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A traducdo automética pode proporcionar umaideia basica do contelido em um idioma que vocé
entende. Ela é totalmente automatizada e ndo envolve intervencdo humana. A qualidade ea
precisdo da traducdo automética podem variar significativamente de um texto para outro e entre
diferentes pares deidiomas. A ServiceNow n&o garante a precisdo e ndo se responsabiliza por
possiveis erros. Alguns contelidos (como imagens, videos, arquivos etc.) podem néo ser traduzidos
devido a limitacGes técnicas do sistema.

Alguns exemplos e gréficos aqui representados séo fornecidos somente para fins de ilustragéo.
Nenhuma associacdo ou conexdo real com produtos ou servicos ServiceNow é intencional ou deve
ser inferida
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Eventos de ciclo de vida da conta

. ServiceNow® Eventos de ciclo de vidada conta a aplicacdo permite que os provedores de servigos
simplifiquem, automatizem e mecam fluxos de trabalho criticos em toda a jornada do cliente
empresarial, desde a integracdo e adogao até renovacgoes.

© Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

Iniciar

Ao incorporar a automacéo do fluxo de trabalho a gestdo de sucesso do cliente, Eventos
de ciclo de vidada conta ajuda os provedores a aprimorar as experiéncias do cliente, acelerar
o tempo de retorno do investimento e maximizar o retorno do investimento. Ele também
promove a colaboracao perfeita entre as equipes de contas, vendas e entrega, tudo no
unificado ServiceNow Al Platform.

Explorar Configurar
Saiba mais sobre 0s principais recursos e Planeje e personalize a Gestéo de sucesso
beneficios da Gestéo de sucesso do cliente do cliente para atender as suas necessidades
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Uso Referéncia

Use a Gestéo de sucesso do cliente Obtenha informagdes sobre 0 modelo
paragerenciar o ciclo de vida da conta de dados e 0os componentes instalados

Recursos adicionais

« Saiba mais sobre o que ha de novo e o que mudou, consulte Notas de versdo Gestéo de sucesso
do cliente&@ .

« Faca login no seu ServiceNow® e encontre informacdes adicionais sobre como implementar
e implantar Eventos de ciclo de vidadaconta recursos em Agoracrie @& .

» Acesse cursos em tempo real, treinamento individualizado e recursos de carreira em
ServiceNow University @

» Encontre recursos Uteis relacionados a sua funcéo e explore as praticas recomendadas
em Central de sucesso do cliente & .

» Conecte-se com outro Eventos de ciclo de vida da conta usuarios em Now Community & .

Explorar Eventos de ciclo de vida da conta

Eventos de ciclo de vidada conta permite que os provedores do setor de tecnologia criem uma
experiéncia de integracdo estruturada, definam e rastreiem objetivos, resultados, marcos e
planos para atingir objetivos compartilhados.

(7 ) Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

O diagrama a seguir mostra as diferentes tarefas envolvidas no ciclo de vida da Gestao de
sucesso do cliente que podem ser gerenciadas por esta aplicagéao.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 5
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.

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


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=account-lifecycle-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes
https://learning.servicenow.com/nowcreate
https://learning.servicenow.com/nowcreate
https://learning.servicenow.com/nowcreate
https://learning.servicenow.com/lxp/en/pages/servicenow
https://learning.servicenow.com/lxp/en/pages/servicenow
https://learning.servicenow.com/lxp/en/pages/servicenow
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/community/
https://www.servicenow.com/community/
https://www.servicenow.com/community/

servicenow.

Onboard Engage Adopt Monitor Expand

Fast, personalized, Proactive. Define Relationship-focused. Data-driven. Ensures Collaborative. Simplify

and comprehensive. outcomes, milestones, Drive adoption, faster customers remain on renewal and

Sets everyone up for and plans to achieve ROI, and increase track to achieve their expansion

success. shared goals. CSAT & NPS through desired outcomes, Touchpoints through
achievement, shared success.

Eventos de ciclo de vidada conta os recursos incluem o seguinte:

« Integracdo: Entenda as necessidades e expectativas do cliente e defina um fluxo
de trabalho repetivel e transparente que possa ser seguido durante o processo de
integracéo.

« Compromisso: Rastreie objetivos de sucesso, marcos e verifique se os resultados foram
atendidos.

» Adocéo: Posicione como aproveitar ao maximo os produtos disponiveis e tomar medidas
para melhorar o uso do produto.

» Monitoramento: Monitore o uso de produtos e servigos junto com outras métricas
importantes, como KPlIs, e identifigue oportunidades de renovacao e expansao.

» Expansao: Ajude as equipes de vendas e contas a identificar oportunidades de renovacgéao
e expanséo.

Recursos do Eventos de ciclo de vida da conta

« Integraggo de conta: Crie uma experiéncia de integracéo estruturada, permitindo a
colaboracéao e a transparéncia com partes interessadas internas e externas durante o
processo de integracéao.

« Sucesso do cliente Rastreie objetivos de sucesso, resultados, ajude a mitigar riscos e
identifique oportunidades de expansao e renovacao.

Integracao de conta

O recurso de integracdo de conta permite que os provedores do setor de tecnologia
definam uma experiéncia de integracédo estruturada e repetivel. Ele permite colaboracéo,
transparéncia e informagdes para membros da equipe interna e clientes externos
envolvidos no processo de integracéao.

(7 ) Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

O recurso de integracdo de conta inclui um playbook, um tipo de caso de integracéo de
conta e tarefas de caso definidas que oferecem suporte a esse processo importante.
Vocé pode usar o playbook como modelo ou como passar o mouse inicial sobre Criar sua
experiéncia de integracéo.

A integracdo da conta inclui o seguinte:
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« Playbook: Um playbook que serve como ponto de partida que permite criar um processo
de integracao repetivel que atenda aos requisitos de negdcios.

» Casos de integracao e tarefas de caso: Um registro central para a equipe de integracao,
incluindo tarefas dedicadas para atribuir trabalho, automatizar e capturar dados. Tarefas
de caso que podem ser usadas por partes interessadas internas e externas para rastrear
acoes, préximas etapas e riscos necessarios para que o fluxo de trabalho de integracéo
seja concluido.

« Importacdo de dados: Importe, gerencie e publique dados coletados de partes
interessadas internas e externas.

Fluxo de trabalho de integracao de conta

O fluxo de trabalho de integracéo de conta envolve as seguintes fases:

« . Customer Service Management 0 agente cria uma conta de cliente. Esta tarefa cria
automaticamente um caso de integracdo de conta.

» O playbook de integracéo da conta € iniciado.

» O caso é gerenciado pelo gerente de integracéo que usa o playbook para gerenciar o
fluxo de trabalho de ponta a ponta.

3 B @ 8

Account Lifecycle Onboarding Lifecycle

The Onboarding Manager governs the Onboarding Case, while the
playbook drives the creation of the case tasks and flows, and the
team collaborates (including the customer) to completes them.

Onboarding
% Manager is notified

An account is created ALE Manual tasks can be created by the Onboarding Manager and
Onboarding Case and Onboarding team and completed at anytime.
Playbook are triggered

Playbook de integracao

O playbook de integracdo tem atividades pré-configuradas para ajudar a inicializar a criagcao
da experiéncia de integracéao.

No playbook, ha cinco atividades principais que podem ser reutilizadas para criar varias
acoes em todo o fluxo de trabalho. O playbook serve como modelo e pode ser configurado
por provedores de servigco para atender aos requisitos de negécios.
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ALTASK0001013 has been created
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O playbook exibe um fluxo de trabalho em uma exibicdo simples e orientada para tarefas.
O fluxo de trabalho do playbook de integracédo da conta é criado usando o Designer de
automacdo de processos e pode ser configurado com base em seus requisitos. Consulte
Configure as atividades do playbook de integragéo para obter detalhes. O playbook é dividido em
varias fases ou raias.

Ao marcar uma atividade como concluida em uma fase, vocé passa para a préxima
atividade. Vocé pode salvar uma atividade a qualquer momento e retornar ao playbook
mais tarde. Depois de concluir todas as atividades em uma raia, vocé passa para a proxima
raia. A medida que vocé conclui atividades e raias, o status é refletido no painel lateral
contextual. Um log de atividades no painel lateral contextual mostra todos os dados
inseridos para cada atividade. Para obter mais detalhes sobre playbooks, consulte Layout e
recursos do Playbook @ .

Caso de integracao e Tarefas de caso

O caso de integracdo é um registro central que gerencia a configuracéo, a ativacédo
e as atualizacdes subsequentes da nova conta do cliente, como adi¢des de produtos,
modificagcdes de conta e manutencao de dados.

Rastreando cada etapa do processo de integracédo e expansao, as equipes de sucesso
do cliente podem orientar os clientes por meio dos requisitos de configuracdo e marcos
importantes.

Os gerentes de sucesso do cliente podem usar o registro de caso de integracao para:
» Descreva as tarefas e marcos especificos no processo de integracdo do cliente.

«» Rastreie 0 andamento e registre a concluséo de atividades criticas.

« Acionar eventos principais durante a fase de integracéo.

« Fazer a transicdo da conta para a préxima fase da jornada de sucesso do cliente.

« Gerencie novos produtos e servicos.

As tarefas de caso de integracdo séo usadas para capturar e rastrear tarefas especificas
associadas a conta do cliente durante cada fase do processo de integracdo. Os gerentes de
sucesso do cliente podem rastrear o andamento da tarefa em todas as contas e verificar se
itens importantes ndo foram perdidos. Consulte Crie um caso de integracéo de conta para obter
mais detalhes.

© 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.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.

8


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=csm-playbook-layout&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=csm-playbook-layout&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=csm-playbook-layout&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=csm-playbook-layout&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management

servicenow.

Importacao e validacao de dados

Use este recurso para simplificar a migragéo e a integracao de dados do cliente no
ServiceNow Al Platform.

A opcéao de importacéo de dados permite organizar e rastrear tarefas necessérias para
importar dados e verificar se os dados estdo completos e precisos. Desempenha um papel
critico na integrac@o de novas contas e na facilitagdo de atualizagcbes das existentes, ajuda
a reduzir o esfor¢co manual e melhora a integridade dos dados.

O recurso Assisténcia de validagcdo de dados simplifica o processo de entrada manual de
dados verificando se os campos obrigatdrios estdo preenchidos e se os possiveis erros
estdo sinalizados. Esta opcéo é util em cenarios em que integracdes automatizadas ou em
grande escala podem néo estar disponiveis ou praticas.

Para obter mais detalhes sobre o processo de importagéo e validacao de dados, consulte
Captura e validac&o de dados.

Sucesso do cliente

Saiba como sua organizacéo pode usar a solugdo de sucesso do cliente para envolver os
clientes, executar estratégias de sucesso para mitigar riscos e identificar oportunidades de
expansao.

(7 ) Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

Com a solugéo de sucesso do cliente, os provedores de servigo podem criar uma estratégia
focada no relacionamento que ajuda a maximizar as conquistas, impulsionar compromissos
e entregar resultados acionaveis. Os gerentes de sucesso do cliente podem definir e
rastrear objetivos de sucesso e usar planos de sucesso documentados para garantir que o
valor seja entregue. Ao impulsionar conquistas em valor e sucesso, as equipes de sucesso
do cliente podem:

« Inspirar a fidelidade e retencéo do cliente, ndo apenas garantindo a adogdo, mas também
o dominio do cliente de seus produtos.

» Aumente a chance de renovacoes fornecendo as equipes de vendas e contas informacoes
de vérios sinais coletados.

» Reduza a rotatividade de clientes identificando e mitigando riscos e problemas.

« Aumente o valor vitalicio do cliente e a receita recorrente anual.

Fluxo de trabalho de sucesso do cliente

O fluxo de trabalho de sucesso do cliente inclui o seguinte:

» Modelo de dados de sucesso do cliente e registros

« Visdo geral do portfélio de sucesso do cliente

« Estrutura de salde e risco

« Visdo geral do portfélio de risco

» Paginas do espaco de compromisso

« Experiéncia baseada em processo com playbooks

« Iniciador de reproducédo bem-sucedida que pode ser usado para criar atividades

automatizadas ou manuais
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« Playbooks de sucesso do cliente
« Blueprint de sucesso

» Pontos de contato programados e planejador de pontos de contato

O diagrama a seguir mostra as varias etapas envolvidas na jornada de sucesso do cliente.

Customer Success Journey

Post Sales activity once account is created and products and services are sold

Provider's
Customes

A P . L @
lm,‘: s o : :‘, : -"" v o o ‘l b "" ‘
o 2 &8 & 8 , 8 3
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Compromissos

Os compromissos podem documentar e rastrear interagcdes entre o provedor de servicos e
as contas do cliente durante toda a jornada de sucesso do cliente.

Um compromisso fornece uma exibicdo centralizada de todas as atividades relacionadas
a uma conta. Ele mantém um log histérico de todas as atividades, como reunides com
clientes, interacdes de suporte, verificagcdes de integridade e discussdes de renovacao.

O registro de compromisso é usado para:

« Rastrear o histdrico do cliente: Ele captura interacbes passadas e permite que as equipes
de sucesso do cliente monitorem a jornada da conta.

» Tome decisdes informadas: Defina lembretes para eventos futuros e mantenha
acompanhamentos consistentes conforme necessério.

« Criar gatilhos automatizados: Pode ser configurado para acionar eventos
automaticamente com base em tipos ou status de compromisso especificos.

» Forneca relatdrios e analises aprimorados: Gera relatérios e informacdes relacionados a
integridade da conta, niveis de satisfacdo e frequéncia de engajamento.

Para obter mais detalhes sobre o registro de compromisso e seus recursos, consulte Pagina
inicial do compromisso.

Estrutura de integridade

Defina os principais indicadores operacionais e de negdcios e seu impacto na integridade
geral de um compromisso.

Os gerentes de sucesso do cliente podem usar a pontuacao de integridade para avaliar
o status de um compromisso, seja estavel ou em declinio. Eles podem usar os principais
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indicadores operacionais e de negécios para definir e medir o desempenho em nivel global
ou para compromissos especificos com base em necessidades contratuais. A pontuacéo
de integridade de um compromisso pode fornecer informacgdes e ajudar os gerentes de
sucesso do cliente a identificar tendéncias e agir, se necessario.

A pontuacéo de integridade pode ser calculada usando diferentes métricas, como
pontuacado de CSAT e uso do produto. Por exemplo, vocé pode calcular a pontuacéo de
integridade de um compromisso usando as seguintes métricas:

Métrica Peso

Pontuacdo de indice de satisfagdo  20%
do cliente

Uso do produto 30%
Utilizacdo delicenca 10%
NUmero de promotores 20%
(pontuacdo NPS)

NUmero de pedidos criados para  20%
0 produto X.

A pontuacéo de integridade do compromisso é o peso total de todas essas métricas.
Consulte Defina critérios de integridade para obter detalhes sobre como configurar as métricas

para calcular a pontuacéao de integridade.

Vocé pode exibir a pontuacéo de integridade de um compromisso especifico ou de todos os
compromissos no Painel do portfolio de sucesso .

Estrutura de risco

Centralize, rastreie e monitore os riscos relacionais e reduza a rotatividade de clientes.
Identificar sinais de risco e criar planos de correcéo repetiveis.

Os riscos podem afetar a integridade de um compromisso e comprometer as chances

de expanséo ou renovacado. Os gerentes de sucesso do cliente podem usar os sinais de
risco para registrar e gerenciar os riscos vinculados a um compromisso e tomar as agoes
apropriadas. Os sinais de risco podem fornecer informagdes e ajudar os gerentes de
sucesso do cliente a identificar tendéncias e avalia-las.

Os sinais de risco podem ser:

« Criado manualmente. Consulte Criar um sinal de risco.

