liquido unitdrio Preco liquido unitdrio

0 Nota: Quando um cabecalho de oportunidade e cotacdo e um item de linha de
oportunidade e item de linha de cotacdo estdo sincronizados entre si, a adicdo e a
exclusdo de itens de linha no registro de oportunidade sdo desabilitadas. Todos os
campos sincronizados na oportunidade e no registro do item de linha de oportunidade
se tornam somente leitura.

Colabore com as partes interessadas usando a barra lateral

Inicie uma discussdo com partes interessadas internas e externas, como agentes de vendas,
consultores de solucdes e especialistas no assunto usando a integracdo da barra lateral
com Microsoft Teams.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent ou Sales_manager

Antes de usar a infegracdo da barra lateral, vocé deve concluir a configuracdo da
infegracdo da barra lateral com sua oportunidade. Para saber mais, consulte Configuracdo
do Barra lateral@ .

Procedimento
1. Navegue até o Lista exiba = e selecione Oportunidade - Todos.

2. Na janela Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé deseja
frabalhar.

3. Selecione Discutir no cabecalho da oportunidade.

4. No formuldrio, preencha os campos.

NUmero de registro NUmero do registro da oportunidade.

Assunto Descricdo sobre a oporfunidade.

Nome dos outros usudrios que vocé deseja

Adicionar parficipantes adicionar & discussdo da oportunidade.

Incluir uma breve mensagem para os parti- | Informacdes adicionais que vocé deseja
cipantes adicionar para seus usudrios.

5. Selecione Iniciar discussdo.
Um bate-papo Microsoft Teams foi criado para sua colaboracado.

O que Fazer Depois
Torne sua colaboracdo mais eficaz compartiihando emojis, mensagens e anexos.
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Transagoes baseadas em local para Gestdo de oportunidades

Os agentes podem criar oportunidades e oferecer suporte a configuracdes de produtos e
servicos para diferentes locais.

Os agentes podem usar o filtro de local no catdlogo de produtos para selecionar um local
especifico do cliente. O catdlogo exibe somente os produtos associados a esse local. Isso
permite que os agentes adicionem linhas de produtos apropriadas a uma oportunidade.
Os agentes também podem copiar produtos e servicos de um local para outro em uma
Unica transacdo. Isso elimina a necessidade de criar vdrios itens de linha de oportunidade
para cada local. Para saber mais sobre como copiar locais, consulte Copiar itens de linha
de oportunidade para um local.

Como usar fransagoes baseadas em local

Para usar o filtro de local em Gestdo de oportunidades, conclua as etapas a seguir.

o Nota: Como agente, vocé pode usar o recurso de local se a propriedade de
fransacoes baseadas em local for habilitada pelo administrador e os filtfros de regra de

qualificacdo e as regras de qualificacdo de produto tiverem sido configurados pelo
administrador do catdlogo de produtos.

Como usar fransagoes baseadas em local

Etapa Descricdao Fungdo
Use o filtro de local para Use o filiro Local de servico Agente
adicionar itens de linha de  na guia Catdlogo para
oportunidade adicionar itens de linha de
oportunidade a um local.
Copiaritens de linha de Copiaritens de linha Agente
oportunidade para um existentes para outro
local local na oportunidade

com base nas regras de
qualificacdo configuradas
pelo administrador do
catdlogo de produtos

O modal de itens de linha
de coépia é exibido ao
selecionar Copiar na lista
relacionada de itens de
linha. Se a propriedade
do sistema for falsa, todos
os itens de linha serdo
copiados.

Use o filiro de local para adicionar itens de linha de oportunidade
Use o filtro Local de servigo no catdlogo de produtos para adicionar produtos (itens de
linha) a um local.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdaria: Sales_agent
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode adicionar linhas de oportunidade por local se a propriedade de transacoes

baseadas em local estiver habilitada pelo administrador e os filfros de regra de qualificacdo

e as regras de qualificacdo de produto tiverem sido configurados pelo administrador do
catdlogo de produtos para fransacdes baseadas em locall.

Procedimento
1. Navegue até a Exibicdo de lista e selecione Oportunidade-Todos.

2. Na exibicdo Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé deseja
trabalhar e navegue até a guia Catdlogo.

3. No filtro Selecionar um local, escolha um local ao qual vocé deseja adicionar os itens de

linha.
Depois de selecionar um local, somente os itens de linha de oportunidade qualificados
para o local selecionado sdo exibidos.

= List OPTY0000001 x  +
OPTYO000001 © Discuss || Save (]
Account Contact Sales Cycle Type  Stage Amount

Boxeo Julie Lewis NEWCUST  Develop $100,650.00

Details | Catalog | Needs(l) Lineltems(7)  Competitors(1)  Tasks(2)  Draft Emails  Emails  Quotes Compose Stacked view (T *
A . e
Products for "Sh " " - . @ Work notes (Private) & Email
Select a location roducts for ow al Q search product display name, code or description —_—
Enter your Work notes (Private) here
Service location Auto Collision detection Basic internet - 100 Mbps Plan Basic Monitoring Plan
o AUTOCOLLISL BASICINTERL BASICMONITL Characters left 4000
Auto Colision detection Basicinternet - 100 Mbps Plan Basic Monitoring Plan
otal o Total — Total —
$250.00 1] | Add l $80.00 Y [ Add ‘ $30.00 1

Catalog Activity %6 v Q &

Select a catalog

Solana US Catalog v Connected Car Bundle Door Sensor Elevator Maintenance Plar @) System Administrator
CONNECTEDC2 1

DOORSENSOR1 ELEVATORMAL Work Notes » 2024-10-23 07:43:11
Product selection guide Connected Car Bundle Door Sensor Elevator Maintenance Plan Flex Opportunity Line Item OPTYL0001016 has
been created
I Show all - o Product Offering Auto Collision detection
otal otal otal i
Connected Car 1| Add 1| Add 1 Quantity 1
$0.00 I $1000 \ | $1,000.00 Unit of Measure Each
Connectivity Services
Show more
Elevators Home Autornation Hub Indoor Camera .
H Automati HOMEAUTOMA1 INDOORCAM1L a System Administrator
ome Automation Home Astomation Hob oo Work Notes » 2024-10-23 07:42:03
Internet Opportunity Line Item OPTYL0001015 has
MultiPlay been created
Product Offering Auto Collision detection
oTT Showing 1-10 of 39 1.2 3 5 9 Quantity 1

Unit of Measure Each

4. Selecione Adicionar para criar um item de linha de oportunidade.
5. Navegue até a guia ltens de linha para exibir os detalhes do item de linha de
oportunidade recém-adicionado.

Copiar itens de linha de oportunidade para um local

Dupligue itens de linha existentes para outro local usando Copiar na guia Itens de linha.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. Navegue até a Exibicdo BElista e selecione Oportunidade-Toda.

2. Na exibicdo de Lista de oportunidades, selecione a oportunidade com a qual vocé
deseja trabalhar e selecione a guia ltens de linha.

3. Selecione um ou mais itens de linha de oportunidade que vocé deseja copiar para outro

local.
4. Selecione Copiar.

5. Na caixa de didlogo Copiar itens de linha, escolha uma das opcoes.
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Novos itens de linha para a oportunidade
Manter local original selecionada s@o criados e o local de ori-
gem é mantido.

Isso copia os itens de linha para um novo
local.

Escolher novo local No filtro Local de servigo, selecione o novo
local para o qual vocé deseja que os itens
de linha sejam copiados.

() Nota: Selecione a opcdo Continuar a copiar somente linhas qualificadas para este
local (excluir inelegiveis) na caixa de didlogo Copiar itens de linha.

Esta selecdo copia os itens de linha qualificados para o local de sua preferéncia e
ignora os itens de linha ndo qualificados. Se esta opcdo ndo estiver selecionada,
nenhum item de linha de oportunidade serd copiado.

6. Selecione Copiar.

Como usar o Gestao de orcamentos

Use a aplicacdo Gestdo de orcamentos para criar sua cotacdo. A interface inclui as
seguintes guias para ajudd-lo a criar e gerenciar cotacdes de produtos.

Guias de Gestdo de cotagoes

Guia Gestao de cotagoes | Descricdo

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Guia de detalhes Adicione detalhes da cotacdo, como endereco e informacdes
de contato.

Guia Itens de linha Adicione itens de linha de cotacdo a uma cotacdo.

Guia Catdlogo Use catdlogos de produtos para adicionar produtos d sua
cotacdo.

Guia Revisoes Crie vdrias versdes de cotacoes.

Guia Pedidos do cliente  Converta cotacdes em vendas de pedidos de produtos.

Guia Ajuste de precos Adicione ajustes de precos manuais a produtos em uma
cotacdo.

Construindo cotagoes

Use estas etapas bdsicas para criar, criar e gerenciar suas cotacoes.

Como criar e gerenciar cotagoes

Descricao

Criar uma cotag¢do Inicie uma cotacdo e, em seguida , adicione e exiba os
detalhes da cotacdo.
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Como criar e gerenciar cotagoes

Etapa Descricdo

Adicionar produtos a uma Crie sua cotacdo adicionando produtos dos catdlogos

cotacdo de produtos.

Criar um documento PDF de Os agentes de vendas podem criar um documento PDF

cotacdo a partir de uma cotacdo para enviar aos clientes.

Exibir e afualizar produtos em sua  Use a guia ltens de linha para ver e atualizar produtos

cotacdo- em sua cotacdo.

Exibir e atualizar ajustes de Adicione ajustes de precos ds cotacdes.

precos manuais em cotacoes

Obter recomendacdes Use as recomendacdes de oferta de produto para

adicionais de oferta de produto  encontrar outros produtos que vocé pode vender ou

para cotacoes fazer venda cruzada para seus clientes com base nos
itens de linha em sua cotacdo.

Criar versoes de cotacdo Use a guia Revisdes para criar e exibir versdes de uma
cotacdo.

Converter cotacoes em pedidos  Use a guia Pedidos do cliente para converter cotacoes
em pedidos.

Criar uma cotagdo
Crie uma cotacdo em Gestdo de orcamentos para iniciar o processo de criacdo de
cotacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando vocé inicia uma cotacdo, uma caixa de didlogo solicita informacdes de cotacdo.
Vocé pode optar por criar uma cotacdo para uma conta de cliente ou consumidor. A
caixa de didlogo muda dependendo da sua escolha.

e Conta - a cotagdo é criada para uma conta de cliente existente.

¢ Consumidor — a cotacdo é criada para um consumidor existente.

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

3. Na janela Criar nova cotag¢do, preencha os campos.

Selecione a Conta e insira o seguinte:

) _ o Contato: nome do contato primdrio do cliente.
Criar cotag¢do para o ) o ) _
uma conta ° Descricdo resumida: descricdo resumida da cotagdo desta

conta.

o Data de vencimento: data e hora em que a cotacdo expira.
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Descrigao

Selecione o Nome do consumidor € insira o seguinte:

Criar cotacdo para o Descricdo resumida: descricdo resumida da cotacdo deste
um consumidor consumidor.

o Data de vencimento: data e hora em que a cotacdo expira.

4. Selecione Salvar e fechar.
A cotacdo é salva e vocé retorna a exibicdo de lista de cotagoes.

—_—

5. Selecione Atualizar J para ver a nova cotacdo na lista.

6. Selecione Adicionar itens de linha para salvar a cotacdo e comecar a adicionar itens de
linha de cotacdo.

O que Fazer Depois
Adicionar e exibir detalhes de uma cotacdo.

Adicionar e exibir detalhes de uma cotag¢ado

Use a guia Detalhes para adicionar e exibir informacdes bdsicas para uma cotacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use a guia Detalhes para adicionar mais informacdes sobre sua cotacdo, como enderecos
e contatos. Vocé também pode indicar se a cotacdo estd ativa e definir o estado da
cotacdo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Cotagoes > Tudo e selecione sua cotacdo.

3. Na guia Detalhes, preencha as informacdes bdsicas.
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.
servicenow All  Favorites  History CSM/F5M Configurable Workspace 7
G’O = List QTOO00002 ® ar
&) QT0000002 =
.t__.l Account  Contact State Version Total ore time price  Total annual recurring price  Total monthly recurring p. [ Reprice 1 Save
= Draft 1 $0.00 $4,075.00 $0.00
Details Catalog Line items (5) Revisions (1) Customer Orders Price adjustments (4) &
Cqmpgse Stacked view
! Quote ~ A
& Work notes (Private) ~ More ¥ )
Mumber —_—
QT0000002 Active Enter your Work notes (Private) here
Version Account
1 (Empty) @
Seate Contact
Draft - (Empty) @ a Activity T oa Iz "
Created by Pastner account System Administrater
s a Fiedd changes « 2023-12-18 15:56:35
Assignme... Commerical Sales Team
Chuate date % Pactrier cont
e Sl Contact  4d147a386f0331003b3ca9
2023-12-18 15:56:14 Q BfSd3eed37
Exgiration date s N Account B&6B37a386f0331003b3c47
wpiration date signment groun afSddeedca
¥YYY-MM-DD HH: 2 =] C ical Sales Te @ q
mm:ss ommerical Sales Team Assigned to Owen Ember
Shart description Assigned to
B2B - Elevator Platinum Maintenance Plan Owen Ember [o ]

Guia de detalhes

Campo Descricdo

Ativo Opcdo que indica que a cotacdo atual é a cotacdo ativa.
Quando houver vdrias versdoes de uma cotacdo, a selecdo desta
opcdo indica que esta é ae cotacdo ativa.

Estado Oopcdes que refletem o status da cotacdo.

° Rascunho - o estado padrdo de uma cotacdo que indica que a
cotacdo ainda estd em desenvolvimento.

> Em revisdo - use este estado para indicar que a cotacdo estd em
um estado de revisdo.

o Aceitacdo pendente do cliente - Defina com este estado quando
a cotacdo for criada e estiver em revisdo com um cliente.

> Aceito - use este estado para indicar que a cotacdo foi aceita
pelo cliente.

> Revisado - Revisado indica que foram feitas mudancas na
cotacdo que outras pessoas que estdo trabalhando na cotacdo
podem anotar.

> Expirado - mostra que a cotacdo passou da data de vencimento.
Redefina a data de vencimento para tornar a cotacdo ativa
novamente.

o Cancelado - Use este estado para mostrar que a cotacdo foi
cancelada.

> Encerrado - mostra que a cotacdo estd encerrada.

> Concluido - mostra que a cotacdo foi concluida. Quando uma
cotacdo é definida como Concluida, a cotacdo pode ser usada
para criar um pedido. Para obter mais informacdes, consulte
Converter cotacdes em pedidos.
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Campo Descricdo

Campos de Os campos sdo:

precos > Moeda - A moeda do preco corresponde & moeda declarada

nas informagdes da conta.

o Lista de precos - O campo Lista de precos padrdo € a lista de
precos padrdo para os catdlogos de produtos referenciados na
cotacdo.

o Livro de custos - O Livro de custos padrdo é o livro de custos
padrdo para os catdlogos de produtos referenciados na
cotacdo.

4. Selecione Save (Salvar).

O que Fazer Depois
Adicionar produtos a uma cotacdo vb.
Adicionar produtos a uma cotagao

Use a guia Catdlogo em Gestdo de orcamentos para adicionar produtos & sua cotacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode usar a guia Catdlogo para pesquisar e selecionar ofertas de produtos de
catdlogos e adiciond-las a sua cotacdo. Vocé pode escolher ofertas de produtos simples
e complexas. As ofertas de produtos complexos tém opgdes para personalizar o produto
usando o configurador de produtos.

@ Nota: Verifique seus direitos para ver se o configurador de produtos estd disponivel.

Procedimento
. Em Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de listafE=.
. Navegar até Cotagoes > Tudo e selecione a cotacdo com a qual vocé deseja trabalhar.

. Selecione a guia Catdlogo.

AW DN =

. Na hierarquia do catdlogo de produtos, selecione o catdlogo de produtos que vocé
deseja usar.
O catdlogo de produtos exibe os produtos disponiveis em cartdes de oferta de produto.

5. No cart@o de oferta do produto, selecione o produto.
> Para um produto simples que ndo tem opcdes seleciondveis, selecione Adicionar.
> Para um produto configurdvel que tem opcdes que vocé pode escolher, selecione
Personalizar para abrir o configurador de produto para selecionar opcdes de produto.

Ao configurar o produto, vocé pode redefinir o preco, validar e salvar suas selecoes.
Para obter detalhes sobre como usar o configurador de produtos, consulte Usando
Gestdo de vendas e pedidos aplicacoes.

A oferta de produto é adicionada & cotacdo como um item de linha.
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Como usar recomendacgoes de oferta de produto entre aspas
Como agente de vendas, vocé pode usar ofertas de produtos recomendadas para fazer
upsell ou venda cruzada de produtos adicionais em suas cotacoes.

Recomendacgoes de oferta de produto

As recomendacoes de produto aparecem como cartées no painel lateral contextual no
Espaco configurdvel do CSM quando vocé estd adicionando, atualizando ou exibindo itens
de linha de cotacdo usando a guia Catdlogo ou ltens de linha. Cada cartdo fornece uma
recomendacdo para fazer upsell ou venda cruzada de um produto.

Recomendac¢oes de oferta de produto para uma cotagdo

= List | Qro001022 x | Q0001023 x | QT0001034 % QT0001035 x [
QT0001035 © | Generate document || submit for approval | save || Reprice ||
Account sate  Version Synced  Total one-time price  Total monthly price  Total amount
Startechsves  Draft 1 No $214.00 $127.00 $1,738.00
Detalls ~ Catalog  Lineitems (1)  Price adjustments(7) ~ Tasks  Revisions (1)  Customer Orders
- Recommended products [0}
Line items 1 [o] [ m
Last refreshed 7m ago.
VPN Endpoint
@) Hierarchy removes al fiters. To use fiters, hierarchy must be off
Cross-sell Based on Internet and OTT Bundle
Number 1= Parentlineitem v  Product offering ~ Quote line action Quantity Unit of measure
VPN Endpoint
Quadplay Home
2 3 . QTL0001370 SETEOAIT e Each $150.00
’ 3 > QTL0001371  QTLO001370 ;:’;TEA”“"““(’" Add Each Dismiss 1| Add |
2 3 >  QULO001375 QTLO001370 UENCBERICIT g Each
Bundle
Allin one mobile plan starting from $49/month
2 s > QTLO001379  QTLO001370 Cereeizd) €7 Add 1 Each P e $

Bundle Cross-sell Based on Internet and OTT Bundle

Mobile Plan with data, voice and sms starting from $49.

Dismiss 1| A

Premium Unlimited mobile plan
Cross-sell Based on Quadplay Home Tech Hub Bundle

Premium Unlimited voice, data and SMS plan

Dismiss 1 Add \

Os cartdes de recomendacdo de produto exibem as seguintes informacdes:
* Nome e descricdo resumida da oferta de produto recomendada.
¢ Tipo de recomendacdo:

> Upsell: estratégia de vendas para atualizar os clientes para uma versdo melhor ou
aprimorada de um produto que eles estdo comprando.

> Venda cruzada: estratégia de vendas para vender produtos adicionais relacionados,
mas diferentes dos itens que os clientes estGo comprando.

« Oferta de produto de origem & qual a recomendacdo se aplica.
¢ Precos do produto

¢ Opcodes para aceitar a recomendacdo e definir a quantidade do produto ou descartar a
recomendacdo de oferta do produto.

Quando vdrios cartdes sdo exibidos, eles sdo organizados no valor de ordem que foi
definido quando a recomendacdo foi criada pelo administrador do catdlogo de produtos.

Processo de recomendacg¢ao

Quando vocé adiciona uma recomendacdo de produto, a oferta de produto
recomendada é adicionada como um item de linha & sua cotacdo. Para obter mais
informacodes, consulte Obter recomendacdes adicionais de oferta de produto para
cotacoes. Depois de adicionar ou descartar recomendacdes, elas sdo movidas para o
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. s . ~ , . s . L .
historico de recomendacdes. Use o icone Histdrico ( © ) no painel Produtos recomendados
para exibir o histérico de recomendacodes.

Obter recomendagoes adicionais de oferta de produto para cotagoes

Obtenha recomendacodes de oferta de produto para fazer upsell ou venda cruzada de
produtos adicionais entre cotacdes.

Antes de Iniciar
Sua cotacdo deve ter pelo menos um ou mais itens de linha e estar no estado de rascunho.

Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando vocé estd trabalhando em um rascunho de cotacdo e adicionando ou
atualizando produtos, as recomendacoes de oferta de produto séo exibidas como cartdes
de recomendacdo no painel lateral contextual do seu espaco. Esses cartdes identificam
0s produtos para os quais vocé pode fazer upsell ou venda cruzada para complementar
ou suplementar os produtos existentes em sua cotacdo. Quando vocé aceita uma
recomendacdo de oferta de produto, o produto € adicionado como um item de linha &
sua cotacdo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Cotagoes > Tudo e selecione a cotacdo na qual vocé deseja trabalhar.

3. Selecione a guia Catdlogo ou ltens de linha.
Se a cotacdo ndo tiver pelo menos um item de linha, adicione um item de linha.

O painel lateral contextual exibe todos os produtos recomendados relevantes para a
cotacdo.

4. Revise os cartoes de oferta de produto recomendados e siga um destes procedimentos:
> Para aceitar uma recomendacdo, altere a quantidade, se necessdrio, e selecione

Adicionar no cartdo.

O produto é adicionado como um item de linha d cotagcdo. Quando um produto
configurdvel é adicionado a partir do painel de recomendacdes, os itens de linha
de cotacdo sdo criados com selecdes padrdo configuradas conforme definido na
definicdo de oferta de produto. O cartdo de oferta de produto € movido para o
histérico de recomendacodes.

> Para remover uma recomendacdo do painel lateral, selecione Ignorar.
O cartdo de oferta de produto € movido para o histérico de recomendacodes.

~ . . 4z ~ . , . 1 7. L
Vocé pode revisar o histérico de recomendagdes selecionando o icone Historico ( S ) no
painel Produtos recomendados.

5. Opcional: Continue revisando os cartdes de oferta recomendados e adicione-os ou
descarte-os conforme necessdrio.

Adicionar tarefas a uma cotagao

Crie uma ou vdrias tarefas para uma cotacdo e atribua-as a diferentes agentes. Tarefas sdo
as varias acdes que os agentes executam para criar uma cotacdo.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_manager

Procedimento

1. No espaco configurdvel do CSM, navegue até Lista exibir E e selecionar Cotagoes >
Tudo.

2. Selecione a cotacdo com a qual vocé deseja trabalhar e selecione a guia Tarefas.

3. Selecione Novo para iniciar uma nova tarefa de cotacdo ou selecione uma tarefa de
cotacdo existente para fazer mudancas.

4. Preencha os campos no formuldrio Tarefa de cotacdo.

Formuldrio de tarefa de cotagdo

Campo Descricao

NUmero NUmero da tarefa de cotacdo gerado
pelo sistema.

Citacdo NUmero da cotacdo.

Prazo Data em que a tarefa de cotacdo deve
ser concluida.

Descricdo resumida Informacdes sobre a tarefa de cotacdo.

Estado Estado da tarefa de cotacdo.

Atribuido a Nome do agente de vendas a quem o
gerente de vendas atribuiu esta tarefa de
cotacdo.

Anotacdes de frabalho Informacdes adicionais sobre a tarefa de
cotacdo.

5. Selecione Save (Salvar).
A tarefa de cotacdo é adicionada a cotacdo principal.

Criar versoes de cotacao

Use a guia Revisdes para criar e exibir as versdes da sua cotacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A guia Revisdes mostra todas as versdes de uma cotacdo. Os nUmeros de verséo sdo
sequenciais. Se a cotacdo estiver ativa, o campo Ativo serd selecionado.

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Selecionar CotagoesTodos.

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

.
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QT0000002
E - Contact  Stats 13l Reprice Save
Draft 3 $0.00 $4,100:00 $0.00
Detalls Catalog Line Items (5} Rewishons [3) Customer Orders Price adjustments [4) &
Compose Stacked virw
f Quote
& Work notes (Private Mare
QTo000002 B Active Enter your Wark notes [Private] here
3 (Empiy)
Dradt - [Emipay) X Activity
F IS'.'!..te-1| .l\.nrnims.tr.:lnl:r
admin ‘ S a—
Assignme... Commerical Sales Team
. Contact £d147a3840033 10030 3ca7
2023-12-18 15:56:14 % BfSd3eed a7
ase 284403210030 3c49
Br5d3ee
YYYY-ME- DD HHomm:ss a Commerical Sales Team
Assigned to Owen Ember
B2B - Elevator Platinum Maintenance Plan Orwven Ember

Revisoes.

5. Selecione o icone Mais agoes*** e escolha Criar nova versao.
Uma nova versdo da cotacdo é criada. Selecione a citacdo na mensagem para albrir
a nova versdo. A opcdo Ativo, se selecionada, indica a versdo Ativa da cotacdo. Use a
guia Revisdes para exibir uma lista de todas as versdes de cotacdo atuais. Os nUmeros de
versdo sdo sequencidais.

6. Retorne d exibicdo de lista de cotagoes e atualize a exibicdo para ver a versdo mais
recente criada.

7. Selecione a opcdo Ativo como um lembrete da cotacdo ativa.
O que Fazer Depois

Use a guia Pedido do cliente para iniciar um pedido a partir da cotacdo. Para obter mais
informacdes, consulte Converter cotacoes em pedidos.

Converter cotagoes em pedidos

Use a guia Pedido do cliente para converter uma cotacdo em um pedido do cliente em
Gestdo de orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A cotacdo deve estar em um estado Ativo e o estado da cotacdo deve ser definido como
Concluido. Em seguida, a guia Pedidos do cliente se torna ativa.

@ Nota: Verifique seus direitos para ver se vocé tem acesso a este recurso.

Procedimento

1. Em Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de IistaE.
2. Navegar até Cotagoes > Tudo.

3. Selecione a cotacdo que vocé deseja converter em um pedido do cliente na exibicdo
Lista de cotacgoes.
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4. Na guia Detalhes, altere o Estado da cotacdo para Concluido e selecione Salvar.

5. Selecione Criar pedido.
Quando o pedido é criado, uma mensagem aparece com o numero do pedido.

6. Selecione o NUmero do pedido na mensagem para abrir o pedido.
A exibicdo ltem de linha do pedido exibe os itens de linha do pedido, ajustes de precos e
tarefas de pedido. Para obter mais informacdes sobre como usar a exibicdo Itens de linha
do pedido, consulte .

Adicionar ajuste de pre¢o a um item de linha de cotagao

Adicione ajustes de precos aos itens de linha de cotacdo depois que o item de linha for
criado.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode fazer os seguintes tipos de ajustes de precos para itens de linha de cotacdo
como uma forma de incentivar os clientes durante o processo de cotacdo.

Tipos de ajustes de precgos

Tipo de ajuste Descricdo

% de remarcacdo Porcentagem de uma remarcagcdo no preco.

Valor de remarcacdo Um valor em ddlares de uma remarcacdo no preco.
% de correcdo Porcentagem da marcacdo no preco.

Valor de correcdo Um valor em ddlares para uma marcagcdo No preco.
Substituicdo de preco Substitui o preco do produto por um novo preco.

Procedimento
. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
. Selecionar Cotagoes > Tudo.

. Na guia Itens de linha, selecione o item de linha da cotacdo para um ajuste de preco.

AW DN =

. Na caixa de didlogo de ajuste, use o menu Tipo de ajuste para selecionar um tipo de
ajuste.

[,

. Insira um valor de ajuste em Valor de agjuste.
6. Adicione uma descricdo do ajuste de preco.

7. Selecione Save (Salvar).

Adicionar pre¢o de assinatura a uma cotagado

Adicione o preco de assinatura a uma cotacdo ou a itens de linha de cotacdo, incluindo
datas de inicio e término em Gestdo de orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O preco de assinatura € um modelo de preco em que os clientes pagam uma taxa
recorrente por produtos ou servicos, normalmente em intervalos regulares, como mensal ou
anual.

Em uma cotacdo, vocé pode definir a data de inicio e a data de término do preco
da assinatura ou inserir um termo e a data de término da assinatura serd calculada
automaticamente.

O preco de assinatura pode ser adicionado no nivel do cabecalho da cotacdo ou no nivel
do item de linha da cotacdo.

Consulte Métricas de receita de assinatura para obter mais informacdes sobre como o
preco de assinatura funciona.

Procedimento

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

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

4. Na guia Detalhes da cotagdo, adicione uma data de inicio de prego de assinatura e uma
data de término de preco de assinatura.
Quando as datas sdo inseridas, as informagdes a seguir sdo atualizadas
automaticamente.

Campo Descricdo

Total de preco recorrente mensal Mostra o preco mensal recorrente com
base nas datas inseridas no preco de
assinatura.

Total de preco recorrente anual Mostra o preco total da assinatura
recorrente anual com base nas datas
inseridas.

Valor total Mostra o valor total do preco de assinatura
de acordo com as datas de inicio e
término do preco de assinatura.

Termo Mostra o nUmero de meses em que a
assinatura é vdlida com base nas datas de
inicio e término.