» Gerado automaticamente quando um valor de limite é violado ou uma condicéo especifica
é atendida. Consulte Definir critérios de risco.

A lista a seguir mostra alguns exemplos de casos de uso quando os sinais de risco sao
gerados:

« Os resultados da pesquisa de satisfagdo do cliente (CSAT) diminuiram em X% para um
produto

« NPS caiu para 7
« A utilizacdo da licenca estéd abaixo de 50%

» O nimero de casos P1 para um produto/conta aumentou x%
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» Prazo do resultado de sucesso perdido
« O ACV liquido da oportunidade é reduzido em X%

Os agentes de sucesso do cliente podem monitorar os sinais de risco na pégina Sinais de
risco ativos. Consulte Painel de portfdélio deriscos para obter detalhes.

Pontos de contato

Os agentes de sucesso do cliente podem programar pontos de contato regulares durante
o ciclo de vida de um compromisso para avaliar o andamento, fornecer feedback e oferecer
orientacao.

Os pontos de contato oferecem suporte a conversas entre provedores e clientes
empresariais durante todo o ciclo de vida do compromisso. Os pontos de contato ajudam a
capturar e organizar anotacdes de reunides internas e externas e garantem que todos os
itens de comunicacéo e agcao sejam rastreados com eficiéncia e facilmente acessiveis para
referéncia futura.

Funcoes do usuario do ponto de contato

Funcao do usuario Descricao

Agente de sucesso Pode criar, ler e atualizar pontos de contato e registros de reuni&o.

Cliente de sucesso Pode criar e atualizar pontos de contato, registros de reuni&o e programar
reunides.

Consulte Paginainicial do ponto de contato para obter mais detalhes.

Adocao do produto e uso da capacidade

A adocao do produto e o uso da capacidade medem a eficacia com que os clientes estéo
adotando ou interagindo com um produto.

Ele fornece informacdes sobre como um produto é usado e integrado aos fluxos de
trabalho do cliente. Adogéo do produto e pontuacdes de capacidade sé@o calculadas com
base nas métricas de uso do produto, como licencas usadas, tarefas concluidas e nimero
de usuarios ativos. Maior adocado de produto esta associada a maior satisfacéo do cliente,
retencao e potencial de expanséo.

Vocé pode usar este recurso para:
« |[dentifique usuarios ativos e avancados que aproveitam totalmente o produto.
» Destaque areas em que os clientes precisam de treinamento ou suporte.

« Preveja o risco de rotatividade identificando usudrios com baixo engajamento ou baixos
niveis de adogéo.

» Demonstre a realizagédo de valor garantindo que os usuarios possam alcancar os
resultados desejados.

Vocé pode calcular a adogéo do produto e as pontuagdes de capacidade para qualquer
produto vendido associado a um compromisso. Antes de calcular as pontuagdes, vocé
deve criar registros de capacidade do produto e associa-los a um ou mais registros de uso
de capacidade. Vocé pode associar uma capacidade primaria diretamente a um produto
especifico. Vocé também pode associar varios recursos secundarios que pertencem a uma
Unica capacidade primaria. Consulte Criar uma capacidade de produto para obter detalhes.
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Por exemplo:
« Produto vendido: ITSM

 Capacidade priméria: Gestdo de incidentes

» Recursos secundérios: Registro em log de incidentes, priorizacdo de incidentes.

Vocé pode configurar como a adogao do produto e as pontuagdes de capacidade sdo
derivadas e exibidas na pagina inicial de compromisso e na pagina de capacidade do
produto. Consulte Configurar Visualizagdes do DCE para obter detalhes.

Topicosreacionados
Adocéo do produto

Exiba o uso do produto e os dados de capacidade

Mecanismo de contexto de dados

O Mecanismo de contexto de dados simplifica o processo de gestédo de dados, capturando
dados de vérias fontes e transformando-os em informagdes acionéveis.

Ele permite gerar informacdes acionaveis associando dados a tabelas especificas e
categorizando-os usando detalhamentos. Com o Mecanismo de contexto de dados, vocé
pode:

o Coletar dados: Reuna informacdes de vérias fontes, incluindo indicadores de PA
(Performance Analytics), sistemas externos e métricas calculadas.

« Analisar informacdes: Processe e categorize dados usando detalhamentos e associagdes
personalizaveis e gere informacgdes.

« Visualizar resultados: Apresente descobertas por meio de painéis e relatérios
abrangentes.

Os dados coletados pelo Mecanismo de contexto de dados sdo usados para calcular e
manter:

» Pontuacdes de integridade: Calcule pontuacgdes de integridade para compromissos com o
cliente.

» Uso do produto e pontuacdes de adogdo: Gere pontuacdes para medir o uso e a adogéo
do produto.

« Sinais de risco: Identificar e gerar sinais de risco.

« Resultados de sucesso: Crie resultados de sucesso com base nos dados coletados

Para coletar e usar dados, vocé deve configurar uma fonte de dados e vincula-la a tabela
de contexto apropriada (compromisso, resultado de sucesso ou uso do produto). A tabela
Dados do mecanismo de contexto armazena essas informacdes e atualiza as pontuacgdes de
integridade, as métricas de adogé&o, os sinais de risco e os resultados de sucesso quando
os trabalhos agendados séo executados. Para mais detalhes, consulte Configure o Mecanismo
de contexto de dados.

Informacoes do Mecanismo de contexto de dados (DCE)

O DCE Insights é um recurso do Mecanismo de contexto de dados que permite exibir
métricas de uso e capacidade do produto com base no tipo de registro e no contexto.

O DCE Insights permite configurar e exibir métricas relevantes com base no contexto e
nos padrdes de uso. O sistema fornece flexibilidade para mostrar diferentes conjuntos
de métricas, dependendo do contexto de exibigdo. Por exemplo, vocé pode exibir 10
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indicadores-chave em uma pagina de registro de conta e um conjunto diferente em uma
pagina de produto vendido. Além disso, vocé pode definir destinos e linhas de base para
cada fonte de dados e especificar condicdes que determinam quando os dados aparecem.

Vocé pode configurar visualizagdes e associd-las a uma entidade do DCE Insight. As
entidades do DCE Insight usadas para rastrear dados de uso sao definidas na tabela
Informacdes do DCE. Cada entidade na tabela Informagdes do DCE esta associada a
entidades presentes na tabela Itens de informacdes do DCE. Cada Item de informacoes
do DCE é mapeado para um ponto de layout especifico, garantindo que as informacodes
aparecam no contexto correto. As seguintes entidades como parte do sistema de base:

« Uso do produto: Permite rastrear dados de uso no nivel do produto. Ele inclui os
seguintes itens do DCE Insight:

o Pontuacéo de adocéo
o Pontuacgéo de satisfacédo

o Usudrios ativos mensais

o

Utilizacao de licenca mensal
o Transagdes mensais

o Métricas auxiliares

Uso da capacidade do produto: Permite rastrear dados de uso no nivel de capacidade de
um produto. Ele inclui os seguintes itens do DCE Insight:

o Pontuacgéo de adogéao

o Métricas auxiliares

A opcéo Visualizagdes do DCE permite configurar a visualizagdo de dados nas péginas de
capacidade do produto. Consulte Configurar Visualizagdes do DCE para obter detalhes.

Modelo de plano grafico de sucesso

Use o0 modelo de plano grafico de sucesso para criar um modelo com objetivos e resultados
predefinidos para um produto especifico. Este recurso ajuda a simplificar o processo de
associacéo de objetivos e resultados a um produto quando um compromisso é criado.

Com o modelo de plano gréafico de sucesso, os gerentes de sucesso do cliente podem
garantir que os objetivos e resultados apropriados estejam sendo alcancados para
compromissos em seu portfélio. Eles podem:

« Crie objetivos e resultados de sucesso comuns epersonalize-os para atender as
necessidades do cliente.

« Organize objetivos, resultados e iniciativas com uma exibi¢édo de linha do tempo para
facilitar o acesso.

O modelo fornece uma abordagem padronizada para criar objetivos e resultados e reduz
a sobrecarga manual. Ele também fornece diretrizes para que os gerentes de sucesso do
cliente discutam e identifiquem objetivos que sdo importantes para os clientes. Consulte

Crie um modelo de plano gréfico de sucesso para obter detalhes.

Playbooks de sucesso do cliente

Os agentes de sucesso do cliente podem usar playbooks para definir atividades planejadas
e ndo planejadas, sucesso e processos de renovacao.

Os playbooks fornecem orientacdo passo a passo e incluem vdrias fases e atividades que
devem ser incluidas. Os agentes de sucesso do cliente podem:
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« Exiba as fases e as atividades do playbook.
« Selecione uma atividade e execute o trabalho necessario para concluir essa atividade.
« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

» Conclua as fases e as atividades e feche o playbook.

Para obter mais detalhes sobre o layout e os componentes do playbook, consulte Layout e
recursos do Playbook & . Os seguintes playbooks estdo disponiveis:

« Playbook do caso de sucesso
« Playbook interno

« Playbook de renovacdo

Playbook do caso de sucesso

Use o playbook do caso de sucesso como o ponto de partida para definir os processos de
sucesso em sua organizagdo. Este playbook pode conter uma ou mais tarefas de caso de
sucesso com atividades predefinidas.

O playbook do caso de sucesso consiste em trés fases:

o Iniciar: Crie um registro de caso de sucesso para um COmpromisso € insira as
informacdes principais.

« Criar tarefas de sucesso relacionadas ao caso de sucesso. Nesta fase, vocé pode definir
o resultado pretendido, o plano de acao e criar reunides.

» Fechar: Feche o playbook quando todas as tarefas de sucesso tiverem sido concluidas.
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Para obter mais detalhes sobre o layout do playbook e os diferentes cartdes, consulte
Layout e recursos do Playbook & . Para obter instrugdes sobre como criar o playbook de caso de
sucesso, consulte Criar umaestratégia do cliente.

Playbook interno

Use o playbook interno como ponto de partida para definir atividades planejadas ou ndo
planejadas as quais o cliente ndo tem acesso durante o ciclo de vida do compromisso.
Este playbook pode conter uma ou mais tarefas de reproducéo internas com atividades
predefinidas.
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O playbook interno consiste em trés fases:

« Iniciar: Crie um registro de reproducao interno para um compromisso e insira as
informacdes principais.

« Definir o plano de acéo: Especifique as etapas e tarefas para este cenério interno.
« Revisar e fechar: Revise e feche o playbook quando todas as tarefas de reproducéo
internas tiverem sido concluidas.

Para obter instrugdes sobre como criar o playbook interno, consulte Criar um playbook interno.

Playbook de renovagao

Use o playbook de renovacéo para definir os processos de renovagéo de conta em sua
organizacao. Este playbook é usado para impulsionar renovagdes de contratos e melhorar a
retencéo de clientes.

O playbook de renovacao consiste nas seguintes fases:
« Iniciar

« Avaliar oportunidade

« Comunicar

« Rastrear oportunidade

« Revisar e fechar

Para obter instrugbes sobre como criar o playbook de renovacéo, consulte Criar um playbook
de renovacéo.

Registro de implementacao

Os registros de implementacgéo sdo usados para rastrear o andamento de um parceiro ou
cliente implementando um produto ou servigo.

Os registros de implementacgéo capturam os itens de trabalho planejados associados
a um compromisso, como responsavel, datas de inicio e término, estado e andamento.
Os provedores de servigcos de tecnologia podem monitorar os vérios aspectos de um
compromisso, as diferentes partes envolvidas e quaisquer riscos associados.

Sem um sistema estruturado para acompanhar o andamento da implementacao, as
empresas enfrentam varios desafios:

« Falta de visibilidade

« Comunicagéo ineficiente

 Resolucdo de problemas atrasada

« Risco de rotatividade do cliente

« Integracéo inconsistente

Os registros de implementacéo fornecem uma exibicdo centralizada do status da
implementacéo e de todos os problemas encontrados durante o processo de implantacéo.
Eles fornecem visibilidade critica das atividades de implantacdo que afetam diretamente o
sucesso do cliente e os resultados de entrega.

Os registros de implementagédo podem ser criados manualmente pelo gerente de integracéo
de conta ou pelo gerente de sucesso do cliente. Consulte Crie um registro de implementacéo para
obter detalhes.
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Como configurar o Eventos de ciclo de vida da conta

Configure recursos e tarefas necessérios durante a jornada de sucesso do cliente.

© Importante: Eventosde ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da

conta Em Zurique.

Configuracao da Gestao de sucesso do cliente

Tarefa Descricao

Ativar Eventos de ciclo de vida da conta
Configure o playbook de integracdo da conta
Configure as atividades do playbook de

integracéo

Configure acfes recomendadas para
integracdo de conta

Execute o trabalho agendado para fazer
backup da tabela de preparacdo
Configuracdo béasica de sucesso do cliente
Gerencie playbooks de sucesso do cliente
Mecanismo de contexto de dados

Criar uma capacidade de produto

Configurar Visualizaces do DCE

Gerenciar compromissos

Crie um modelo de plano gréfico de sucesso

Crie um registro de implementacéo

Habilite aintegracéo com o Microsoft
Dynamics CRM

InstalagBes Eventos de ciclo de vida da conta e plug-ins
relacionados.

Configure o playbook de integracdo da conta paraimportar,
armazenar, gerenciar e publicar dados da conta.

Configure as atividades do playbook de integracéo da conta
usando Workflow Studio.

Configure ag6es recomendadas para exibir recomendactes
relevantes no playbook de integrac&o da conta.

Execute um trabalho agendado para fazer um backup da
tabela de preparacéo em interval os periodicos.

Configure componentes basi cos, como compromissos,
objetivos de sucesso e pontos de contato.

Crie playbooks para definir atividades planejadas e néo
planejadas durante o ciclo de vida do compromisso.

Configure o Mecanismo de contexto de dados para col etar,
analisar e visualizar dados coletados de vérias fontes.

Crie um registro de capacidade do produto para definir os
recursos e funcdes of erecidos por um produto.

Configure fontes de dados, defina linhas de base e destinos.

Configure métricas para calcular aintegridade e a pontuagao
de risco de um compromisso.

Crie um modelo com objetivos de sucesso e resultados
predefinidos para um produto especifico.

Crie um registro de implementagdo para capturar ositens de
trabalho planejados associados a um compromisso.

Habilite aintegracdo com o Microsoft Dynamics CRM para
avaliar riscos e rastrear oportunidades de renovago.

Ativar Eventos de ciclo de vida da conta

. Eventos de ciclo de vida da conta o plug-in (com.sn_acct_Ic) esta disponivel como uma
assinatura separada. Este plug-in ativa plug-ins relacionados, se eles ainda ndo estiverem

ativos.

Antes de Iniciar

Funcédo necessdria: sn_customerservice.customer_admin
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
. Eventos de ciclo de vida da conta o plug-in ativa esses plug-ins relacionados, se eles ainda nao

estiverem ativos.

Plug-ins para eventos de ciclo de vida da conta

Plug-in Descricao

Gestdo da base de instalagéo do Atendimento ao
cliente [com.snc.install_base]

Playbook Experience [com.playbook experience]

Registrar itens rel acionados conectados
[com.snc.sn_record_related items_connected]

Playbooks para Customer Service
Management[com.sn_csm_playbook]

Ncleo de tecnologia[com.sn_ti_core]

Experiéncia de decisdes guiadas
[com.snc.guided decisions playbook_experience]

Tipos de caso do Atendimento ao cliente
[com.snc.csm_case types]

Pesquisa de registro [com.snc.sn_record_lookup]

Mecanismo de contexto de dados
[com.sn_data ctx_engine]

Reunides de ponto de contato
[com.sn_meeting_mgmt]

Gestéo de documentos
[com.snc.platform_document_management]

Roadmap [sn_roadmap]

Capacidade do produto principal
[com.sn_prod_cap_core]

Centra do cliente [app-customer-central]

Permite que os clientes capturem o estado atual de sua
base de instalagéo e estabel egcam o relacionamento
com quaisquer entidades descendentes que possam
afetar seu funcionamento.

Permite personalizar a experiéncia do usuario
padrado do Playbook paracriar o fluxo de trabalho de
processo de negdcios desejado.

Habilita itens relacionados ao registro.

Orienta os agentes de atendimento ao cliente por
meio das vérias tarefas para resolver os problemas do
cliente e visualizatodo o ciclo de vidaem processos
diversos e isolados.

Setor de tecnologia vertical Customer Service
Management extensdes.

Habilita tipos de atividade, defini¢cdes e componentes
de IU paraa exibicdo de decisdes guiadas em um
playbook no Espaco.

Ativar este plug-in permite que o administrador criee
gerencie tipos de caso.

Componente de pesquisa de registro usado para
pesquisar e vincular um registro de umatabela.

Permite a criagdo e a medicdo de métricase a
resolucdo delas para um contexto especifico (como
compromissos de sucesso) na plataforma.

Permite a criac&o e o gerenciamento de reunides
Unicas ou recorrentes com clientes no registro do
Ponto de contato.

Permite que os gerentes de sucesso do cliente
armazenem documentos complexos que podem ser
salvos como anexos ou na Base de conhecimento.

Permite que o gerente de sucesso do cliente veja
e planeje o roadmap de iniciativas de sucesso
vinculadas aos objetivos e resultados de sucesso.

Permite que as organizacfes definam, gerenciem
e avaliem capacidades em model os de produto no
ServiceNow plataforma

Permite que os agentes de atendimento ao cliente
exibam informagdes completas sobre o contato do
cliente com o suporte.
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Plug-ins para eventos de ciclo de vida da conta

Plug-in Descricao

Componente sismico para atividade do cliente
[ devsnc-sn-customer-activity] Mostra todas as atividades relacionadas

a um contato, conta ou consumidor para
um agente. Essas informagdes podem ser
usadas por um agente para ajudar o cliente.

Este componente aceita aspectos e itens
do feed de atividades no formato JSON
junto com algumas outras propriedades e
renderiza atividades e aspectos fornecidos.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplica¢Ges disponiveis > Tudo.

2. Encontre o plug-in usando os critérios de filtro e a barra de pesquisa.
Pesquise o plug-in pelo nome ou ID. Se ndo encontrar um plug-in, talvez seja necessério solicita-lo paraa
equipe da ServiceNow.

3. Selecione Instalar e, na caixade didlogo Ativar plug-in, selecione Ativar.
6 Nota: Quando a separacio de dominios e o administrador delegado estdo habilitados em uma

instancia, vocé deve estar em global dominio. Caso contrario, a seguinte mensagem de erro sera
exibida:

Application installation is unavailable because another operation is running: Plugin
Activation for <plugin name>

Integracao de conta

Configure e configure o. Eventos de ciclo de vida da conta aplicagao.

Configure o playbook de integracao da conta

Use o playbook de integracédo de conta para importar, preparar, gerenciar e publicar dados
da conta.

() Nota: Alguns recursos no playbook de integragio de conta ndo estdo funcionando corretamente. Para
resolver esse problema, vocé deve instalar a aplicacéo Playbook Experience 26.1.2 do ServiceNow Store.
Para obter mais detal hes sobre os problemas, consulte KB1651378 & .

Um caso de integracédo de conta é criado de duas maneiras:

« Automaticamente : Quando uma nova conta de cliente é criada, o. Criacao de
caso de integracao de conta o fluxo é acionado e um caso de integracédo é gerado
automaticamente. Vocé pode configurar tarefas do playbook que incluem a identificacao
dos principais membros da equipe, a configuragdo da importagcao de dados e a criacéo de
atividades colaborativas.

« Manualmente : Para contas de cliente existentes que estdo sendo integradas em fases,
vocé pode criar casos de integragéo adicionais do Lista exibir. Consulte Crie um caso de
integracéo de conta para obter detalhes.
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Ao abrir o caso de integracao de conta, vocé é direcionado para a primeira atividade na
fase de configuracgéo inicial. Ao trabalhar nas atividades, vocé pode exibir:

» Todo o processo do playbook no seletor de fase horizontal.

« As atividades em cada fase na exibicdo de atividades empilhadas do playbook.

« Itens relacionados, fluxo de atividades e agdes recomendadas no painel lateral contextual.
Selecione os links no cartéo ltens relacionados para navegar até a pagina de registro.

. Eventos de ciclo de vida da conta o playbook inclui as seguintes fases e atividades que podem
ser usadas no processo de integracao da conta.

« Configurago inicia
« Captura e validacéo de dados
« Desenvolvimento e automacéo

« Teste, treinamento e langamento

Crie um caso de integracao de conta

Quando o agente de atendimento ao cliente cria uma conta, um caso de integracéo de
conta é gerado.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: sn_acct_|c.agent

Procedimento
1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Casos de integragao de conta > Tudo.

3. Selecione Novo.
O playbook de integrac&o da conta é iniciado. VVocé pode configurar as vérias atividades e criar 0 caso de
integracdo de conta. Consulte Configure o playbook de integracéo da conta para obter detalhes.

Configuracao inicial

Esta fase tem o objetivo de coletar as informacdes iniciais necessarias para integrar
um cliente. Por exemplo, coletar informacdes principais, como nome do gerente de
integracao, contato principal do cliente, partes interessadas internas e externas, suas
responsabilidades e assim por diante.

Atividade Detalhes

Selecionar conta Quando vocé seleciona a conta do cliente, um novo caso
de integragdo de conta € gerado.

@ Nota: Seo caso deintegragéo de contafoi gerado
apartir de um caso, este campo sera preenchido
automati camente.

Selecione Continuar para ir para a préxima
atividade.

Inserir informaces relacionadas a integracdo A préxima atividade no playbook envolve a coletade
informacOes relacionadas a integracdo. Os campos
obrigatérios a serem inseridos sdo:
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Atividade Detalhes

Adicionar equipe do cliente
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« Atribuido a: Selecione o agente do provedor
que esté trabalhando neste caso.

» Central de controle de servicos Integracéo:
Selecione uma das seguintes opc¢des:

o Nao necessario: Nao Central de controle de
servicos a integracdo € necessaria.

o Catadlogo remoto: A Central de controle de
servicos a integracgdo para o recurso de
catdlogo remoto é necessaria.

o Tarefa remota: A Central de controle de servigos

a integracao para o recurso de tarefa
remota é necesséria.

o Sincronizacdo de dados de base: A. Central
de controle de servicos a integragéo para o

recurso de sincronizacdo de dados de base

€ necessaria.

o Tipo: Selecione um dos seguintes:

o Em fase: Uma parte especifica do processo

de integracao deste cliente é gerenciada

por meio deste Eventos de ciclo de vida da conta

caso de integracao.

o Completo: Todo o processo de integragéo

deste cliente é por isso Eventos deciclo devida

daconta caso de integracéo.

« Especifique a data de langamento e selecione

Marcar como concluido para prosseguir com
a préxima atividade.

@ Nota: O campo Estado esta definido como
Novo para um novo registro. Se este campo
for atualizado, o campo Fase sera atualizado
automati camente com base no mapeamento
predefinido. Este mapeamento também esta
disponivel paratarefas de caso de integracéo
de conta entre os campos Andamento e Estado.
Consulte Mapeamento de campo para casos de
integracdo de conta e tarefas de caso para obter
detalhes.

Adicione os contatos do cliente que trabalham

no caso de integracéo da conta.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Atividade Detalhes

« Insira o Nome, Sobrenome, Endereco de
e-mail e selecione Adicionar para criar um
contato do cliente.

« Selecione Marcar como concluido para passar
para a préxima etapa.

Adicionar responsabilidades da equipe do cliente  Atribua responsabilidades a cada um dos contatos do
cliente que foram adicionados.

« Selecione o contato que vocé adicionou na
etapa anterior.

» No campo Responsabilidade, selecione
uma das fungdes de usuario predefinidas
e selecione Adicionar para atribuir
responsabilidade pelo contato do cliente.

« Selecione Marcar como concluido para passar
para a préxima etapa.

Quando esta etapa é concluida, dois e-mails
séo gerados automaticamente. O primeiro e-
mail identifica o ponto de contato primario do
caso de integracao da conta. O segundo e-mail
identifica os principais membros da equipe que
participam do processo de integracéo.

Adicionar equipe de conta Adicione e atribua responsabilidades aos membros da
equipe interna (provedores de servigo) que trabalham
no caso de integracéo da conta. Isso inclui ServiceNow
administrador que lida com o caso. Depois que aconta é
adicionada, um e-mail é enviado para todos os membros
daequipe.

« Selecione uma fungéo de usuério predefinida
no Responsabilidade campo.

« Selecione um usuério atribuido a esta
funcgéao e selecione Adicionar para atribuir
responsabilidade ao membro da equipe.

« Selecione Marcar como concluido para passar
para a préxima atividade.

@ Nota: Por padréo, todas as tarefas no
playbook sdo atribuidas ao provedor ServiceNow
administrador.

Adicionar equipe Adicione os membros da equipe que estardo envolvidos ha
conclusdo do caso de integracdo e outras atividades. Esta é
uma atividade opcional.

Selecione Marcar como concluido para passar
para a préoxima fase.
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Depois que a fase de Configuracgéo inicial for concluida, as informagdes do caso, conta,
cliente e membro da equipe da equipe do plantel adicionadas serao exibidas no painel
esquerdo.

Mapeamento de campo para casos de integracao de conta e tarefas de caso

Para casos de integracdo de conta, quando o campo Fase € atualizado, o campo Estado é
atualizado automaticamente com base no mapeamento mostrado apds:

Mapeamento de caso de integracao de conta entre os campos Estado e Fase

Estado Fase

Novo(a) N&o iniciado, em risco

N&o atribuido N&o iniciado, em risco
Ativo No caminho certo, em risco
Bloqueados Pausado, em risco
Encerrado Terminado

Cancelado Terminado

Para tarefas de caso de integragdo de conta, quando o campo Estado é atualizado, o
campo Andamento € atualizado automaticamente com base no mapeamento mostrado
apos:

Mapeamento de tarefas de caso de integracao de conta entre os campos Estado e

Andamento

Aberto N&o iniciado

Aguardando cliente Pausado, em risco
Aguardando interno Pausado, em risco

Em andamento No caminho certo, em risco
Revisdo No caminho certo, em risco
Encerrado Terminado

Cancelado Terminado

Se vocé estiver usando uma versao anterior do Eventos de ciclo de vidada conta, siga as
instrucdes em KB1651427 @ para corrigir o mapeamento entre esses campos.
Captura e validacao de dados

Esta fase tem o objetivo de coletar as informacgdes necessarias sobre a conta, como
contatos de suporte, locais, produtos vendidos e direitos.

Atividade

Captura e validacao de dados
Nesta tarefa, selecione o tipo de atividade que esta

sendo executada:
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Fase Atividade

« Captura de dados: Indica dados importantes que
estdo sendo importados para o sistema.

» Mitigagao de risco: Denota um risco associado a
integracdo deste cliente que deve ser gerenciado.

« Desenvolvimento: Rastreia uma acdo de
desenvolvimento interna ou externa necesséria.

« Treinamento: Indica uma atividade de treinamento
necessaria antes da data de langamento.

« Teste: Indica uma atividade de teste necesséria
antes da data de ativacéo.

As seguintes tabelas padrao estao disponiveis com o
sistema de base:

« Contatos de cliente

« Local

« Direito de servico

« ltem-base de instalacao

« Relacionamento de endereco da conta
« Contrato

« Produtos vendidos

« Base de instalagdo de produtos M2M vendidos

Condigdes personalizadas foram definidas e os
valores de campo nessas tabelas, como tabela de
origem, tabela de destino e fonte de dados, sédo
preenchidos automaticamente em cada uma dessas
tabelas. Vocé pode usar esses fluxos importando
dados diretamente para essas tabelas e publicando-
0s quando estiverem prontos. Para obter detalhes
sobre como importar dados para essas tabelas,
consulte Importe dados para o playbook de integracéo da
conta.

Essas tabelas foram configuradas com condigcdes
especificas e os valores de campo foram
preenchidos automaticamente. Vocé pode modificar
essas tabelas, adicionar novas tabelas e atividades
dependendo dos seus requisitos usando o Designer
de automacéo de processos. Consulte Configure a
validacdo de dados usando a tabela Assisténcia de validacéo de
dados para obter detalhes.

Revise os dados na atividade Resumo e selecione Marcar como concluido para passar para

a préxima fase.

© 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.

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

24



servicenow.

Fluxo de validacao de dados de integracao de conta

Esta secdo descreve como os dados sdo importados de um arquivo externo, validados e
publicados na tabela de destino.

Consulte o diagrama a seguir para exibir o fluxo de dados da fase de carregamento até a
fase final quando ele é publicado.

Validation Flow

é

O fluxo de importacédo de dados envolve as seguintes etapas:

1. O cliente carrega um arquivo do Excel como um anexo para a tarefa de importacédo de
dados de integracao da conta.

2. Os dados sdo carregados na tabela de preparacao e validados para verificar se somente
os dados corretos podem ser publicados e movidos para a tabela de destino. Varias
validacoes predefinidas estdo disponiveis com o sistema de base. Vocé pode criar
validacdes adicionais ou usar um script personalizado, se necessério. Consulte Configurea
validag&o de dados usando a tabela Assisténcia de validagdo de dados para obter detalhes.

3. Quando a validacao é concluida, os dados sdo movidos para uma das seguintes
categorias:

4. c Pronto para publicar: Os dados atendem a todas as condi¢des de validacdo e podem
ser publicados.

o Precisa de atencao: Revise os registros que estdo no Precisa de aten¢ao resolva os
erros e selecione Salvar . Esses registros atualizados sdo movidos para Ainda para
validar estado.

Configure a valida¢ao de dados usando a tabela Assisténcia de validacao de dados

Crie validagdes de nivel de campo e registro na tabela Assisténcia de validacdo de dados.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vérias validagdes predefinidas estdo disponiveis com o sistema de base. Quando os dados
sdo importados durante o processo de integragdo da conta, essas validagdes sdo usadas
para validar os dados. Mas vocé pode definir validagdes adicionais com base em seu
requisito.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Eventos de ciclo de vida da conta > Suporte para assisténcia de validacao
de dados > Assisténcia de validacao de dados tabelg;

2, Selecione Novo Para abrir o registro da Assisténcia de validag&o de dados.

3. Selecione o tipo de validagdo que pode ser Nivel de campo ou Nivel de registro.

4. Para Tipo de validagdo no nivel de campo, vocé pode selecionar um dos seguintes subtipos de validagéo:

e}

Referéncia: Selecione a Tabela de referéncia, o campo Tabela de referéncia, a Tabela de
preparacdo e o campo Tabela de preparacéo. Especifique os campos de referéncia na
tabela de preparacdo. Um campo de referéncia armazena uma referéncia a um campo
em outra tabela. Quando vocé define um campo de referéncia, um relacionamento é
criado entre as duas tabelas.

Opcéo: Selecione a tabela de destino, o campo Tabela de destino, a tabela de
preparacédo e o campo Tabela de preparacédo. Usado para validar se o valor
especificado no Excel esta presente.

Data: Selecione o formato de data, a tabela de preparagcédo e o campo Tabela de
preparacéo.

Data/hora: Selecione o formato de data e hora, a tabela de preparacédo e o campo
Tabela de preparacéao.