5. Selecione Save (Salvar).

Criar um pedido a partir de um item de linha de cotagado

Crie pedidos a partir de itens de linha de cotacdo usando a acdo de IU Criar novo pedido.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent
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Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione Exibicdo de lista E e selecione Cotagoes >

Tudo

2. Selecione a cotacdo, que deve estar no estado Concluido, e selecione a guia ltens de

linha.

3. Selecione um item de linha de cotagdo e selecione Criar novo pedido.

Uma caixa de didlogo indica a criacdo de um novo pedido. Selecione o novo registro de
pedido para exibi-lo. Ou vocé também pode navegar até a guia Pedidos do cliente para

exibir o novo registro de pedido.

Exibir e atualizar produtos usando a guia de itens de linha

Use a guia itens de linha para revisar e atualizar produtos em sua cotacdo e para adicionar

itens de linha adicionais.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, selecione a exibicdo de lista = e selecione Cotagoes >

Tudo.

2. Selecione a cotac@o com a qual vocé estd trabalhando e selecione a guia ltens de linha

de cotagado.
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3. Selecione Novo para iniciar um novo item de linha de cotacdo ou selecione um item de

C, Search

linha de cotacdo existente para fazer mudancas.

4. Preencha os campos nos ltens de linha de cotacdo.
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Campos de item de linha de cotagdo

Campo Descricdo

Citacdo
NUmero
ltem de linha primdria

Lista de precos

Prazo (meses)

Datas de inicio da assinatura

Data de término das assinaturas

Data de inicio do contrato

Data de término do contrato

Oferta de produto

Quantidade

Unidade de medida

Local do servico

Descricdo resumida

Campo gerado automaticamente.
Campo gerado automaticamente.
Campo gerado automaticamente.

Listas de precos sdo adicionadas ao item
de linha do produto. As listas de precos
mostram precos que j& estdo configurados.

Termos mensais para a lista de precos
selecionada. Os termos mensais refletem o
custo mensal do produto ou servico.

A data do estado da assinatura é a data
em gue um direito ou servico comeca.

A data de término da assinatura € a data
de término de um direito ou servico.

A data de estado do contrato é a data em
que um confrato de servico ou contratos
de direito comecam.

Data de término do contrato é a data em
gue um contrato de servico ou contrato de
direito fermina.

A oferta de produto permite que os
agentes selecionem o produto ou servico
para a cotacdo.

Quantidade é o niUmero de um produto
selecionado para a cotacdo.

Os agentes podem selecionar uma
unidade de medida para produtos que
vém em quantidades.

O local do servico permite que os agentes
selecionem um local para o servico
adicionado d cotacdo.

O campo de descricdo do local de
servico, que fornece informacoes sobre
o local, como endereco e nUmero de
telefone.

5. Selecione a guia Caracteristicas da linha de cotacdo para adicionar ou modificar as

caracteristicas da cotacdo.

6. Selecione a guia Ajuste de pregos para adicionar ou modificar um ajuste de preco

manual ao item de linha da cotagdo.

7. Selecione Save (Salvar).

O item de linha de cotacdo é atualizado para a cotacdo principal.
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O que Fazer Depois
Adicione um ajuste de preco a um item de linha de cotacdo. Para obter mais informacdes,
consulte Exibir e atualizar ajustes de precos manuais em cotacdes.

Exibir e atualizar ajustes de pre¢os manuais em cotagoes

Use a guia Ajustes de precos em Gestdo de orcamentos para exibir e atualizar ajustes de
precos manuais feitos para solicitar itens de linha em sua cotacado.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: agente de vendas

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para criar um ajuste de precos, consulte Adicionar ajuste de preco a um item de linha de

cotagdo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Selecionar Cotagoes > Tudo e selecione a cotacdo com a qual deseja trabalhar.
3. Selecione a guia Ajuste de precos.

4. Selecione o item de linha de ajuste de preco que vocé deseja atualizar.

5. Faca o ajuste de preco.

6. Selecione Save (Salvar).

O ajuste de preco é atualizado e refletido no campo de preco de cotacdo geral.

Iniciar uma solicitagdo de contrato
Inicie uma solicitacdo de contrato na aplicacdo Gestdo de orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode criar um contrato juridico de vendas para finalizar um acordo e formalizar os
acordos com seu cliente.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Selecionar Cotagoes > Tudo.

3. Selecione a cotacdo no estado Concluido para a qual vocé deseja criar um contrato.
4. Selecione o menu Mais agoes *** e selecione Iniciar contrato.

5. No formuldrio, preencha os campos.

Descricdao

Tipo de contrato Tipo de papel a ser usado no confrato.
Selecione Papel préprio.

Tipo de contrato Tipo de contrato a ser gerado. Selecione
Contrato de vendas. Se vocé quiser gerar
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Campo Descricdo

um tipo diferente de documento, selecione
Outros tipos de contrato.

Tipo de assinatura Tipo de assinatura a ser feita para concluir
o contrato.

o Assinatura elefrébnica: vocé assina o
documento por meio eletrénico.

o Assinatura fisica: vocé baixa o
documento e o assina manualmente.

Data de inicio Data em que o contfrato comeca.

Data de término Data em que o confrato termina.

@ Nota: A data de término deve ser
posterior & data de inicio.

6. Selecione Iniciar.
Uma solicitagdo de gestdo de confratos é gerada na guia Documentos do contrato.
Selecione o registro para exibir o documento.

Exibir uma cotagado existente

Exiba as cotacoes existentes para atualizar o status da cotacdo ou fazer outras mudancas.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Selecionar Cotagoes > Tudo.
o Todas as cotacdes- mostra todas as cotagcdes na instdncia.
> Minhas cotacdes- mostra suas cotacoes.
o Cotacdo das minhas equipes- mostra as cotacdes da equipe.
3. Selecione a cotacdo com a qual vocé estd trabalhando.
4. Faca atualizacdes na cotacdo conforme necessdrio.

5. Selecione Save (Salvar).

Exportar cotagoes

Exporte uma lista de todas as cotacoes em Gestdo de orcamentos e forneca-a a um
cliente.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Cotagoes > Tudo.
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3. Selecione Exportar.
4. Selecione o tipo de arquivo a ser exportado:
> Excel
o CSV
> JSON
> PDF
5. Selecione o tipo de entrega:
o E-mail - insira um endereco de e-mail vdlido.
° Download — Baixa a exportacdo para uma unidade local.

6. Selecione Exportar.
A lista de cotacdes é exportada de acordo com o conjunto de parédmetros.

Habilitar um contrato de vendas em uma cotagao

Os agentes podem habilitar um confrato de vendas para uma cotacdo. Depois de
habilitado em Gestdo de orcamentos, sGdo gerados acordos de vendas que mosfram as
linhas de produto e servico e outros detalhes relevantes da cotacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria:Pricelist_manager e Sales_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Um contrato de vendas € um documento que descreve os termos e condicdes de uma
venda entre um vendedor e um comprador.

O acordo especifica os detalhes da transacdo, incluindo os bens ou servicos vendidos, o
preco, as quantidades, os fermos de enfrega e quaisquer outras condicdes relevantes para
um periodo especifico.

Os acordos de vendas filtram o catdlogo de produtos de acordo com o acordo.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Citagdo > Todas as aspas e selecione Novo.

3. Adicione detalhes da cotacdo a cotacdo e selecione Habilitar cotagdo do contrato de
vendas.
Quando Habilitar cotacdo de contrato de vendas ¢ selecionada, a cotacdo € definida
em um fluxo de frabalho de contrato de vendas. Para obter mais informagdes, consulte
Como usar o Gestdo de contratos de vendas.

4. Preencha a Data de inicio do contrato de vendas € a Data de término do contrato de
vendas.

5. Selecione Save (Salvar).

6. Use a guia Catdlogo para adicionar itens de linha de cotag@o & cotacdo.
Para obter mais informacdes, consulte Adicionar produtos a uma cotacdo.

7. Faca outras atualizacdes na cotacdo.

8. Quando a cotacdo estiver pronta, selecione Enviar para aprovagdo.
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9. Quando a cotacdo estiver em um estado Aprovado, altere a cotacdo para Concluido

atualizando o campo Estado ou selecionando o menu de contexto " e escolhendo
Marcar como concluido.

A cotacdo é salva em um estado Concluido e o botdo Criar contrato de vendas aparece
no formuldrio de detalhes da cotacdo.

10. Selecione Criar contrato de vendas.
Um contrato de vendas é criado. A mensagem exibe o nUmero do contrato de vendas.

11. Selecione a mensagem do acordo de vendas para abrir o acordo de vendas.

Sincronizar uma cotagao com uma oportunidade

Os agentes podem sincronizar informagdes de cotacdo com uma oportunidade para
garantir que as informagodes sejam consistentes entre as duas aplicacdes em Gestdo de
orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Citagdo > Todas as aspas e selecione uma cotacdo que vocé deseja
sincronizar com uma oporfunidade.

3. Na guia Detalhes da cotacdo, vd para a opcdo Oportunidade de origem e escolha a
oportunidade com a qual vocé deseja sincronizar.

4. Selecione Save (Salvar).
O botdo Habilitar sincronizagao estd habilitado.

5. Selecione a opc¢do Habilitar sincronizagao.
As informacdes atuais e as mudancgas futuras na cotacdo sdo sincronizadas
automaticamente. As dreas a seguir mostram o status da sincronizacdo.

> A caixa de selecdo Sincronizar mostra que a cotacdo estd sincronizada.
» O sinalizador de sincronizagdo no cabecalho secunddrio muda para Sim.

o A coluna Sincronizado na lista relacionada Cotacdes no registro da oportunidade
mostra Sim quando a sincronizacdo estd ativada e Nao quando a cotacdo ndo estd
sincronizada.

6. Desative a sincronizacdo automdatica selecionando o botdo Desabilitar sincronizagdo.

0 Nota: Quando a sincronizacdo estd habilitada, ocorrem as seguintes condicdes:

> Nenhuma mudanca pode ser feita nessa oportunidade (por exemplo, adicionar
itens de linha, alterar quantidades).

> Mudancas adicionais devem ser feitas no registro de cotacado.

> O registro de oportunidade é atualizado em tempo real com as ofertas de
produtos e precos mais recentes adicionados & cotacdo.

> O estado da oportunidade sincronizada muda para encerrado quando a cotacdo
é marcada como concluida

Adicionar produtos cobertos a uma cotagao

Umadiciona um produto coberto a itens de linha em uma cotacdo em Gestdo de
orcamentos.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 202

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.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent ou Sales_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Produtos cobertos sdo produtos adicionados a uma garantia ou direito. Depois que vocé
adicionar uma garantia ou direito aos itens de linha da cotacdo, a opcdo de produto
coberto se tornard disponivel.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Citagdo > Todos e selecione uma cotacdo & qual um produto coberto serd
adicionado.

3. Na guia ltens de linha de cotagao, selecione o item de linha de cotacdo.

4. Selecionar Mais > Produto coberto.

5. Na guia Produto coberto, selecione Novo.

6. No formuldrio Criar novo produto coberto, selecione o item de linha do produto coberto

gue vocé deseja adicionar.
Existem 1rés tipos de tipos de produtos cobertos que vocé pode adicionar a um item de
linha:

Selecione um item de linha de cotagcdo a

ltem da linha da cotacao coberto ser adicionado como um produto coberto.

Selecione um produto vendido coberto a

Produto vendido coberto 2
ser adicionado como um produto coberto.

Adicione um item-base de instalacdo co-

ltem-base de instalacdo coberto
mo um produto coberto.

7. Selecione Save (Salvar).

8. Na pdgina do item de linha de cotacgdo, selecione a data de inicio do contrato e a data
de término do contrato.

9. Mude o estado para Concluido.
Um contrato é criado com os detalhes do contrato para a linha do pedido.
Filtrar catdlogos por local em uma cotagdo

Uuse o local filtro na guia Cpara filtrar produtos por local em Gestdo de orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
2. Navegar até Cotagdo > Todos.

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

4. Selecione a guia Catdlogo.
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5. No campo Selecionar um local, escolha um local.

N Lkt QUoOOaD = QToOOE11 e Oroog1012 = OR
QTooo10 *
Donsen Duit 1 W Soo0  saoe o s000
Mhetsih Cataleg Lima #erny Price sfusimenty Tarnks, Prriiam (1]
Salect & bocation Praducts for "Show all
- b Ao Coliskon detoiion
[
Cataleg $250.00 A
Solana S Catalog - Blazic h_ﬂlu'\-b_on'lnz Flan
| S all Basic Horisoring; P
Connected Car
Connectiviby Sensoes $30,00 i HAudd
Elevaters Os produtos no catdlogo sdo filfrados de

acordo com o local selecionado.

Copiar locais para itens de linha de cotagao
Uuse a funcdo de copiar local para mudar o local de vdrios itens de linha de cotacdo em
Gestdo de orcamentos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Cotagoes > Tudo

3. Selecione a cotacdo na qual frabalhar e selecione a guia ltens de linha.

4. Selecione um ou mais itens de linha de cotacdo que vocé deseja copiar para outro local.
5. Selecione Copiar.

6. Na caixa de didlogo Copiar itens de linha , escolha uma das opgdes.

Os itens de linha da cotacdo selecionada

Manter local original - . : X .
sdo criados e o local de origem é mantido.

Esta acdo copia os itens de linha da cota-
¢cdo para um novo local.

Escolher novo local No filtro Local de servigo, selecione o novo
local para o qual vocé deseja que os itens
de linha sejam copiados.
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(] Nota: Certifique-se de selecionar Continuar para copiar somente linhas qualificadas
para este local (excluir inelegiveis) na caixa de didlogo Copiar itens de linha .

Esta selecdo copia os itens de linha qualificados para o local de sua preferéncia

e ignora os itens de linha ndo qualificados. Se a opcdo ndo estiver selecionada,
nenhum item de linha de cotacdo serd copiado se algum item de linha ndo estiver
qualificado.

7. Selecione Copiar.

Criar um documento PDF de cotagdo

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

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista E
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-
c¢cdo. Um modelo padronizado estd inclui-
do no sistema de base. Selecione o modelo
desejado. Consulte Configurar modelos de
documento PDF para obter mais informa-
coes sobre como criar modelos personaliza-
dos.

Modelo de documento

Opcdo que permite que vocé tenha o do-

cumento de cotacdo assinado por alguém
de fora da organiza¢do. Consulte Configu-
rar signatdrios de documentos em PDF para
obter mais detalhes sobre como configurar

. L signatdrios externos.
Signatdrio externo

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
elefrénica.

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

Signatdrio interno Quando vocé seleciona Enviar para assina-
tura, o endereco de e-mail do signatdrio in-
terno € usado para enviar um e-mail usan-
do DocuSign para revisdo e assinatura.
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Consulte Configurar signatdrios de docu-
mentos em PDF 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 agodes " e escolha uma acdo para o seu documento PDF.

Escolha Descricdo

Os agentes podem baixar um documento
Download que 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 opcdo para enviar o
documento para assinaturas. O documen-
Enviar para assinatura to é enviado aos signatdrios indicados na
guia Detalhes da cotagcdo em Documento
de cotacdo.

Uma mensagem aparece indicando que o documento PDF foi gerado.

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

&
Attachments E] |
A
2 Search attachments "

é Quote-QTO000001-2024-1...
15.5 KB

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

Quote-QTO000001-2025-0...

£8 MBE

anexos.

Exibir um documento PDF de cotagao

Os agentes podem exibir documentos de cotacdo na janela do visualizador de PDF. A
janela do visualizador de PDF tem conftroles que permitem aos agentes gerenciar o PDF.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent
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Procedimento

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

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

4. Na janela Anexos, selecione o documento PDF para albri-

Attachments E] |
A

2, Search attachments L | ==

L Quote-0QTOO00001-2024-1...
15.5KB

Quote-QTO000001-2025-0...

&4 MB

lo.
O documento PDF € aberto no visualizador de PDF.

5. Use os controles do visualizador de PDF para gerenciar o PDF.

Usar exibigdo de lista hierarquica para itens de linha de cotagao

Os agentes de vendas podem exibir itens de linha de cotacdo como umal lista hierdrquica,
0 que ajuda a exibir o relacionamento primdrio e secunddrio entre itens de linha.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)

2. Navegar até Cotagoes > Tudo.

3. Selecione a cotacdo com a qual vocé estd trabalhando e abra a guia ltens de linha.

4. Use o confrole para gerenciar os itens de linha.

Controle |Descricdo

Acento  Abre a exibicdo de lista hierdrquica que mostra os itens de linha secunddrios.
circunflexo

ay
#

Pencil Faca mudancas de configuracdo adicionais nos produtos no item de linha.
Z

NUmero Mostra o nimero de itens de linha secunddrios contidos no item de linha
5 primdrio.
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Controle |Descrigdo

Filtro ¥ Filfraitens de linha.

Alternar  Alterna entre a exibicdo hierdrquica e a exibicdo padrdo.

-

Adicionar um contrato de vendas a uma cotagadao

Os agentes podem adicionar um contrato de vendas & cotacdo se estiverem criando a
cotacdo. As condicdes dos contratos de vendas sdo aplicadas & cotacdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: quote-agent

Procedimento

Navegar até Tudo > >,

Como usar o Gestdao de contratos de vendas

Saiba como gerentes, agentes e administradores usam a aplicagcdo Gestdo de contratos de
vendas para gerar acordos de vendas a partir de cotacoes.

Para criar um contrato de vendas a partir de uma cotacdo, as seguintes condicdes devem
ser atendidas:

¢ Certifigue-se de que a cotacdo selecionada ndo seja convertida em outro contrato de
vendas. Vocé ndo pode criar vdrios acordos de vendas a partir de uma Unica cotacdo.

* A cotacdo estd em um estado encerrado ou concluido.
* Um acordo de vendas pode ser criado a partir de uma cotacdo que é para uma conta,
nAo um consumidor.

A janela Acordo de vendas fem as seguintes guias que ajudam a criar € gerenciar seu
acordo de vendas.

Guias do contrato de vendas

Guias do contrato de vendas Descricdo

Detalhes Detalhes da cotacdo relacionada, data de inicio e
término do acordo e assim por diante.

Linha de contrato de vendas Detalhes sobre o produto e os servicos acordados
entre o comprador e o vendedor.

Ordem Exibe a lista de todos os pedidos feitos com o confrato
de vendas atual.

Lista de precos Detalhes sobre a conta e a moeda atualizadas a
partir do cabecalho da cotacdo. Na tabela Linha
da lista de precos, vocé pode exibir os detalhes reais
de precos sobre os produtos e servicos da cotacdo
relacionada.
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Criar um contrato de vendas
Crie um acordo de vendas a partir de uma cotacdo entre um comprador e um vendedor
para transagoes futuras.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_csm_pricing.Pricelist_manager e sn_sales_common.sales_manager

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Navegar até Citagdo > Todas as aspas e selecione a cotacdo para habilitar um novo
contrato de vendas.

3. Selecione Habilitar cotagdo de contrato de vendas.

Depois que o contrato de vendas € criado, uma mensagem exibe o nUmero do contrato
de vendas. O rastreador de solicitacdes permite que os agentes monitorem o andamento
da criacdo de contratos de vendas. Todas as informagdes sobre o confrato de vendas
sdo capturadas da cotacdo selecionada.

Para obter mais informacgodes, consulte Habilitar um confrato de vendas em uma cofacdo.

4. Selecione o nUmero do contrato de vendas.
O novo contrato de vendas é exibido. A lista de precos criada para este novo contrato
de vendas é consultada no campo Lista de precos padréo.

O que Fazer Depois

Um pedido pode ser feito na aplicacdo Gestdo de pedidos com base em um contrato
de vendas. Para obter mais informacdes, consulte Adicionar um conftrato de vendas a um
pedido no Gestdo de pedidos.

Como usar o Gestao de pedidos

Vocé pode gerenciar e atender a pedidos de clientes e ordens de servico na aplicacdo
Gestdo de pedidos.

Tipos de agao para pedidos

A aplicacdo Gestdo de pedidos € compativel com os seguintes tipos de pedidos de cliente
e servico.

Tipos de ag¢do do pedido

Tipo de agdo do

pedido Descrigcao
Adicionar Adicione um pedido de cliente que ndo esteja associado a um
pedido existente do mesmo cliente.
Alterar Mude um pedido existente, que muda um produto ou servico
solicitfado ou atendido anteriormente.
Excluir Exclusdo de um item de linha de pedido do cliente ou pedido de
produtfo existente.
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Métodos para capturar pedidos

Vocé pode capturar ordens de cliente (produto) e de servico das seguintes origens:

* Seus agentes podem capturar pedidos de clientes e de servico usando o espaco
configurdvel do CSM.

* Se vocé tiver uma assinatura do Telecommunications Service Management, poderd
capturar pedidos de:

o Sistemas de gestdo de pedidos de terceiros por meio das APIs Product Ordering Open
(TMF622) ou Service Order Open (TMFé41).

> Por meio de Cenftral de controle de servicos nas versdes San Diego e posteriores.

Como usar o Portal de negoécios

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

Criagdo de pedidos usando o Portal de negocios

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.

O catdlogo de produtos do Portal de negécios
SerVicenOW Q Tours @Svs.tem Administrator

Resources Requests My hub My company

Home » Product catalog

Catalog Products for "Show a"" Q, Search product display name, code or description
Select a catalog
Auto Collision detection Basic internet - 100 Mbps Plan Basic Monitoring Plan
| Solana US Catalog - AUTOCOLLIS BASICINTER1 BASICMONIT1
I Aute Collision detection Basic intemet - 100 Mbps Plan Basic Monitoring Plan
Show all
Connected Car Tatal Total r . Tota
: 1| Add - 1|| Add $ac 1 || Add
Connectivity Services $250.00 $80.00 $30.00 L
Elevators
[V St Connected Car Bundle Door Sensor Elevator Maintenance Plan Flex
CONNECTEDC2 DOORSENSOR1 ELEVATORMA1

Internet

Connected Car Bundle Elevator Maintenance Plan Flex
MultiPlay
oTT Total - Total Tota
$0.00 Customize $10.00 1| Add $1,000.00 Customize
Home Automation Bundle Home Automation Hub Indoor Camera
{OMEAUTOMAZ {OMEAUTOMA1L NL AM1
Home Automation Bundle Home Automation Hub Indoor Camera

Tatal Total Total
$0.00 Customize £100.00 Customize $35.00 1| Add o

Exibir produtos no carrinho de compras no Portal de negécios

Os clientes podem exibir os produtos em seus carrinhos de compras usando o Portal de
negdcios. Os clientes também enviam pedidos para iniciar o processo de execucdo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 2 1 O
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.

Carrinho de compras do Portal de negécios
SerVicenﬂw (o} ™ Cart - Tours ° Sally Thomas

Resources v Requests v My hub ~ Product catalog

Home » Cart

Cart Shipping address
Address
13770 Noel Road, Dallas , Dallas , TX USA 752...
Basic Monitoring Qty Unit list price Cumulative monthly price  Cumulative one time price PR
Plan 1 $30.00 (Monthly) $30.00 $0.00 ’ Billing address
Address
13770 Noel Road, Dallas , Dallas , TX USA 752...
D S Qty Unit list price Cumulative monthly price  Cumulative ane time price -
corenser 1 $1000 $0.00 $10.00 70 Change Address
Basic internet - 100 Qty  Unit list price Cumulative monthly price  Cumulative one time price 5 - . .
Mbps Plan 1 $80.00 (Monthly) $80.00 $0.00 ‘ Final Price
Total monthly price $110.00
Total annual price $1,320.00
Total one time price $10.00

Back to Catalog

Informacodes relacionadas
Acessar o Portal de negdcios
Criar pedidos com o Portal de negdcios

Exibir um pedido com o Portal de negdcios

Acessar o Portal de negdcios
Os clientes podem acessar o Portal de negdcios de sua insténcia para pesquisar produtos e
criar pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice.customer

Procedimento
1. Acesse sua inst@ncia e selecione o URL.

2. Edite o URL da inst@ncia e anexe /business_portal ao final apds o com.
Os Portais de negdcios sdo abertos.

Criar pedidos com o Portal de negdcios
Os clientes podem usar o Portal de negdcios para pesquisar produtos e criar pedidos em
Gestdo de pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice.customer

Procedimento

1. Navegue até o Portal de negdcios.
Consulte para obter mais informacdes sobre como navegar até o Portal de negdcios.

2. Selecione Catdlogo de produtos.

3. Use o catdlogo para navegar e configurar produtos.
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4. Selecione Adicionar para adicionar produtos ao carrinho.

5. Selecione Personalizar para abrir configurador de produtos para selecionar opgdes de
produto e, em seguida, adicionar o produto ao carrinho de compras.

6. Selecione o carrinho de compras E para exibir os produtos em seu carrinho.

7. No carrinho de compras, selecione Exibir carrinho para abririnformacdes detalhadas
sobre os produtos no carrinho.

8. Selecione Enviar pedido para criar um pedido ou Retornar ao catdlogo para retornar a
exibicdo do catdlogo.
Quando o pedido é enviado, os Detalhes do pedido sdo abertos e mostram o nimero e
os detalhes do pedido.

Informacdes relacionadas

Exibir um pedido com o Portal de negdcios

Exibir um pedido com o Portal de negodcios
Exiba pedidos usando o Portal de negdcios em Gestdo de pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_customerservice.customer

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.

o Para pesquisar pedidos - use a opcdo de pesquisa.

o Para classificar e filtrar pedidos - use o filtro.

> Para exportar como PDF, Excel ou CSV - use o icone Acdo
> Para abrir e solicitar - selecione o nUmero do pedido.

o Para navegar de volta para a janela principal - use as trilhas.

Informacdes relacionadas

Criar pedidos com o Portal de negdcios

Criar um pedido no Gestao de pedidos
Crie uma ordem de produto ou servico em Gestdo de pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando vocé inicia um pedido, um pop-up solicita informagodes do pedido. Vocé pode
optar por criar um pedido de produto para uma conta de cliente ou consumidor. O pop-up
muda dependendo da sua escolha.

e Conta - O pedido é criado para uma conta de cliente existente.

* Consumidor — O pedido é criado para um consumidor existente.
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() Nota: Asetapas a seguir explicam como criar um pedido de cliente. Esteja vocé
criando um pedido de cliente ou uma ordem de servico, as etapas sGo as mesmas.

Procedimento

1. No espago configurdvel, selecione a exibicGo de lista =]

2. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo e selecione Novo.
Q pop-up Criar um novo pedido ¢ aberto.

3. No pop-up Criar um novo pedido, preencha os campos.

> Para criar um pedido para uma conta, selecione Conta.

> Para criar um pedido para um consumidor, selecione o nome do consumidor.

Criar um pedido para
uma conta

Criar um pedido para um
consumidor

Insira o seguinte:

» Tipo de pedido: o tipo de pedido pode ser servico ou cli-
ente.

> Contato: nome do contato primdrio do cliente.
o Acdo de pedido: selecione o tipo de acdo de pedido.
Insira o seguinte:

° Tipo de pedido: o tipo de pedido pode ser servico ou cli-
ente.

> Acdo de pedido: selecione o tipo de acdo de pedido.

4. Na acado Pedido, selecione Adicionar.
O menu Agdo do pedido contém as seguintes opcodes.

Acdo do pedido

Adicionar
Mover

Alterar

Descricdo
Cria um pedido.
TBD

Cria uma ordem de mudanca. Para obter
mais informagdes, consulte Iniciar uma
ordem de movimentacdo.

5. Selecione Criar.

O pedido ¢ iniciado e o Catdlogo de pedidos é aberto.

Informacodes relacionadas

Adicionar produtos ou servicos a um pedido no Gestdo de pedidos

Adicionar produtos ou servicos a um pedido no Gestdo de pedidos

Depois que um pedido for iniciado, adicione linhas de pedido para produtos ou servicos
usando o catdlogo de produtos e configurador de produtos em Gestdo de pedidos.

Antes de Iniciar

@ Nota: Verifique seus direitos para ver se o configurador de produtos estd disponivel.
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Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
O catdlogo de produtos mostra blocos que contém informagdes do produto. Os produtos
simples tém um botdo Adicionar que adiciona o produto ao pedido sem opgodes

disponiveis.

Catdlogo de produtos usado para adicionar produtos a pedidos

History

| ORDDOD1013 * | ORDO001032 * | ORD0001033

ORDO001034 ©
Crder type State Priarity
Product eDeaft 4 - Low

Order Line lbems

Catalog

All Catalogs

All products

Business Ethernet
Plan

Enterprise Mobile
Plan

Enterprise Support
Home Internet Plan

Premium Connected
MNavigation - Single
Tenant

Product Support
SO-VWAN
Solana US Catalog

Device Maintenance and Support

$200.00 Customize

Cloud Printing and Fleet Managem...