Booliano: Selecione a tabela de preparacédo e o campo Tabela de preparacéo. Verifica
se ha um resultado verdadeiro ou falso.

Limites de caracteres de cadeia de caracteres: Especifique o campo Comprimento
méximo, Tabela de preparacéo e Tabela de preparacéo. Usado para validar se o
comprimento da cadeia de caracteres ndo excede o limite especificado.

Inteiro ou decimal: Especifique a tabela de preparacdo e o campo Tabela de
preparacédo. Usado para validar se 0 campo € um numero inteiro ou decimal.

5. Selecione Obrigatoério caixa de selecdo para especificar se uma condigéo de validag&o é necesséria.

6. Para o tipo de vaidagéo de nivel de registro, vocé pode definir scripts personalizados para validar os registros
databela de preparacéo.
A seguir esta um exemplo de um script de validagdo de amostra.

(function executeCondition( /* glide record */ stagingTableGr) {
var obj = {
validationPassed: true,
message: "
};/*  validationPassed : return true if validation passed else return false ~ message :
populate error message if validationPassed is false else return empty string  */
if (global.JSUtil.notNil(stagingTableGr.task) &&
global.JSUtil.notNil(stagingTableGr.u_company)) {
if (stagingTableGr.task.company.name != stagingTableGr.u_company) {
obj.validationPassed = false;
obj.message = 'The Account is not matching with the Case Account.’;
}
}

return obj;
D (stagingTableGr);

7. Selecione Enviar para criar umatabela de assisténcia de validagéo.
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Configure a tarefa de importacao de dados de integracao da conta

Use o Construtor de importagéo para configurar a tarefa de importacédo de dados de
integracdo da conta.

Antes de Iniciar
» Funcao necessaria: sn_acct_Ic_agent

« Um ou mais Designer de automag&o de processos fungdes. Consulte Playbooks fungdes@ para
obter detalhes.

« Confirme se vocé estd no mesmo escopo da aplicagdo em que a tabela de destino esta
presente.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Eventos de ciclo de vida da conta > Suporte para assisténcia de validagao
de dados > Construtor do importador.

2, Selecione Novo.
3. Em Criar modelo insira 0 nome e selecione Tar get t abl enalista suspensa

4. Selecione o icone Anexos, carregue um modelo do Excel e selecione Continuar .

0 Nota: Osnomes dos rétulos no modelo anexado devem corresponder aos nomes dos campos na
tabela de destino.

5. Naetapa Fonte de dados, vocé pode modificar o padréo | nport set tabl e naneeselecione
Continuar .
A fonte de dados é criada e exibida na guia Fonte de dados na lista relacionada. Selecione Nanelink para
exibir afonte de dados. Observe que o campo Nome mostra o nome da fonte de dados com o prefixo
Sucesso do cliente DS Seguido pelo nome databelado conjunto de importacdo. O nhome interno da
tabela Conjunto para importacdo também € exibido.

6. Na etapa Mapa de transformag&o, vocé pode modificar o padréo Tr ansf or m map nanee selecione
Continuar .
O mapa de transformacéo é criado e exibido na guia Mapa de transformacéo na lista relacionada. Selecione
Nanelink para navegar até o mapa de transformagao e exibir o seguinte:

o Tabela de origem: Esta é a tabela do conjunto de importacdo que contém os dados de
preparagao.

o Tabela de destino: A tabela na qual os dados de preparagéo sao armazenados.

o Mapas de campo: Mostra o mapeamento entre os campos nas tabelas de origem e de
destino.

A exibicdo da lista Assisténcia de validacdo de dados com os diferentes tipos de
validacoes é exibida.

7. Selecione Novo (Etapa opcional) Para criar uma validacgo de nivel de campo ou de registro ou navegar de
volta para a paginado Construtor de importag&o.

8. Naetapa de atividade do Playbook, navegue até a guia Visualizagdes de |U na lista relacionada
Observe as duas exibi¢es de lista que foram criadas. Essas listas aparecem na etapa Importacdo de dados do
playbook de integrac&o da conta.

9. Selecione Continuar E navegue até a guia Definicdo de atividade nalistarelacionada.
Observe que uma nova defini¢do de atividade foi criada e o processo do Construtor de importag&o agora esta
concluido.
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O que Fazer Depois
Adicione esta definicdo de atividade recém-criada no Designer de automacao de processos
e siga as instrucdes em Adicione atarefa de importagéo de dados se¢céo para criar uma tarefa de

playbook de integracéo.

Adicione a tarefa de importacao de dados

Adicione a tarefa de importacdo de dados que vocé configurou ao Processo de integracao
do ciclo de vida da conta Definido no Designer de automacéo de processos.

1. Navegar até Tudo > Designer de automacao de processos.
2. Selecione Processo de integragao do ciclo de vida da conta.
3. Navegue até a raia Captura e validagado de dados e selecione Adicione uma atividade .

4. Selecione Eventos de ciclo de vida da conta e selecione Criar e exibir registro de tarefa
técnica.

5. Selecione Editar icone na tarefa recém-adicionada para exibir as propriedades.
6. Selecione Exibir todas as propriedades e selecione Avancado .
7. Na guia Geral, insira 0 nome e a descri¢do do rétulo.

8. No campo Quando iniciar, selecione Com anterior. Esta opcdo permite que vocé execute
todas as atividades da tarefa em paralelo.

9. Selecione Automacao guia. Na secdo Entradas, insira o seguinte:

o Tabela: A tabela para a qual o registro estd sendo criado. Selecione Tarefa de
importacao de dados (sn_ti_core_imp_task) .

o Condigdes canceladas: Especifique as condigdes que devem ser atendidas antes que a
tarefa passe para o estado Cancelado.

o Condigdes encerradas: Especifique as condicdes que devem ser atendidas antes que a
tarefa passe para o estado Encerrado.

o Caso de integracéo: Selecione o gatilho Registro de caso de integracdo de conta para
associar este registro ao caso de integracdo de conta.

o Exibicdo de registro: O nome da exibicdo do formulério que sera exibida no Eventos de
ciclo de vidadaconta playbook. Insira t ech_pad_i np_t ask_vi ew aqui.

o Nome da responsabilidade: Selecione a funcéo de usuario Desenvolvedor/Administrador
da ServiceNow na lista. Esta funcéo é atribuida aos membros internos da equipe
(definida na tarefa Atribuir responsabilidades internas da equipe do Iniciar fase do
playbook. Consulte Configure o playbook de integracdo da conta para obter detalhes). Usudrios
com esta funcdo podem executar a tarefa de importacédo de dados.

10. Selecione Adicionar campo e insira dados nos seguintes campos do Eventos de ciclo de vida
daconta Tabela de tarefas de importacéo.

o Tabela de origem: Adicione o nome interno da tabela de preparacao. Por exemplo,
sn_acct_Ic_account_onb_import_locations .

o Tabela de destino: Adicione o nome interno da tabela de destino. Por exemplo,
cmn_location .

o Fonte de dados: Selecione a fonte de dados. Por exemplo, cmn_location_template.xIsx .

o Estado de importacédo de dados: O valor padréo é definido como 1 (dados ainda ndo
carregados).
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o

Estado: O estado padréo é definido como 1 (Aberto).

@]

Tipo: Selecione data_capture .

o

Conta: Selecione o caso de integracdo de conta associado & tarefa do caso.

@]

Primario: Selecione o registro primério associado ao caso de integragdo da conta.

o Visivel para o cliente: Defina isso Falso.
Insira o Assunto e a Descrigao conforme necessario e selecione Concluido

11. Teste a configuragdo e selecione Ativar para ativar o playbook.

Depois que a tarefa de importacéo de dados tiver sido configurada, o. Eventos de ciclo de vida
daconta o playbook pode ser usado para integrar clientes. Consulte Configure o playbook de
integracdo da conta para obter detalhes.

Importe dados para o playbook de integracao da conta

Como parte do Eventos de ciclo de vidadaconta, vocé pode importar, configurar e publicar
dados.

Antes de Iniciar

» Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Depois de concluir a primeira fase no Eventos de ciclo de vida da conta playbook, vocé pode
continuar com Validacao e captura de dados fase. Na secdo do cabecalho, vocé pode ver
0 nome da conta, a pessoa a qual esta atribuida, os dias restantes, o status da contae o

status da importacao de dados. Varias tabelas padréo foram configuradas com o sistema
de base.

Para importar dados para essas tabelas padréo, siga estas etapas:

Procedimento
1.EmCarregar e processar arquivos ,selecione Carregar arquivos .
2. Najanela Carregar arquivos, selecione Adicionar arquivo , selecione o arquivo e, em seguida, selecione

Upload .

6 Nota: Verifique se 0 arquivo XL SX contém os dados precisos aprovados em todas as verificaces de
validacdo predefinidas ou em todas as validagbes personalizadas que foram definidas.

O arquivo carregado aparece na pdgina Carregar e processar arquivo.

r 7 Days 23Hours 5...  In progress  Data load is failed

Validate records
Uploaded files Download template | Upload files Process files

Account Address Relationship i Unprocessed Account Add Unprogessed Account Address Relationshir i Unprocessec

Vocé pode carregar varios arquivos. Para cada arquivo carregado, o nome do arquivo,
a data em que ele foi carregado, a pessoa que carregou o arquivo e o status de
carregamento (ndo processado) séo exibidos.
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3. Selecione um ou mais arquivos a serem carregados e selecione Processar arquivos .
Se algum dos arquivos que estdo sendo carregados contiver erros de validagdo, nenhum dos arquivos sera
carregado para a tabela de preparacéo e uma mensagem de erro sera exibida. Vocé deve corrigir todos os
erros antes de carregar os arquivos. Se ndo houver erros de validacao, vocé verd uma mensagem indicando
gue os arquivos estdo sendo carregados e, quando o processo for concluido, o status do carregamento mudara
paraPr ocessado

4. Navegue até Val i dar regi stros guia

5. . Os dados foram validados com sucesso! Verifique a tabela de preparagéo. amensagem for
exibida, os registros seréo movidos para um dos seguintes estados:

o Pronto para publicar: Os registros ndo tém erros de validagdo e podem ser publicados.

o Precisa de atencao: Os registros neste estado tém alguns problemas que devem ser
resolvidos.

o Ainda para validar: Os registros neste estado ndo foram validados.

6. Revise osregistrosno Needs att ent i onestado, verifique as informacdes na coluna Comentério,
modifique o registro, se necessario, e selecione Salvar .

7. Depois de editar o registro, navegue até Yet t o val i dat eeselecioneVal i dat e.

8. Quando todos os registros estdo em Ready t o publ i sh, selecione os registros a serem publicados e
selecione Publicar .

© Nota:

o Se vocé estiver importando varios arquivos de uma vez, o processo de importacéo
de dados podera ficar lento.

o Enquanto os dados estédo sendo validados, selecione Adicionar mais para importar
mais arquivos e processa-los em paralelo.

o Se os dados importados estiverem corrompidos ou tiverem varios erros, selecione
Reiniciar . Esta acéo limpa todos os dados na tabela de preparacao e reinicia o
processo desde o inicio. Dados no Ready to publi sho estado também é limpo.

o Selecione Exibir detalhes icone de alternéncia para exibir os detalhes do registro.

o Selecione Fechar tarefa. Insira as anotagdes de fechamento e selecione Fechar
tarefa. O campo Estado é atualizado para Encerrado E o campo Andamento é
atualizado para Concluido ¢ a tarefa de importacado de dados é encerrada.

9. Selecione Fechar.

10. Revise 0 Resumo de importac&o de dados, insira Anotagdes de fechamento para cada tarefa e selecione
Marcar como concluido para continuar com a proxima fase no playbook.

O que Fazer Depois

« Selecione Discutir para iniciar uma discussdo na barra lateral sobre esta tarefa de
importacao de dados. Na janela pop-up, selecione os participantes da discusséo, insira
uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela é exibida com um link
para o registro deste caso de integracdo. Selecione Abrir registro para abrir o registro
e iniciar a discussdo. Quando a discussao for concluida, vocé podera ver os detalhes no
fluxo de atividades.

« Abra o fluxo de atividades e selecione E-mail Na lista suspensa Mais. Insira os detalhes
necessarios e clique em Enviar e-mail .

[ ] Nota: Vocé pode enviar e-mails somente para os membros da equipe associados a conta.
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Desenvolvimento e automacao

Esta fase é usada para rastrear e concluir atividades criticas, incluindo gestao de
relacionamento de conta, programacédo de manutencéo, definicdo de Acordo de nivel de
servico (ANS) e Central de controle de servigos instalacdo (quando necessério).

Fase Atividade

Desenvolvimento e
automatizacao

Detalhes

As seguintes atividades est8o disponiveis
com o sistema de base:

« Configurar relacionamentos de
conta

« Definir cronogramas de
manutencgéao

o Criar SLAs de processo e ofertas
« Emissao de relatérios

« Desenvolvimento de catélogo
(geral)

« Trabalho relacionado

@ Nota: Sevoceé selecionou qualquer
um dos Central de controle de
servicos Na fase Configuracéo
inicial, as atividades relevantes sdo
exibidas e vocé pode configura-las
conforme necessario.

Essas atividades podem ser
configuradas de acordo com seus
requisitos. Vocé pode adicionar

ou excluir tarefas e modifica-las
conforme necessério. Na atividade
de trabalho relacionada, vocé pode
criar tarefas ad-hoc, se necessério.
Consulte Configure tarefas de integragéo
do sucesso do cliente no playbook para
obter detalhes sobre tarefas de
configuragéo simples.

Revise os dados e selecione Marcar como concluido para passar para a proxima fase.

Teste, treinamento e lancamento

Essas fases sdo projetadas para envolver os clientes nos testes e confirmar que eles
receberam treinamento adequado antes da data de langamento.

Atividade

Testes e treinamento
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Fase Atividade Detalhes

« Solicitagdo de mudancga de
ativacao

« Planeje e conclua comunicagdes
de entrada em operacgéao

« Planeje e conclua o treinamento
» Executar treinamento

Selecione Marcar como concluido
para ir para a proxima fase.

Suporte de entrada Caso de suporte de entrada em operac@o
em operacao/
publicacao O caso primério relacionado a

quaisquer problemas de integracéo
que sao resultado do langamento.
A equipe de integracéo trabalha
com as equipes apropriadas para
resolver quaisquer problemas
pendentes.

Depois de criar o caso de integragcéo de conta, vocé pode executar as seguintes atividades:

« Selecione Discutir para iniciar uma discussao na barra lateral sobre este caso de
integracdo. Na janela pop-up, selecione os participantes que devem participar da
discussao, insira uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela é
exibida com um link para o registro deste caso de integracdo. Selecione Abrir registro
para abrir o registro e iniciar a discussdo. Quando a discusséo for concluida, vocé podera
ver os detalhes no fluxo de atividades.

« Selecione Criar reproducao bem-sucedida para criar agcées automatizadas que devem ser
realizadas durante um ciclo de vida de compromisso. Consulte Crie uma pega de sucesso para
obter detalhes.

« Abra o fluxo de atividades e selecione E-mail Na lista suspensa Mais. Insira os detalhes
necessarios e selecione Enviar e-mail .

(; ) Nota: Vocé pode enviar e-mails somente para 0s membros da equipe associados & conta.

Feche ou cancele um caso de integracao de conta
Vocé pode fechar ou cancelar um caso de integracdo de conta e todas as atividades
relacionadas.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_acct_|lc.agent

Procedimento
1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os casos de integracao e abra o caso de integragéo que
vocé desgja cancelar.