Clexst Privgieg andt Flewt Manigesment
$120.00 1 Add

Showing 1-10 of 66

CSM/F5M Configurable Workspace 7

* | ORDOODOO0& *

Content Security Services

[«

ecurity Senvices

$200.00 Customize

[Enterprise Managed Print Solution

Customize

Q, Search

ORDOOO1034 ®x =+ -

Review & Submit || Reprice
&
A
Q, Search product display name, code or description B

Analytics Reporting and Accounting

$100.00

1 Add
Standard Warranty
$0.00 1 Add
12 3

Os produtos com opcdes tém um botdo Personalizar que abre configurador de produtos,
permitindo que os agentes selecionem opcdes de produto.

Configurador de produto usado para selecionar opgoes de produto

Product
Hierarchy

servicenow  ai

)| @ Home | ORDO001013

ORD0001028 ©

Order type ~ State Priority
Service  eDmft 4 -Low

Favorites

History

x | ORD0001017 % | ORD0001001

~ Managed Firewall
Service

Firewall
Administration

Threat and
Intrusion
Prevention Service

Firewall Administration

Firewall Administration

Firewall Administration CPE Model
© 300 series
O 4100 series
O 2100 series
O 7300 series

Firewall Administration CPE Type %
O virtual

O Physical

Configuration and Policy backup %
Monthly
Daily
Weekly

Remote CLI troubleshoot support
O Standard support
O Basic support

O Premium support

Firewall Administra...

CSM/FSM Configurable Workspace 77

Option
Selection

Q Search

x ORD0001028 X

ORD0001030 X

4

D; Reprice

i Button

Current Selection
— Managed Firewall Service x 1

Administration
Support: Basic{
Customer
Managed)

Firewall Security:
Basic

Firewall coverage:
Standard(Up to 20
sites)

— Firewall Administration x 1

Firewall
Administration
CPE Model: 9300
series

— Threat and Intrusion Preven...

Quantity x1

| e
4 ' Current
p | Selection

\

Quantity

][ cancet [ vaiicate | [ EZHID

O configurador de produtos consiste em trés colunas. A coluna Hierarquia de produtos exibe
itens do catdlogo de produtos e produtos secunddrios associados ao produto. A coluna
Selecdo de opcdo mostra todas as opcdes disponiveis para o produto ou servico e linhas

de pedido e tarefas de pedido. A coluna Selecdes atuais mostra as opcdes de produtos
selecionadas e os precos.
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Procedimento
. No espacgo configurdvel, selecione a exibicdo de lista =1
. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo.

. Selecione seu pedido.

AW DN =

. Selecione Adicionar para adicionar um produto simples (produto sem opcdes) ao seu
pedido.

5. Selecione Personalizar para adicionar produtos que tém opcoes.
O botdo Persondlizar abre o configurador de produtos que permite escolher as
opcdes disponiveis para o produto ou servico. A tabela a seguir explica as opcdes do
configurador de produtos.

Formuldrio do configurador de produtos

Campo Descricdo

Hierarquia de O campo mostra a hierarquia dos itens do catdlogo e inclui
Produtos produtos de nivel primdrio e produtos de nivel secunddrio.

Selecdo de opcoes O campo exibe as opcdes disponiveis para o produto.

Selecdo atual O campo lista os produtos selecionados com precos.
Botdo Reavaliar O botdo redefine o preco e atualiza o preco total quando as
preco mudancgas sdo feitas.

Se o preco em cascata estiver habilitado, as informacodes de
preco serdo cascateadas dos itens de linha primdarios para
secunddrios. Para obter mais informacodes, consulte Controlar
valores de quantidade em cascata em ofertas de produtos

secunddrios.

Botdo Validar O botdo valida o produto e os precos quando sdo feitas
mudangas.

Adicionar botdo O botdo adiciona o produto ao pedido.

6. Selecione Adicionar para adicionar o produto co seu pedido.
O produto ou servico é adicionado ao pedido como um item de linha do pedido.

7. Selecione a guia ltem de linha do pedido para exibir produtos e servicos em seu pedido.

Informacodes relacionadas

Configurar e revisar linhas de pedido de produto no Gestdo de pedidos

Adicionar um contrato de vendas a um pedido no Gestdo de pedidos

Adicione um contrato de vendas ao seu pedido. Um acordo de vendas € um contrato para
solicitar um conjunto pré-identificado de produtos e servicos por um preco definido.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: order_agent ou Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um acordo de vendas € um contrato para solicitar um conjunto de produtos e servicos
por um preco definido. Os acordos de vendas permitem que os agentes se movam
rapidamente pelo processo de pedido porque os acordos de vendas estabelecem os
produtos e os precos do pedido.
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¢ Os termos do confrato de vendas sdo padronizados para o pedido.

¢ As listas de precos sdo padronizadas com base nos termos de precos no contrato de

vendas.

¢ O catdlogo de pedidos é filtrado para produtos e opcdes pelos termos do Contrato de

vendas.

* Os agentes podem configurar pacotes de produtos para pedidos com acordos de

vendas.

Consulte Como usar o Gestdo de contratos de vendas e Criar um contrato de vendas para
saber mais sobre como criar um contrato de vendas.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Pedidos do cliente > Tudo e selecione o pedido com o qual vocé estd

frabalhando.

2. Navegue até a guia Detalhes do pedido selecionando o icone mais = e escolhendo

Detalhes do pedido.

3. No formuldrio Pedido do cliente, localize o campo Acordo de vendas e selecione o
acordo de vendas desejado.
Servicenow Al Favorites

= List OR. x | OR.
] |

ORDOO01007 =

E Startech svcs  Product e Draft

i Customer Order

Nurrser
ORDOOD100T

Account ¥

Startech sves

Contact
State

Diraft

Priorty

PONR

Shart description

4. Selecione Atuadlizar.

x | OR.. = ORDOOOLOGT

Pricrity

4 - Low

 Dradt

CSM/F5M Configurable Workspace

OR... = OR.. x

Order date 2

2024-07-08 11:38:51

Order type %

Product

Fullfilment type

Drsliver

ersinn

Reeision operation

Mone

Sales agreement

OR. = | gT. = | +

Review & Submit Reprice

[ sa0010001]

|

Recert Sebections

4 SADD10001

|

O contrato de vendas com suas ofertas de produtos e listas de precos é adicionado ao

pedido.

Informacdes relacionadas
Gestdo de contratos de vendas

Como configurar o Gestdo de contratos de vendas
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Adicionar pre¢o de assinatura a um pedido

Adicione o preco de assinatura a um pedido ou a itens de linha do pedido, incluindo datas
de inicio e término em Gestdo de pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O preco de assinatura € um modelo de preco em que os clientes pagam uma taxa
recorrente por produtos ou servicos, normalmente em intervalos regulares, como mensal ou
anual.

Em um pedido, vocé pode definir a data de inicio e a data de término do preco
da assinatura ou inserir um termo e a data de término da assinatura serd calculada
automaticamente.

O preco de assinatura pode ser adicionado no nivel do cabecalho do pedido ou no nivel
do item de linha do pedido.

Consulte Métricas de receita de assinatura para obter mais informacdes sobre como o
preco de assinatura funciona.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pedidos > Tudo
3. Selecione o pedido com o qual vocé estd trabalhando.

4. Na guia Detalhes do pedido, adicione uma data de inicio de prego de assinatura e uma
data de término de preco de assinatura.
Quando as datas sdo inseridas, as informagdes a seguir sdo atualizadas
automaticamente.

Campo Descricdo

Total de preco recorrente mensal Mostra o preco mensal recorrente com
base nas datas inseridas no preco de
assinatura.

Total de preco recorrente anual Mostra o preco total da assinatura
recorrente anual com base nas datas
inseridas.

Valor total Mostra o valor total do preco de assinatura
de acordo com as datas de inicio e
término do preco de assinatura.

Termo Mostra o nUmero de meses em que a
assinatura é vdlida com base nas datas de
inicio e término.

5. Selecione Save (Salvar).

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 2 1 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.

Configurar e revisar linhas de pedido de produto no Gestdo de pedidos

Depois que produtos e servicos sdo adicionados a um pedido em Gestdo de pedidos, vocé
pode configurar linhas de pedido com caracteristicas de pedido, ajustes de precos e outros
itens.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os itens de linhas de pedido de produto e servico contém o produto ou servico que vocé
adicionou o seu pedido. Vocé também pode fazer as seguintes mudancas e atualizacoes
nos itens de linha do pedido.

¢ Detalhes - mostra os detalhes do pedido, incluindo os campos de nome e endereco do
pedido.

e Orquestracdo de pedidos
e Caracteristicas do pedido - adicione caracteristicas a um produto e pedidos de servico.

e Contatos do item de linha do pedido - adicione um contato para cada item de linha do
pedido de produto.

¢ ltens relacionados & linha do pedido - conecte este item de linha do pedido a outros itens
de linha do pedido

e Ajustes de precos - adicione ajustes de precos a um pedido de produto.

¢ Pedidos de produtos - permite que os agentes criem pedidos de produtos e os adicionem
ao pedido atual.

» Tarefas de pedido - tarefas atribuidas para concluir os pedidos.

¢ Inventdrios de produtos externos - conecte-se a inventdrios de produtos externos.

Procedimento

1. No espacgo configurdvel, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo.
3. Selecione o pedido com o qual vocé estd trabalhando.

4. Selecione a guia da linha de pedido e escolha o item de linha do pedido que vocé
deseja atualizar.
O formuldrio de item de linha do pedido € aberto com uma variedade de guias
disponiveis.
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N
servicenow Al History Wi oS d C5M/F5M Configurabl...
[l = List ORDO000101 x4
= Dietails ORDLOGOO104
4= Solana Modem N Series * save
Detads  Ovder Orchestration  Order Characteristics  Order Ling tem Contacts  Order Line Related ltems  Pricing Adjustments (1) Product Orders  Order Tasks  External proguct inventories
P i Compose Stacked view () 8
i Order Line ltem & o
wiComments  More ¥ ¢
Mt et * _
ORDLO00O104 Startech svcs ! Enter your Comments here .
Gnder Primary cantact
ORDO000101 @ Aoy Star G 3 | eryomm car e t
Product effering e iype
Sokana Modem M Series =] Product Activity
Product wpecifcation Location maint
’ Finhcl changes » 2024-04- 14 004450
p—— P Shortdes.. Solana Modem N Series was
— ORDLOCO0102
Total adju... -$5.00 was Empty
Statn Ordered quastity # Cumulativ... $0.00 was Empty
Completed N 1 Order lime... No change wal Erply
Shvirw rraree
Prioeicy
4 - Low - 1

5. Selecione a guia desejada e preencha 0s campos.

Campo Descricdo

Detalhes Os detalhes incluem endereco de envio e informagoes
do produto. A guia Detalhes também contém precos,
informacdes gerais e datas de inicio e término do contrato.

Orquestracdo de Abra esta guia para ver as etapas necessdrias para executar

pedidos o pedido.

Caracteristicas do As caracteristicas sdo as opcodes disponiveis.

pedido

Contatos do item de Adicione contatos que permitem que os agentes encontrem

linha do pedido mais informagdes sobre um pedido.

Itens relacionados a Conecte este item de linha do pedido a outros itens do

linha do pedido pedido.

Ajustes de preco Os agentes podem ajustar o preco do produto.

Pedidos do produto Mostra os pedidos de produtos que fazem parte deste pedido.
Também permite que os agentes adicionem produtos ao
pedido.

Tarefas de pedido Mostra as tarefas de pedido que devem ser concluidas.

Inventdrios de produtos  Os agentes podem exibir inventdrios de produtos externos.

externos

6. Selecione Salvar para salvar as mudancas na linha do pedido.

Informacdes relacionadas

Revisar e enviar um pedido de produto ou servico no Gestdo de pedidos

Revisar e enviar um pedido de produto ou servigco no Gestao de pedidos

Depois de adicionar produtos e servicos ao seu pedido, revise os itens de linha do pedido e
envie o pedido para aprovacdo.
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Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent
Procedimento

1. No espago configurdvel, selecione a exibicdo de lista E

2. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo.

3. Selecione o pedido desejado e revise os itens de linha do pedido.

servicenow A Favarites  History

[:IJ = List CRDO000101 ® ORDDOOD103 = QRDOO00104 x ORDODOO00T = ORDOD01001 ® +
=3 ORDOOQOI0O01 =«
Arcont Contact Crder typr State Praatity Review & Submit Reprice

E Shutter Box  Kim Jones  Product

Catalog Order Line ltems

Order Line ltems |25

sDaft 4 - Low

(25 Pricing Adjustments {11)

[0

Last reveshed Tim ags B
Mumber Product offering Product specification Product model Order line action State
ORDLDOOI025 Salana Madem M Series (esrmiprty) fempiy] Mo change ® Dvalt
ORDLOOO1005 Auto Coliision detection (emipity) fempty) Add  Deaft
ORDLODO1010 Dioor Sensar [emipty} fempty) Mo change # Drait
ORDLDOO100: Solana TV shows streaming channel (empty) tempty) Add ® Dealt

¥ROLOOO1007 Quadplay Home Tech Hub Bundie [emipty} fempty) Change & Deaft
ORDLOOONDA3 Indaar Camera [Errpty} femply] Mo change w Dralt
OROLOOO1008 Hgime Automation Bundle [ty fempty) Change = Dyalt
ORDLODO1023 Solana Mavie streaming channel [emipty} fempiy) Mo change ® Drait
ORDLDOOID1E Connected Car Bundle [erriprty) fempiy] Mo change ® Dralt
Shawing 1-20 of 25 i 2 20 = rowd per page

4. Salve todas as mudancas ou atualizacdes e selecione o botdo Redefinir prego para
redefinir o preco total.

5. Selecione Revisar e enviar para mover o pedido para o estado pronto para aprovacdo.
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A janela Revisar pedido mostra todos os itens de linha do pedido e também mostra o
preco total, se

servicenf)w Al Favorites  History : CSM/FSM Configurable Workspace O, Search
Al = List ORDOO000O1 x | ORD0000103 = | ORD0001002 % | ORDDOODOO3 %  ORD0O01001 x +
ORDOOOQ1001 =

Account Contact Order type  State Priarity m Reprice

Shutter Box Kim Jones Product eDemft 4 - Low

&
«— Back
Review order
B
Auto Collision detection Product specification ity Recurring price Oine time price #
ORDLOOA005 1 $ 250 (Annual) 0
Solana TV shows streaming channel Product specification Oty Recurring price One time: price £ W
ORDLOGI1004 - 1 $ & (Monthly) $0 -
Quadplay Home Tech Hub Bundle Froduct specification etion Racurring prios O time price PR
CRDLOGA00T - change $0 $370 o
Solana Modem N Series Product specification Action Start date End date
ORDLOG102S & nochange = -
Door Sensor Product specification Action Start date End date
ORDLOOOA010 - nocha nge
Monthly recurring total $ 328 Annual recurring total %900 One-time total $ 370
aplicavel.
6. Depois de revisar o pedido, selecione Enviar.
O estado do pedido muda de Rascunho para Enviado e fica disponivel para o gerente de
produto revisar e aprovar.
Informacodes relacionadas
Aprovar uma ordem de produto ou servico no Gestdo de pedidos
Aprovar uma ordem de produto ou servico no Gestao de pedidos
Quando um pedido é enviado, a proxima etapa € revisar o pedido e aprovd-lo. Os pedidos
aprovados estdo prontos para iniciar o processo de execucdo em Gestdo de pedidos.
Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: product_manager
Procedimento
1. No espago configurdvel, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo.
3. Selecione o pedido que vocé deseja revisar e aprovar.
Os pedidos prontos para aprovacdo estdo em um estado Enviado.
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4. Preencha os campos no formuldrio de Aprovagao.

ServiCenow  ar  Favorites

ORDODOL00T =

Warkspaces C5M/F5M Configurabl...
[l = Lst ORDOODOOOT = | ORDDODMOZ =« | ORDOODIDGZ = | OQRDODOODOZ =«
= | Ditaits Order orchestrat Order timeline
=l ORDOO0DO526 =
Alex Slie  Produtl  shes 4 - Low
S5 Startech sves Ooweber Lirser Iberms {4, Pricing Adjustments (5}

Order Line tems |4

Ot breakdowns
B Wiew arder timeline

= ¥lew arder crchestration

Order averview I

Ciedur Tasks

Product specification
femptyl

femptn

nance Plan femptyl

(empty}

bl Shawing 1-4 of 4

Formuldrio de aprovacdo de pedido

ORDOOOIIDE =

ORDODODSI3 = ORDODOOS TS * +
Reject | | Reprice

#

gl - | :
Product model Order line acthon State
fempty) Add * S
femgrty) Add boem
[Emgty]) Add o=
fematy) Add ® bew

20+  rows per page

Campo Descri¢do

Botdo Aprovar

Botdo Rejeitar

Redefinir o preco

Exibir linha do tempo do

pedido tempo.

Visualizar orquestracdo de

pedidos

pedido.
Novo(a)

selecione Novo.
Revisar item

botdo Revisar item.
Excluir

Aprove pedidos usando o botdo Aprovar. O pedido é
atualizado para um estado Concluido e entra em execucdo.

Este botdo rejeita o pedido, o que muda o estado do pedido
para Rejeitado. Os pedidos rejeitados sdo disponibilizados
para que os agentes de solicitacdo fagcam mudancas e
atualizacdes.

Recalcule os precos usando o botdo Redefinir pre¢o quando
forem feitas atualizacdes nos itens de linha do pedido.
Para exibir a linha do tempo do pedido, selecione Linha do

Abre o formuldrio Orquestragdo de pedidos, que é uma
referéncia visual das etapas necessdrias para atender ao

Para adicionar uma nova linha de pedido d ordem existente,

Faca mudancas nos itens de linha do pedido selecionando o

Para excluir um item de linha de pedido, selecione Excluir. Os
itens de linha sdo excluidos e os precos sdo recalculados.

5. Selecione Aprovar.

O pedido é aprovado e o estado do pedido muda para Concluido.

Atualizando versoes de especificagao

As empresas criam e atualizam com frequéncia novas versoes de especificacoes
de produtos e servicos. Quando essas mudangas ocorrem, € importante atualizar a
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especificacdo do produto existente em ServiceNow®. A falha na atualizacdo das
especificacdes do produto pode levar a dificuldades com a operacdo MACD (Mover,
Adicionar, Alterar, Excluir) quando os pedidos entfram na execucdo.

Atualizar versdes de especificacdo ajuda com:
* Apresentando novas caracteristicas junto com suas opcoes.

» Adicionar novas opcdes a caracteristicas existentes e remover caracteristicas existentes
ou suas opcoes.

* Renomear caracteristicas e opcdes existentes.
e Incorporar novos relacionamentos e atualizar ou remover relacionamentos existentes.

* Adicdo de regras de compatibilidade.

Atualizagoes da versao da especificagao

A lista a seguir mostra os tipos de atualizacdes de versdo de especificacdo que podem
ocorrer:

* Caracteristicas
> Novo(a)
o Alterado - enumeracoes
> Removido
¢ Relacionamentos secunddrios (empacotados/compostos)
> Novo(a)
> Removido
> Mudar cardinalidade
¢ Relacionamentos horizontais/regras de compatibilidade

* Regras de mapeamento de atributo

Atudlizacao da versao de especificagao em lote

Um conjunto de versdes de especificacdo pode ser atualizado usando o utilitdrio de
especificacdo em lote em Gestdo de vendas e pedidos. A especificacdo também pode ser
programada.

O que fazer em seguida
Configurar versdes de especificacdo de atualizacdo

Configurar versoes de especificacdo de atualizagao

Configure atualizacdes de versdo de especificacdo para que as versoes de especificacdo
do produto possam ser atualizadas para refletir mudancas e atualizacoes.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdaria: system_catalog_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para configurar a mudanca da versdo da especificacdo do produto, modifique o ID
de verificacdo de especificacdo de entrada e o ID de especificacdo do inventdrio de
produtos.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo e insira sys properties.list na drea de pesquisa para abrir alista de
Propriedades do sistema.

2. Na lista Propriedades do sistema, pesquise por
sn_ind tmt orm.allowSpecVersionUpdateInChangeOrder € selecione para abrir a
propriedade do sistema.
Se o registro de propriedade do sistema estiver em um estado ndo editdvel, selecione a
mensagem para tornar o registro editavel.

3. No campo Valor, defina o valor como verdadeiro.

4. Selecione Atuadlizar.
A atualizacdo da versdo da especificacdo estd ativada.

Atualizagcdo em lote para versoes de especificagcdo do produto

Use o trabalho de atualizacdo em lote de inventdrio para atualizar as especificacdes do
produto quando ocorrerem mudancas de uma versdo para oufra.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: product_catalog_admin e product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A atualizacdo da especificacdo de inventdrio em lote permite que os administradores

de catdlogo e gerentes de produto criem um trabalho sob demanda que aciona uma
atualizacdo da versdo da especificacdo em lote. A atualizacdo ndo cria ordens de
mudanca, mas atualiza diretamente o inventdrio de produtos nas ordens. As atualizacdes
em lote também criam um log que inclui erros.

H& duas etapas para executar este processo. A primeira é atualizar a versdo da
especificacdo da versdo de origem para a versdo de destino. A segunda etapa é executar
um frabalho de upgrade de inventdrio.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestdo do Catdlogo de produtos > Especificagoes do produto e
selecione a especificacdo do produto que vocé deseja atualizar.

.
servicenow All Favorites & Product Specification - SD-WAN Se... 7
;Dm:vﬁglﬁ?; & 4 = - | Update || Copy || CreateMew Version || Retire | Upgrade Inventory || Delete | T
Murber  PROSPO10D02 State  Published
#* Name | SD-WAN Security External code
Version 3 Line
= Displayname | SD-WAN Security v3 Cioat to company
* Category | SD-WAN Security ! Composite
Type | Service w Installation required

% Startdate | 2025-10-10 Location specific

Enddate | 2030-11-11 Initial version  SO-VWAN Security

Cramer Previows wersion  SD-WAN Security v2

#* Description | SD-WAN Socurity

Activities 3

Update || Copy || CreateMNewVersion || Retire || Upgrade Inventory || Delete

Specification Characteristics (3] | Specification Relationships | Product Offerings | Attribute Mappings | Versions [2 Comgatibility Rules

W | Mumber = | Search @ - Actions on selected rows... b
Specificationd
Number = Display name Version State Created Created by Updated

PRDSPOODOZ SD-WAN Security 1 Published 2024-06-17 05:50:39 admiin 2024-06-12 05:38:51

2. Selecione o botdo Criar nova versdo para criar uma versdo da especificacdo.

3. Selecione Publicar para publicar a versdo da especificacdo e Atualizar para atualizar as
especificacdes e adicionar a nova versdo.
Agora, hd duas versdes publicadas da especificacdo. A versdo inicial € considerada a
versdo de origem e a versdo v2 &€ considerada a versdo de destino.

4. Para iniciar a atualizacdo de versdo em inventdrios de produtos existentes, selecione Fazer
upgrade do inventdrio e selecione Sim no prompt.
O trabalho é criado para a especificacdo de origem como v1 e o destino é preenchido
automaticamente como a versdo publicada mais recente da especificacdo de origem.
O trabalho de upgrade de inventdrio inicia e executa uma série de etapas de validacdo
para confirmar se o trabalho foi executado com sucesso. Quando a validacdo é
concluida, o trabalho entra em um estado Em andamento. Se ocorrer um erro, o status do
trabalho serd alterado para Erro.

5. Navegar até Tudo > Trabalho de upgrade de inventdrio e selecione o trabalho com o qual
vocé estd tfrabalhando para exibir o status do trabalho e corrigir eventuais erros.
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Servicenow Al Favorites Upgrade Inventory Job - UINV0001...
_ lﬂlﬁ'ldetmnlwlﬂn & + E = | Update | Delete L
Number  UINVODD1002 Payload 52 ["product™{"attributes™{"sys_id": ]
{"value":"223dcce2771531108e191e
Source specification Isp.wmsﬂui:,pxkqg } 59952975 displayValee®"22 2dcce
2771531108 1915992549975 pr
Target specification  SD-WAN Service Package v3 oduct_specificatior”™

[“value™: " TMal7daT75131108e191e
59FaSaITL T displayValue®:"7¥Hal7d
a7 7513110881 716599252 9970") "pro
d_spec_name"{"valee":"S0-WAN
Service Package

VIV displayValue™"SD-WAN Sorvice
Package vI*|"prod_spec_desc™:
["value™;"SD WAM Service

Package™ displayValue™:"SD Wik
Service Package” "product_offering™
{"value™:"223deced 7715311080171
59Pa5a9975  displayValue™"22 3dece
ZI71531108e 1915972529575 na
e “walue™:"Premium SO-WAN
Oifering w37 displayValue™:"Premium
SD-WAN Offering v3™)"desoription™
{"walue®;"Premium SD-WAKN
Offering™ displayValue™;* Promivm S0-
WA Offering™|"periodicity™:

State  Inprogress

Update || Delete

6. Navegar até Tudo > Fila de entrada > Solicitagoes de entrada e selecione o ID de registro
com o qual vocé estd trabalhando para exibir o status.
O nUmero de solicitacdes de fila de entrada indica o niUmero de inventdrios de produtos
que corresponderam a especificacdo de origem. Depois que todos os registros da fila de
entrada s@o processados, a solicitacdo cria uma ordem de mudanca para cada um dos
registros da fila de entrada processados com sucesso.

Exibir status do trabalho de inventdrio de upgrade
Exiba o status de um trabalho de upgrade de especificacdo usando o formuldrio de Lista de
status do trabalho de inventdrio de upgrade.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestdo do Catdlogo de produtos > Fazer upgrade dos trabalhos de
inventdrio e selecione Todos.

2. Selecione o frabalho de inventdrio com o qual vocé estd frabalhando.

NUmero Um nUmero gerado pelo sistema que
identifica o trabalho de inventdrio.

Especificacdo do destino A especificacdo de destino que serd
atualizada.

Carga Carga sdo os dados de especificacdo que
estdo sendo adicionados d especificacdo
de destino.

Estado Mostra o estado do trabalho.

3. Selecione Atudlizar para salvar as mudancas.
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Iniciar uma ordem de movimentagdo
Inicie uma ordem de movimentacdo para atualizar o local do inventdrio de produtos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: order-agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Uma ordem de movimentacdo permite que os agentes mudem o local do inventdrio de
produtos no nivel da linha do pedido. A ordem de movimentacdo é executada usando a
funcdo de ordem de mudanca em Gestdo de pedidos.

Depois que a ordem de movimentacdo ¢é iniciada, o local atualizado é propagado para o
inventdrio selecionado.

Procedimento

1. No espago configuravel, selecione a exibicdo de lista =]

2. Abra o item de linha do pedido que requer uma mudanca de local de inventdrio, atualize
o campo de local e selecione Salvar.

3. Retornar ao Pedidos do cliente formuldrio e selecione Novo.

4. Na caixa de didlogo Criar um novo pedido, selecione uma conta e, em Agdo do pedido,
selecione Alterar.

1

Create a new Order %
Account ¥ Comtact
Funco Intl o Q Sally Thomas oA
Ordier type & Owder action &
Product - Add - ]
Al
Mawe |
Change

Disconnect
Suspend

Resume

5. No Catdlogo, selecione Gerenciar para abrir a linha do pedido para a mudanga de local.
6. Navegue até o campo de local na linha do pedido e atualize para o local.
7. Selecione Atualizar.

8. Revise as mudancas feitas e selecione Revisar e enviar.
A ordem de mudanca é propagada por todas as linhas de pedido afetadas e tarefas de
pedido.

Adicionar produtos cobertos aos itens de linha do pedido

Aprimore os pedidos adicionando produtos cobertos, como contratos ou direitos, no nivel
da linha do pedido.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: order_agent ou order_manager
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os agentes de pedido podem adicionar produtos cobertos, como direitos ou confratos, a
uma linha de pedido durante o processo de captura de pedido.

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =)

2. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo e selecione a ordem com a qual vocé estd
frabalhando.

3. Na guia ltens de linha do pedido, selecione o direito ou o tipo de contfrato da linha do
pedido.

4. Selecionar Mais > Produto coberto.

»
servicenow Al Favorites  History 1 CSMFSM Conflgurable Workspace
u‘d = List Cost Book Defau... = QRDODO101E = ORDODI1005 " QRDO0D1015 " ORODO01018 = TF
= Cretails CRDLO001008 ¥ ORDLODO10LE X CLCPOOOI001 = | QRDLDOGIOLS
=3 Service Calls Coverage - Flex = Customize || Save
Details Oirder Orchesiration Qrder Characteristics (1] Order Line lkem Contacis CQrder Lire Related Hems Pricing Adjusiments Mare =
Product Crders o
! Order Line Item .
Compose Order Tasks
S Comments B Work not  Exsemal produet imentories
OROLOGO1G1S Funce Intl - Enter your Comments hene I Covened Praducts I B
Cordder Prirrany contact
ORDOGO1018 £ 3 o Everyone can see this comment
Prodict atiering
Service Calls Coverage - Flex Product e
Activity

System Administrator
’ Ficld charges « 204.06-27 10:57-32

Cumubative ann... $100.00 was $6.65
ORDLOOO1013 1 Total recuring . $100.00 was $0.640
Unit list price $100.00 was £0.80
Uit met price £ 10000 was $8.65

Divalt - i
System Administrator
< Fiekd changes = 2004-04-27 1005731

4 - Low = 1 Short desc n Service Calls Coverage - Flex

Trvtal adisictrnane 400

5. No formuldrio Produto coberto, selecione Novo.

6. No formuldrio Criar novo produto coberto, selecione o item de linha do produto coberto
gue vocé deseja adicionar.
Existem 1rés tipos de tipos de produtos cobertos que vocé pode adicionar a um item de
linha:

Adicione um produto vendido a um fipo de
direito/contrato da linha de pedido para
estabelecer um relacionamento de cober-
fura entre eles.

Produto vendido coberto

Adicione um item de linha de pedido co-

ltem da linha do pedido coberto berto & linha de pedido.

Adicione um item-base de instalacdo a li-

ltem-base de instalacdo coberto nha do pedido.

7. Selecione Save (Salvar).
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8. Na pdgina do item de linha do pedido, selecione a data de inicio do contrato e a data
de término do contrato.

9. Mude o estado para Concluido.
Um contrato é criado com os detalhes do contrato para a linha do pedido.

Filtrar catdlogo de produtos por local

Os agentes podem filtrar produtos no catdlogo usando a funcdo de local em Gestdo de
pedidos. O filtro de local ajuda os agentes a serem mais eficientes ao criar pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. Selecionar Pedidos do cliente > Tudo, escolha a ordem com a qual deseja frabalhar.
O pedido é aberto na guia Catdlogo com o campo Selecionar um local disponivel.

3. Selecione um local.

= List QOO0 b QToODo0n1e ®

ORDOOO1006 &=

fyid Corporation  Product =Dt 4 - Low

Catalog Order Line [Rems
. Products fc
Select a location
Servioe location Auto Collision
Autss Colliion dete
Catalag $250.00
Sedet 2 Catubog
Solana US Catalog - Basic Monitor

Os produtos no catdlogo sdo filtrados de acordo com o local selecionado.

Atualizar locais do produto no nivel da linha do pedido

Os agentes podem usar a funcdo de codpia para atualizar os locais do produto no nivel da
linha do pedido Gestdo de pedidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: Sales_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem mudar a localizacdo dos produtos no nivel da linha do pedido usando a
funcdo de copia. Quando um item de linha de pedido € copiado, uma caixa de didlogo é

aberta permitindo que o agente selecione um local. Os agentes podem selecionar um item
de linha para atualizar ou vdrios itens de linha.
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Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]

2. A partir do Pedidos do cliente > Tudo, selecione o pedido com o qual deseja frabalhar e
selecione a guia ltens de linha.

3. Selecione um ou mais itens de linha do pedido que vocé deseja mudar para outro local.

4. Selecione Copiar.

Copy line items

Chosose one- % (D)

Keep original location
® Choose new location

Cervics kaeaiion

Continue to copy only eligible lines for this location (exclude ineligible)

coce

5. Na janela Copiar itens de linha, escolha qualquer uma das opgoes.

|
Os itens de linha da cotacdo selecionada

Manter local original - . . - .
sdo criados e o local de origem € mantido.

Esta acdo copia os itens de linha da cota-
c¢cdo para um novo local.

Escolher novo local No filtro Local de servigo, selecione o novo
local para o qual vocé deseja que os itens
de linha sejam copiados.

Q Nota: Certifique-se de selecionar Continuar para copiar somente linhas qualificadas
para este local (excluir inelegiveis) na janela Copiar itens de linha.

Esta selecdo copia os itens de linha qualificados para o novo local e ignora os itens
de linha que ndo estdo qualificados. Se a opgcdo ndo estiver selecionada, nenhum
item de linha de cotacdo serd copiado.

6. Selecione Copiar.
As linhas do pedido sdo copiadas e adicionadas a lista de itens de linha do pedido com
um novo local.

Como gerenciar mudangas de pedidos em curso e solicitagoes de
cancelamento

Gerencie como sua organizacdo recebe mudancas para pedidos de clientes, ordens de
servico ou itens de linha individuais que ainda estdo sendo orquestrados e atendidos. Ao
usar a gestdo de pedidos de mudanca em curso, vocé pode designar quando permite
essas mudancas. Vocé também pode avaliar o impacto das mudancas solicitadas para um
pedido ou item de linha do pedido e gerar automaticamente um plano para compensd-los
ao aprovar a solicitagdo de revisdo ou cancelamento.
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Visao geral

Um pedido em curso é um pedido que estd no processo de ser orquestrado e executado,
mas tem algum trabalho pendente. Mudancas e cancelamentos em curso podem
ocorrer em pedidos empresariais grandes. Uma mudanca de pedido em curso se refere
a uma mudanca que é emitida para um item de linha de pedido que estd passando por
execucdo e conclus@o pendente.

A gestdo de pedidos de telecomunicacdes empresariais € complexa. Pode levar semanas
ou meses para atender a um pedido de vdrios locais. Os pedidos empresariais podem
envolver compras em grande escala de produtos e servicos, geralmente para vdrios locais
ao redor do mundo. Os pedidos em curso podem passar por revisdes que incorporam
mudancas enviadas pelos clientes ou identificadas pela equipe inferna durante o processo
de execucdo do pedido.

Para revisar um pedido em curso ou itens de linha do pedido que j& foram decompostos
em subordens, os funciondrios do provedor de servicos precisam avaliar o impacto das
mudancas solicitadas. Se ndo houver um processo e estrutura orientados por dados,

os usudrios tentardo gerenciar as mudancas com tarefas manuais que podem levar a
atfrasos no processo de entrega de pedidos e resultar em experiéncias ruins para clientes e
funciondrios.

Pré-requisitos

Vocé pode definir os seguintes fipos de mudanca e acdes de fluxo que afetam o
processamento de mudancas de pedidos em curso em sua organizacdo. Consulte a tabela
a seguir para as tarefas de pré-requisito que vocé pode fazer.

Tarefa Descricao

Opcionalmente, defina tipos de mudanca Consulte .
de pedido em curso adicionais especificos
da empresa.

Configure o comportamento dos registros Consulte .
de tarefa de pedido para responder

adequadamente a mudancgas de pedidos

em curso e solicitacdes de cancelamento.

Tipos de mudancgas de pedido em curso

As solicitagoes de mudanca de pedido normalmente se originam de seus clientes para
produtos e servicos comprados ou da equipe interna, como agentes de execucdo de
pedidos, quando eles estdo gerenciando sua execucdo. Ao enviar uma revisdo de pedido
em curso, vocé aftribui um tipo de mudanca para rastrear os tipos de mudancas de pedido
que sdo enviados pelos usudrios. O Now Platform oferece suporte aos tipos de mudanca de
caracteristica, contato, quantidade, itens relacionados e preco.

() Nota: Um administrador pode definir tipos de mudanca adicionais para fins de
acompanhamento. Para saber mais, consulte .

Solicitacdes iniciadas pelo cliente

Com base nos tipos de solicitacdes do cliente, vocé atualiza um pedido em curso para
executar as agdes listadas na tabela a seguir.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 23 1
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.

Mudancas de pedido orientadas pelo cliente

Tipo de mudanca

Incorpore mudancas relacionadas aos
detalhes do contato. Essas mudancas
podem incluir uma atualizacdo, exclusdo ou
adicdo de informacdes de contato para um
item de linha de pedido de um produto ou
servico em um local.

Incorpore mudancas relacionadas a
detalhes de precos.

Adicione um produto ou servico a um
pedido.

Aumente ou diminua a quantidade de
itens de linha do pedido em uma ordem de
produto ou servico.

Adicionar, alterar ou cancelar um produto
OU servico, ou opcodes de produto ou
servico, em um produto de dominio
relacionado ou ordem de servico.

Incorpore mudancas que sejam aplicaveis
aos itens relacionados de uma ordem

de produto ou servico. Para saber mais,
consulte .

Exemplo

Um cliente fornece um novo endereco de
e-mail ou o nome e nUmero de telefone de
um novo contato corporativo.

Um cliente solicita uma reducdo para uma
cobranca ndo recorrente ou uma cobranca
mensal recorrente em um item de linha do
pedido.

Um cliente deseja adicionar um novo item a
um pedido existente.

Um cliente deseja uma quantidade maior
ou menor de um pedido existente.

Um cliente deseja atualizar o valor da
caracteristica de um produto ou servico que
o cliente solicitou em uma data anterior.

Por exemplo, o cliente deseja alterar a
velocidade de um servico de internet de
100 Mbps para 500 Mbps.

Um cliente deseja adicionar ou alterar um
item a um pedido que tem relacionamentos
horizontais. Para saber mais, consulte
Definicdo de um relacionamento horizontal.

Execucdo de solicitacdes iniciadas pelo usudrio

Para agilizar a conclusdo do processo de execucdo de pedidos, os agentes e gerentes de
execucdo de pedidos ou de ordem de servico geralmente solicitam mudancas nos pedidos
de produto, servico ou recursos. Com base nos tipos de solicitacdes internas, vocé atualiza
um pedido em curso para executar as acoes listadas na tabela a seguir.

Mudancas de pedido orientadas pela execugdo

Tipo de mudanca

Incorpore mudancas relacionadas aos
detalhes do contato. Essas mudancas
podem incluir uma atualizacdo, exclusdo ou
adicdo de informacdes de contato para um
item de linha de pedido de um produto ou
servico em um local.

Adicione, altere ou cancele um produto,
incluindo opcdes de produto, em um
pedido de produto de dominio relacionado.
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Exemplo

Um cliente fornece informacodes sobre uma
nova pessoa de contato corporativo em
uma entfrega pendente de um pedido
empresarial.

Um cliente solicita um modem que é
incompativel com o servico de internet de
500 Mbps de alta velocidade que o cliente
solicitou. Ele requer substituicdo por outro
modelo de modem.
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Mudancas de pedido orientadas pela execugdo

Tipo de mudanc¢a Exemplo

Adicione, altere ou cancele os pedidos Um cliente deseja alterar o valor das

de dominio de servico e o inventdrio de caracteristicas de um produto ou servico.

produtos. Por exemplo, os clientes desejam mudar o
Servico de seguranca do firewall de Padrdo
para Bdsico.

Adicione, altere ou cancele um servico, Um cliente deseja mudar a garantia padréo

incluindo opcdes de servico, em uma ordem de 90 dias para uma apdlice de servico

de servico de dominio relacionado. estendida.

Adicione, altere ou cancele um recurso, As instrucoes de instalacdo revisadas estdo

incluindo opcdes de recursos, em uma disponiveis para um produto que o cliente

ordem de recursos de dominio relacionado.  solicitou.

Incorpore mudancas que sejam aplicdveis  Um cliente deseja adicionar ou alterar um

aos itens relacionados e ao inventdrio de item a um pedido que tem relacionamentos

produtos de uma ordem de produto ou horizontais. Para saber mais, consulte

servico. Para aprender mais, consulte e . Definicdo de um relacionamento horizontal.

Processamento de mudanc¢a de pedido em curso

Quando um usudrrio ou gerente de execucdo de pedidos tenta fazer qualguer uma dessas
mudancas, a funcdo de pedido de mudanca em curso prossegue por meio de uma
sequéncia de processamento estruturada, conforme mostrado no diagrama a seguir.

Abordagem de alto nivel para mudanga de pedido em curso

Inflight Scenario High Level Approach

Run tfime execution Design time definition
a. Add/remove a product

b. Update product characteristic options ,—“
can be allowed

c. Update contact/billing information ‘

enlly chanseypecnd [ Chorsetee |
evaluate the impact Change type
orkflo Order Task definition
Tgger revised w ! ( Re-do, Un-do, No change)

Manage and frack
revised workflow

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

A sequéncia para o processamento da ordem de mudanca em curso é a seguinte:

1. A funcdo Pedido de mudanca em curso determina onde o pedido estd no ciclo de
processamento. Vocé sé pode criar solicitacdes de revisdo e cancelamento de pedidos
em curso para pedidos que estdo em um estado Em andamento.

2. O Now Platform determina se a revisdo proposta pode ser feita com seguranca no pedido
em andamento. Ele avalia o status do ponto sem retorno (PONR) do pedido e seu estégio
atual no processo de execucdo.

O sinalizador PONR representa o ponto de ndo ou ir no qual vocé ndo pode mudar uma
ordem:
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> Vocé pode fazer uma mudanga em curso somente para itens de linha do pedido com
um estado Em andamento.

> Vocé ndo pode fazer mudangas em curso para um pedido que j& foi decomposto em
seus pedidos de produto, servico ou recurso de dominio e a instalacdo do produto j& foi
iniciada.

6 Nota: Vocé pode encontrar a opcdo PONR ao exibir ou manter pedidos de cliente
ou de servico nos formuldrios Pedido do cliente e Iltem de linha do pedido. Para
saber mais, consulte:

°ce

o

3. Depois que um operador faz as mudancas solicitadas, esta funcionalidade avalia o tipo
de mudancga e sua magnitude e impacto no processo de execucdo da seguinte forma:

> Mudangas informativas simples, como dados de contato, podem ou ndo afetar a
execucdo conforme configurado no plano de orquestracdo.

> Se o cliente solicitar a exclusdo de um produto ou servico solicitado, o impacto das
mudancas, se permitidas, ser& maior, dependendo do andamento no processo de
execucdo do pedido.

4. O Now Platform cria um plano de remuneracdo para acionar as tarefas para atender ao
escopo revisado do pedido da seguinte forma:

> O plano de remuneracdo cria as revisdes automatizadas necessdrias para que o fluxo
de trabalho de execucdo se ajuste as mudancas de pedido solicitadas.

> Se o cliente adicionar produtos ou servicos co pedido, o plano de remuneracdo gerard
tarefas de pedido adicionais para lidar com a execucdo dos itens recém-pedidos.

> Para uma substituicdo de produto, o plano de remuneracdo gera uma tarefa de
desfazer para liberar o produto ou servico antigo e uma tarefa de refazer para
atribuicdo do novo produto ou servico. Depois que o produto antigo for lancado, ele
poderd ser vendido para outro cliente.

> Para uma mudanc¢a de caracteristica do produto, o plano de remuneracdo desfaz
algumas tarefas para reverter o trabalho que ndo € aplicdvel a um novo valor ou
opc¢do de caracteristica. O plano de remuneracdo também pode incluir algumas
tarefas que sdo necessdrias para algumas das tarefas concluidas. Também pode haver
algumas tarefas existentes que ndo sdo afetadas pelas revisdes que foram enviadas
como parte da revisdo do pedido.

@ Nota: Para saber mais, consulte .

5. Um gerente pode rastrear o fluxo de trabalho revisado. Ao usar as funcoes de mudanca
de pedido em curso, sua organizacdo pode obter os seguintes beneficios:

> Reducdo da intervencdo manual necessdria para gerenciar uma ordem de mudancga
em Curso.

o Tempo reduzido para criar um plano revisado para uma mudanca, o que resulta em
ciclos de execucdo de pedidos mais rédpidos.

Exemplo de mudanc¢a de pedido em curso

O diagrama a seguir mostra o processo em que o PONR ocorre para mudancas de pedido
qgue foram feitas para um pacote de servicos de SD-WAN e seus produtos relacionados.
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Ordens de mudan¢a em curso do pacote de servigos de SD-WAN

Perform Order é f Perform Test Complete

Validation LLD Creation Reserve Resource LLD Signoff and Turn Up SD-WAN Delivery

Prepare and build
CPE configuration
Complete CPE Order Line Item

Initiate CPE delivery configuration

Allocate and

Assign CPE W Completed Task
Allocate and Complete controller

Assign license configuration

Prepare Security % % Complete security

Policy configuration

In-Progress Task

Task yet to created

@@ PONR Flag

Para o pacote de servico de SD-WAN de nivel superior, o PONR ocorre somente antes da
fase de teste e ativacdo. Um cliente ou equipe de execucdo interna ndo pode alterar o
item solicitado apds esse ponto.

Para produtos subordinados, como o dispositivo SD-WAN Edge, a ordem pode ser alterada
antes que a configuracdo do equipamento no local do cliente (CPE) seja concluida. Se
a entrega de CPE for iniciada, mas ndo for concluida, e uma substituicdo de produto for
solicitada, a funcdo Pedido de mudanca em curso poderd executar as seguintes acdes:

* Gere uma tarefa de desfazer para o item original.
* Gere uma tarefa de refazer para o item de substituicdo.

 Crie tarefas de desfazer e refazer para as tarefas Preparar e criar configuracdo de CPE
e Alocar e atribuir CPE que s@o concluidas antes da revisdo. A funcdo de pedido de
mudang¢a em curso pode gerar essas tarefas de desfazer e refazer porque a tarefa de
entrega de CPE ndo estd concluida para o item de substituicdo.

Depois que a configuracdo do CPE for concluida, nenhuma mudancga adicional serd
permitida no pedido desse dispositivo. Este cendrio também se aplica ds selecdes do
controlador de SD-WAN e da seguranca de SD-WAN.

Campos de solicitagdo de cancelamento e mudanga de pedido em curso de chave

Saiba como o Now Platform usa campos-chave nos formuldrios de Pedido do cliente

e Item de linha do pedido para rastrear suas mudancas de pedido e solicitacdes de
cancelamento. Vocé pode ver como esses campos operam e quais informacdes eles
mostram quando vocé revisa ou solicita o cancelamento de um pedido ou de itens de linha
do pedido.

Visao geral

A opcdo PONR (Ponto sem retorno) nos formuldrios Pedido do cliente e ltem de linha do
pedido indica o estado PONR do pedido ou do item de linha do pedido. Enquanto a
execucdo estiver em andamento, vocé pode usar a opcdo PONR para determinar se pode
revisar ou solicitar o cancelamento de um pedido ou de um item de linha do pedido. Vocé
sO pode executar essas acoes para pedidos e itens de linha do pedido que estdo em um
estado Em andamento e ainda ndo atingiram o estdgio PONR.

0 Nota: Os botdes Revisar pedido e Cancelar pedido estdo habilitados somente para
pedidos ou itens de linha de pedidos neste estado.

Saiba o que acontece com a opcdo PONR :
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¢ Se vocé selecionar a opcdo PONR, isso indica que vocé ndo pode revisar ou solicitar um
cancelamento para o pedido ou item de linha do pedido enquanto a execucdo estiver
em andamento. Se algum dos itens de linha em um pedido atingir o PONR, vocé ndo
poderd revisar os outros itens de linha no mesmo pedido.

* Se a caixa de selecdo estiver desmarcada, vocé ainda poderd revisar ou solicitar um
cancelamento para o pedido ou item de linha do pedido.

() Nota: A opcdo PONR é um sinalizador atribuido pelo sistema que vocé ndo pode
atualizar manualmente.

Ao usar a acdo DEFINIR PONR em Flow Designer, o administrador pode configurar
manualmente o estado PONR no fluxo de trabalho de execucdo. Por exemplo, nos
dados de demonstracdo do fluxo de trabalho de especificacdo do produto SD-WAN
Edge, a acdo PONR estd disponivel apds a tarefa de entrega Iniciar CPE.

Versao

Um cliente ou ordem de servico pode passar por varias revisdes durante o ciclo de
execucdo. O campo Versdo rastreia o niUmero de vezes que vocé revisou ou solicitou um
cancelamento do pedido ou do item de linha do pedido durante o processo de execucdo.
Um novo pedido sem revisdes tem uma verséo de 1 e é incrementado automaticamente
para cada revisdo em curso.

Operacgao de revisao

O campo Operagado de revisdo indica o tipo de operacdo de revisdo, se houver, que estd
ocorrendo na versdo atual do pedido ou do item de linha do pedido. Os fipos de revisdo
sdo os seguintes:

Nenhum(a)

Nenhuma atualizacdo ou cancelamento estd ocorrendo para o pedido ou
item de linha do pedido. Esta configuracdo é o padrdo para novos pedidos e é
aplicdvel a pedidos sem revisdes em curso.

Atualizar

Uma revisdo em curso de contato, caracteristica, quantidade ou preco foi
enviada para o pedido ou item de linha do pedido.

Cancelar

Um pedido ou item de linha do pedido foi cancelado ou estd em processo de
cancelamento.

Tipo de mudan¢a

Quando vocé envia uma revisdo de pedido em curso, o Now Platform atribui
automaticamente um tipo de mudanca para o acompanhamento das mudancas de
pedido enviadas pelos usudrios. Os tipos Caracteristica, Contato ou Preco sdo padrdo no
Now Platform.

Os tipos de mudanca s@o atribuidos automaticamente ao pedido ou ao item de linha do
pedido quando uma execucdo de pedido ou agente de ordem de servico faz os seguintes
tipos de mudancas.
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Tipos de mudanga atribuidos

Tipo de mudanca feita Tipo de mudancga atribuido

Altera qualguer uma das caracteristicas do pedido. Caracteristica

Para saber mais, consulte .

Adiciona, muda ou exclui as informacdes de contato do Contato
pedido.

Para saber mais, consulte .

Altera qualquer campo de preco. Preco

Para saber mais, consulte .

Mudancas feitas na quantidade de itens de linha do pedido Quantidade
para uma ordem de produto ou servico.

Para saber mais, consulte Suporte d quantidade de pedidos
na Gestdo de pedidos.

Mudancas feitas na quantidade de itens de linha do pedido Caracteristicas de
para uma ordem de produto ou servico devido d mudanca mapeamento de
no valor da caracteristica. quantidade

Para saber mais, consulte Suporte d quantidade de pedidos
na Gestdo de pedidos.

Mudancas feitas nos itens de linha do pedido relacionado Ifens relacionados
e no inventdrio de produtos relacionados a um pedido de
produfo ou servico.

Para saber mais, consulte , e.

() Nota: Seu administrador também pode definir tipos de mudanca adicionais para fins
de acompanhamento. Para saber mais, consulte .

A tabela relacionada Mudancas de item de linha do pedido em curso
[sn_ind_tmt_orm_inflight_order_line_item_change] contém as seguintes colunas para rastrear
as revisdes que foram enviadas para itens de linha do pedido.

Colunas da tabela Mudancgas de item de linha do pedido em curso

Coluna Descrigcao

ltem de linha do pedido Identificador do item de linha do pedido alterado.

Versdo da linha do pedido Versdo de mudanca mais recente para o item de linha do
pedido. Ele rastreia o niUmero de vezes que vocé revisou
ou solicitou um cancelamento do item de linha do pedido
durante o processo de execucdo.

Tipo de mudanca Tipo de mudanca realizada no item de linha do pedido.

Caracteristica
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Colunas da tabela Mudancgas de item de linha do pedido em curso

Coluna Descricdo

Mudanca feita em qualguer uma das
caracteristicas em um item de linha de pedido
existente.

Contato

Mudancas feitas nas informagcdes de contato em
um item de linha de pedido existente.

Preco

Mudancas feitas nas informacdes de preco em
um item de linha de pedido existente.

Quantidade

Mudancas feitas na quantidade de itens de linha
do pedido de um pedido de produto.

Outros tipos de mudanca

Tipo de mudanca adicional definido pelo
administrador. Para saber mais, consulte .

Atualizada por Nome da pessoa que atualizou o item de linha do pedido.
Atualizado em Data e carimbo de data/hora da mudanca do item de linha
do pedido.

Estado ao iniciar e aprovar revisoes de pedidos em curso

Quando vocé inicia e aprova revisdes de pedidos em curso, o pedido afetado, os itens
de linha do pedido, os pedidos de dominio e as tarefas de pedido passam por estados
diferentes.

Ao iniciar uma revisdo de pedido em curso

Para iniciar uma mudanca de pedido em curso, clique em Revisar pedido no formuldrio
Pedido do cliente ou no formuldrio Item de linha do pedido. As seguintes acdes ocorrem:

1. O cliente ou a ordem de servico passa de um estado Em andamento para um estado
Revisdo em andamento.

2. Os itens de linha do pedido associados sdo movidos de um estado Em andamento para
um estado Revisdo em andamento.

3. Os pedidos associados de dominio de recurso, servico e produto sdo movidos de seus
estados atuais para um estado Em espera.

4. As tarefas de pedido associadas sdo movidas para um estado Em espera.

Ao aprovar uma revisdo de pedido em curso

Para aprovar uma revisdo em curso, um gerente de ordem de servico ou execucdo de
pedido clica em Aprovar no formuldrio Pedido do cliente. As seguintes acdes ocorrem:
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1. As informacdes atualizadas do pedido e do item de linha do pedido acionam o processo
de decomposicdo da seguinte forma:

o O processo de decomposicao pode criar pedidos de recursos, servicos e produtos de
dominio adicionais para incorporar as mudancas de caracteristica que foram enviadas
como parte de uma mudancga de pedido em curso.

> Também pode cancelar pedidos de dominio existentes que ndo sdo relevantes para
a mudanca solicitada. Por exemplo, se um cliente fizer upgrade do servico de internet
comprado para uma velocidade mais alta, ele criard um pedido de dominio para
um modem que ofereca suporte ao servico de velocidade mais alta. Em seguida,
ele cancelaria a ordem de dominio existente para o modem que sé dava suporte a
velocidades mais baixas.

2. O cliente ou a ordem de servico passa de um estado Revisdo em andamento para um
estado Confirmado. Quando a decomposi¢cdo do pedido € concluida, ele retorna para
um estado Em andamento.

3. Os itens de linha do pedido associados sado movidos de um estado Revisdo em
andamento para um estado Reconhecido. Quando a decomposicdo do item de linha do
pedido é concluida, eles retornam para um estado Em andamento.

4. Os pedidos de produto, servico e dominio de recurso associados mudam de um estado
Em espera para um estado Programado. Os subfluxos associados mudam o estado
novamente durante o processamento da execucdo.

Novos pedidos de dominio também podem ser criados, com base nas revisdes que foram
enviadas pelos clientes. Eles permanecem nos estados Rascunho ou Em andamento,
dependendo da configuracdo do fluxo de execucdo do pedido de dominio primdrio.

5. O Now Platform atualiza os fluxos de execucdo de todos os pedidos decompostos. O Now
Platform também reavalia todas as tarefas de pedido, dependendo do sequenciamento
das tarefas no fluxo de trabalho de execucdo correspondente. As tarefas de pedido
associadas sao movidas para um dos estados listados na tabela a seguir:

Estados da tarefa de pedido atribuido

Estado Descricdao

Agendado Uma tarefa de pedido € movida para este estado e &
permanece até ser processada, de acordo com o fluxo de
frabalho de execucdo.

Em andamento Se uma tarefa de pedido estiver em um estado Em andamento
no momento em que vocé iniciou a revisdo de pedido em
curso, ela permanecerd neste estado. Se a tarefa exigir uma
nova execucdo para executar uma agdo de refazer ou
desfazer, ela também poderd passar de um estado Encerrado
para um estado Em andamento.

Encerrado concluido  Se uma tarefa de pedido estiver em um estado Encerrado
concluido no momento em que vocé iniciou a revisdo
de pedido em curso, ela permanecerd neste estado. Ele
permanece neste estado desde que a tarefa ndo esteja em
uma configuracdo em curso devido a outras mudancas que
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Estado Descricdo

foram enviadas como parte de uma revisdo de pedido em
Curso.

6. Depois que a decomposicdo do pedido for concluida e o fluxo de execucdo for
reiniciado, os agentes de execucdo de pedidos poderdo prosseguir e frabalhar nas
tarefas de pedido associadas para concluir a execucdo.

Estado ao iniciar e aprovar solicitagoes de cancelamento de pedido

Quando vocé inicia e aprova uma solicitacdo de cancelamento de pedido, o pedido
afetado, os itens de linha do pedido, os pedidos de dominio e as tarefas de pedido passam
por estados diferentes durante o processamento.

Ao iniciar uma solicitacdo de cancelamento de pedido
Para iniciar uma solicitacdo de cancelamento, clique em Cancelar pedido no formuldrio de

pedido do cliente ou em Cancelar item de linha do pedido no formuldrio de item de linha
do pedido. As seguintes acdes ocorrem:

1. O pedido passa para um estado de cancelamento de avaliacdo.

2. Os itens de linha do pedido associados sdo movidos para um estado de cancelamento
de avaliacdo.

3. Os pedidos associados de dominio de recurso, servico e produto sGo movidos de seus
estados atuais para um estado Em espera.

4. As tarefas de pedido associadas sdo movidas para um estado Em espera.

Ao aprovar uma solicitacdo de cancelamento de pedido

Para aprovar uma solicitacdo de cancelamento ou revisdo em curso, um gerente de ordem
de servico ou execucdo de pedido clica em Aprovar no formuldrio Pedido do cliente. As
seguintes acdes ocorrem:

1. O processo de decomposicdo é acionado com o pedido atualizado e as informacdes do
item de linha do pedido.

2. O pedido passa de um estado Avaliando cancelamento para um estado Cancelamento
em andamento.

3. Os itens de linha do pedido associados sdo movidos para um estado Cancelamento em
andamento.

4. Os pedidos de dominio de recurso, servico e produto de dominio associados sGo movidos
de seu estado atual para um estado Em espera.