3. Selecione Detalhes do registro para exibir o formuldrio caso de integragdo de conta.

4, Para cancelar o caso de integragdo de conta, Siga estas etapas:
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o Mude o Estado para Cancelado. Uma mensagem pop-up solicitando a confirmacao
do cancelamento é exibida. Selecione Sim para confirmar. O cddigo de resolugéo é
atualizado automaticamente para Anul ado/ Cancel ado .

o Verifique se todos os campos obrigatérios estdo preenchidos e selecione Salvar. O
caso de integracao da conta foi cancelado.

5. Para encerrar o caso de integracéo de conta, siga estas etapas.

© Mude o Estado para Encerrado .

o Selecione o Cédigo de resolucdo na lista suspensa:
» Bem-sucedido - sem problemas
* Bem-sucedido - com problemas
» Malsucedido - Nao foi possivel concluir
* |nvélido/Cancelado

o Confirme se o restante dos campos obrigatdrios estéd preenchido e selecione Salvar. O

caso de integracao da conta foi cancelado.

() Nota: Antes de fechar um caso de integragdo de conta, vocé deve fechar ou cancelar as tarefas de
caso de integracéo de conta relacionadas. Se uma tarefa secundéria associada ainda estiver aberta,
uma mensagem de aviso sera exibida. Primeiro, vocé deve fechar ou cancelar as tarefas secundarias e
prosseguir com o fechamento do caso de integragéo da conta.

Configure as atividades do playbook de integracao

Usar Designer de automaggo de processos em Workflow Studio para configurar as atividades do
playbook de integracdo da conta.

Em Designer de automagso de processos, uma atividade representa uma etapa do seu processo de
negécios geral. Vocé pode sequenciar muitas atividades juntas nas fases do seu processo.
Uma fase é composta por muitas atividades sequenciadas que sdo agrupadas de forma
I6gica. Vocé pode adicionar ou criar suas proprias definicdes de atividade ou excluir uma
atividade que nao seja necessaria. Para mais detalhes, consulte Playbooks& .
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it Account lifecycle onboarding... v

1. Initial Setup 2. Data Capture & Validation

Starts: When process starts

15 Get Customer Lead Notifica... i

& Automation After 1.4

16 Send email to customer lead

® Record After 1.5

1.7 Get Customer Team Notific...

& Automation After 1.6

1.8 Send email to customer team  :

® Record After 1.7

19 Add account team

= st After 1.8

110 Get Internal Team Email Re...

& Automation After 1.9

1.11 Send email to account team

® Record After 110
112 Add squad
® Record After 1.1
© Add activity

Starts after: 1. Inital Setup

21 Customer Contacts

® Record Immediately
22 Location
® Record Immediately

23 Service Entitlement

@ Record mmediately

24 Install base item

8 Record Immediately

25 Account Address Relationship

® Record immediately

26 Contract

® Record immediately

27 Sold Products

B Record immediately

28 Install Base M2M Sold Prod...  :

® Record Immediately

88 Diagram view (13 Board view

3. Development & Automati...

Starts after: 2. Data Capture & Validation

3.1 Setup Account Relationships

® Record Immediatel

32 Set Maintenance Schedules

® Record immediatel

ly

33 Create Process SLAs and Off... :

@ Record immediatel
3.4 Reporting
@ Record Immediate

35 Catalog Development (Gene... :

® Record Immediatel

36 Install Service Bridge for Co...

® Record immediatel

37 Register Service Bridge Con... :

B Record immediatel

38 Related work

= List Immediatel

® Add activity

4. Testing & Training

Starts after: 3. Development & Automation

41 Go-Live Change Request

® Record Immediately

42 Plan and Complete Go Live ... :

® Record Immediately

43 Plan and Complete Training

® Record immediately

44 Execute Training

® Record Immediately

© Add activity

Configure tarefas de integrag¢ao do sucesso do cliente no playbook

Vocé pode configurar tarefas de integracéo de sucesso do cliente em um playbook usando

o Designer de automacéo de processos.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria:

» sn_acct_lIc.agent

» Um ou mais Designer de automagao de processos fungdes. Consulte Playbooks funcdes&@ para

obter detalhes.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode adicionar, modificar e excluir tarefas das tarefas de integracdo do sucesso do
cliente em um playbook usando o Designer de automacao de processos. Por exemplo, se
vocé quiser configurar uma das tarefas na raia Desenvolvimento e automacao, execute as

etapas a seguir.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Designer de automacao de processos.

2. Sdecione Processo de integracgao do ciclo de vida da conta .

3. Navegue até araia Desenvolvimento e automacao e selecione a atividade Configurar relacionamentos de

conta.

4. Najanela Propriedades da atividade, selecione Exibir todas as propriedades e selecione Avangado .

5. Naguia Geral, insirao nome e adescrigéo do rétulo.

6. No campo Quando iniciar, selecione Com anterior .
Esta opcdo permite que vocé execute todas as atividades da tarefa em paralelo.

7. Selecione a guia AutomagZo e selecione Tarefa de integragao tabela.

© 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.

5. Go-Live / Post Support

Starts after: 4, Testing & Training

51 Go-Live Support Case

® Record Immediately

©Add activity

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

34


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=process-automation-designer-roles&version=zurich&pubname=zurich-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=process-automation-designer-roles&version=zurich&pubname=zurich-build-workflows
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=process-automation-designer-roles&version=zurich&pubname=zurich-build-workflows

servicenow.

8. Adicione todos os campos obrigatorios e todos 0s outros campos que devem ser preenchidos para esta tarefa
na Integracdo de sucesso do cliente no playbook de integracao.

9. Selecione Concluido e entdo Ativar .

Configure acoes recomendadas para integracao de conta

Configure agdes recomendadas para exibir recomendacgdes relevantes no playbook de
integracdo da conta.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_acct_|c.agent

Procedimento

1. Crie umaregraem Acdes recomendadas para Eventos de ciclo de vida da conta.
Para obter mais informagdes, consulte Crie uma regra em Acdes recomendadas@ .

2. Crie umarecomendagao.
Para obter maisinformagdes, consulte Crie uma recomendacdo em Acdes recomendadas@ .

3. Crie um gerador de recursos.
Para obter mais informagdes, consulte Crie um gerador de recursos em Acoes recomendadas@ .

4, Criar orientagéo e recomendagbes de campo.
Para obter maisinformagdes, consulte Criacéo de orientacéo e recomendagéo de campo em Acoes
recomendadas@ .

Execute o trabalho agendado para fazer backup da tabela de preparacao

Vocé pode fazer um backup dos dados na tabela de preparacado em intervalos periddicos.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Backup dos dados presentes na tabela de preparacéo se:
« As tarefas de importacdo estdo em um Ativo estado.

« A data de criacdo de dados é anterior a data atual.

@ Nota: Importar tarefas que estéo em um Cancelado ou Encerrado estado ndo tem backup.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Trabalhos agendados.

2. Encontre Trabalho de backup de dados de preparacao programado traba ho agendado.

6 Nota: O trabalho estainativo por padréo. Selecione Ativo caixa de selegio para executar o trabalho
agendado na hora programada.

3. Selecione Executar agora.
Para configurar o periodo de backup, especifique um nimero no campo Valor para
sn_acct_lc.BackupDays propriedade do sistema. Por exemplo, se o campo Valor estiver definido como 2,
os dados com mais de dois dias serdo incluidos no backup.
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Resultado
Um arquivo CSV é criado e anexado a tarefa de importagcado. O nome do arquivo inclui o
nome do arquivo de preparacdo e a data de criacdo no formato stagingTable-dateCreated.csv

Sucesso do cliente

Depois que um caso de integracéo for criado, vocé podera configurar e configurar
o sucesso do cliente criando compromissos, configurando cenérios de sucesso e
configurando o registro de iniciativa de sucesso.

Configuracao basica de sucesso do cliente

Defina os componentes basicos de sucesso do cliente

Crie um compromisso

Crie um registro de compromisso que centralize todas as atividades internas e externas
envolvidas na jornada de sucesso do cliente.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: sn_acct_Ic.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Apds a concluséo da integracao da conta, a préxima etapa € criar um compromisso que
incluira os objetivos e os resultados do cliente. Um compromisso atua como um registro
guarda-chuva e fornece as partes interessadas internas e externas uma exibicdo do estado
atual e histdérico da jornada de sucesso do cliente. Também ajuda a conduzir agdes e fluxos
de trabalho que fazem parte do ciclo de vida de sucesso do cliente.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os acordos e selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de compromisso

Campo Descricao

NUmero NUmero exclusivo gerado pelo sistema para o compromisso.
Conta Selecione o nimero da conta do cliente empresarial nalista. Este € um campo
obrigatdrio.
Primério Relacionamento primério e secundério entre compromissos.
Gerente de conta Principal parte interessada interna responsavel pela conta
Gerente de sucesso dos A principal parte interessada interna que é responsavel por impulsionar o
clientes sucesso do cliente para a conta.
Contato principa do Principal parte interessada externa responsavel pela conta.
cliente
Equipe Os membros da equipe de suporte que lidam com a conta.
Estado Estado do registro de compromisso. |sso pode ser:
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Campo Descricao

o Novo(a)
o Definir
o Em andamento
o Cancelado
o Encerrado
Fase Fase atual do ciclo de vida do compromisso. Isso pode ser:
o Integracéo inicial
o Adocéo
o Expandir
o Renovar
o Perdido
Integridade percebida Integridade percebida do compromisso. 1sso pode ser:

o Desconhecido (este é o padrao)

o Vermelho
°o Amarelo
o Verde
Integracdo inicial Selecione o caso de integragdo de containicial associado a esta conta. Este €

um campo obrigatorio.

Ativacdo inicial A datade ativagdo inicial do cliente.

Data de renovacéo A data de renovacdo do contrato do cliente.

Titulo Insiraum titulo para este registro de compromisso. Este é um campo
obrigatdrio.

Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quaisquer atualizagGes

observacdo Nno registro de compromisso.

Lista de anotacBes de Selecione os usuarios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagdes

trabalho nas anotacdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricao para este registro de compromisso.

Anotactes de trabal ho Anotacfes internas sobre este compromisso.

4, Selecione Salvar para criar um registro de compromisso.

O que Fazer Depois
Depois de criar o compromisso, vocé pode criar objetivos, resultados, pontos de contato e
sinais de risco para a conta do cliente associada a este compromisso.

Crie um objetivo de sucesso

Crie um objetivo de sucesso que represente o valor dos produtos vendidos ao cliente.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um objetivo de sucesso representa o valor de um ou mais produtos comprados pelo
cliente. Os objetivos sado definidos para um periodo especifico e estdo vinculados a um
compromisso. Um objetivo pode ser dividido em varios resultados de sucesso que medem

sua realizacao.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os objetivos e selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de objetivo de sucesso

Campo Descricao

NUmero NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integrag&o.
Conta O nimero da conta do cliente corporativo associado a conta.
Compromisso Selecione o registro de compromisso ao qual o objetivo serarelacionado. Este

€ um campo obrigatorio.

Responsavel pelo objetivo O individuo responsavel pelo objetivo do lado do provedor.

Patrocinador Contato externo responsavel pelo objetivo.
Produtos Os produtos vendidos que correspondem ao objetivo.
Driver O motivo da categoria de condugao por trés do objetivo.
Estado Estado do registro de compromisso.

o Novo(a)

o Definir

o Em andamento
o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual deste objetivo.
o Nao iniciado
© No caminho certo
o Em Risco
o Pausados
o Concluido(a)
o Cancelado
Prioridade Prioridade deste objetivo em comparagéo com outros.
o Critico
o Alto(a)
o Média
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Campo Descricao

o Baixo(a)

o Muito Baixo
Inicio plangjado Data em que o trabalho para este objetivo esta programado para comecar.
Parada planejada Data em que o trabalho para este objetivo esta programado para parar.
Titulo Insiraum titulo para este objetivo. Este € um campo obrigatério.
Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quaisquer atualizagbes
observacdo no objetivo.
Lista de anotacBes de Selecione os usuarios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagdes
trabalho nas anotacdes de trabal ho.
Descricéo Insira uma descri¢do para este objetivo. Este é um campo obrigatério.
Anotactes de trabalho Anotacfes internas sobre este objetivo.

4. Selecione Salvar para criar um objetivo de sucesso.

Crie um resultado de sucesso primario

Crie um resultado de sucesso primério que possa ser usado para medir a realizagdo de um
objetivo de sucesso.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os resultados primarios de sucesso sdo componentes mensuraveis dos objetivos de
sucesso. Eles sdo mensuraveis e aciondveis e podem ser monitorados em ServiceNow Al
Platform ou por meio de ferramentas de integragéo de terceiros.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os resultados e selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de Resultado de sucesso primario

Campo Descricao

NUmero NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integrag&o.
Conta O nimero da conta do cliente corporativo associado a conta.
Objetivo de sucesso Selecione o objetivo de sucesso ao qual este resultado deve ser associado. Este
€ um campo obrigatorio.
Responsavel A pessoa interna responsavel por rastrear arealizacdo deste resultado.
Estado Estado do resultado de sucesso primario.
o Novo(a)

o Em andamento

o Pausados
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Campo Descricao

o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual deste resultado.
o Nao iniciado
o No caminho certo
o Em Risco
o Pausados
o Concluido(a)
o Cancelado
Prioridade Prioridade deste resultado em comparag&o com outros.
o Critico
o Alto(a)
o Média
o Baixo(a)

o Muito Baixo

Inicio plangjado Data em que o trabalho para este resultado esta programado para comecar.
Parada planejada Data em que o trabalho para este resultado esta programado para parar.

Titulo Insiraum titulo para este resultado. Este é um campo obrigatério.
Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagtes
observacdo no resultado.

Lista de anotactes de Selecione os usuarios que devem ser notificados sobre quai squer atualizacdes
trabalho nas anotacdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descri¢éo para este resultado. Este € um campo obrigatério.
Anotactes de traba ho Anotacles internas sobre este resultado.

Unidade Unidade de medida deste resultado de sucesso.

Método de Método de acompanhamento para este resultado.

acompanhamento

o Manual: Insira a unidade de medida e os valores
manualmente.

o Meétrica: Selecione uma métrica na lista. Os valores serdo
preenchidos automaticamente se a fonte de dados e o
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Campo Descricao

mapeamento do mecanismo de contexto tiverem sido
configurados.

@ Nota: Osvalores de métrica sero preenchidos automaticamente
se

* O contexto da fonte de dados deve ser configurado
para fazer referéncia a tabela de resultados de
sucesso primario. Consulte Definaafonte de dados.

= As tabelas de contexto de origem e resolucdo devem
ser configuradas corretamente. Consulte Configureo
Mapeador do Mecanismo de contexto.

o . 1 e e = =
Valor base Ponto de partida ou valor base para este resultado.
Valor de meta Vaor de meta que deve ser atingido.
Valor atual Valor atual do resultado de sucesso primério.

4, Selecione Salvar para criar um resultado de sucesso primario.

Crie uma iniciativa de sucesso

Crie uma iniciativa de sucesso com um conjunto planejado de tarefas internas ou externas
para oferecer suporte a um resultado de sucesso primario.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: Funcdo sn_acct_|c.customer_success_agent ,
sn_acct_lc.customer_success_customer

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Iniciativas de sucesso sdo um conjunto de atividades planejadas ou tarefas que um

provedor e um cliente devem concluir para alcancar um resultado de sucesso primario. Uma
iniciativa de sucesso pode incluir uma ou mais tarefas que podem ser internas ou externas

e podem ser definidas com o playbook Criar iniciativa de sucesso.

o Nota: O playbook Criar iniciativa de sucesso tem um conjunto de fases e campos predefinidos.
V océ pode adicionar ou modificar essas fases usando Designer de automac&o de processos. Consulte
Playbooks& para obter detalhes.
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Procedimento

1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as iniciativas e selecione Novo parainiciar o playbook.
3. Na péginade configuragdo inicial, selecione o resultado de sucesso primario associado a estainiciativa.