5. As tarefas de pedido associadas sdo movidas para um estado Em espera.

Informacdes relacionadas

Revisar um pedido em curso ou solicitar um cancelamento

Revise um pedido em curso ou item de linha do pedido ou solicite o cancelamento de um
pedido do cliente ou de uma ordem de servico quando um usudrio solicitar ou sua equipe
interna determinar que uma revisdo ou cancelamento do pedido é necessdrio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_ind_tmt_orm.order_fulfillment_manager,
sn_ind_tmt_orm.service_order_manager
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A revisdo ou o cancelamento do pedido é um processo de duas etapas. Primeiro, um
operador faz as atualizacdes necessdrias ou solicita que um pedido ou item de linha do
pedido seja cancelado. Em seguida, quando o pedido é criado, um gerente de ordem de
servico ou execucdo de pedido aprova a solicitacdo de revisdo ou cancelamento.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestdo de pedidos de clientes > Espago > PAgina inicial do espago
configuravel.

2. Selecione, revise ou solicite um cancelamento do pedido do cliente, item de linha do
pedido do cliente, ordem de servico ou item de linha da ordem de servico.

Selecione, abra, revise ou solicite o cance-
lamento de um pedido do cliente ou item | Consulte .
de linha do pedido.

Selecione, abrag, revise ou solicite o cance-
lamento de um pedido do cliente ou item | Consulte .
de linha do pedido.

Revisar e aprovar revisoes de pedidos ou solicitagoes de cancelamento

Revise uma ordem de cliente ou de servico que tenha uma solicitacdo de revisdo ou
cancelamento pendente para que vocé possa ter certeza de que a ordem estd correta e
concluida. Vocé também pode aprovar o pedido e as solicitacdes de cancelamentos ou
revisdes do item de linha do pedido.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: order_approver, order_viewer,
sn_ind_tmt_orm.order_fulfilment_manager, sn_ind_tmt_orm.service_order_manage,
sn_ind_tmt_orm.service_order_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando vocé aprova um pedido revisado, ele permite que ele confinue em seu estado
modificado durante o restante do processo de execucdo. Quando vocé aprova uma
solicifacdo de cancelamento, ela finaliza o cancelamento e impede que o pedido
continue durante o processamento de execucdo.

Para saber mais sobre como os estados dos pedidos mudam quando vocé os aprova,
consulte Campos de solicitacdo de cancelamento e mudanca de pedido em curso de
chave.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestdo de pedidos de clientes > Espago > PAgina inicial do espaco
configuravel.

2. Selecione o pedido do cliente ou a ordem de servico para o qual vocé deseja aprovar
revisdes ou solicitacdes de cancelamento.

Descricao

Tipo de pedido

Selecione e abra um pedido de cliente Consulte .

Selecionar e abrir uma ordem de servico ‘ Consulte .
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3. No pedido do cliente ou na ordem de servico, revise a solicitacdo de revisdo ou
cancelamento e clique em Salvar se fiver feito alguma mudanca.

4. Para aprovar formalmente a revisdo ou o cancelamento do pedido, clique em Aprovar.

Resultados

Pedidos com revisdes ndo aprovadas tém um estado Revisdo em andamento. Quando
vocé os aprova, o estado deles muda para Em andamento. Pedidos com solicitacoes de
cancelamento ndo aprovadas tém um estado Avaliando o cancelamento. Quando vocé
os aprova, o estado do pedido muda para Cancelamento em andamento.

Gerenciando falha de pedido

Saiba como Gestdo de falhas permite que vocé identifique, investigue e resolva problemas
de pedido para que os pedidos possam ser processados até a conclusdo.

Visao geral

A falha de pedido se refere as falhas que ocorrem devido a erros e excecdes que podem
ocorrer durante a execucdo do pedido. Essas excecdes incluem o seguinte:

* Eudados incorretos

* Problemas de conectividade

¢ Eunadequate o suprimento de inventdrio

¢ Qoutros problemas imprevistos

Alguns problemas podem ter origem em sistemas externos de entrada e saida que se
integram com Gestdo de pedidos. Uma Unica tarefa de pedido pode ter vdarios tipos de
problemas de falha.

A tabela a seguir fornece eexemplos de erros de falha e excecdes que podem ocorrer
durante o processamento de pedidos:

Erros de falha e excegoes

Tipo de falha Descricao

Falhas nos sistemas de O sistema de execucdo ndo pode processar a solicitacdo
execucdo descendentes devido a dados incorretos ou ausentes.

Falha ao concluir a Tempos limites que ocorrem durante as inferacoes do sistema.
interacdo do sistema em

tempo hdbil

Falha na conexdo
* Problema de conectividade de rede.

* Ndo é possivel localizar ou rotear uma solicitacdo para um
sistema de destino.

Inventdrio indisponivel O estogque de inventdrio ndo estd disponivel no sistema ERP
(Enterprise Resource Planning) para atender a determinados
itens no pedido.
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Funcoes de Gestao de falhas

Com a Gestdo de falhas, vocé pode rastrear cada falha de pedido e acionar
automaticamente as acodes e intervencdes que podem resolver a falha de pedido em
tempo hdbil. O diagrama a seguir mostra o fluxo de gestdo de falhas de pedido.

Fluxo de Gestdo de falhas de pedido

Runtime execution

Manual Autemated
Intervention process

Manual
Intervention

A Gestdo de falhas permite que vocé identifique os pedidos em um estado de falha.

As tarefas de falha podem ser acionadas e encaminhadas automaticamente para a
equipe apropriada para investigar, diagnosticar e resolver o problema subjacente que estd
inferrompendo a execucdo do pedido. Com a Gestdo de falhas, vocé pode identificar,
rotear, atribuir, gerenciar e monitorar todo o ciclo de vida de uma falha de pedido.

Ferramentas de Gestao de falhas

A funcdo Gestdo de falhas inclui as seguintes ferramentas:

Acompanhamento de falha de pedido

Com essa ferramenta, vocé pode atribuir um nimero exclusivo a cada falha de
pedido para rastrear o andamento da falha, desde o inicio até a resolucdo. Ao
usar um painel de Falha de pedido, um gerente de falha de pedido designado
pode exibir o status de todos os registros de falha em aberto. Para saber mais,
consulte Revisar um registro de falha.

Resolucdo de falha

Com esta ferramenta, vocé pode usar os recursos Now Platform, como
roteamento, notificacdes e Flow Designer, para processar excecoes de
execucdo de pedido de maneira automatizada. Para saber mais, consulte Criar
registros de falha automatizados e manuais.

Por exemplo, o cliente solicita um roteador, mas hd quantidades de inventdrio insuficientes
disponiveis no sistema ERP para reservar o item e atender ao pedido.

¢ Vocé cria um registro de falha para fins de acompanhamento e investigacdo. Este registro
coloca o item de linha do pedido do cliente em espera.

* Um agente de execucdo de pedidos pode fazer o acompanhamento para determinar
o que estd causando a falta. Pode ser devido d indisponibilidade do sistema ERP do host
ou devido a uma indisponibilidade de estoque real do item solicitado. Se for devido a
uma indisponibilidade de estoque, alguém poderd tomar medidas corretivas para entrar
em confato com o cliente, solicitar novamente o item ou enconfrar uma substituicdo
adequada.

Depois de resolver o problema, vocé pode restaurar o item de linha do pedido do cliente a
um estado normal para conclusdo do pedido.
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Sem um processo de gestdo de falhas, sua equipe de execucdo de pedidos teria que
analisar e resolver esses problemas de falha manualmente. Essas tarefas adicionais
resultariam em um processo de execucdo mais longo e poderiam levar a experiéncias ruins
para clientes e funciondrios.

Criagdo de registros de falha automatizados e manuais

Com a Gestdo de falhas, um provedor pode criar registros de falhas manuais ou
automatizados para tarefas de pedido especificas para que seus pedidos possam continuar
o processamento até a conclusdo.

Como criar registros de falhas avtomatizados

Para habilitar a criagcdo de registros de falha automatizados, configure um fluxo de trabalho
de execuc¢do de pedido no Flow Designer.

 Para fazer isso, use Criar agdo de falha ao definir cendrios e condicdes de processamento.

¢ Vocé pode definir fluxos de trabalho para os registros primdrios dos quais as tarefas de
pedido se originam. Geralmente, as tarefas de pedido se originam do cliente ou das
ordens de servico e itens de linha do pedido.

Para saber mais, consulte Flow Designer@ .

Vocé pode encontrar os seguintes cendrios ao tentar atender a pedidos de clientes e de
servico.

Cendrios de falhas de falha com sistemas descendentes

Este cendrio de falha pode ser uma situacdo em que se espera que as falhas sejam
tempordrias e resolvidas ao longo do tempo. O ideal € que o processamento de pedidos
ndo seja afetado e o trabalho seja retomado depois que os recursos da rede e do sistema
estiverem on-line. Um cendrio tipico é o seguinte:

¢ A tarefa de pedido envia uma solicitacdo para um sistema externo ou de
provisionamento.

¢ Aresposta do sistema externo retorna como Tempo limite OU Ndo é possivel
acessar.

Vocé pode enfileirar novamente a tarefa a ser enviada ao sistema descendente para
processamento, até um nUmero predefinido de vezes. Se o erro persistir apds o nimero
predefinido de vezes, vocé deverd alterar o status da tarefa de pedido para Falha e criar
um incidente. Vocé pode definir um fluxo de frabalho que cria automaticamente um
registro de falha sempre que vocé envia ou recupera dados de pedido de ou para um
sistema externo que ndo estd disponivel.

Cendrios que envolvem problemas de dados

Se os problemas de dados forem originados com um pedido capturado de um sistema
de pedidos externo, vocé deverd revisar o pedido I4. Em seguida, vocé envia o pedido
revisado para a aplicagdo Order Management for Telecommunications, Media, and

Technology. Se os problemas de dados forem originados com as tarefas executadas
anteriormente no processo, vocé poderd executar as seguintes acoes:

» Crie uma excecdo a partir da tarefa de pedido.
¢ Habilite a revisdo do pedido existente.

* Crie uma tarefa de pedido.

Problemas de disponibilidade de inventdrio
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Vocé pode definir um fluxo de trabalho que cria automaticamente registros de falhas
sempre que problemas de disponibilidade de inventdrio impedem o atendimento dos itens
de linha do pedido.

Problemas do sistema externo

Mesmo quando a estrutura de dados correta é enviada em um sistema externo, podem
ocorrer erros devido a légica de negdcios implementada no sistema externo.

Criar um registro de falha manual

Crie um registro de falha manualmente para uma tarefa de pedido que tenha uma

condicdo ou problema que impeca sua conclusdo.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_fallout_mgmt.fallout_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar registros manuais conforme necessdrio para que possa aumentar a
conscientizacdo sobre um problema ou condicdo que estd impedindo a execucdo do
pedido. Ao criar um registro manualmente, vocé também pode atribui-lo a uma pessoa
para resolucdo.

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espago configurdvel do CSM/FSM.

2. No icone Espaco configurdavel Listas | =) cligue em Pedidos do cliente
a. Cligue em Pedidos do cliente ou Ordens de servico.

b. Clique em Todos para fodos os pedidos de clientes ou clique em Aberto somente para
pedidos de clientes em aberto e ndo atendidos.

3. Selecione e abra uma ordem de servico ou cliente existente.

4. Para exibir os detalhes do item de linha, clique em Solicitar itens de linha (n) em que (n)
representa o nUmero total de itens de linha do pedido.

5. No formuldrio Itens de linha do pedido, selecione o item de linha do pedido que vocé
deseja revisar.

6. Cligue em Tarefas de pedido (n) em que (n) € o nUmero de tarefas de pedido associadas
ao item de linha do pedido selecionado.

7. No formuldrio Tarefas de pedido, selecione as tarefas de pedido que vocé deseja revisar.

8. Quando terminar de atualizar a tarefa de pedido ou encontrar problemas que impecam
seu fechamento, clique no icone de opcdes ( ***) ao lado do botdo Salvar e clique em
Criar falha.

9. No formuldrio, preencha os campos.

Para obter informacdes sobre descricoes de campo, consulte a secdo Criar campos de
formuldrio de falha em Descricoes de campo para Gestdo de falhas.

10. Cligue em Salvar.

Resultados
Quando vocé cria um registro de falha manual ou um automatizado é gerado, ocorre o
seguinte na tarefa de pedido relacionada:
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¢ Seu campo Estado muda para Em espera, com um comentdrio sobre qual usudrio
conectado causou a mudanca.

* Na secdo Atividade, uma anotacdo de ordem de servico indica que o estado da tarefa
de pedido mudou de seu estado anterior, geralmente Em andamento, para Em espera.
Uma anotacdo de ordem de servico com a mensagem Um registro de falha FOnnnn
foi criado também é exibida.

Informacdes relacionadas

Modelo de dados da Gestdo de falhas

Flow Designer@
Fluxos&

Criarum fluxo&@

Revisar um registro de falha

Revise um registro de falha para garantir que as informacdes detalhadas estejam corretas e
completas.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_fallout_mgmt.fallout_manager, sn_fallout_mgmt.fallout_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé seleciona registros de falhas para revisar em Espaco configurdvel do CSM. Vocé
também pode revisar e rastrear todos os registros de falhas de uma ordem especifica
usando o icone de falhas (n), em que n é o nUmero de falhas. Este icone aparece quando
vocé exibe o registro de falha relacionado.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestdo de falhas > Espago > Pagina inicial do espago configuravel.

(] Nota: Se vocé nao estiver usando espacos configurdveis, navegue usando o
seguinte caminho:

Experiéncia de espago > Espagos > Pdgina inicial do Espaco do agente.

Para saber mais sobre como migrar para espacos configurdveis, consulte Migrar para
um espaco configurdvel@

Se vocé tiver uma funcdo de Fallout Manager ou Fallout Agent atribuida, o espaco
Gestdo de falhas serd exibido. Se o espaco Gestdo de falhas ndo for exibido, execute as
seguintes acoes:

a. No icone Listas do espago configuravel (E), cligue em Falhas.
b. Execute uma das seguintes acoes:
= Para exibir fodos os registros de falhas, clique em Todos.
= Para exibir somente os registros de falhas atribuidos a vocé, clique em Minhas falhas.

e Nota: Para saber mais sobre como criar ou atualizar detalhes de falha, consulte
Atualizar um registro de falha.

c. Selecione o registro de falha que vocé deseja revisar:
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. Yl . Ve . -~ ]
= Para atualizar o formuldrio, clique no icone de atualizacdo ([~ ).

= Para filtrar ordens de servico existentes, clique no icone de filtro (V).
2. No espaco Gestdo de falhas, selecione o registro de falhas a ser revisado selecionando o
bloco apropriado.

Para obter informacdes sobre descricdes de campo, consulte a secdo Campos do
espaco de falhaem .

Atualizar um registro de falha

Revise as informacdes detalhadas de um registro de falha selecionado para verificar se as
informacoes estdo corretas e completas. Vocé pode mudar o tipo de falha, o estado ou a
prioridade. Vocé pode até atribui-lo a uma pessoa especifica para acompanhamento.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_fallout_mgmt.fallout_manager, sn_fallout_mgmt.fallout_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Se vocé tiver uma funcdo de agente de falha, poderd alterar o estado dos registros de
falha, criar anotacdes de trabalho neles ou atribui-los a outros usudrios.

Procedimento

1. No formuldrio, revise o registro de falha que vocé selecionou.

Para obter informagdes sobre as descricdes dos campos, consulte a secdo Campos de
formuldrio de falhaem .

2. No painel Detalhes, revise os detalhes do registro de falha:
> Para mostrar o painel Detalhes na tela inteira, cliqgue no icone mostrar formuldrio em tela
inteira ( =).

> Para mostrar os painéis Detalhes, Compor, Atividade e Anexos, cligue no icone mostrar
formuldrio e atividade ( =) (padrdo).

> Para mostrar o painel Atividade em tela cheia, clique no icone mostrar atividade em
tela inteira ( ).

3. Selecione Save (Salvar).

Revisao de contas de clientes ou parceiros

Saiba como seus agentes de entrada e execucdo de pedidos, gerentes e executantes
podem usar a Exibicdo 360 na aplicacdo Gestdo de pedidos para obter uma perspectiva
melhor sobre a atividade associada & conta de um cliente ou parceiro.

Visao geral

Como agente de pedido, gerente ou executante, vocé pode usar as Informagdes da
conta do seu cliente ou parceiro para obter uma compreensdo clara do contato, pedido,
atendimento ao cliente, inventdrio de produtos e atividade do item-base instalado de uma
conta. Com essas informacdes, vocé pode rastrear os seguintes tipos de informacoes:

* Quantos contfratos de servico foram criados ou renovados para a conta.

¢ Quantas ordens de servico e clientes foram enviadas pelo cliente e quais sdo seus estados
afuais de execucdo.
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* Quantas solicitagdes ativas ou casos de atendimento ao cliente a conta tem e quais sdo
seus estados atuais.

* Quais produtos e equipamentos o cliente encomendou ou instalou em seus locais. Ao
usar essas informacdes, seus agentes de pedidos podem obter informacdes sobre quais
produtos ou servicos adicionais eles podem vender ao cliente.

() Nota: Para saber como criar novas contas de cliente, consulte Configuracdo de
confas e contatos@® em Customer Service Management (CSM).

Revisar uma conta usando a Exibi¢gdo do 360

Revise a conta de um cliente ou parceiro usando o 360 View na aplicacdo Gestdo de
pedidos. Vocé pode rastrear os contratos de servico de do seu clientes ou parceiros. Vocé
também pode exibir pedidos de clientes e de servico, casos, produtos e equipamentos para
ver como vocé pode melhorar seu atendimento ao cliente.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: order_approver, order_viewer, sn_ind_tmt_orm.order-fulfilment_agent,
sn_ind_tmt_orm.order_fulfilment_manager, sn_ind_tmt_orm.service_order_agent ou
sn_ind_tmt_orm.service_order_manager

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestdo de pedidos de clientes > Espago > PAgina inicial do espago
configuravel.

2. Na guia Listas do espago configurdvel ( E), selecione Clientee, em seguida, Contas.

3. Na lista Contas, selecione uma conta de cliente.

0 Nota: Vocé também pode acessar uma conta de cliente existente selecionando
um link de conta de cliente na coluna Conta de das listas Pedidos, Pedidos de
clientes ou Ordens de servico nas Listas do espaco configurdvel.

4. No formuldrio Informacdes da conta, na secdo Resumo do cliente, revise os detalhes
gerais do cliente da conta selecionada.

Formuldrio de informagdes da conta - secdo Resumo do cliente

Campo Descricdo

Conta Nome do cliente ou parceiro e o nome do
contato primdrio da conta.

Para exibir os detalhes do contato primdrio,
incluindo conta, cargo, e-mail, nUmeros de
telefone e fuso hordrio, selecione o nome
do contato.

Contatos Nome de cada contato da conta.

> Para acessar o formuldrio Contatos do
cliente e exibir fodos os contatos da
conta, selecione Exibir tudo.

o Para exibir os detalhes de um contato
guando vocé estiver no formuldrio
Contatos do cliente, selecione o nome
do contato.
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Campo Descricdo

Contratos Nome dos contratos, se houver, associados
a esta conta.

o Para exibir os detalhes de um conftrato,
selecione o nUmero do contrato.

o Para exibir todos os contratos da conta,
selecione Exibir tudo.

5. Na secdo Visdo geral, no campo Pedidos do cliente, revise os pedidos de cliente e de
servico da conta selecionada.

Formuldrio de informagdes da conta - se¢cdo Pedidos do cliente

Campo Descricdo

Pedidos do cliente (n) (n) representa o numero total de ordens de
servico e clientes para esta conta.

NUmero NUmero de identificacdo atribuido pelo
sistema para o pedido.

> Para acessar o formuldrio Pedido do
cliente e exibir os detalhes de um pedido
do cliente, selecione o nUmero do
pedido. Para saber mais, consulte .

> Para acessar o formuldrio de Ordem
de Servico e exibir os detalhes de uma
ordem de servico, selecione o nUmero
da ordem. Para saber mais, consulte .

> Para acessar o formuldrio Pedidos
do cliente e exibir todos os pedidos
da conta, selecione Exibir tudo. Para
exibir as informacdes detalhadas de
um pedido quando vocé estiver no
formuldrio Pedidos do cliente, selecione o
nUmero do pedido.

Tipo de Pedido Tipo de pedido:
Produto
Pedido de um produto que
vocé vende. Para saber mais,
consulte .
Servico

Pedido de um produto que
vocé vende. Para saber mais,
consulte .

Contato Nome do contato do cliente associado ao
pedido. Para exibir os detalhes do contato,
selecione o0 nome do contato.

Estado Estado da ordem de produto ou servico.
Para saber mais, consulte estes dois
topicos:
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Descricdo

6. Na secdo Casos, revise os casos de atendimento ao cliente, se houver, para a conta
selecionada.

Formuldrio de informagdes da conta - Secéo de casos

Campo Descrigao

NUmero NUmero de identificacdo atribuido pelo
sistema para o caso de atendimento ao
cliente:

o Para exibir os detalhes de um caso de
atendimento co cliente, selecione o
nUmero do caso.

o Para exibir todos os casos de
atendimento ao cliente da conta,
selecione Exibir tudo.

Descricdo resumida Descricdo resumida do caso de
atendimento o cliente.

Contato Nome do contato do cliente associado
ao caso de atendimento ao cliente. Para
exibir os detalhes do contato, selecione o
nome do contato.

Estado Estado do caso de atendimento ao cliente.
Para saber mais, consulte Estados de
caso@ .

7. Na secdo Inventdrio de produtos, revise os itens de inventdrio de produtos da conta
selecionada.

Formuldrio de informagdes da conta - se¢do Inventdario de produtos

Campo Descricao

Inventdrio de produtos (n) (n) representa o nUmero total de itens
de inventdrio de produtos que foram
solicitados para esta conta.

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

NUmero NUmero de identificacdo atribuido pelo
sistema para o item de inventdrio do
produto:

> Para exibir os detalhes de um item de
inventdrio de produto, selecione o
nUmero de inventdrio do produto.

> Para exibir todos os itens de inventdrio de
produtos da conta, selecione Exibir tudo.

Especificacoes Especificacdo do produto que estd
associada ao item de inventdrio do
produto. Para exibir os detalhes de uma
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Campo Descricdo

especificacdo, selecione o niUmero da
especificacdo.

Local Local atual do item de inventdrio do
produto. rempty) indica que o item
de inventdrio do produto ainda ndo foi
instalado no local do cliente.

Estado Estado do item de inventdrio do produto.
Installation Pendingindica que
ainstalacdo do item de inventdrio do
produto estd pendente no site do cliente.

8. Na secdo ltens-base instalados, na secdo Inventdrio de produtos, revise os itens-base
instalados da conta selecionada.

Formuldrio de informacdes da conta - se¢do ltens-base instalados

Campo Descrigao

ltens-base instalados (n) (n) representa o numero total de itens-base
gue foram instalados para esta conta.

NUmero NUmero de identificacdo atribuido pelo
sistema para o item-base instalado:

o Para exibir os detalhes de um item-base
instalado, selecione o nUmero do item-
base instalado.

o Para exibir fodos os nUmeros de itens-
base instalados da conta, selecione
Exibir fudo.

ltem de Configuragcdo NUmero de identificacdo atribuido
pelo sistema para a configuracdo que
estd associada ao item-base instalado.
Para exibir os detalhes de um item de
configuracdo, selecione o nimero do item
de configuracado.

Contato Nome do contato do cliente associado ao
pedido. Para exibir os detalhes do contato,
selecione o nome do contato.

Exibir uma linha do tempo de pedido

Exiba linhas do tempo do grdfico de Gantt que exibem o status de um pedido de dominio
e tarefas de pedido, mostram dependéncias entre tarefas de pedido e identificam tarefas
que estdo emrisco.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: order_approver, order_viewer, sn_ind_tmt_orm.order-fulfillment_agent,
sn_ind_tmt_orm.order_fulfilment_manager, sn_ind_tmt_orm.service_order_agent ou
sn_ind_tmt_orm.service_order_manager
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Procedimento

S . S . )
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista

2. Navegar até Pedidos do cliente > Tudo.
3. Selecione a ordem que vocé deseja exibir.

4. Na secdo Detalhamentos do pedido do pedido, selecione Exibir linha do tempo do
pedido.
A guia Linha do tempo é aberta e exibe as tarefas de pedido para os itens de linha do
pedido e colunas para o estado da tarefa de pedido e o status de risco, se a Gestdo de
riscos estiver habilitada. As tarefas em risco sdo sinalizadas com o icone de risco. Para
cada tarefa, uma linha do tempo mostra as datas de inicio e término da tarefa e todas as
dependéncias.

5. Para mudar as informacdes ou 0s elementos exibidos na exibicdo da linha do fempo, use
estas opcoes.

a. Selecione o icone de engrenagem.

b. Na guia Colunas do painel Personalizar,
Adicionar ou alterar colunas selecione os itens a serem exibidos ou
desmarqgue os itens que ndo sdo mais exi-
bidos.

c. Selecione Aplicar.

a. Selecione o icone de engrenagem.

b. Na guia Linha do tempo do painel Perso-
nalizar, selecione os itens a serem exibi-
dos ou omitidos, como Rdtulos de barra
ou Linhas de dependéncia.

Alterar os elementos da linha do fempo
exibidos

c. Selecione Aplicar.

No menu suspenso da escala de tempo, se-
lecione a exibicdo de tempo, como diq, se-

. mana, mé&s ou ano.
Ajustar a escala de tempo usada

A escala de tempo dos graficos de Gantt
muda imediatamente.

Monitoramento Gestao de ameacgas

Os gerentes de pedidos e os agentes podem monitorar a tarefa de execucdo habilitada
para riscos. Quando uma tarefa entra em risco, os gerentes podem tomar medidas para
garantir que o fluxo de frabalho de execucdo ndo esteja atrasado.

Quando Gestdo de ameacas € adicionado aos fluxos de tarefas de execucdo, Gestdo de
ameacas rastreia o tempo para concluir tarefas e cria uma avaliacdo preditiva do nivel de
risco para o plano de execugdo. Se uma tarefa estiver demorando mais do que o tempo
definido, os alertas de risco seréo compartiihados.

A tabela a seguir descreve onde vocé pode exibir o status de risco.
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Alertas de status de risco

Status de risco Descricdo

Nos formuldrios de pedido Procure o status de risco na coluna Nivel de risco do
habilitados para risco, procure  formuldrio de status do pedido. Os niveis de risco incluem
a coluna Nivel de risco Baixo, Médio, Alto e Critico.

ExibicGo da Orquestracdo de Navegar até Pedido do cliente > Ordem > ltem de

pedidos linha do pedido > Orquestracdo. Cada bloco de
Orquestracdo mostra o andamento da tarefa e dos
Acordos de nivel de servico (ANS).

Barra de andamento da Navegar até Pedido do cliente > Ordem > ltem de linha
definicdo do ANS do pedido > Tarefa > ANS e exibir a barra de statfus.
A barra de status mostra o andamento do ANS, por
exemplo:

* Verde: ANS em andamento em sua linha do tempo.

* Vermelho: tTperguntar estd proximo do fim de

da porcentagem critica do tempo alocado.

@

g - |

Estendendo Gestao de pedidos com aplicagoes da
ServiceNow e integragoes

Vocé pode usar vdarias aplicacdes e integracdes da loja ServiceNow para estender ainda
mais os recursos de Gestdo de pedidos.

Aplicagoes e integragoes para estender Gestdo de pedidos

Aplicagdo ou integragao Descricdo

Gestdo de pedidos da Central de confrole  Permita que os provedores de servico e seus

de servicos para provedores clientes usem Gestdo de pedidos para fazer
e atender a pedidos complexos, incluindo
determinados tipos de pedidos MACD,
sobre Central de confrole de servicos.

Infegracdo da Gestdo de pedidos com a Crie solicitacdes de ordem de servico de

Gestdo de servicos de campo servico de campo automaticamente com
Gestdo de pedidos, e rastreie-as em Gestdo
de servicos de campo.

Infegracdo da Gestdo de pedidos com a Forneca a supervisdo do projeto de pedidos

Gestdo de portfélio de servicos complexos e de longa execucdo e tarefas
de pedido em Gestdo de pedidos, e
gerencie-os em Gestdo de portfdlio de
servicos.
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Gestao de pedidos para provedores com a Central de controle
de servigos

A aplicacdo Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos para provedores
permite que os provedores de servico usem Gestdo de pedidos para criar ofertas de
produtos e especificacoes de servico que Central de controle de servicos os consumidores
podem solicitar de catdlogos de servico em suas ServiceNow inst@ncias. Os agentes de
pedido e executantes podem concluir os pedidos e solicitacdes na insténcia do provedor.

Visao geral da Gestao de pedidos para provedores com a Central de controle
de servigos

A aplicacdo Gestdo de pedidos da Central de confrole de servicos para provedores
oferece suporte ao pedido de vendas e ao processo de execucdo em Central de controle
de servicos. Ofertas de produtos e especificacoes de servico publicadas geram produtores
de registros remotos (RRPs). Esses produtores de registro remoto criam os itens do catdlogo
remoto que seus consumidores podem solicitar no Portal de servigos em sua instancia.