4. Selecione Continuar paramover paraa proximaguia.
O registro dainiciativa de sucesso € criado.

5. Na segéo Plano, insira as informagdes principais desta iniciativa da seguinte forma.

Resultado de sucesso primério
O resultado de sucesso primario associado a esta iniciativa.

Para criar um resultado de sucesso aplicavel, consulte Crie
um resultado de sucesso aplicével.

Contato O contato do cliente responsavel por estainiciativa.
Atribuicdo a O membro interno da equipe responsavel por estainiciativa
Equipe A equipe que oferece suporte a esta conta para al cangar valor e sucesso.
Categoria A categoria associada a estainiciativa.
o Geral

o

Planejamento estratégico

o

Arquitetura e design
o Adocéo
o QOrientacédo técnica
Estado Estado dainiciativa.
o Novo(a)

o Em andamento

o

Pausados

o

Cancelado

o

Encerrado

Andamento Andamento atual destainiciativa.

e}

Nao iniciado

o

No caminho certo

e}

Em Risco

o

Pausados

e}

Concluido(a)
o Cancelado

Prioridade Prioridade desta iniciativa em comparacdo com outras.
o Critico
o Alto(a)
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1
o Média
o Baixo(a)

o Muito Baixo

Prazo Data em que estainiciativa vence.

Assunto Insiraum assunto para estainiciativa.

Descricéo Insirauma descricdo paraestainiciativa.

Produto Preenchido automaticamente a partir da tabela de objetivos de sucesso
guando o resultado de sucesso primério é selecionado.

Precisa de atencéo Desmarque a caixa de selecdo para fazer Blogueado por capacidade
funcionar.

6. Selecione Mlarcar como concluido.

7. Naetapa Colaborar e concluir, selecione Criar tarefa para criar umatarefa de sucesso de amostra
automaticamente ou selecione Ignorar paraignorar esta etapa.

8. Naetapa Resumir e fechar, insira os seguintes detal hes.
o Cédigo de fechamento: Selecione o motivo pelo qual o registro esta sendo encerrado.
» Alcancadas
= Parcialmente alcancado
» Perdido
= Cancelado

o Anotacdes de encerramento: Forneca uma descricdo sobre a qual esta iniciativa esté
sendo encerrada.

9. Selecione Marcar como concluido para concluir estatarefa.

6 Nota: Vocé pode usar modelos de resposta para fornecer respostas rapidas ou copiar e colar
informacBes rel evantes de um caso. Selecione Modelo de resposta e selecione o model o de resposta
gue vocé deseja usar. Para obter mais detal hes sobre model os de resposta, consulte M odelos de
resposta@ .

O que Fazer Depois
Vocé pode realizar as seguintes agdes:

« Discutir: Selecione Discutir para iniciar uma discussao na barra lateral sobre esta
iniciativa. Na janela pop-up, selecione os participantes que devem participar da discussao,
insira uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela é exibida com
um link para o registro desta iniciativa. Selecione Abrir registro e iniciar a discusséo.
Quando a discusséo for concluida, vocé podera ver os detalhes em Fluxo de atividades .

« Atribuir a mim: Selecione esta opg¢éo para reatribuir esta iniciativa a vocé mesmo.

« Fechar iniciativa: Depois que a iniciativa for concluida e o cédigo de fechamento for
definido como Alcangado, vocé pode fechar esta iniciativa.

o Criar reproducéo de sucesso: Selecione esta opc¢ao para criar uma reproducéo de
sucesso. Consulte Crie uma peca de sucesso para obter detalhes.
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« E-mail: Abra Fluxo de atividades e selecione E-mail Na lista suspensa Mais. Insira os
detalhes necessarios e selecione Enviar e-mail .

(; ) Nota: Vocé pode enviar e-mails somente para os membros da equipe associados a conta.

Crie um resultado de sucesso aplicavel
Crie os resultados de sucesso aplicdveis para dar suporte ao resultado de sucesso
priméario.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Espaco configuravel de CSM/FSM > Tudo > Todas as iniciativas.
2. Abraainiciativa de sucesso paraa qual vocé deseja adicionar o resultado de sucesso.

3. No painel conceitua, abra ltens relacionados .

Init1 i
 Initial Setup + Plan the Plan  Collab And Complete ) #° Save And Close Y Reedlitens o (o}
Appointments Wy v =
Activities N © In Progress ® Priority Emails 0 v )]
Summarize and close P
© Summarize and close Blocked by 0 v
AA Assigned to ALE Admin
Case information ~ Describe what took place? Were all the steps taken to completion? Change Tasks o v
(=]
Objective Closure code Requests o v
SOBJ0000001 - None v B
Progress Related Knowledge o v
On-Track Close notes @
Risk Signal and Issues 2y v
Priorif ity
4 - Low Implementation Records 0 v
.
ALE Adrin Applicable Success Outcomes 21 ~
Due Date Save details O Refresh + Create (2 Viewall
2025-07-31 06:38:15
©9d 8h 19m
Contact ~
JO Jason Occhialini
Title Email g
VP Network Infrastru. Jason.Occhialini@geni. uccess outcome
SINIT0001003 SOUT0000002
. . . e ~
4. Em Itens relacionados, expanda Resultados de sucesso aplicaveis cartéo.
. .
5. Selecione Criar.
6. No formulario, selecione os Resultados de sucesso.
Uma Unica iniciativa pode ser associada aos varios resultados de sucesso no mesmo
objetivo de sucesso.
Create New Applicable Success Outcome Save
¢ Applicable Success Outcome @
[&]

SINITOO00001

7. Selecione Save (Salvar).

Fechar ou cancelar uma iniciativa de sucesso

Vocé pode fechar ou cancelar uma iniciativa de sucesso e todas as tarefas relacionadas.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e clique em Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as iniciativas e abra asiniciativas de sucesso que vocé
desgja cancelar.

3. Clique em Detalhes do registro para exibir o formulério de iniciativa de sucesso.

4. Dependendo do seu requisito, altere o Estado para Cancelado ou Encerrado .
O cbdigo de fechamento é atualizado automaticamente para refletir a Mudancga de estado.

5. Certifique-se de que todos os campos obrigatorios estejam preenchidos e clique em Salvar .

6. Cligue em Sim najanela de confirmaggo para continuar.
A iniciativa de sucesso junto com todas as tarefas secundérias associadas seréo canceladas ou encerradas e o

andamento sera definido como Concluido .

6 Nota: Antes defechar umainiciativa bem-sucedida, vocé deve fechar ou cancelar todas as tarefas
secundérias associadas. Se uma tarefa secundéria associada ainda estiver aberta, uma mensagem de
aviso ser exibida. Primeiro, vocé deve fechar ou cancelar as tarefas secundérias e prosseguir com o
fechamento dainiciativa de sucesso.

Crie um ponto de contato
Crie um ponto de contato para capturar e oferecer suporte a conversas entre provedores e
clientes durante o ciclo de vida do compromisso.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Durante o ciclo de vida de um compromisso, os provedores e os clientes podem ter
conversas frequentes, reunides de sincronizagao, revisdes e assim por diante. Um ponto
de contato deve capturar e apoiar essas discussoes e compartilhar informacdes entre as
varias partes interessadas. Além disso, os clientes podem aumentar pontos de contato
para seu provedor sobre qualquer nimero de tdpicos, solicitar suporte ou solicitar detalhes
sobre um determinado objetivo.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os acordos.
3. Abra o compromisso para o qual vocé deseja adicionar pontos de contato.
4, Selecione Ponto de contato nalista suspensa.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Ponto de contato

Descricao
NUmero NUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integrag&o.
Conta O nimero da conta do cliente corporativo associado a conta.
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Campo Descricao

Compromisso Selecione o registro de compromisso ao qual o ponto de contato esta
relacionado. Este é um campo obrigatorio.

Cand O canal usado para comunicacdo. |sso pode ser:
o Web
o Telefone
o E-mail
o Bate-papo
o Social
o Comunidade
o Alerta

o Virtual Agent

Contato O principal contato do cliente para este ponto de contato.

Atribuicdo a O principal membro interno da equipe que lida com este ponto de contato.
Equipe A equipe que oferece suporte a esta conta para alcancar valor e sucesso.
Categoria A categoria associada a este ponto de contato. 1sso pode ser:

o Conversa geral
o Valor e adocéo
o Oportunidades de expansao
o Suporte a renovagéo
Estado Estado do ponto de contato. 1sso pode ser:
o Novo(a)
o Em andamento
o Pausados
o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual deste ponto de contato. 1sso pode ser:
o Na&o iniciado
© No caminho certo
o Em Risco
o Pausados
o Concluido(a)

o Cancelado

Prioridade Prioridade deste ponto de contato em comparagdo com outros. 1sso pode ser:
o Critico
o Alto(a)
o Média
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Campo Descricao

o Baixo(a)
o Muito Baixo
Prazo Data em que o ponto de contato deve ser concluido.

Produto O produto ao qual este ponto de contato esta relacionado. Marque a caixa
de selecdo paraindicar se 0 ponto de contato esta relacionado a um produto
especifico que foi vendido.

Assunto Insira o assunto deste ponto de contato. Este € um campo obrigatério.
Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quaisquer atualizagtes
observacdo no ponto de contato.

Lista de anotacBes de Selecione os usuarios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagdes
trabalho nas anotacdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descri¢do para este ponto de contato. Este € um campo obrigatorio.
Anotactes de trabal ho Anotacfes internas sobre este objetivo.

Comentérios adicionais Quaisquer informagdes adicionais que devem ser fornecidas ao cliente.
Precisa de atencéo Desmarque a caixa de selecdo parafazer Blogueado por capacidade funcionar.

o Nota: .Data da reuni do e Ti po de reuni &0 oscamposforam descontinuados do
Y okohama verséo.

6. Selecione Salvar para criar um novo ponto de contato.

Criar um sinal de risco

Crie um sinal de risco para identificar qualquer risco ou problema que possa ocorrer
durante o ciclo de vida do compromisso.

Antes de Iniciar
Funcado necessadria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Sinais de risco e problemas s&o usados para registrar e gerenciar os riscos associados a
um compromisso para que as agdes apropriadas possam ser tomadas. Os riscos podem
ter diferentes graus de gravidade e precisam ser avaliados antes de serem abordados.
Por exemplo, um sistema externo pode sinalizar informacdes ausentes para o gerente de
sucesso do cliente que pode resolver o problema usando uma estratégia interna. Se o
risco tiver baixo impacto, o gerente de sucesso do cliente poderéd decidir aceitar o risco e
prosseguir com o Compromisso.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os registros de sinal e ocorréncia de risco eclique
em Novo .

3. No formulério, preencha os campos.
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Formulario de sinal de risco

Campo Descricao

NUmero NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integraco.
Conta O numero da conta do cliente corporativo associado a conta.
Compromisso Selecione o registro de compromisso ao qual o sinal de risco esta relacionado.
Este € um campo obrigatério.
Relatado por O membro interno da equipe que relatou este sinal de risco.
Atribuicdo a O principal membro interno da equipe responsavel por lidar com este sinal de
risco.
Equipe A equipe que oferece suporte a esta conta para a cangar valor e sucesso.
Estado Estado do sinal de risco. 1sso pode ser:
o Novo(a)
o Ativo
o Cancelado
o Encerrado
Prioridade Prioridade deste sinal de risco em comparagdo com outros. 1sso pode ser:
o Critico
o Alto(a)
o Média
o Baixo(a)
o Muito Baixo
Prazo Data em que o sinal de risco deve ser tratado.

Risco ou ocorréncia

Descricdo resumida

Participantes dalista de
observacdo

Lista de notas observacdo

Indique se este € um risco ou um problema.

Insira uma descricao resumida para este sinal derisco. Este é um campo
obrigatdrio.

Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quaisquer atualizagbes
no sinal de risco.

Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagdes
nas anotagdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricdo para este sinal de risco. Este € um campo obrigatério.
Anotactes de trabalho Anotacfes internas sobre este sinal de risco.
Método de A origem do sinal derisco. I1sso pode ser:
acompanhamento > Manual
o Automatizado
o Integracéao
Tabela Selecione atabela usada pelo registro de sinal derisco.
Registro de origem Selecione o registro de origem do qual o sinal de risco se originou.
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Campo Descricao

Escopo Indique se este sinal de risco esta relacionado ao sucesso do cliente ou &
integracdo. 1sso pode ser:

o Integragao
o Adocéo
o Expanséao
o Renovacao
Probabilidade A probabilidade de que esse risco possa ocorrer. 1sso pode ser:
o Muito alto
o Alto(a)
o Moderado
o Baixo(a)

o Muito baixo
Este é um campo obrigatério.

Contratos impactados Os contratos af etados por este risco ou problema.

Produtos impactados Os produtos afetados por este risco ou problema.

4., Clique em Salvar paracriar um novo sina de risco.

Crie um registro de Defini¢cao de sucesso do cliente

Crie um registro de Definicdo de sucesso do cliente para configurar categorias e
subcategorias para fluxos de trabalho de reproducéo de sucesso.

Antes de Iniciar

« O subfluxo usado para acionar o fluxo de trabalho de sucesso deve ser definido.

» Funcao necessaria: sn_acct_Ic.ale_success_play_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use o registro de definicdo de sucesso do cliente para especificar categorias que podem

ser usadas para iniciar fluxos de trabalho de reproducéo de sucesso que podem criar
registros e acionar playbooks automaticamente.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Definicao de sucesso dos clientes e clique em Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Descricao

Fluxo Selecione o subfluxo que deve ser acionado por este registro de definicdo
de sucesso do cliente. Este subfluxo deve ser definido e configurado usando
o Flow Designer.

Categoria Selecione a categoria para a reproducdo de sucesso.
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Campo Descricao

Subcategoria Com base na categoria sel ecionada, as subcategorias rel acionadas séo
exibidas. Selecione a subcategoria na lista suspensa.

Estado Selecione o estado deste registro de definicdo de sucesso do cliente. 1sso
pode ser:
o Rascunho
o Publicado

o Encerrado

o Cancelado

Ordem Especifique a ordem em que as categorias devem aparecer nas paginas do
inicializador de fluxo de trabal ho.

Titulo Insiraum titulo parao item do inicializador de fluxo de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricéo para especificar afinalidade deste item do

inicializador de fluxo de trabal ho.

4. Defina o estado deste registro como Publicado e clique em Salvar .
A categoria definida aqui pode ser usada ao criar a reproducdo de sucesso.
Crie um registro de Opcao de sucesso do cliente

Crie um registro para configurar as categorias das escolhas de sucesso do cliente.

Antes de Iniciar
Funcao necessadria: sn_ti_core.write

Procedimento

1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Escolha de sucesso dos clientes e clique em Novo .
3. Insiraum nome para a op¢do de sucesso do cliente.
4. Selecione a categoria como Definicao de sucesso do cliente dalista

5. Selecione a categoria dependente nalista.

6. Insirauma descricdo para este registro e clique em Salvar .
O registro de escolha de sucesso do cliente que vocé criar estara disponivel como uma subcategoria quando
vocé criar Plays de sucesso.

Crie uma peca de sucesso

Use esta opgéao para criar uma reproducao bem-sucedida para criar acdes automatizadas.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Com as Plays de sucesso, vocé pode usar o Flow Designer e os playbooks para criar
rapidamente acdes que precisam ser executadas durante o ciclo de vida do compromisso.
Essas agdes podem ser manuais ou totalmente automatizadas. Esta se¢éo descreve como
criar uma estratégia de sucesso na péagina de registro de compromisso. Vocé também pode
iniciar o fluxo de trabalho de reproducédo bem-sucedida em qualquer uma das seguintes
paginas:
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« Iniciativa de sucesso
» Objetivo de sucesso
» Pontos de contato

« Caso de sucesso

» Reproducéao interna

« Sinal de risco

Procedimento
1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM.