O fluxo de trabalho para gerar esses produtores de registros remotos envolve estas etapas
bdsicas:

¢ O administrador ou gerente do catdlogo de produtos cria as ofertas de produtos e as
especificacoes de servico em uma inst@ncia do provedor, especificando o canal de
distribuicdo como Central de controle de servicos e indicando que as ofertas de produtos
sdo itens venddveis. Quando as ofertas e especificacdes de servico sdo publicadas, os
produtores de registros remotos (RRPs) sGo gerados automaticamente para criar os itens
do catdlogo remoto.

¢ O administrador da Central de controle de servicos associa os critérios do consumidor aos
produtores de registros remotos.

¢ O administrador da Central de controle de servicos revisa e ativa os produtores de
registros remotos na inst@ncia do provedor. Esses produtores de registro remoto publicam
os itens do catdlogo remoto no catdlogo de servicos em uma inst@ncia do consumidor.

* Os consumidores solicitam servicos usando os itens do catdlogo remoto no portal de
servicos em sua inst@ncia do consumidor. As solicitacdes criom automaticamente uma
tarefa do provedor para atender as solicitacdes na insténcia do provedor.

* Na inst@ncia do provedor, o pedido e as linhas do pedido sdo criados para aprovacdo
dos gerentes de pedido e para os agentes atenderem.

¢ Na insté&ncia do consumidor, os consumidores recelbbem atualizacoes sobre o estado do
pedido e comentdrios de anotacdo de trabalho dos agentes de pedido.

Funcionalidades

e Ofereca suporte a ofertas de produtos simples e combinados com especificacdoes
compostas.

* Especificacdes do servico de suporte.

¢ Ofereca suporte a pedidos de quantidade para itens de linha do pedido e selecdo de
produtos e servicos opcionais.

« Sincronize registros de inventdrio de produtos e servicos, que podem ser exibidos pelos
consumidores em sua instancia.

¢ Permitir que os consumidores:
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> Suspender, retomar e desconectar pedidos

> Cancele um pedido da instncia do consumidor se o pedido ndo tfiver atingido o ponto
sem retorno (PONR).

Beneficios

e Automatiza a geracdo de produtores de registros remotos que publicam ofertas e
especificacdes de servico em um catdlogo remoto.

¢ Habilita o atendimento de pedidos mais rdpido na insténcia do provedor e melhora a
precisdo do pedido.

¢ Facilita a comunicacdo atualizando os comentdrios entre a insténcia do provedor e do
cliente, bem como compartilhando atualizacdes frequentes de status do pedido.

Mapeamento do estado do pedido

Durante o processamento de pedidos, observe que os estados de status do pedido
correspondem a determinados estados de tarefa do provedor.

Estados da tarefa do pedido e do provedor

Rascunho Recebido(a)

Enviado Recebido(a)
Aprimoramento em andamento Recebido(a)
Aprimoramento em espera Recebido(a)

Novo(a) Recebido(a)
Reconhecidas Trabalho em andamento
Agendado Trabalho em andamento
Rejeitado Aguardando informagoes
Em andamento Trabalho em andamento
Revisdo em andamento Recebido(a)
Aguardando informagoes Aguardando informacgoes
Em espera Aguardando informagoes
Avaliando o cancelamento Cancelado(a)
Cancelamento em andamento Trabalho em andamento
Cancelado(a) Cancelado

Concluido(a) Encerrado

Proxima etapa

Como administrador da Central de conftrole de servicos, revise as tarefas de configuracdo
em Configuracdo da Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos para
provedores.
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Configuragcao da Gestao de pedidos da Central de controle de servigos para
provedores

Configure a aplicacdo Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos para
provedores, que permite que os provedores usem Gestdo de pedidos para criar e atender a
pedidos de produtos em Central de controle de servicos. Os provedores publicam as ofertas
de produto e as especificacdes de servico como itens do catdlogo remoto para que os
consumidores possam solicitar do Catdlogo de servicos em sua prdpria inst@ncia.

Visao geral da configuragcao

Siga estas tarefas para configurar a aplicacdo Gestdo de pedidos da Central de controle
de servicos para provedores, que usa Gestdo de pedidos para criar ofertas de produtos

e especificacdes de servico e publicd-las ServiceNow na instdncia do provedor como
produtores de registros remotos. Os administradores da Central de controle de servicos
podem aftivar esses produtores de registros remotos para disponibilizar os produtos e servicos
do Catdlogo de servicos nas inst@ncias do consumidor.

Como configurar a aplicagdo Gestdo de pedidos da Central de controle de servigos para
provedores

Etapa de configuragdo Descricdao Fungao
Instalar Cenftral de Instale a aplicacdo Central  Administrador
confrole de servicos para de conftrole de servicos

provedores@ para provedores a partir

do ServiceNow Store. Para
obter mais informacoes
sobre como configurar

esta aplicacdo, consulte
Instalando e configurando
Central de controle de
servicos para provedores@ .

Instalar Central de Instale a aplicacdo Central  Administrador
confrole de servicos para de conftrole de servicos
consumidores&@ para consumidores a partir

doServiceNow Store. Para
obter detalhes sobre como
configurar esta aplicacdo,
consulte Instalacdo e
configuracdo da Central de
conftrole de servicos para
consumidores@ .

Instalar Gestdo de pedidos Instale a aplicacdo Gestdo  Administrador
da Central de confrole de de pedidos da Central de

servicos para provedores conftrole de servicos para

provedores da ServiceNow

Store.
Criar uma oferta de produto  Na inst@ncia do provedor, Administrador ou gerente do
para um item do catdlogo crie as ofertas de produto Catdlogo de produtos
remoto a serem adicionadas como

item do catdlogo remoto co
catdlogo de servicos para
seus consumidores.

© 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.

256


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-configure-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-configure-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-configure-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-configure-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-configure-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-install&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-install&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-install&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-install&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-install&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-bridge-v2-install&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge

servicenow.

Como configurar a aplicagcao Gestdo de pedidos da Central de controle de servigos para

provedores

Etapa de configuragao Descricao

Criar uma especificacdo
de servico para um item do
catdlogo remoto

Na inst&ncia do provedor,
crie a especificacdo de
servico para um servico a
ser adicionado como um
item do catdlogo remoto co
catdlogo de servicos para
seus consumidores.

Associar critérios do
consumidor a um produtor
de registro remoto

Na instGncia do provedor,
revise o produtor de registro
remoto e associe os critérios
do cliente que qualificam

o item do catdlogo para
consumidores qualificados
da Central de controle de
servicos.

Revise o produtor de registro
remoto para gerenciar o
inventdrio e associar os
critérios do cliente

Associe critérios do
consumidor ao produtor
de registro remoto para
gerenciar o inventdrio.

Na instGncia do consumidor,
ative direitos para os
produtores de registros
remotos.

Ativar o produtor de registro
remoto

Descontinuar uma oferta de
produto ou especificacdo
de servico usada em um
catdlogo remoto, o que
desativa automaticamente
o produtor de registro
remofo correspondente e
remove o item do catdlogo
de servicos na insté@ncia do
consumidor.

Descontinuar um item do
catdlogo remoto

Funcado

Administrador ou gerente do
Catdlogo de produtos

Administrador do provedor
da Central de controle de
servicos

Administrador do consumidor
da Central de controle de
servicos

Administrador ou gerente do
Catdlogo de produtos

Instalar Gestdao de pedidos da Central de controle de servigos para provedores

Vocé pode instalar a aplicacdo Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos

para provedores (sn_sb_pro) se tiver a funcdo de administrador.A aplicacdo inclui dados de

demonstracdo e instala aplicacodes e plug-ins ServiceNow ™~ Store 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@ .

* Revise a lista de aplicacdes Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos para
provedores em ServiceNow Store para obter informacdes sobre dependéncias, requisitos
de licenciamento ou assinatura e compatibilidade de versdes.
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Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os itens a seguir sdo instalados com Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos
para provedores:

* Plug-ins

* Aplicacdes da Store

¢ Funcodes

* Trabalhos agendados
* Tabelas

Para obter mais informagdes, consulte Localizar componentes instalados com uma
aplicacdoB@ ..

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

1| System Applications
Getting Started
Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicacdo Gestdo de pedidos da 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 o
aplicativo, talvez seja necessdrio solicitd-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado do botdo Instalar, sdo exibidas as versdes disponiveis.
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.
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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,
margue a caixa de selecdo 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 instdncia de desenvolvimento ou teste.

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

6. Selecione Instalar.

Criar uma oferta de produto para um item do catdlogo remoto

Crie uma oferta de produto em uma inst@ncia do provedor da Central de controle de
servicos. Quando vocé publica a oferta de produto, um produtor de registro remoto é
criado para o item do catdlogo remoto.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Ao criar a oferta de produto, use o campo Canal de distribuigcdo para definir o canal como
Cenftral de controle de servicos.

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM na insténcia do provedor, selecione a Exibicdo de lista

2. Navegar até Ofertas > Ofertas de produtos.

3. Selecione Novo.
Na guia Detalhes, preencha os campos.

Formuldrio Criar nova oferta de produto

Campo Descricdo

NUmero NUmero atribuido pelo sistema para a oferta do produto.

Nome Nome alternativo da oferta de produto para ajudar a
diferencid-la de nomes de produtos semelhantes.

Nome de exibicdo Nome da oferta de produto adicionada.

Tipo de oferta Entidade de oferta. Selecione um dos seguintes tipos:

> Produto: uma entidade de produto que um agente
pode adicionar a um pedido usando o Espaco
configurdvel do CSM.

o Direito: uma entidade como uma garantia ou assinatura
gue pode ser adicionada a um pedido por um agente.

Subtipo de oferta Tipo de direito:

o Garantia

o Garantia estendida
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Campo Descricdo

o Licenca
o Assinatura

Venddvel Opcdo que indica que a oferta de produto pode
ser vendida como um item auténomo. Se ndo for
selecionado, a oferta de produto poderd ser vendida
como parte do pacote, mas ndo como um item
autébnomo.

0 Nota: Se vocé estiver usando a aplicacdo Gest&o
de pedidos da Central de controle de servicos para
provedores, selecione esta opcdo para uma oferta
de produto. Somente ofertas de produtos venddveis
criam itens do catdlogo remoto. Ofertas com
configuracdes combinadas ndo sdo compativeis.

Descricdo Descricdo resumida da oferta de produto. A descricdo
ajuda o agente de pedidos a entender o produto ao fazer
um pedido.

Data de inicio Data e hora em que a oferta de produto estd disponivel

para Gestdo de vendas e pedidos aplicacdes. Selecione

o icone Calenddrio | E) para escolher a data e a hora de
inicio e selecione OK.

Data de término Data e hora em que a oferta de produto é excluida de
Gestdo de vendas e pedidos aplicacdes. Selecione o

icone Calenddrio ( r’Zﬁl) para escolher a data e a hora de
término e selecione OK.

Estado Estado da oferta de produto. Os estados incluem Em
rascunho, Publicado, Descontinuado e Arquivado. Vocé
pode atualizar ofertas de produtos no estado Rascunho.

Canal de distribuicdo Opcdo para definir e bloquear em um canal de
distribuicdo. Por exemplo, vocé pode especificar web
como um canal. Vocé pode especificar vdrios canais.

@ Nota: Se vocé estiver usando a aplicacdo Gestdo
de pedidos da Central de controle de servicos para
provedores, insira Central de controle de servicos
como o canal.

Responsavel Pessoa responsdvel pela oferta do produto.

Cédigo NUmero alfanumérico gerado pelo sistema com base
no nome do produto. Embora seja gerado pelo sistema,
vocé pode editar o cddigo para representar um SKU ou
qualguer outro cddigo de produto especifico do setor.

Especificacdo de produto Especificacdo de produto a ser associada a oferta de
produto. Ele fornece uma exibicdo funcional de uma
oferta de produto que orienta a execucdo de pedidos.

6 Nota: Somente especificacdes publicadas sdo
exibidas.
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Campo Descricdo

Modelo de produto Nome do modelo do produto.

Copiar caracteristicas de Opcdo que, quando selecionada, copia todas as
especificacdo da crianca caracteristicas de especificacdo secunddria em uma
hierarquia de especificacdo. Por exemplo, se a oferta de
produto tiver uma especificacdo de produto associada,
a selecdo desta opcdo indica que as caracteristicas
sdo herdadas das especificacdes secunddrias, além da
especificacdo primdria.

Método de preco Método de preco para o produto:
> Uma vez: uma taxa Unica para o produto.

> Recorrente: uma taxa que ocorre em intervalos
programados. Vocé pode definir a periodicidade de
uma taxa recorrente.

Q Nota: Asinformacdes de preco ndo estdo visiveis
na insténcia do consumidor. Se uma lista de precos
padrdo ou outra estiver configurada para uma
oferta, o preco serd calculado e atualizado somente
na insténcia do provedor.

Periodicidade Precos recorrentes: mensal ou anual.
Cobrancas mensais Cobranc¢as que se repetem todos os meses. Cobrancas
recorrentes recorrentes mensais sdo compativeis com versoes

anteriores. Use listas de precos para definir precos.

Cobrancas ndo recorrentes  Cobrancas que sdo aplicadas uma vez. Com suporte
para compatibiidade com versdes anteriores. Use listas de
precos para definir precos.

Criar contrato Opcdo que indica aos agentes que os contfratos de
direito podem ser adicionados ao pedido do produto. Se
selecionado, os contratos de servico serdo criados apds
a execucdo do pedido. Usado quando os direitos sdo
gerenciados como contratos.

Termo de confrato Duracdo do contrato:
° 12 meses
° 24 meses
> 36 meses
> 48 meses
> 60 meses

Versdo NUmero da versdo atribuido a esta versdo da oferta de
produto.

Versdo inicial Nome da oferta de produto no momento em que vocé
criou a versao inicial.

Versdo anterior Nome da versdo anterior da oferta do produto, por
exemplo:
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Campo Descricdo

> Quando vocé cria a versdo inicial da oferta do produto
(por exemplo, versdo 1), este campo estd vazio.

> Quando vocé cria uma versdo (versdo 2) com um nome
um pouco diferente, o nome da oferta do produto em
sua criacdo inicial aparece aqui.

> Quando vocé cria uma versdo subsequente (versdo 3),
o nome da oferta do produto como estava na verséo 2
aparece aqui.

Vocé ndo pode mudar este campo.

4. Selecione Save (Salvar).
5. Adicione caracteristicas adicionais d sua oferta de produto, se necessdrio.

6. Opcional: Adicione elementos visuais de produto d sua oferta de produto.
a. Na guia Visuais do produto, selecione Novo.
b. Insira um nome para o visual.
c. Para selecionar um arquivo de imagem para carregar, selecione Clique para adicionar.

d. Para definir sua imagem como a imagem primdria do produto, selecione Definir
primdaria

() Nota: Vocé pode adicionar vdrias imagens para produtos, mas o catdlogo de
servicos so oferece suporte a uma imagem por produto quando ela é publicada
no catdlogo de servicos.

7. Ao terminar de criar a versdo da oferta do produto, selecione uma das acdes a seguir.

Publique a oferta de produto de rascunho
para que vocé possa usd-la em um catdlo-
go de produtos:

> Quando vocé o publica, seu estado mu-
Publicar da de Rascunho para Publicado.

> Depois de publicar uma oferta de pro-
duto, vocé ndo poderd alterd-la ou ex-
clui-la, a menos que crie uma versdo pa-
ra ela.

Atualize a oferta de produto com os novos
Atualizar dados adicionados, mas ndo os publique
para uso em um catdlogo de produtos.

Copie os dados nesta oferta de produto
para que vocé possa criar uma oferta de
produto a partir deles.

Copiar
Por exemplo, vocé pode usar a funcdo Co-
piar se quiser criar uma oferta de produto
da versdo base semelhante d oferta de SD-
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WAN premium v3, mas com um acompa-
nhamento de versdo separado.

Quando vocé usa a fungdo Copiar, ela cria
uma oferta de produto da versdo base e
define os valores nestes campos:

> Versdo: 1 (versdo base)

> Versao inicial: Oferta de SD-WAN pre-
mium v3

o Versao anterior: em branco

O que Fazer Depois
Associar critérios do consumidor a um produtor de registro remoto para este item do
catdlogo remoto.

Criar uma especificagcdo de servigo para um item do catdlogo remoto

Crie uma especificacdo de servico em uma insté@ncia do provedor Central de controle de
servicos. Quando vocé publica a especificacdo de servico, um produtor de registro remoto
cria o item do catdlogo remoto para a especificacdo de servico.

Antes de Iniciar
Defina as caracteristicas, as opcdes de caracteristica e as categorias de especificacdo
antes de criar uma especificacdo de servico.

Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin ou
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Ao criar uma especificacdo de servico para uma solicitacdo de servico, use 0 campo
Canal de distribuigcdo para definir o canal como Cenftral de controle de servicos. Quando
a especificacdo de servico é publicada, um produtor de registro remoto é criado para a
especificacdo.

Procedimento
1. No Espaco configurdvel do CSM, selecione a exibicdo de lista =]
2. Navegar até Especificagoes > Especificagoes de servigo e selecione Novo.

Na guia Detalhes, preencha o formuldrio.

Especificagdo de Servico

Campo Descricao

NUmero ID gerado automaticamente para a
especificacdo de servico.

Nome Nome da especificacdo de servico.

Versdo NUmero da versdo atribuida a uma
especificacdo:
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Campo Descricdo

> Quando vocé cria a versdo inicial, 1
aparece neste campo e ndo pode ser
alterado.

o Quando vocé cria versdes subsequentes
da especificacdo, o proximo nimero
incremental aparece neste campo
depois que voceé seleciona Criar nova
versdo. Por exemplo, 4 aparecerd neste
campo se 3 for o nUmero da versdo
anterior.

Nome de exibicdo Nome de exibicdo que aparece para a
especificacdo quando esta versdo da
especificacdo estd em vigor.

> Ao criar a versdo inicial ou base da
especificacdo (por exemplo, a versdo
1), vocé deve inserir texto de forma
livre, que geralmente € o nome da
especificacdo, no campo.

» Quando vocé cria versoes da
especificacdo, uma concatenacdo
atribuida pelo sistema do nome da
especificacdo e seu nUmero de versdo
atual é exibida, mas pode ser substituida.
Por exemplo, SD-WAN Edge Device v2
aparece neste campo quando:

= Dispositivo de borda SD-WAN € o nome
da especificacdo.

= A versdo 2 € a versdo atual da
especificacdo.

Categoria Categoria de especificacdo d qual a
especificacdo de servico pertence.

> Se a categoria selecionada que
pertence aos servicos 5G ndo
fiver nenhum modelo de fatia
correspondente, o sistema verificard se
h& modelos existentes.

> Se a categoria selecionada tiver vdrios
modelos mapeados para ela, os sistemas
escolherdo o modelo publicado mais
recente para a especificacdo.

Tipo Tipo de especificacdo de servico:
Voltado para o cliente

Os clientes podem criar um
tiquete ou um caso para

o servico. Quando vocé
seleciona este tipo, o campo
Canal de distribuigdo é exibido
para especificar como o
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Campo Descricdo

servico é fornecido, por
exemplo, web.

Voltado para o recurso

Os servicos sdo necessarios
para que um recurso funcione
corretamente.

Ndo aplicavel

A especificacdo de servico
ndo é voltada para o cliente
OU para 0s recursos.

Subtipo Subtipo da especificacdo. Escolha Dividir
para definir especificacdes de servico de
rede 5G.

© Nota:

> Quando vocé seleciona Fatia
Ccomo o subftipo, os modelos sdo
selecionados automaticamente
com base no mapeamento de
modelos com as categorias de
especificacdo de especificacoes
de servico na tabela de decisdo.

o Se vocé selecionar Nenhum como
o subtipo, poderd especificar um
modelo manualmente.

Data de inicio Data a partir da qual a especificacdo
é vdlida. Use este campo ao criar uma
versdo para indicar quando ela entra em
vigor. E apenas informativo e ndo & usado
para processamento real.

Data de término Data até a qual a especificacdo é vdlida.
Use este campo ao criar uma versdo para
indicar quando ela ndo estd mais em vigor.
E somente informativo e ndo é usado para
processamento real.

Modelo Modelos que vocé definiu se estiver usando
servicos 5G.

@ Nota: Quando vocé altera
um modelo, ele exclui todas as
caracteristicas de especificacdo
marcadas como verdadeiras e
associadas ao modelo antigo e
associa novamente as caracteristicas
de especificacdo de acordo com o
novo modelo selecionado.

Descricdo Descricdo da especificacdo do servico.

Estado Estado da especificacdo de servico.
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Campo Descricdo

Canal de distribuicdo

Cédigo externo
Linha

Custo para a empresa

Composto

Requer instalacdo

Especificidade do local
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Rascunho

Especificacdo de servico de
rascunho ndo publicada que é
atribuida quando vocé cria o
registro de especificacdo pela
primeira vez.

Publicado

Especificacdo de servico
publicada que é atribuida
quando vocé a publica
formalmente para uso em uma
oferta de produto.

Retirado

Especificacdo de servico que
foi desconfinuada e ndo pode
mais ser usada para criar outra
versdo de especificacdo.

Arquivado

A especificacdo de servico
ndo é mais usada No processo
de pedido ou execucdo.

Opcdo para definir e bloguear em um
canal de distribuicdo. Por exemplo, vocé
pode especificar web como um canal.
Vocé pode especificar vdrios canais.

(] Nota: Se vocé estiver usando a
aplicacdo Gestdo de pedidos da
Central de controle de servicos
para provedores, insira Central de
controle de servicos como canal de
distribuicdo.

Cédigo de servico da especificacdo.
Linha de servico da especificacdo.

Custo para a empresa para esta
especificacdo de servico. Este campo é
somente para fins de cdlculo de lucro.

Opcdo que indica que a especificacdo
de servico é uma especificacdo primdria
composta por vdrias especificacdes
secunddrias.

Opcdo que indica que alguém deve
instalar o servico no local.

Opcdo que indica que esta especificacdo
de servico requer os detalhes do local para
execucdo e instalacdo.

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

Versdo inicial Nome da versdo base da especificacdo
que aparece, mas hdo pode ser alterada.

Versdo anterior Nome da versdo anterior da
especificacdo. Por exemplo:

o Quando vocé cria a versdo inicial da
especificacdo (por exemplo, versdo 1),
este campo estd vazio.

> Quando vocé cria uma versdo (versdo
2) com um nome um pouco diferente, o
nome da especificacdo em sua criacdo
inicial aparece aqui.

> Quando vocé cria uma versdo
subsequente (versdo 3), o nome da
especificacdo como estava na versdo 2
aparece aqui.

Vocé ndo pode mudar este campo.

3. Selecione Salvar e, em seguida, Publicar.
Um produtor de registro remoto cria o item do catdlogo remoto para a especificacdo.

O que Fazer Depois
Associar critérios do consumidor a um produtor de registro remoto para este item do
catdlogo remoto.

Associar critérios do consumidor a um produtor de registro remoto

Na insténcia do provedor, associe os critérios do consumidor apropriados ao produtor

de registro remoto criado para um item do catdlogo remoto. Os critérios do consumidor
determinam quais consumidores tém direito ao item do catdlogo. Central de controle de
servicos gera automaticamente os registros de direito que sdo replicados para instdncias de
consumidor qualificadas.

Antes de Iniciar

Por padrdo, os produtores de registros remotos estdo disponiveis para todos os
consumidores. Se vocé tiver critérios especificos para determinados usudrios, defina os
critérios do consumidor para Central de controle de servicos esses usudrios. Para obter
mais informacdes, consulte Criando direitos em Central de controle de servicos para
provedores@ .

Funcdo necessdria: sn_sb.admin ou administrador

Procedimento

1. Na insténcia do provedor, navegue até Tudo > Provedor da Central de controle de
servicos > Administragdo > Itens do catdlogo remoto.

2. Selecione o produtor de registro remoto para a oferta de produto ou a especificacdo de
servico que o administrador ou gerente do catdlogo de produtos criou.
Revise o registro para validar que ele foi criado conforme o esperado.
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(] Nota: Um produtor de registro remoto, Gerenciar inventdrio, é criado
automaticamente quando uma oferta de produto ou especificacdo de servico
para um item do catdlogo remoto € publicada. Vocé deve associar os critérios do
consumidor a este produtor de registro remoto para que seus consumidores possam
gerenciar o inventdrio de produtos ou servicos do catdlogo de servicos em uma
inst@ncia do consumidor.

3. Navegue até a guia Critérios do consumidor.

4. No registro dos critérios ativos, na coluna Critérios do consumidor remoto, selecione e salve
os critérios a serem associados ao item do catdlogo.

5. Selecione Publicar.
A Central de controle de servicos gera automaticamente os registros de direito que sdo
replicados para inst@ncias de consumidor qualificadas.

O que Fazer Depois

Ative os direitos do produtor de registro remoto.

Ativar o produtor de registro remoto

Ative o produtor de registro remoto em uma instGncia de consumidor Central de controle de
servicos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_sb.admin ou administrador

Procedimento

1. Na insténcia do consumidor, navegue até Tudo > Consumidor da Central de controle de
servicos > Conexoes do fornecedor.

2. Selecione o link NUmero para navegar até o registro de conexdo do provedor.

3. Na guia Produtores de registro remoto (lista relacionadal), selecione o produtor de registro
remoto a ser ativado.

4. Na pdgina Produtor de registro remoto, selecione Ativar.
A oferta de produto ou a especificacdo de servico agora estd disponivel no Catdlogo de
servicos no formato de produtor de registro remoto.

Descontinuar um item do catdlogo remoto

Descontinuar uma oferta de produto ou especificacdo de servico usada em um catdlogo
remoto, o que desativa automaticamente o produtor de registro remoto correspondente.
Quando o produtor de registro remoto é descontinuado, o item do catdlogo remoto é
removido automaticamente do catdlogo de servicos na insténcia do consumidor.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: sn_prd_pm_product_catalog_admin e
sn_prd_pm_product_catalog_manager

Procedimento

1. No Espaco configurdvel do CSM na insténcia do provedor, selecione a Exibicdo de lista

2. Navegue até a oferta de produto ou especificacdo de servico publicada a ser
descontinuada.
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> Para desativar uma oferta de produto, navegue até Ofertas > Ofertas de produtos e
selecione a oferta de produto a ser descontinuada.

- Para desativar uma especificacdo de servico, navegue até Especificagoes >
Especificagoes de servigo e selecione a especificacdo de servico a ser descontinuada.

3. Selecione Descontinuar.
A oferta de produto ou a especificacdo de servico estd definida para o estado
Descontinuado. O estado do produtor de registro associado ao item muda de Publicado
para Descontinuado e o item do catdlogo de produtos é excluido automaticamente do
catdlogo de servicos.

Creagindo a pedidos dos itens do catdlogo do Portal de servigos

Quando consumidores usam o Portal de servicos em sua inst@ncia, eles podem fazer
pedidos de itens do catdlogo que tém especificacdes de produto agrupadas. Eles também
podem cancelar um pedido e revisar e gerenciar o inventdrio de produtos e servicos.

Pedidos de produtos combinados

Os itens do catdlogo remoto da Central de controle de servicos podem incluir produtos
combinados que tém componentes compostos com diferentes opcdes de caracteristica
que podem ser selecionadas, incluindo quantidade.

Exemplo de produto combinado no catdlogo de servigos

Home » ServiceCatalog % ProviderServices » AT&T > SD-WAN BronzePlanv3 Search Catalog Q

SD-WAN Bronze Plan v3

B Save as Draft
SD-WAN Bronze Plan
SD-WAN Bronze Plan
Shipping street Shipping city
Shipping state / Province Shipping country

Shipping zip / Postal code

SD-WAN Service Package

Characteristics: SD-WAN Service Package

* SD-WAN Service Package Quantity

1

SD-WAN Service Package - SD-WAN Edge Device

Characteristics: SD-WAN Edge Device

* SD-WAN Edge Device Quantity

|1

CPE Model CPE Type

| Asr v Physical

SD-WAN Service Package - SD-WAN Controller

Characteristics: SD-WAN Controller
* SD-WAN Controller Quantity
|1

Tenancy

‘ Advance (50 site)
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Como cancelar um pedido

Os consumidores podem cancelar um pedido se o pedido ndo tiver atingido o ponto de
ndo retorno (PONR). Se o PONR tiver sido atingido, o consumidor receberd uma mensagem
de status indicando que o pedido ndo pode ser cancelado.

Gestao de inventdrio de produtos ou servigos

Os consumidores podem exibir e gerenciar o inventdrio de produtos ou servicos para
produtos e servicos. Eles podem usar o campo Local para filtrar a exibicéo de Inventariopor
local especifico. Os consumidores também podem executar acdes de desconexdo,
suspensdo ou retfomada.