2. Napégina principal Sucesso, clique em Exibir compromisso e clique em Criar reproducao bem-
sucedida.

3. Selecione uma categoria que se ainhe ao seu objetivo.
As subcategorias exibidas sfo filtradas com base na categoria selecionada aqui.

4. Selecione uma subcategoria na lista e selecione a atividade que deve ser concluida para atingir seu objetivo.

5. Cligue em Préximo para continuar.
Com base em suas sel egdes anteriores, vocé serd solicitado a fornecer detalhes adicionais na préxima pagina.

6. Clique em Concluir.
Vocé vera uma notificagdo indicando que a reproducgdo bem-sucedida foi criada. Quando as tarefas sdo
concluidas, as anotacOes de trabalho sdo atualizadas indicando que ela esta concluida.

Q Nota: Quando vocé comegaa criar uma reprodugio bem-sucedida, um registro do notificador do
inicializador de sucesso € criado pararastrear o status da reproducao bem-sucedida. Para exibir este

registro, navegue até Todos e enter sn_acct_lc_success_notifier_launcher.list No filtro Pesquisar.
Vocé pode exibir o status na pagina Notificadores do Inicializador de sucesso.

Defina subAuxos para cenarios de sucesso

Antes de criar uma reproducdo bem-sucedida, vocé deve definir um subfluxo e adiciona-lo
a tabela Registros de definicéo.

Para obter instrugdes sobre como criar um subfluxo, consulte Crie um fluxo, subfluxo ou acdo
em Workflow Studio@ . Depois de criar o subfluxo, siga estas etapas para adiciona-lo a tabela
Registros de definicao.

1. Navegue até Todos € insira sn_acct_lc_definition_record.list No filtro Pesquisar.
2. Na pégina Registros de defini¢éo, clique em Novo .

3. No formulario, preencha os campos.

Formulario de registro de defini¢ao

Campo Descricao

Fluxo Selecione o subfluxo que vocé criou.
Categoria Selecione a categoria a qual o subfluxo seré associado.
Estado O estado do registro de definicao. 1sso pode ser:
o Rascunho
o Publicado
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 5]

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


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-acl-flowdesigner&version=zurich&pubname=zurich-integrate-applications
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-acl-flowdesigner&version=zurich&pubname=zurich-integrate-applications
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-acl-flowdesigner&version=zurich&pubname=zurich-integrate-applications
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=create-acl-flowdesigner&version=zurich&pubname=zurich-integrate-applications

servicenow.

Campo Descricao

o Encerrado
o Cancelado(a)
Titulo Insiraum titulo para este registro de definicéo.

Descricéo Insira uma descricéo para este registro de defini¢ao.

4. Clique em Enviar.

Gerencie playbooks de sucesso do cliente

Crie playbooks para definir atividades planejadas e ndo planejadas durante o ciclo de vida

do compromisso.

Criar um playbook interno

Crie um playbook interno para definir atividades planejadas ou néo planejadas as quais
o cliente ndo tem acesso durante o ciclo de vida do compromisso. Este playbook é o seu
ponto de partida para definir todos os processos internos exigidos pela sua organizacéo.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: sn_acct_lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducdes internas e clique en Novo .

3.EmI ni ci ar , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Selecionar compromisso: No campo Numero, um numero exclusivo para a reprodugéo

interna é preenchido automaticamente. No campo Compromisso, selecione o

compromisso para o qual o playbook de reproducgéao interno esta sendo criado e clique

em Continuar . Um registro interno do playbook é criado.

o Insira as informacgdes principais: Nesta pagina, insira os detalhes do registro de caso

de sucesso e clique em Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

Consulte Criar um registro interno do playbook para obter uma descricdo detalhada deste
formulario.

o Adicionar plantel: Selecione um ou mais membros do plantel que estardo envolvidos

no jogo interno e nas atividades relacionadas e clique em Marcar como concluido para

passar para a proxima fase.
4. Em Assi st énci a , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Formule as etapas da acao: Especifique o plano de acao para este playbook. Isso

apareceréa na anotacéo de trabalho. Clique em Enviar e continuar para prosseguir para

a préxima atividade. O plano de acéo aparecera como trabalho na secdo Fluxo de
atividades do playbook.
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o Trabalho relacionado: Clique Criar tarefa para criar uma tarefa de reproducéo interna.
Consulte Crie umatarefa de reproducéo interna para obter uma descricdo detalhada deste
formulario.

O Nota: Tarefas de reproducéo internas que estdo no estado Novo, Em andamento ou Pausado s30
exibidas nesta pagina. Para continuar para a proxima atividade, atualize Est ado Para concluir
ou cancelado. Depois que todas as tarefas de reproducdo internas forem encerradas ou cancel adas,
cliqgue em Marcar como concluido para continuar com a préxima atividade.

5. Em Revisar e fechar, vocé pode executar as seguintes atividades:

o Comunique o resultado final: Insira um comentério para descrever o resultado final
deste playbook. Clique em Enviar e continuar para prosseguir para a préoxima atividade.

o Fechar registro: Selecione o cédigo de fechamento na lista suspensa, feche as
anotacodes deste playbook e clique em Marcar como concluido .

6. Clique em Fechar depois que todas as atividades forem concluidas.
O estado do playbook interno é definido Encerrado E o andamento € definido como Concluido .

Q Nota: Depoisde criar o playbook interno, vocé fechar ou cancelar o playbook, todas as atividades
e raias pendentes serdo cancel adas automaticamente e o Estado do playbook sera definido como
Cancelado.

Criar um registro interno do playbook

Crie uma simulacéo interna para definir uma atividade planejada ou nédo planejada durante o
ciclo de vida do compromisso.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: sn_acct_lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Uma reproducéo interna é usada para monitorar atividades internas as quais o cliente ndo
tem acesso durante o ciclo de vida do compromisso. Por exemplo, a fase de renovagéo de
um contrato pode ser acionada 90-120 dias antes de expirar. Isso pode iniciar uma série
de ac¢des internas planejadas que podem aumentar as chances de renovacao ou extensao
do contrato. Uma reproducéo interna pode conter uma ou mais subtarefas e segue um
playbook com atividades predefinidas.

Procedimento
1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes internas e clique en Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de reproducao interna

Campo Descricao

NUmero NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integragéo.
Conta O numero da conta do cliente corporativo associado a conta.

Compromisso O registro de compromisso ao qual areproducado interna esta rel acionada.
Atribuicdo a O principal membro interno da equipe responsavel por esta acdo interna.
Equipe A equipe que oferece suporte a esta conta para alcancar valor e sucesso.
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Campo Descricao

Estado Estado da reproducdo interna. 1sso pode ser:
o Novo(a)
o Em andamento
o Pausados
o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual desta reproducdo interna. 1sso pode ser:
o N3o iniciado
o No caminho certo
o Em Risco
o Pausados
o Concluido(a)
o Cancelado
Prioridade Este jogo interno em comparagdo com outros. 1sso pode ser:
o Critico
o Alto(a)
o Média
o Baixo(a)

o Muito Baixo

Prazo Data em que areproducdo interna deve ser concluida.

Descricdo resumida Insira uma descricao resumida para esta reproducdo interna. Este é um campo
obrigatdrio.

Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagbes

observacdo na reproducdo interna.

Lista de anotactes de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quaisquer atualizagtes

trabalho nas anotacdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricdo para esta reproducdo interna. Este € um campo
obrigatdrio.

Anotacdes de trabalho Quaisgquer anotagdes para os membros internos da equipe sobre esta peca
interna.

4, Cligue em Salvar paracriar uma nova reproducdo interna.

O que Fazer Depois

« Crie tarefas de reproducao interna para definir tarefas que devem ser executadas
quando uma reproducdo interna for iniciada. Veja Crie umatarefa de reproducéo interna

« Cligue em Discutir para iniciar uma discussédo na barra lateral sobre este jogo interno. Na
janela pop-up, selecione os participantes que precisam participar da discusséo, insira uma
breve mensagem e clique em Iniciar discussao . Uma janela é exibida com um link para o
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registro desta reproducéao interna. Clique em Abrir registro e iniciar a discussdo. Quando
a discusséo for concluida, vocé podera ver os detalhes no fluxo de atividades.

» E-mail: Abra o fluxo de atividades e selecione E-mail Na lista suspensa Mais. Insira os
detalhes necessérios e cligue em Enviar e-mail .

(; ) Nota: Vocé pode enviar e-mails somente para os membros da equipe associados a conta.

Crie uma tarefa de reproducao interna

Crie uma tarefa de reproducéo interna que deve ser executada quando a reproducao
interna for iniciada. Uma tarefa de reproducéo interna deve ter uma finalidade clara e
especificar a atividade que deve ser realizada. Nado esta visivel para os clientes.

Antes de Iniciar
Funcado necessadria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento

1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes internas.

3. Abrauma reproducdo interna, navegue até a guia Tarefas de reproducdo interna e cliqgue em Novo

4., No formulario, preencha os campos.

Formulario de reproducao interna

Campo Descricao

NUmero NUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integragéo.

Conta O numero da conta do cliente corporativo associado a conta.

Compromisso Selecione o registro de compromisso ao qual atarefa de reproducdo interna
est4 relacionada.

Reproducdo interna A reprodugdo internaaqual estatarefa serd associada é exibida. VVocé pode
selecionar uma reproducdo interna diferente nalista suspensa.

Atribuicdo a O principal membro interno da equipe responsavel por estatarefade
reproducdo interna

Equipe A equipe que oferece suporte a esta conta para alcancar valor e sucesso.

Estado Estado datarefa de reproducdo interna. 1sso pode ser:
o Novo(a)

o Em andamento
o Pausados
o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual desta tarefa de reproducéo interna. 1sso pode ser:
o N&o iniciado

o No caminho certo

o Em Risco
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Campo Descricao

o Pausados
o Concluido(a)
o Cancelado

Prioridade Prioridade desta tarefa de jogo interno em comparag&o com outras. 1sso pode
ser:

o Critico
o Alto(a)
o Média
o Baixo(a)
o Muito Baixo
Prazo Data em que atarefa de reproducdo interna deve ser concluida.

Descricdo resumida Insira uma descricdo resumida para esta tarefa de reproducdo interna. Este é
um campo obrigatorio.

Participantes dalista de Selecione os usuarios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagdes

observacdo natarefa de reproducdo interna.

Lista de anotagdes de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagbes

trabalho nas anotacdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricdo para esta tarefa de reproducdo interna. Este € um campo
obrigatério.

Anotactes de trabal ho Quaisquer anotactes para 0os membros internos da equipe sobre esta peca
interna.

5. Clique em Salvar para criar uma nova tarefa de reproducéo interna.

O que Fazer Depois

« Cligue em Discutir para iniciar uma discussdo na barra lateral sobre esta tarefa de
reproducao interna. Na janela pop-up, selecione os participantes que precisam participar
da discusséo, insira uma breve mensagem e clique em Iniciar discussao . Uma janela é
exibida com um link para o registro desta iniciativa. Clique em Abrir registro e iniciar a
discussao. Quando a discussao for concluida, vocé podera ver os detalhes no fluxo de
atividades.

« Criar reproducdo bem-sucedida: Consulte Crie uma pega de sucesso.

Fechar ou cancelar uma reproducao interna

Vocé pode fechar ou cancelar uma reproducéo interna e todas as tarefas relacionadas.

Antes de Iniciar
Funcado necessadria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e clique em Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes internas e abra a reproducdo interna que
vocé desgja cancelar.
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3. Clique em Detalhes do registro paraexibir o formulério de registro de reproducéo interna.

4. Dependendo do seu requisito, altere o Estado para Cancelado ou Encerrado .
O codigo de fechamento € atualizado automaticamente para refletir a Mudanca de estado.

5. Certifique-se de que todos os campos obrigatdrios estejam preenchidos e clique em Salvar .

6. Clique em Sim najanela de confirmagéo para continuar.
A reproducdo interna junto com todas as tarefas de reproducgdo internas secundérias associadas seréo
canceladas ou encerradas e o andamento seré definido como Concluido .

© Nota:

o Antes de fechar uma reproducéo interna, vocé deve garantir que nenhuma tarefa
secunddria associada esteja aberta. Se uma tarefa secunddria associada ainda
estiver aberta, uma mensagem de aviso sera exibida. Primeiro, vocé deve fechar
ou cancelar as tarefas secundarias e prosseguir com o fechamento da tarefa de
reproducao interna.

o Quando vocé tenta Cancelar uma reproducgéao interna, vocé vera uma mensagem
de confirmacéo indicando que todas as tarefas secundérias serdo canceladas.
Clique em Sim para continuar e cancelar a reproducéo interna.

Criar uma estratégia do cliente

Crie uma estratégia do cliente para definir atividades planejadas e ndo planejadas que séo
necessarias para dar suporte a um compromisso. O playbook de estratégia do cliente é seu
ponto de partida para configurar os processos de sucesso necessarios em sua organizacao.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: sn_acct_lc.customer_success_agent

Procedimento

1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducdes do cliente e selecione Novo .
3.EmI ni ci ar , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Selecionar compromisso: No campo Numero, um numero exclusivo para a reproducgéo
do cliente é preenchido automaticamente. No campo Compromisso, selecione o
compromisso para o qual a reproducéao do cliente estd sendo criada e selecione
Continuar . Um registro de reproducao do cliente é criado.

o Inserir informagdes principais: Nesta pagina, insira os detalhes do registro de
reproducado do cliente e selecione Marcar como concluido para passar para a préxima
atividade. Consulte Criar um registro de reproducéo do cliente para obter uma descrigdo
detalhada deste formulério.

o Adicionar plantel: Selecione um ou mais membros do plantel que estardo envolvidos na
jogada do cliente e nas atividades relacionadas e selecione Marcar como concluido para

passar para a proxima fase.
4. Em Assi st énci a , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Comunique o resultado pretendido: Insira um comentério para descrever o resultado
esperado para este playbook. Selecione Enviar e continuar para prosseguir para a
préoxima atividade.

o Definir o plano de agéo: Especifique o plano de acédo para este playbook. Aparece na
anotacéo de trabalho. Selecione Enviar e continuar para prosseguir para a préxima
atividade.
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o Reuniao relacionada: Crie uma reunido para esta estratégia do cliente. Para obter
detalhes, consulte o <Create meeting>.

0 Nota: Reunides que estfo no estado Rascunho ou Programado exibidas na pégina de reunido
relacionada. Para continuar para a proxima atividade, atualize o Estado para Concluido ou
Cancelado. Depois que todas as reunides forem encerradas ou cancel adas, vocé podera selecionar
Marcar como concluido para continuar com a proxima atividade.

o Trabalho relacionado: Selecione Criar tarefa para criar uma tarefa de reproducédo do
cliente. Consulte Crie umatarefade reprodugdo do cliente para obter uma descricdo detalhada
deste formulario.

e Nota: Astarefas de reproducéo do cliente que est&o no estado Novo, Em andamento ou Pausado
s80 exibidas na pagina de reunido relacionada. Para continuar para a proxima atividade, atualize o
Estado para Concluido ou Cancelado. Depois que todas as tarefas de reproducgéo do cliente forem
encerradas ou canceladas, selecione Marcar como concluido para continuar com a proxima
atividade.

5. Nafase Revisar e fechar, vocé pode executar as seguintes atividades:

o Comunique o resultado final: Insira um comentério para descrever o resultado final
deste playbook. Selecione Enviar e continuar para prosseguir para a proxima atividade.

o Fechar registro: Selecione o cédigo de fechamento na lista suspensa, feche as
anotacodes deste playbook e selecione Marcar como concluido .