Gerenciar exemplo de inventdrio no catdlogo de servigos

servicenow

Home ¥ ServiceCatalog ¥ ProviderServices » ZZZTelecom Company 2 Search Catalog Q

Manage Inventory

Manage Inventory

Manage Inventory

Manage Inventory m

@) SaveasDraft

* Indicates required Required information

*Type

Product hd

Location

* Product Inventory

* Action

Resume v

Reason

Action Start Date

YYYY-MM-DD HH:mm:ss

Q

Gestao de pedidos integragcdo com Gestdao de servigos de
campo

Fornece uma intfegracdo entre as aplicacdes Gestdo de pedidos e Gestdo de servicos de
campo. Esta integracdo estd disponivel para todos os clientes ServiceNow com o plug-in
Gestdo de pedidos (com.sn_ind_tmt_orm), o plug-in Espaco configurdvel da Gestéo de
servicos de campo (com.snc.uib.fsm_agent_workspace) e o plug-in Gestdo de servicos de
campo (com.snc.work_management).

Visao geral
Essa integracdo permite a criacdo automdtica e manual de ordens de servico da

aplicacdo Gestdo de pedidos para a aplicacdo Gestdo de servicos de campo. Essa
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infegracdo garante a colaboracdo entre as aplicacoes Gestdo de pedidos e Gestdo de
servicos de campo para oferecer suporte ao processo de execucdo de pedidos de ponta

a ponta. As ordens de servico sdo criadas para uma ordem que requer frabalho de servico
de campo por agentes de campo. Os agentes e gerentes de execucdo de pedidos podem
gerenciar com mais eficiéncia as tarefas de pedido e as dependéncias da ordem de
Servico.

Principais recursos
* Automacdo de criacdo, atualizagcdes e acompanhamento de ordens de servico.

¢ Acionamento manual baseado em IU da ordem de servico para Gestdo de servicos
de campo. Programe o trabalho de servico de campo e comunique atualizacdes de
anotacdo de frabalho para expedidores e agentes de servico de campo.

* Sincronizacdo de informacodes entre Gestdo de pedidos e Gestdo de servicos de campo
para status, anotacdo de trabalho, detalhes do cliente e outras atualizacoes.

¢ Acompanhar e gerenciar o fluxo de trabalho de ponta a ponta de pedidos e ordens de
servico associadas no processo de execucdo.

Configuragcao da criagdo automatica de ordens de servigo

Vocé pode habilitar a criacdo automdtica de ordens de servico de Order Management

for Telecommunications, Media, and Technology a Gestdo de servicos de campo. Ordens
de servico sdo criadas para pedidos de dominio e tarefas de pedido. Para configurar a
criacdo automdtica de ordens de servico, configure as tabelas de decisdo no construtor de
decisoes.

Os pedidos do cliente tém vdrios itens de linha de pedido que tém vdrios pedidos de
dominio, como pedidos de produtos, pedidos de servico, pedidos de recursos e tarefas

de pedido. Para a criacdo automdtica de ordens de servico para um pedido de dominio,
as condicdes sdo especificadas na tabela de decisdo Politica de ordem de servico para
pedido de dominio. Para a criagcdo automdtica de ordens de servico para tarefas de
pedido, as condicdes sdo definidas na tabela de decisdo Politica de ordem de servico para
tarefa de pedido.

Depois que um pedido é aprovado pelo gerente, uma ordem de servico é criada
automaticamente se as condicdes definidas no construtor de decisdo forem atendidas.
Se necessdrio, o gerente também pode selecionar Criar ordem de servigo para criar uma
ordem de servico manualmente. O modelo de ordem de servico na tabela de decisGo
preenche previamente os campos da ordem de servico criada automaticamente.

Configurar criagdo de ordem de servigo para um pedido de dominio

Adicione uma condicdo na drvore de decisdo para criagcdo automdtica de ordens de
servico para o pedido de dominio. As condicdes sdo especificadas na politica de ordem de
servico para a tabela de decisdo de ordem de dominio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os pedidos do cliente tém vdrios itens de linha de pedido que tém vdrios pedidos de
dominio, como pedidos de produtos, pedidos de servico, pedidos de recursos e tarefas
de pedido. Para a criagcdo automdtica de ordens de servico para um pedido de dominio,
as condicoes sdo especificadas na tabela de decisdo Politica de ordem de servico para
pedido de dominio. Para condicdes ndo definidas na tabela de decis@o, o gerente pode
selecionar Criar ordem de servigo para criar uma ordem de servico manualmente. O
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modelo de ordem de servico na tabela de decisdo preenche previamente os campos da
ordem de servico criada automaticamente.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Construtor de decisées.
Vocé pode exibir todas as tabelas de decisdo.

2. Selecione a politica de ordem de servigo para a tabela de decisGo de ordem de dominio.

3. Na coluna Especificagdo da secdo de condicoes, selecione o pacote de servicos para
definir uma condicdo.

4. Selecione uma acdo na lista Acdo de pedido de dominio.
5. Selecione um modelo para a condicdo na coluna Modelo de WO.

6. Selecione Save (Salvar).

Resultados

Uma condicdo é adicionada a tabela de decisdo. Se esta condicdo na tabela de decisdo
for atendida, uma ordem de servico serd criada automaticamente para um pedido de
dominio. Para obter mais informagdes sobre tabelas de decisdo, consulte Usar tabelas de
decisdo@ .

Configurar criagdo de ordem de servigo para tarefa de pedido

Adicione uma condicdo na drvore de decisdo para criacdo automdtica de ordens de
servico para tarefas de pedido. As condicdes sdo especificadas na politica de ordem de
servico para a tabela de decisdo da tarefa de ordem.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para a criacdo automdatica de ordens de servico para tarefas de pedido, as condigcoes
sdo definidas na tabela de decisdo Politica de ordem de servico para tarefa de pedido.
Depois que um pedido é aprovado pelo gerente, uma ordem de servico é criada
automaticamente se forem atendidas as condicdes definidas no construtor de decisdes.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Construtor de decisées.
Vocé pode exibir todas as tabelas de decisdo.

2. Selecione a politica de ordem de servigo para a tabela de decisdo da tarefa de ordem.

3. Na coluna Especificagdo da secdo de condicoes, selecione o pacote de servicos para
definir uma condicdo.

Selecione Adicionar para Acdo de pedido de dominio.

4,
5. Selecione um tipo de solicitacdo para a tarefa de pedido na coluna Tipo de solicitagao.
6. Selecione um modelo para o pacote de servicos na coluna Modelo de WO.

7.

Selecione Save (Salvar).

Resultados

Uma condicdo é adicionada d tabela de decisdo. Se esta condicdo na drvore de decisdo
for atendida, uma ordem de servico serd criada automaticamente para uma tarefa de
pedido. Para obter informacdes, consulte Interface do usudrio Construtor de decisdes@ .
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Sincronizacao de informagoes entre Gestao de pedidos e Gestdo de
servicos de campo - Cendrio de fluxo de trabalho

A infegracdo entre Gestdo de pedidos e Gestdo de servicos de campo fornece suporte
para o processo de execucdo de pedidos de ponta a ponta. O cendrio a seguir mostra a
sincronizacdo perfeita de dados, informacdes do cliente, status e outras atualizacdes entre
Gestao de pedidos e Gestdo de servicos de campo.

Cendrio

Depois que o gerente de execucdo de pedidos aprova o pedido em Gestdo de pedidos,
as ordens de servico sdo criadas automaticamente em Gestdo de servicos de campo para
as condicdes especificadas na drvore de decisdo. Conforme os agentes de servico de
campo frabalham nessas ordens de servico, o agente de execucdo de pedidos pode ver
as atualizacdes na secdo Anotacdes de trabalho desse pedido de dominio. Um agente ndo
pode fechar um pedido de dominio a menos que todas as ordens de servico associadas a
ele estejam fechadas. Este fluxo de trabalho mostra a sincronizacdo de informacdes entre
Gestdo de pedidos e Gestdo de servicos de campo.

1. Um agente de execucdo de pedidos cria um novo pedido de cliente no espaco Gestdo
de pedidos.

2. O agente seleciona o local para o qual o pedido precisa ser feito. Para vdrios locais,
vdrios itens de linha de pedido sdo criados.

3. O agente revisa e faz o pedido.

4. O gerente de execucdo de pedidos aprova o pedido. Os itens de linha do pedido tém
pedidos de dominio como parte do fluxo de execucdo de pedidos. De acordo com as
configuracdes na tabela de decisdo, as ordens de servico sdo criadas automaticamente
em Gestdo de servicos de campo.

5. O agente pode exibir as ordens de servico criadas para os pedidos de dominio na guia
Detalhes. Na secdo Afividade, o agente rastreia fodas as atualizacdes das ordens de
servico nas anotacodes de trabalho.

o Quando o status de uma ordem de servico muda em Gestdo de servicos de campo, os
detalhes sdo exibidos nas anotacdes de trabalho do espaco Gestdo de pedidos.

> Se uma ordem de servico for cancelada, o status da ordem de servico serd exibido na
secdo Gestdo de pedidos de anotacdes de trabalho.

o Em caso de mudancas em curso, a ordem de servico é atualizada automaticamente.
O status atual e as informagodes atualizadas sdo exibidos na secdo de anotacdes de
frabalho.

6. O agente pode editar um item de linha do pedido, se necessdrio. Se o agente selecionar
a opcdo PONR (Ponto sem retorno), nenhuma mudanca poderd ser feita no item de linha
do pedido no fluxo de trabalho.

7. Depois que todas as ordens de servico sdo fechadas, o gerente de execucdo de pedidos
pode revisar todas as ordens de servico e fechar o pedido de dominio.

0 Nota: O agente ndo pode fechar um pedido de dominio a menos que todas as
ordens de servico associadas a esse pedido de dominio estejam fechadas.

Gestdo de pedidos integragcdo com Gestdo estratégica de
poriffolios

A aplicacdo Gestdo de pedidos fornece uma integracdo com a aplicacdo ServiceNow®
Gestdo estratégica de portfdlios (SPM) que permite a supervisdo do projeto de tarefas
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complexas de execucdo de pedidos. Use esta integracdo para lidar com itens de linha de
pedido e tarefas de pedido planejado como projetos em SPM.

Funcionalidades

e Automatiza a criacdo de SPM projetos com base nas regras de supervisdo de projetos,
permitindo que os gerentes de projeto rastreiem as atividades de execucdo de pedidos
em um projeto em SPM.

* Sincroniza tarefas de execucdo de pedidos em Gestdo de pedidos com um projeto
associado em SPM, fornecendo aos gerentes de projeto atualizacdes de atividades de
tarefa em tempo real por meio de informacdes de mudanca de estado, anotacdes e
comentdrios.

e Permita que agentes de execucdo, gerentes e gerentes de projeto exibam listas
relacionadas que mostram o relacionamento entre um item de linha de pedido e projeto,
pedido de dominio e tarefa de projeto e tarefa de pedido e tarefa de projeto.

¢ Oferece suporte ao acompanhamento e a sincronizacdo de uma ou mais tarefas de
pedido.

e Oferece suporte a pedidos escalonados/em andamento para novas tarefas criadas
como parte da decomposicdo escalonada ou mudangas em andamento. Usa tarefas
de pedido planejadas predefinidas que permitem a sincronizacdo entre a execucdo de
pedidos e as tarefas de projeto.

e Encerra as tarefas de projeto automaticamente quando as tarefas secunddrias e as
tarefas de pedido associadas ou pedidos de dominio sdo concluidas ou canceladas.

Beneficios

¢ Fornece aos gerentes de projeto a supervisdo de projeto de ponta a ponta de pedidos
complicados, como pedidos de longa duracdo que exigem entrega para uma conta de
cliente especifica com vdarios locais.

* Gerencia riscos identificando problemas que afetam as dependéncias do projeto e a
execucdo de pedidos oportuna.

¢ Elimina o acompanhamento manual do status do pedido entre as aplicacdes SPM e
Gestdo de pedidos. Reduz a comunicacdo ineficiente entre gerentes de projeto, agentes
e gerentes de execucdo e outras partes inferessadas do projeto.

Como a integragcao SPM funciona

A integracdo Gestdo de pedidos com Gestdo estratégica de portfdlios usa a aplicacdo
padrdo Project Portfolio Management (PPM) em SPM para rastrear tarefas de execucdo
como projetos em sua organizacdo. Essa integracdo também funciona com a aplicacdo
Customer Project Management se vocé quiser rastrear automaticamente as tarefas de
execucdo de pedidos do cliente como projetos do cliente.

Configuracéo

Os administradores configuram a integragcdo SPM configurando estes itens:

* Modelos de projeto: crie os modelos de projeto do PPM que sdo usados para
gerar os projetos SPM automaticamente para pedidos que exigem supervisdo
do projeto. Os modelos de projeto também definem as tarefas planejadas
para a enfrega do pedido.

* Gestdo de pedidos condicdes e regras de supervisdo de projeto: defina
as condicdes e regras de decisdo que deferminam as ordens qualificadas
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para supervisdo de projeto e os modelos de projeto usados para criar esses
projetos. Vocé usa diferentes tabelas de decisdo de supervisdo da Gestdo
de projetos para especificar as condi¢cdes e regras para linhas de pedido,
pedidos de dominio e tarefas de pedido e o modelo de projeto apropriado a
ser usado.

¢ Mapeamento de campo em mapas da tabela CSM : associe campos Gestdo
de pedidos a campos de projeto SPM configurando o mapeamento de
campo nos mapas da tabela CSM.

Propriedade para fechamento automdtico de tarefas de projeto: controle
o fechamento automdatico de tarefas de projeto quando as tarefas
secunddrias associadas forem concluidas usando a propriedade do sistema
sn_ ind tmé orm.project.task.auvto.closure.

Fluxo de integrac@o de SPM

Depois que uma linha de pedido é criada e aprovada, Gestdo de pedidos
executa as seguintes etapas de processamento.

* Determinacdo de supervisdo do projeto: qualifica a linha do pedido para
supervisdo do projeto.

» Verifica se a linha do pedido é vdlida e se a aplicacdo PPM Standard estd
instalada.

> Revisa as condicdes de supervisdo do projeto e as regras de decisdo para
linhas de pedido.

> Se alinha do pedido corresponder as condicdes, criard automaticamente
o projeto e as tarefas do projeto usando o modelo de projeto especificado.

(] Nota: Se vdrias linhas de pedido forem qualificadas para supervisdo, o
sistema criard vdrios projetos.

« Sincronizacdo Unica: sincroniza a linha do pedido com o projeto,
estabelecendo o relacionamento entre a linha do pedido e o projeto.

e Determinacdo de supervisdo da tarefa do projeto: depois que Gestdo de
pedidos decompode o item de linha do pedido em pedidos de dominio e
tarefas de pedido, ele faz o seguinte:

» Verifica as condicdes de supervisdo do projeto para pedidos de dominio.
Se um pedido de dominio atender s condicdes de supervisdo do projeto,
criard o projeto associado e as tarefas planejadas usando a tarefa de
modelo de projeto especificada.

> Verifica as condi¢gdes de supervisdo do projeto para tarefas de pedido. Se
as tarefas de pedido atenderem as condicdes de supervisdo do projeto,
criard o projeto associado e as tarefas planejadas usando a tarefa de
modelo de projeto especificada.

» Vincula pedidos de dominio e tarefas de pedido de volta ao projeto
primdario, sincronizando atributos dos pedidos de dominio e tarefas de
pedido com as tarefas do projeto.

* Mudancas de estado da tarefa de pedido: conforme os estados da tarefa de
pedido mudam em Gestdo de pedidos, sincroniza o estado e o status com as
tarefas de projeto correspondentes no SPM para que os gerentes de projeto
e outras partes interessadas do projeto possam visualizar as mudancas em
tempo real.
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» Atualizacdes nas anotacdes e comentdrios do projeto: atualiza
automaticamente as anotacdes do projeto e as anotacdes da tarefa do
projeto quando os gerentes ou agentes de execucdo publicam anotacdes
de trabalho e comentdrios em itens de linha de pedido, pedidos de dominio
e tarefas de pedido.

* Fechamento de tarefa de projeto: fecha automaticamente as tarefas de
projeto para tarefas de pedido, incluindo tarefas secunddrias, que foram
concluidas em Gestdo de pedidos.

Plug-ins para a integragdo SPM

A integracdo de GPS estd incluida na aplicacdo Gestdo de pedidos. A integracdo requer
os seguintes plug-ins, que sdo ativados por usudrios com a funcdo de administrador:

¢ Plug-in PPM Standard (com.snc.financial_planning_pmo): ativa a aplicacdo Project
Portfolio Management Standard, que instala o Financial Management e o Project Portfolio
Suite. O pacote inclui vdrias aplicacdes para lidar com projetos em sua organizagcdo,
como Gestdo de programas, Gestdo de projetose GestGo de demandas. Para obter
mais informacdes sobre o Project Portfolio Suite, consulte Project Portfolio Suite with
Financials@ .

¢ Plug-in Customer Project Management (com.snc.csm_ppm): ativa a integracdo do
Customer Project Management com a aplicacdo PPM Standard. Essa infegracdo permite
que os gerentes de projeto do cliente criem e gerenciem projetos complexos com vdrias
tarefas. Essa intfegracdo também fornece aos usudrios finais visibilidade desses projetos.
Para obter detalhes sobre o Customer Project Management, consulte Integracdo ao
Customer Project Management@ .

Controles de acesso na integragdo SPM

A integracdo SPM oferece suporte a determinados controles de acesso para usudrios com
as funcdes a seguir.

SPM controles de acesso a integragdo

Controles de acesso na integragao

Fung¢do Contém as fungoes

SPM
* Agente de Os qgen’@s de execugoo‘de e it_project_user
N pedidos tém acesso de leitura a
execucdo . . .
. pedidos de produtos, tarefas de * sn_customerservice.projectmanager
de pedidos . . . -
. pedido de produtos, pedidos de (se estiver usando a Gestdo de
[sn_ind_tmt_orm.order- . . .
- ervico e pedidos de recursos. Os projetos do cliente)
fulflllmen’r_ogeru’rl . -
gentes de ordem de servico tém
* Agente acesso de leitura a solicitacoes
de ordem de ordem de servico, ordens de
de servico servico, ordens de recurso e tarefas

[sn_ind_tmt_ormgergxscocdey regendhadas.

Os agentes tém acesso s
seguintes informacdes do projeto:

¢ Acesso de leitura aos campos do
formuldrio Projeto.

¢ Acesso de leitura & tabela
Relacionamento entre item de
linha do pedido e projeto.
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SPM controles de acesso a integragdo

Controles de acesso na integragdo
SPM

Contém as fungoes

¢ Acesso de leitura as listas
relacionadas ao item de linha do
pedido e a tarefa do pedido no
PPM.

* Acesso de leitura d lista
relacionada Tarefa de pedido
para tarefa de projeto na
Gestdo de pedidos.

Os gerentes de execucdo de )
pedidos recebem pedidos, revisam Sn_ind_tmt_orm.order_creator
itens de linha do pedido, verificam

e Gerenciador
de execucdo

de pedidos
[sn_ind_tmt_orm: orgerp Pu%ﬁn%se%?food%rom pard
Uucao e aprovam didos.
» Gerenciador Os gerem‘es de ordem de servigo
de pedidos garantem que as ordens de servico
de servico estejam prontas para execucdo e,

[sn_ind_tmt_ormeenveguididetprovergears.
Os gerentes podem:

e Publique anotacdes e
comentdrios em linhas de pedido
e tarefas de pedido para se
comunicar com o gerente de
projeto.

¢ Exibir o relacionamento enfre
um projeto e um item de linha
de pedido, tarefas de projeto e
tarefas de pedido. Os gerentes
tém o seguinte acesso as
informacdes do projeto:

o Acesso de leitura a tabela
Relacionamento entre item de
linha do pedido e projeto.

> Acesso de leitura as listas
relacionadas ao item de
linha do pedido e & tarefa do
pedido no PPM.

> Acesso de leitura a lista
relacionada Tarefa de pedido
para tarefa de projeto na
Gestdo de pedidos.
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SPM controles de acesso a integragdo

Controles de acesso na integragdo
SPM

Usudrio do
projeto de Tl
[it_project_user]

e Acesso de leitura aos campos do
formuldrio Projeto.

* Acesso de leitura a tabela
Relacionamento entre item de
linha do pedido e projeto.

* Acesso de leitura as listas
relacionadas ao item de linha do
pedido e a tarefa do pedido no
PPM.

¢ Acesso de leitura a lista
relacionada Tarefa de pedido
para tarefa de projeto na
Gestdo de pedidos.

Acesso de leitura d tabela
Criagcdo de modelo de projeto.

Administrador
de projeto de Tl
[it_project_admin]

¢ Configure o acesso a todos os
recursos da Gestdo de projetos.

e Acesso de leitura e gravacdo &
tabela Criacdo de modelo de
projeto.

e Acesso de leitura e gravacdo a
lista relacionada ao item de linha
do pedido no PPM.

¢ Acesso de gravacdo d lista
relacionada de tarefas de
pedido no PPM.

¢ Acesso de leitura a tabela
Relacionamento entre item de
linha do pedido e projeto.

e Acesso de gravacdo & lista
relacionada Tarefa de pedido
para tarefa de projeto na
Gestdo de pedidos.

Administrador

[admin] * Cria os modelos de projeto

do PPM usados para gerar os
projetos para pedidos que
exigem supervisdo de projeto
automaticamente.

* Configura o mapeamento entre
tarefas de pedido e tarefas de
projeto planejadas associadas a
modelos de projeto
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SPM controles de acesso a integragdo

Controles de acesso na integragdo

Fungdo SPM

Contém as fungoes

¢ Especifica as condicdes e regras
de decisdo para determinar
a supervisdo do projeto e os
modelos de projeto usados para
criar esses projetos.

¢ Conftrola o fechamento
automadtico de tarefas de
projeto

Proxima etapa

Como administrador, revise as tarefas de configuracdo em Configurando a integracdo
Gestdo estratégica de portfdlios.

Configurando a integragdo Gestdo estratégica de portfélios

Configure a integracdo Gestdo estratégica de portfdlios para que as tarefas de entrega de
pedido em Gestdo de pedidos possam ser rastreadas como tarefas de projeto planejadas
em SPM.

Como administrador, siga estas tarefas para configurar a integracdo SPM.

Etapa de configuragdo Descricao

Ativar padrdo do PPM (Project Portfolio Instale o plug-in PPM Standard
Management) @ (com.snc.financial_planning_pmo).

Se vocé estiver acompanhando projetos
de clientes, também deverd ativar o
plug-in Customer Project Management
(com.snc.csm_ppm). Para obter
informacdes sobre como configurar a
Gestdo de projetos do cliente, consulte
Integre a Gestdo de projetos do cliente
usando a Configuracdo assistida@ .

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

@ Nota: Se vocé instalou a aplicacdo
Gestdo de pedidos antes de ativar os
plug-ins PPM Standard ou Customer
Project Management, deverd
reparar o plug-in Order Management
(com.sn_ind_tmt_orm) para obter as
atualizacdes dependentes do plug-in
e os dados de demonstracdo para a
infegracdo do SPM.

Criar modelos de projeto e tarefas de Use a aplicagdo Project Portfolio
modelo de projeto Management para criar os modelos de
projeto para linhas de pedido e tarefas
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Etapa de configuragcdo Descrigdo

de modelo de projeto para pedidos de
dominio e tarefas de pedido.

Configurar mapeamento de campo entre Configure os mapas de tabela do CSM

pedidos e projetos para associar campos em linhas de pedido,
pedidos de dominio e tarefas de pedido a
projetos no SPM.

Configurar condicdoes de supervisdo de Configure as condicdes e regras de

projeto e regras de decisdo decisdo para determinar as linhas de
pedido, pedidos de dominio e tarefas de
pedido que se qualificam para supervisdo
de gestdo de projetos. Vocé também
especifica os modelos de projeto a serem
usados para criar esses projetos.

Controlar o fechamento automdtico de Gerencie o fechamento automdtico

tarefas de projeto de tarefas de projeto quando tarefas
secunddrias relacionadas forem concluidas
ou canceladas.

Criagcdo de modelos de projeto e tarefas de modelo de projeto

Vocé cria os modelos de projeto e as tarefas de modelo de projeto que Gestdo de pedidos
usa para instanciar projetos para linhas de pedido e pedidos de dominio associados e
tarefas de pedido.

Na integracdo SPM, os modelos de projeto definem a estrutura de um projeto para linhas de
pedido e as tarefas planejadas do projeto que sGo mapeadas para as tarefas de execucdo
de pedidos da linha de pedido. Vocé especifica modelos de projeto e tarefas de modelo
de projeto nas regras de decisdo de supervisdo do projeto. Gestdo de pedidos usa essas
regras para determinar quais itens do pedido exigem supervisdo e o modelo de projeto ou
as tarefas de modelo de projeto usadas para criar os projetos.

Como administrador ou usudrio com a funcdo it_project_manager, vocé cria modelos de
projeto e as tarefas de modelo de projeto em Project Portfolio Management. Para obter
mais informacaodes, consulte Modelos de projeto®@ e Criar um modelo de projeto@ . Os
dados de demonstracdo com a aplicacdo Gestdo de pedidos incluem modelos de projeto
gue vocé pode copiar e mudar conforme necessdrio.

o Nota: Ao criar tarefas de modelo de projeto para pedidos de dominio e tarefas de
pedido, cerfifique-se de antecipar as mudancas em curso que podem exigir farefas
planejadas adicionais. Defina essas possiveis tarefas planejadas nas tarefas do modelo
para que o sistema possa sincronizar as tfarefas planejadas com as tarefas de pedido
adicionais resultantes de mudancas em andamento em Gestdo de pedidos.

Antes de criar modelos de projeto e tarefas de modelo de projeto

Antes de criar o modelo de projeto e os modelos de tarefa de projeto para a infegracdo
SPM, considere o nivel de supervisdo de projeto necessdrio para que os pedidos do cliente
sejam atendidos. Por exemplo, no seguinte fluxo de execucdo de SD-WAN, a linha de
pedido superior € o Pacote de servicos de SD-WAN, que define o projeto de linha de pedido
a ser criado. Em seguida, identifique os pedidos de dominio e as tarefas de pedido que
exigem supervisdo de tarefa de projeto.
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Fluxo de execucdo de SD-WAN

SDWAN
service
package

Perlorm Order *  LLD creation Feserve = LLS signafl
validasion Resource

State Change to in-progress

SD-WAN Edge
- device

- Prepare and Build CPE configurasion

Alocase and Assign CPE

State Change to in-progross
FEC @
snfigure FE

= SDWAN Routing
service

orfigune . Service design for 3
Routing 1outing
Text
State change 10 In-progress
. Route Target o prog
v
Product Orde
Confgure Roul
™ Targe!
Service ordel
= SD-WAN router
Resource order
Dedver CPE
Ordur task
SD WAN
controlier
= Alocate and Assign License Compiete Controfler
i ™ confguiation
SD WAN
Controller
service
» Configure License
SD-WAN
Security
= Prepare Security configuranion = COMplE SEcurity configuration

o State change to in-progress

Service Design for ¥
Secusity

State change 1o in-progross

Allocate 1P
address

State change to in-progress
1

Configure Auth
= profile

Como configurar condigoes de supervisdo de projeto e regras de decisdo

Como administrador, vocé cria e mantém as condicdes e regras de decisdo que
determinam se um item do pedido se qualifica como um projeto que pode ser rastreado
em Gestdo estratégica de portfdlios. Vocé também especifica o modelo de projeto que
Gestdo de pedidos usa para criar esse projeto para o item do pedido.

Defina as condicdes e regras de decisdo para supervisdo do projeto de linhas de pedido
e pedidos de dominio associados e tarefas de pedido usando formuldrios Construtor de
decisdes para linhas de pedido, pedidos de dominio e tarefas de pedido. Esses formuldrios
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tém uma tabela de decisdo para especificar as condi¢cdes e regras a serem aplicadas
quando Gestdo de pedidos determina a qualificacdo para supervisdo do projeto.

Por exemplo, no formuldrio Gestdo de supervisdo de projeto para item de linha do pedido,
vocé usa a tabela de decisdo para adicionar ou alterar colunas de condicdo. Vocé
também especifica as regras de decisdo, incluindo o modelo de projeto, a serem aplicadas.

Supervisao da gestdo de projetos para item de linha do pedido

< BB Project Management Oversight for Qrder Line ltem st 03213012 dppiates Detesaragmars e, bt 1k Tes | gt | (e’ (G

= Inputs ©add

Label Tyee Reference Mandatary

Crder Uiz Refience > Ooder Line Bem [ar_ind_bent_ssim_arder_liea_jlars)

= Decision table
Conditions Results

PO v SR @

I Main Sarmet, Serta Clan, £4 Prrmim SO-WAN Cierng

- 3 Add SDUWAN Servce Package Funcoltl 324 South Stzce Sreet, Sait Lake CoplT Fremium SDAMAN Cterng SDUWAN Fackage

Para obter mais informacodes sobre como adicionar ou alterar condicdes em tabelas de
decisdo, consulte Interface do usudrio Construtor de decisdes@ .

o Nota: Se Gestdo de pedidos dados de demonstracdo estiverem instalados, a tabela
de decisdo para cada formuldrio de superviséo de projeto exibird as colunas de
condicdo e as linhas de decisdo adicionadas para dados de demonstracdo. Vocé
pode adicionar, alterar ou excluir as colunas de condicdo e as linhas de decisdo
conforme necessdrio.

Configurar supervisao de projeto para linhas de pedido

Especifique as condicoes e regras de decisdo que qualificam uma linha de pedido para
supervisdo de projeto. Vocé também especifica o modelo de projeto usado pela Gestdo de
pedidos para criar o projeto para a linha do pedido.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use a Supervisdo de gestdo de projetos para construtor de decisdo de item de linha

de pedido para adicionar ou alterar as condigoes e regras de decisdo que devem ser
atendidas para que uma linha de pedido seja rastreada como um projeto. Por exemplo,
se vocé quiser que projetos sejam criados para linhas de pedido que tenham um produto,
conta de cliente e local especificos, vocé poderd adicionar colunas de condicdo para
Especificagao, Contae Local.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestdo de decis6es > Construtor de decisoes.

2. Selecione a tabela de decisdo Supervisdo da gestdo de projetos para item de linha do
pedido.
O item de linha do pedido é exibido nas entradas e a coluna Modelo do projeto nos
resultados.

3. Adicione uma condicdo & qual uma linha de pedido deve corresponder.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 282
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=decision-builder-user-interface&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=decision-builder-user-interface&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=decision-builder-user-interface&version=yokohama&pubname=yokohama-build-workflows

servicenow.

a. Selecione a coluna Adicionar condigdo.
b. No formuldrio, preencha os campos.

Novo formuldrio de coluna de condigcGo

Campo Descricao

Rétulo da coluna de condicdo Rétulo da coluna.
Descricdo Breve visdo geral da condicdo.
Entrada Entrada vinculada & coluna de condicdo.

Para avaliar vdrios campos, vocé pode
adicionar varias condicoes com o tipo de
entrada de referéncia.

Tabela Se o tipo de dados for Referéncia, o nome
da tabela de referéncia serd exibido.

Para itens de linha de pedido, a
tabela é ltem de linha de pedido
[sn_ind_tmt_orm_order_line_item].

Dados a serem avaliados Para colunas de condicdo com o tipo
de entrada Referéncia, especifica se a
coluna de condi¢cdo avalia o registro de
referéncia ou um campo na tabela de
referéncia.

Para avaliar um campo especifico,
selecione Campo e escolha um campo
na tabela Item de linha do pedido, como
Conta, para especificar uma conta de
cliente.

Tipo de condicdo Tipo de dados selecionado para a coluna
de condicdo.

Operador padrdo Como cada linha na coluna de condicdo
avalia um valor especificado pelo usudrio.
Um operador padrdo é necessdrio para
todos os tipos de dados de entrada,
exceto para Verdadeiro ou Falso.

c. Selecione Save (Salvar).
d. Repita as etapas 3a a 3c para cada condicdo a ser adicionada.

4. Insira uma regra de decisdo selecionando Adicionar nova linha de decisdo.

a. Selecione a acdo Adicionar e insira as condi¢cdes as quais a linha do pedido deve
corresponder e o modelo de projeto para criar o projeto.

b. Selecione Save (Salvar).
c. Repita as etapas 4a a 4c para cada regra de decisdo a ser adicionada.
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Resultados

O sistema usa o modelo de projeto especificado para criar projetos para linhas de pedido
que correspondam das condicdes e regras de decisdo definidas na tabela de decisdo
Supervisdo de projeto para itens de linha do pedido.

Configurar supervisdo de projeto para pedidos de dominio

Especifique as condicdes e regras de decisdo que qualificam os pedidos de dominio para
supervisdo de projeto. Vocé também especifica a tarefa de modelo de projeto usada por
Gestdo de pedidos para criar o projeto para pedidos de dominio.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use a Supervisdo de gestdo de projetos para pedido de dominio Construtor de decisdes
para adicionar ou alterar as condicdes e regras de decisdo que um pedido de dominio
deve atender para ser rastreado como um projeto. Por exemplo, se vocé quiser que projetos
sejam criados para pedidos de dominio de um produto especifico, poderd adicionar uma
coluna de condicdo para Especificagao.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestdo de decisoes > Construtor de decisoes.

2. Selecione a tabela de decisdo Supervisdo da gestdo de projetos para pedido de dominio.
O item Pedido de dominio é exibido nas Entradas e a coluna Tarefa do modelo de projeto
nos Resultados.

3. Adicione uma condicdo d qual um pedido de dominio deve corresponder.
a. Selecione a coluna Adicionar condigao.
b. No formuldrio, preencha os campos.

Novo formuldrio de coluna de condi¢cdo

Campo Descricao

Rétulo da coluna de condicdo Rétulo da coluna.
Descricdo Breve visdo geral da condicdo.
Entrada Entrada vinculada & coluna de condicdo.

Para avaliar vdrios campos, vocé pode
adicionar vdrias condicdes com o tipo de
entrada de referéncia.

Tabela Se o tipo de dados for Referéncia, o nome
da tabela de referéncia serd exibido.

Para itens de dominio, a tabela € Domain
Order [sn_ind_tmt_orm_domain_order].

Dados a serem avaliados Para colunas de condicdo com o tipo
de enfrada Referéncia, especifica se a
coluna de condi¢cdo avalia o registro de
referéncia ou um campo na tabela de
referéncia.
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Campo Descricdo

Para avaliar um campo especifico,
selecione Campo € escolha um

campo na tabela Pedido de dominio,
como Especificagdo (Domain
Order.specification) para especificar um
produto.

Tipo de condicdo Tipo de dados selecionado para a coluna
de condicdo.

Operador padréo Como cada linha na coluna de condicdo
avalia um valor especificado pelo usudrio.
Um operador padr@io é necessdrio para
tfodos os tipos de dados de entrada,
exceto para Verdadeiro ou Falso.

c. Selecione Save (Salvar).
d. Repita as etapas 3a a 3¢ para cada condi¢cdo a ser adicionada.
4. Insira uma regra de decisdo selecionando Adicionar nova linha de decisdo.

a. Selecione a acdo Adicionar € insira as condicdes e a tarefa do modelo de projefo a
serem usadas.

0 Nota: Se houver tarefas de modelo de projeto duplicadas com a mesma
descri¢cdo resumida, pode ser dificil identificar e selecionar as tarefas de modelo
de projeto apropriadas. Para obter detalhes sobre como diferenciar entre tarefas
de modelo de projeto semelhantes, consulte Escolher uma tarefa de modelo de
projeto quando houver duplicatas.

b. Selecione Save (Salvar).

c. Repita as etapas 4a a 4c para cada regra de decisdo a ser adicionada.

Resultados

O sistema usa a tarefa de modelo de projeto especificada para criar projetos para pedidos
de dominio que correspondam as condicdes e regras de decisdo definidas na tabela de
decis@o Supervisdo de projeto para pedidos de dominio.

Configurar supervisao de projeto para tarefas de pedido

Especifique as condicoes e regras de decisdo que qualificam as tarefas de pedido para
supervisdo do projeto. Vocé também especifica a tarefa de modelo de projeto usada por
Gestdo de pedidos para criar o projeto para tarefas de pedido. A tarefa de modelo de
projeto define as tarefas de projeto para as tarefas de pedido.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Use a Supervisdo de gestdo de projetos para tarefa de pedido Construtor de decisdes
para adicionar ou alterar as condi¢coes e regras de decisdo que uma tarefa de pedido
deve atender para ser rastreada como um projeto. Por exemplo, se vocé quiser que
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projetos sejam criados para tarefas de pedido de um tipo de solicitacdo especifico, poderd
adicionar uma coluna de condicdo para Tipo.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestdo de decisoes > Construtor de decisoes.

2. Selecione a tabela de decis@o Supervisdo da gestdo de projetos para pedido de dominio.
O item da Tarefa de pedido é exibido nas Entradas e a coluna Tarefa do modelo de
projeto nos Resultados.

3. Adicione uma condicdo & qual um pedido de dominio deve corresponder.
a. Selecione a coluna Adicionar condigdo.
b. No formuldrio, preencha os campos.

Novo formuldrio de coluna de condicéo

Campo Descricdo

Rétulo da coluna de condicdo Rétulo da coluna.
Descricdo Breve visdo geral da condicdo.
Entrada Entrada vinculada & coluna de condicdo.

Para avaliar vdrios campos, vocé pode
adicionar vdrias condicdes com o tfipo de
entrada de referéncia.

Tabela Se o fipo de dados for Referéncia, o nome
da tabela de referéncia serd exibido.

Para itens de dominio, a tabela € Tarefa
de pedido [sn_ind_tmt_orm_order_task].

Dados a serem avaliados Para colunas de condicdo com o fipo
de entrada Referéncia, especifica se a
coluna de condi¢cdo avalia o registro de
referéncia ou um campo na tabela de
referéncia.

Para avaliar um campo especifico,
selecione Campo e escolha um

campo na tabela Tarefa de pedido,
como Tipo de solicitagdo (Tarefa de
pedido.request_type) para especificar um
fipo de solicitacdo.

Tipo de condicdo Tipo de dados selecionado para a coluna
de condicdo.

Operador padrdo Como cada linha na coluna de condigdo
avalia um valor especificado pelo usudrio.
Um operador padrdo é necessdrio para
todos os tipos de dados de entrada,
exceto para Verdadeiro ou Falso.
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c. Selecione Save (Salvar).
d. Repita as etapas 3a a 3c para cada condicdo a ser adicionada.
4. Insira uma regra de decisdo selecionando Adicionar nova linha de decisao.

a. Selecione a acdo Adicionar € insira as condicdes e a tarefa do modelo de projeto a
serem usadas.

6 Nota: Se houver tarefas de modelo de projeto duplicadas com a mesma
descrigdo resumida, pode ser dificil identificar e selecionar a tarefa de modelo
de projeto apropriada. Para obter detalhes sobre como diferenciar entre tarefas
de modelo de projeto semelhantes, consulte Escolher uma tarefa de modelo de
projeto quando houver duplicatas.

b. Selecione Save (Salvar).

c. Repita as etapas 4a a 4c para cada regra de decisdo a ser adicionada.

Resultados

O sistema usa a tarefa de modelo de projeto especificada para criar projetos para tarefas
de pedido que correspondam ds condicdes e regras de decisdo definidas na tabela de
decisdo Supervisdo de projeto para tarefa de pedido.

Escolher uma tarefa de modelo de projeto quando houver duplicatas

Como administrador, ao configurar as regras de decisdo para pedidos de dominio e tarefas
de pedido, vocé pode descobrir que hd vdrias tarefas de modelo de projeto com a mesma
descrigdo resumida. Pode ser dificil determinar a tarefa de modelo de projeto correta a ser
selecionada.

Por exemplo, a tabela de decisdo a seguir para Supervisdo de projeto para pedido de
dominio mostra duas opcdes com o mesmo nome para a tarefa de modelo de projeto:
Pedido de produto para seguranca de SD-WAN. Esta tarefa de modelo de projeto tem a
mesma descrigdo resumida para duas tarefas de modelo de projeto diferentes, uma para o
pacote SD-WAN e outra para o pacote de produtos do cliente SD-WAN.
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Tarefas de modelo de projeto duplicadas na supervisdo da gestdo de projetos
para pedido de dominio

Servicenaw Decision Builder e @

8 Project Management Oversight for Domain Order o 33 & | Apphcanon; Order Managemens for Teecom, Meda & Tech  Propersies | | (Tone ) (D)

= Inputs ©Add

Label Type Reference Mandatory

Domain Order Reference - omain Order [sn_ind_tmt_orm_domain_order] -

~ Decision table & fxport |

Conditions Results
Action Specification ) Project Template Task
Add SO-WAN Service Package Product Order for SD-WAN Service Package
Add SD-WAN Controlier Product Order for SO-WAN Controlier
Add SO-WAN Securty Product Order for SO-WAN Security
Aad SO-WAN Edge Device Product Order for SO-WAN Securit

Default result
Product Order for SD-WAN Security

Add new decision row Product Order for SD-WAN Security

Vocé pode determinar a tarefa de modelo de projeto apropriada encontfrando e
verificando o sys_id da tarefa de modelo de projeto a ser usada. Para obter mais
informacodes, consulte Verificar o sys_id de um modelo de tarefa de projeto.

Verificar o sys_id de um modelo de tarefa de projeto

Determine se vocé estd usando o modelo de tarefa de projeto correto para pedidos de
dominio ou tarefas de pedido verificando o sys_id da tarefa de modelo de projeto.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Procedimento
1. Navegue até Todose no filtro insira project template task.list.

2. Selecione o registro para a tarefa de modelo de projeto a ser verificada.

SErviCeNOW Al Faverites  History  Werkspaces  Admin Project Tempiate Task - Product Order for SD-WAN Security
Project Template Task % - | Update || Delete | T
Product Order for SD-WAN Security - -
Name | Product Order for SD-WAN Security Project Template  SD-WAN Package
Table  Project Task [pm_project task] i Parent Tempiate  Product Order for SD-WAN Service Package
Link clement Parent Actve @
Data
Temolate | Aoy dscs outside schedue ~ || taise - [ <]
. [y —r— [ <]

Por exemplo, no registro de tarefa do modelo de projeto para pedido de produto para
seguranca de SD-WAN, que pertence ao modelo de projeto de pacote de SD-WAN, o
sys_id é 183910354fcd2110c5ff2624b2ce0b49.

3. Verifigue o valor do sys_id na entrada da tabela de Decisdes associada.
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a. Navegar até Tudo e no filtro, insira sys_decision question.list.

b. Na tabela Decisdes [sys_decision_question], localize o registro da entrada da tabela de
decisdo correspondente, por exemplo, Supervisdo da Gestdo de projetos para pedido
de dominio.

c. No registro da tarefa de modelo de projeto, selecione a coluna Resposta.

servicenow Favorites  History

Q Search

= ¥ & Dechions Order « [ Searen & | ctomsonsewctearons. ~| [0

All > Decision table Name contains Domain

Active Answer Candition Decision tadle Detautt answer Ingut tabie Label Marked for deletion Order » Domain

Search Search Search *Domain Search Search Search Search Search Search

udomain_order soecifation=cheSef6a57. Prajact Menagsm tae var_m sy decision input #1b46725beda 1 faise 100 global

u o order action-add"u doman srder LS tabse var_m s dncisian input_PBA6TF250001 Paise 200 global

AN C

el Tl Ml et — -
] true Project Template Task: Product L dormann_order actionadd”y_damain o der o e _im s _daciin_ngndt_ P8 T925beda1 false W00 global

Ordler for SD-WAM Security

Dversight for Domain

u dlomain order.action=add®y domain order. T L tabe var_m_wvs_decivion ingut_9MbA6T925beda 1 talse 400 global

Related Links

Expand Domain Ssops

O registro resultante do campo Resposta é aberto.

4. No registro resultante do resultado mUltiplo da tabela de decisdo, exiba a saida
XML clicando com o botdo direito do mouse na barra de cabecalho do registro e
selecionando Mostrar XML.

5. Revise o XML e localize o valor sys_id no arquivo.

This XML file does not appear to have any style information associated with it. The document tree is shown below.

v <xml>
v<gys_decision_multi_result>
<decision_table display value="Project Management Oversight for Domain
Order ">9fbd67925bedall102315d85ccedBle723</decision table>
<label>Project Template Task: Product Order for SD-WAN Security</label>
<result_elements/>
<sys_class_name>pys_decision_multi_result</sys_class_name>
<gys_created_by>admin</sys_created by>
<gys_created on>2023-03-15 18:29:26</eys_created on>
<gys_domain>global</sys_domain>
<sys_domain_path>/</sys_domain_path>
<sys_id>514aeb%65bedal10235d85ccedBlcTca</sys id>
<sys_mod_count>0</sys_mod_count>
<sys_name>Project Template Task: Product Order for SD-WAN Security</sys_name>
<gys_package display value="Order Management for Telecom, Media & Tech"
source="gn_ind tmt_orm">3c58£5d55b0310102dLL5e92dcBlecT11l</aye_package>
<gye policy/>
<sys scope display value="Order Management for Telecom, Media & Tech'>3c5B£5d55b0310102df£5e92deBle711l</sys scope>
<sys_update_name>sys_decision_multi_result_5l4aeb965bedallD235dBScced@lcToca</sys update_name>
<ays_updated_by>admin</sys_updated_by>
<ays_updated_on>2023-03-15 18:29:26</ays_updated_on>
</sys_decision_multi_result>
<gys_variable wvalue action="delete_multiple' query="document_ key=5l4aeb965bedall0235d85cceddlcica” />
v<sys variable value action="INSERT OR_UPDATE">
<document>sys_decision multi result</document>
<document key>5l4aeb3965bedal 10235d85cceddlcToa</document key>
<order>100</order>
<gys_class_name>pys_variable value</sys class_name>
<gys_created_by>admin</sys_created by>
<sys_created_on>2023-03-15 18:29:26</sys_created_on>
<gys_ld>554aeb965bedall0235d85ccedBleTecas/sys Ld>
<sys_mod count>0</sys mod count>

<sys_updated by>admin</sys_updated_by>
<sys_updated_on>2023-03-15 18:29:26</sys_updat od_o‘ﬂ:/ alue

D2IIDUWOLIND ORDNPLI|

<value>183910354fcd2110c5££2624b2celbd 9</value>
<variable display_value="Project Template Task">Bd4aeb965bedalld235d85cced8lc7a3</variable>
</sys_variable value>
</xml>

O valor de sys_id deve corresponder ao sys_id da tarefa do modelo de projeto
determinado na Etapa 1. Se o sys_id ndo corresponder, prossiga para a proxima etapa.
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6. No registro Resultado multiplo da tabela de decisdo, selecione u_project_template_task e
verifigue a exibicdo XML de outra tarefa de modelo de projeto para verificar o sys_id do
modelo de tarefa de projeto.
I R RRRS—Im—.
‘. . m:ﬁm‘wmmmms&mmm ¢ = - |

0 You are editing a recard in the Order Management for Telecom, Media & Tech application [cance

Domain | global

* Label Project Template Task: Product Order for SD-WAN Security

u_project_tem- | Product Order for SD-WAN Security Agplication  Grder Management for Tebecom, Media & Tech
plate_task

Decision table | Project Management Oversight for Domain

ece Project Tempiate Tasks | Servicenow
Update || Delet

@ kBs0452510-node.thunder devsnc.com/pr
7 Project Template Tasks Name - | bearch
Al > Name contains SD-WAN Secu
Name
*SD-WAN Secu

@ Product Order for SD-WAN Security
@  Product Order for SD-WAN Security

1t020f2

Configurar mapeamentos de campo

Configure os mapas da tabela CSM para associar campos em linhas de pedido, pedidos de
dominio e tarefas de pedido a projetos em Gestdo de portfdlio de servicos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Gestdo de pedidos fornece Customer Service Management mapas de tabela para associar
itens de linha de pedido, pedidos de dominio e tarefas de pedido a projetos e tarefas

de projeto em SPM. As tabelas que vocé configura dependem se vocé estd usando a
aplicacdo PPM Standard para rastrear projetos em sua organizacdo ou a infegracdo do
Customer Project Management para rastrear projetos de clientes.

* Se vocé estiver usando o PPM, configure o mapeamento de campo para estes mapas da
tfabela CSM :

Mapas de tabela para PPM

Mapa de tabela Tabela de origem Tabela de destino
Solicitar item de linha para  Item de linha do pedido Projeto [projeto_pm]
projeto [sn_ind_tmt_orm_order_line_item]

Pedido de dominio para Pedido de dominio Tarefa do projeto
tarefa de projeto [sn_ind_tmt_orm_domain_orddarefa_projeto_pm]
Tarefa de pedido para Tarefa de pedido Tarefa do projeto
tarefa de projeto [sn_ind_tmt_orm_order_task] [tarefa_projeto_pm]

¢ Se vocé estiver usando a Gestdo de projetos do cliente, configure o mapeamento de
campo para estes mapas da tabela CSM :
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Mapas de tabela para Customer Project Management

Mapa de tabela Tabela de origem Tabela de destino

Solicitar item de linha para  Item de linha do pedido Projeto do cliente

projeto do cliente [sn_ind_tmt_orm_order_line_itefolstomer_project]

Pedido de dominio para Pedido de dominio Tarefa de projeto do cliente
tarefa de projeto do cliente  [sn_ind_tmf_orm_domain_ordgdustomer_project_task]
Solicitar tarefa para tarefa  Tarefa de pedido Tarefa de projeto do cliente
de projeto do cliente [sn_ind_tmt_orm_order_task] [customer_project_task]

As tabelas de origem e de destino em cada mapa de tabela sdo preenchidas previamente.

() Nota: Se vocé instalou dados de demonstracdo para Gestdo de pedidos, o
mapeamento de campo para o campo de origem e o campo de destino exibird os
valores usados para dados de demonstracdo. Vocé pode usar o mapeamento de
campo existente ou alterd-lo conforme necessdrio.

Procedimento
1. Navegar até Tudo e no filtro insira csm_table map.list.
2. Siga um destes procedimentos:

> Se vocé estiver usando o PPM, selecione o item de linha do pedido para o mapa da
tabela do projeto.

> Se vocé estiver usando a Gestdo de projetos do cliente, selecione o mapa da tabela
ltfem de linha do pedido para projeto do cliente.

3. Acesse a lista relacionada Mapeamento de campo basico e defina um mapeamento de
campo.

Q Nota: Se os dados de demonstracdo da Gestdo de pedidos estiverem instalados,
os valores Campo de origem € Campo de destino na lista relacionada Mapeamento
de campo bdsico exibirdo o mapeamento para dados de demonstracdo. Vocé
pode usar o mapeamento ou alterd-lo conforme necessdrio.

N

a. Selecione Novo.

b. No Campo de origem, selecione um item
da tabela de origem.

Por exemplo, selecione um item como
Definir um novo mapeamento de campo Descrigdo resumida na tabela ltem de li-
nha do pedido [sn_ind_tmt_orm_order_li-
ne_item].

c. No Campo de destino, selecione um item
da tabela Projeto [pm_project], como
Nome do projeto.
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T T
d. Selecione Enviar.

Neste exemplo, a Descric@o Resumida da
linha de pedido é usada como o Nome
do Projeto no SPM.

a. Selecione o registro de mapeamento de
campo.

b. No Campo de origem, selecione um item
diferente na tabela de origem do item de

Alterar um mapeamento de campo exis- - . ‘.
linha do pedido, conforme necessdrio.

tente

c. No Campo de destino, selecione um item
diferente na tabela de destino do proje-
to, conforme necessdrio.

d. Selecione Atualizar.

4. Siga um destes procedimentos:

> Se vocé estiver usando o PPM, selecione o mapa da tabela Pedido de dominio para
projeto e repita a Etapa 3 para definir um novo mapeamento de campo ou atualizar
um mapeamento existente.

> se vocé estiver usando a Gestdo de projetos do cliente, selecione o mapa da fabela
Pedido de dominio para projeto do cliente e repita a Etapa 3 para definir um novo
mapeamento de campo ou atualizar um mapeamento existente.

Por exemplo, vocé pode selecionar o campo Descrigdo resumida na fabela de origem
Pedido de dominio e maped-lo para o campo Descrigdo resumida na tabela de destino
da tarefa de projeto.

5. Siga um destes procedimentos:

> Se vocé estiver usando o PPM, selecione o mapa da tabela Solicitar tarefa para projeto
se e repita a Etapa 3 para definir um novo mapeamento de campo ou atualizar um
mapeamento existente.

> Se vocé estiver usando a Gestdo de projetos do cliente, selecione o mapa da tabela
Tarefa de pedido para projeto do cliente e repita a Etapa 3 para definir um novo
mapeamento de campo ou atualizar um mapeamento existente.

Por exemplo, vocé pode selecionar o campo Descrigao resumida na tabela de origem da
tarefa de pedido e maped-lo para o campo Descrigdo resumida na tabela de destino da
tarefa de projeto.

Resultados
Os campos nas tabelas de origem da Gestdo de pedidos sdo mapeados para 0s campos
na tabela de destino SPM.

Controlar o fechamento automatico de tarefas de projeto
Gerencie o fechamento automdtico de projetos na integracdo SPM usando a propriedade

dosistema sz inad tmt orm.project. task.auto.closure.

Antes de Iniciar
Funcdo necessdria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Na integracdo SPM, Gestdo de pedidos fecha as tarefas de projeto automaticamente
qguando todas as tarefas de pedido associadas sdo concluidas e ndo hd tarefas secunddrias
abertas que tenham dependéncias de tarefa de projeto. Se uma tarefa de projeto tiver
tarefas secunddrias abertas, Gestdo de pedidos ndo fechard automaticamente a tarefa de
projeto. Vocé pode usar a propriedade sz ind tmé orm.project. task.auto.closure
para suprimir ou reativar o fechamento automdtico de tarefas de projeto.

Procedimento
1. Navegar até Tudo e no filtro, insira sys_properties.list e pressione Enter.
2. Pesquise e abra a propriedade sz Znd tmt orm.project. task.auto.closure.
3. No campo Valor, defina o valor da propriedade.
> Para suprimir o fechamento automdtico da tarefa do projeto, insira false.
> Para reativar o fechamento automdtico da tarefa do projeto, insira verdadeiro.

4. Selecione Atualizar.
O fechamento automdtico da tarefa de projeto na integracdo SPM € imediatamente
suprimido ou reativado com base no valor que vocé inseriu. Se o fechamento automdtico
for suprimido, todas as atualizacdes de tarefa de pedido para tarefa de projeto ocorrerdo
somente quando as tarefas de pedido estiverem em um estado em andamento.

Acompanhamento de tarefas de pedido e projetos associados

Com aintfegracdo SPM, gerentes de projeto e agentes ou gerentes de execucdo podem
rastrear projetos em Gestdo estratégica de portfélios que tém tarefas de pedido associadas
na Gestdo de pedidos.

Acompanhamento de projetos para tarefas de pedido planejadas no SPM

Como gerente de projeto, vocé pode revisar e atualizar projetos que foram criados para
rastrear tarefas de pedido planejadas usando a aplicacdo Project Portfolio Management
em SPM. Quando os gerentes de execucdo e agentes atualizam ou concluem tarefas de
pedido, Gestdo de pedidos sincroniza automaticamente os estados de projeto entre SPM

e itens de linha de pedido, estados de pedido de tarefa e dominio e estados de tarefa de
projeto e de pedido enquanto os gerentes de execucdo e agentes concluem as tarefas de
pedido.

Um gerente de projeto tem a fungdo it_project_manager para acompanhar e atualizar
projetos.

Tarefas do gerente de projetos

Tarefa Detalhes

Revisar um projeto e estado de

~ . 1.N ter > Projetos > E jetos.
execucdo de pedido avegar até Tudo > Projetos > Espaco de projetos

2. Selecione o projeto para o item do pedido.

@ Nota: O nome do projeto é o nome
atribuido quando a Gestdo de pedidos
criou o projeto usando o modelo de projeto
especificado.
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Tarefas do gerente de projetos

Tarefa Detalhes

3. Selecione a guia Detalhes e role para baixo até a
guia Tarefas do projeto para revisar as tarefas do
projeto, Estado e Percentual concluido.

Revise o estado do projeto e o

estado da tarefa do projeto para
avaliar o status do projeto 2. Selecione o projeto para o item do pedido.

1. Navegar até Tudo > Projetos > Espaco de projetos.

3. Selecione a guia Planejamento.

A exibicdo do grdfico de Gantt é

—

servicenow Al faw

exibidof B G ——

Revisar anotacdes e comentdrios

sobre tarefas de pedido de agentes
e gerentes de execucdo 2. Selecione o projeto para o item do pedido.

1. Navegar até Tudo > Projetos > Espacgo de projetos.

3. V& para a guia Anotagoes e exiba os comentdrios
e as atualizacdes de status da Gestdo de
pedidos.

Acompanhamento de tarefas de execug¢ao que tém projetos associados em
Gestao de pedidos

Como um agente de execucdo ou gerente, vocé pode exibir o relacionamento entre
um projeto e item de linha de pedido, tarefas de projeto e tarefa de pedido no espaco
configurdvel. Vocé também pode publicar anotacdes e comentdrios adicionais nas
linhas de pedido e nas tarefas de pedido para se comunicar com o gerente de projeto
responsdvel pela supervisdo do projeto das tarefas de gerenciamento de pedidos.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 294
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.

Tarefas de agente ou gerente de execugdo

Tarefa Exemplo

Exibir relacionamento entre linha de s
pedido e projeto no formuldrio de ® oo

Exibir relacionamento de pedido e
entre tarefa e dominio do projetono  §
formuldrio de dominio

Exibir relacionamento entre tarefas e —
de projeto e tarefa de pedido na . PO =
tarefa de pedido de R ‘=

Guia Exibir detalhes no
relacionamento da tarefa do
pedido para ver o nUmero da S )
tarefa, o nimero do projeto e o — :
relacionamento do niUmero do item
de linha do pedido

B OLTASK0001027 Save
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