6. Quando todas as atividades tiverem sido concluidas, vocé podera selecionar Encerrar a reproducao do
cliente .
O estado do registro de reproducédo do cliente € definido Encerrado E o andamento é definido como
Concluido .

O Nota: Se, apdscriar o playbook do cliente, vocé fechar ou cancelar o playbook, todas as atividades
pendentes e raias forem cancel adas automaticamente e o Estado do playbook for definido como
Cancelado.

Criar um registro de reproducao do cliente

Crie uma simulacao do cliente para especificar uma atividade nao planejada necessaria para
oferecer suporte a um compromisso. as estratégias do cliente podem ser monitoradas pelo
cliente durante o ciclo de vida do compromisso.

Antes de Iniciar
Funcado necessadria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Uma estratégia do cliente é usada para monitorar atividades externas de um conjunto nao
planejado de agdes que um provedor pode executar para oferecer suporte a um ponto de
contato do cliente, solicitacdo de parte interessada ou uma atividade de compromisso. Uma
simulacéo do cliente pode nédo estar associada a um objetivo ou resultado, mas pode ser
baseada na natureza da simulacdo do cliente e por que ela foi criada. Uma simulacdo do
cliente é uma forma de tipo de caso com suas prdprias tarefas de caso.

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as atividades do cliente e selecione Novo .
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3. No formulério, preencha os campos.

formulario de jogo do cliente

Campo Descricao

NUmero NUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integragéo.

Conta O nuimero da conta do cliente corporativo associado a conta.

Compromisso Selecione o registro de compromisso ao qual areproducdo do cliente esta
relacionada. Este € um campo obrigatdrio.

Contato O contato principal do cliente para esta estratégia do cliente.

Atribuicdo a O principal membro interno da equipe que lida com esta estratégia do cliente.

Equipe A equipe que oferece suporte a esta conta para alcancar valor e sucesso.

Categoria A categoria associada a esta reproducdo do cliente. 1sso pode ser:

o Orientacao
o Revisao da arquitetura
o Demonstracdes e POCs
o Treinamento
Estado Estado da reproducéo do cliente. Isso pode ser:
o Novo(a)
o Em andamento
o Pausados
o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual desta reproducdo do cliente. 1sso pode ser:
o N3o iniciado
© No caminho certo
o Em Risco
o Pausados
o Concluido(a)
o Cancelado
Prioridade Prioridade deste cliente em comparagdo com outros. 1sso pode ser:
o Critico
o Alto(a)
o Média
o Baixo(a)

o Muito Baixo

Prazo Data em que areproducédo do cliente deve ser concluida.
Produto O produto associado a reproducdo do cliente.
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Campo Descricao

Defini¢do do servigo As defini¢bes de servico funcionam com tipos de caso parafornecer diferentes
tipos de solicitagBes de servico. Com esse recurso, vocé pode criar conexdes
entre produtos e servicos e 0s tipos de caso que oferecem suporte a esses

Servicos.

Descricdo resumida Insira uma descricdo resumida para esta reproducéo do cliente. Este é um
campo obrigatdrio.

Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagtes

observacdo na reproducdo do cliente.

Lista de anotactes de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagtes

trabalho nas anotagdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricdo para esta reproducdo do cliente. Este € um campo
obrigatdrio.

Anotactes de trabalho Anotacfes internas sobre este objetivo.

Comentarios adicionais Quaisquer informagdes adicionais que devem ser fornecidas ao cliente.

Precisa de atencéo Desmarque a caixa de selecdo para fazer Blogueado por capacidade funcionar.

4, Selecione Salvar para criar uma nova reproducdo do cliente.

0 Nota: Vocé pode usar modelos de resposta para fornecer respostas répidas ou copiar e colar
informacOes rel evantes de um caso. Selecione Modelo de resposta e selecione o model o de resposta
gue vocé deseja usar. Para obter mais detal hes sobre model os de resposta, consulte M odelos de
resposta@ .

O que Fazer Depois

« Selecione Discutir para iniciar uma discussdo na barra lateral sobre esta reproducao do
cliente. Na janela pop-up, selecione os participantes que devem participar da discusséao,
insira uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela é exibida com
um link para o registro desta iniciativa. Selecione Abrir registro e iniciar a discusséo.
Quando a discusséao for concluida, vocé poderéa ver os detalhes em Fluxo de atividades .

« Criar reproducgao bem-sucedida: Consulte Crie uma pega de sucesso.

Crie uma tarefa de reproducao do cliente

Crie uma tarefa de reproducéo do cliente para definir uma acao planejada que um provedor
ou cliente deve concluir para oferecer suporte a uma reproducéo do cliente. Uma tarefa

de jogo do cliente deve ser claramente definida e pode estar visivel para as partes
interessadas internas ou clientes externos.

Antes de Iniciar
Funcado necessadria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes do cliente.
3. Abraumasimulagdo do cliente, navegue até a guia Tarefas de sucesso e selecione Novo
4. No formulario, preencha os campos.
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formulario de jogo do cliente

NUmero
Conta

Primério

Contato

Atribuicdo a

Equipe

Categoria

Estado

Andamento

Prioridade

Prazo
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Descricao

NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de caso de integraco.
O numero da conta do cliente corporativo associado a conta.

A reproducdo do cliente primario aqual esta tarefa sera associada é exibida.
Vocé pode selecionar uma tarefa de reproducao do cliente diferente nalista
suspensa.

O contato principal do cliente para esta tarefa de reproducgéo do cliente.

O principal membro interno da equipe que lida com esta tarefa de reproducéo
do cliente.

A equipe que oferece suporte a esta conta para a cangar valor e sucesso.
A categoria associada a esta tarefa de reproducéo do cliente. 1sso pode ser:

o Workshops e reunides

o

o Treinamento de produto
o Servicos profissionais

Estado datarefa de reproducéo do cliente. 1sso pode ser:

o

(0]

o

o

o

Andamento atual destatarefa de reproducdo do cliente. 1sso pode ser:

o

[e]

o

o

(0]

o

Prioridade desta tarefa de jogo do cliente em comparacdo com outras. 1sso
pode ser:

O

o

e}

(0]

e}

Data em que atarefa de reproducdo do cliente deve ser concluida.

Revisdes de design

Novo(a)

Em andamento
Pausados
Cancelado

Encerrado

Nao iniciado

No caminho certo
Em Risco
Pausados
Concluido(a)

Cancelado

Critico
Alto(a)
Média
Baixo(a)

Muito Baixo

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

61



servicenow.

Campo Descricao

Visivel parao cliente Marque esta caixa de sele¢cdo se atarefa de reproducéo do cliente deve estar
visivel paraos clientes.

Assunto Insira 0 assunto ou o objetivo desta tarefa de reproducéo do cliente. Este é um
campo obrigatdrio.

Participantes dalista de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quai squer atualizagbes

observacdo na reproducdo do cliente.

Lista de anotactes de Selecione os usuérios que devem ser notificados sobre quaisquer atualizagbes

trabalho nas anotacdes de trabal ho.

Descricéo Insira uma descricdo para esta reproducdo do cliente. Este € um campo
obrigatdrio.

Anotacbes de trabalho Anotagdes internas sobre este objetivo.

Comentarios adicionais Quaisquer informagdes adicionais que devem ser fornecidas ao cliente. Essas

informagdes estdo visiveis para o cliente.

5. Selecione Salvar para criar uma nova reproduggo do cliente.

O que Fazer Depois

« Selecione Discutir para iniciar uma discussdo na barra lateral sobre esta tarefa de
reproducao do cliente. Na janela pop-up, selecione os participantes que devem participar
da discussao, insira uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela
é exibida com um link para o registro desta iniciativa. Selecione Abrirregistro ¢ iniciar a
discussdo. Quando a discussao for concluida, vocé podera ver os detalhes em Fluxo de

atividades .

o Criar reproducdo bem-sucedida: Consulte Crie uma pega de sucesso.

Fechar ou cancelar uma reproducao do cliente

Vocé pode fechar ou cancelar uma reproducéao do cliente e todas as tarefas relacionadas.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes do cliente e abra a reproducéo do

cliente que vocé desegja cancelar.
3. Selecione Detalhes do registro paraexibir o formulério de reproducgo do cliente.

4. Dependendo do seu requisito, altere o Estado para Cancelado ou Encerrado .
O cbdigo de fechamento é atualizado automaticamente para refletir a Mudancga de estado.

5. Confirme se todos os campos obrigatorios estéo preenchidos e selecione Salvar .

6. Selecione Sim najanela de confirmag&o para continuar.
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A reproducdo do cliente junto com todas as tarefas secundarias de reproducéo do cliente associadas seréo
canceladas ou encerradas e o andamento seré definido como Concluido .

6 Nota: Antes de fechar umareprodugo do cliente, vocé deve fechar ou cancelar todas as tarefas
secundérias associadas. Se uma tarefa secundéria associada ainda estiver aberta, uma mensagem de
aviso serd exibida. Primeiro, vocé deve fechar ou cancelar as tarefas secundérias e prosseguir com o
encerramento da reproducdo do cliente.
Criar um playbook de renovacao

Crie um playbook de renovacgédo para definir processos para simplificar renovagdes de
contratos e identificar oportunidades de expanséo.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: sn_acct_Ic.customer_success_agent

Procedimento

1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Selecionar Sucesso dos clientes > Todos os acordos e selecione um compromisso nalista.
3. Selecione Criar reproducao bem-sucedida .

4, Sclecione Suporte de sucesso Na lista suspensa Categoria.

5. Na secdo Subcategoria, selecione Jogo de renovacao simples e selecione Préximo .

6. Especifique a Data de vencimento, selecione o usudrio no campo Atribuido a e selecione Concluir .
Vocé vé uma mensagem de confirmagéo e o registro do playbook de renovagdo é criado.

7. Selecionar Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes internas paraexibir o playbook de
renovagao recém-criado.

8. Selecione o playbook de renovagdo que vocé criou para exibir a primeira fase do playbook.

9. EmI ni ci ar , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Inserir informacgdes principais: Selecione o contrato ao qual este playbook de renovacéo
sera associado e selecione Suporte a expansdo e renovagdo No campo Categoria.

Insira as informacdes nos outros campos obrigatdrios e selecione Marcar como
concluido para passar para a préxima atividade.

o Adicionar plantel: Selecione um ou mais membros do plantel que estardo envolvidos nas

atividades do playbook de renovacéo e selecione Marcar como concluido para passar
para a proxima fase.

10. Em Aval i ar oport uni dades , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Exibir registro do contrato: Os detalhes do contrato selecionado sdo exibidos. Selecione

Abrir registro para verificar os detalhes do contrato. Selecione Marcar como lido para
prosseguir para a proxima atividade.

o Avaliar compromisso: Insira todas as a¢des que devem ser realizadas como parte deste

playbook e selecione Enviar e continuar para prosseguir para a proxima atividade. As

acOes especificadas serdo exibidas como anotagdes de trabalho no fluxo de atividades.

11. Em Conmuni que- se , vocé pode executar as seguintes atividades:

o Comunicar oportunidade de renovacdo: Nesta atividade, vocé pode enviar uma
solicitagdo por e-mail ao aprovador de contratos ou ao proprietério da empresa para

renovar o contrato. Um modelo de e-mail de amostra é fornecido. Vocé pode modificar

isso conforme necessério e selecionar Enviar e-mail .
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© Nota:

» Esta atividade cria uma tarefa de reproducéo interna que é exibida como uma
anotacgéo de trabalho no fluxo de atividades. Selecione o link da tarefa de
reproducao interna para exibir o registro. Ao selecionar Enviar e-mail , o status
desta tarefa é definido como Encerrado E os campos Cddigo de fechamento e
Anotacdes de fechamento sdo atualizados para indicar que o e-mail foi enviado.

» Se vocé selecionar Ignorar e-mail , o0 status da tarefa de reproducéo interna é
definido como Cancel ado e a tarefa de reproducéo interna é cancelada.

o Criar oportunidade: Nesta atividade, vocé pode criar uma nova oportunidade para seu
contrato. Esta atividade cria uma tarefa de reproducao interna. Atualize os detalhes da
tarefa conforme necessaério para passar para a proxima fase. Selecione Abrir registro
para exibir a tarefa de reproducéo interna. Revise os detalhes da oportunidade, atualize
o status para Encerrado ou Cancelado e selecione Fechar e passar para a proxima fase.

12. Em Rastrear oportuni dade reviseosdetahesdo contrato.
Sedlecione Abrir registro para mudar, se necessario, ou selecione Marcar como lido para prosseguir para
apréximafase.

13. Em Revisar e fechar, vocé pode executar as seguintes atividades:

o Comunique o resultado final da renovacgéao: Insira os detalhes para descrever o
resultado da renovacéao final e selecione Enviar e continuar para prosseguir para a
préxima atividade. As informacdes do resultado final sdo exibidas como uma anotacao
de trabalho no fluxo de atividades.

o Fechar registro: Selecione o cddigo de fechamento na lista suspensa, feche as
anotacdes deste playbook e selecione Marcar como concluido .

14. Selecione Fechar quando todas as atividades tiverem sido concluidas.
O Estado do playbook de renovacao é definido como Encerrado e o andamento é definido como Concluido.

@ Nota: Se aposcriar o playbook de renovagéo, vocé fechar ou cancelar o playbook, todas as
atividades pendentes e raias forem cancel adas automaticamente e o Estado do playbook for definido
como Cancelado.

Configure o Mecanismo de contexto de dados

Configure o Mecanismo de contexto de dados para coletar dados de diferentes fontes de
dados e associd-los a uma tabela de contexto relevante.

Tarefa Descricao

Defina afonte de dados Especifique se os dados estéo sendo coletados de indicadores
de PA, fontes externas ou métricas calculadas.

Configure o Mapeador do Mecanismo de Associe afonte de dados a uma tabela de compromisso,

contexto resultado de sucesso ou uso de produto e especifique o
registro natabela de contexto paraaqual os dados sdo
aplicaveis.

Configurar Visualizaces do DCE Configure e exiba métricas com base no contexto e nos

padrdes de uso do produto.
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Defina a fonte de dados

Antes de calcular a integridade, a adogao do produto ou a pontuacédo de uso do produto,
vocé deve especificar a origem da qual os dados seréo coletados. Os dados podem ser
coletados por meio de principais métricas de desempenho e fontes externas ou podem ser
calculados.

Para definir a fonte de dados, siga estas etapas:
1. Faca login como um usuario com sn_acct_lc.customer_success_agent funcéo.
2. Navegar até Tudo > Mecanismo de contexto de dados > Fontes de dados > Criar novo(a).

3. Insira os seguintes detalhes:

Campo Descricao

Nome Insira um nome para a fonte de dados.
Origem Selecione a origem da qual os dados serdo coletados nalista.

o Indicador de PA: Selecione esta opg¢éo para usar um indicador
de PA para coletar dados de anélise de desempenho em
intervalos regulares e criar registros na tabela Dados do
mecanismo de contexto.

o Externo: Especifique a fonte de dados externa da qual os
dados serdo coletados. Vocé deve definir como esses dados
podem ser recuperados da fonte externa ou usar o. APl da
tabela@ Para salvar essas informacdes na tabela de dados do
Mecanismo de contexto.

o Calculado: Selecione esta opgao para calcular os valores
de métrica dinamicamente usando férmulas com base em
uma combinagdo de métricas de base existentes. Para mais
detalhes, consulte Definauma fonte de dados de métrica calculada.

@ Nota: A sequéncianaqual as métricas séo calculadas € baseada na
ordem de execug&o que define quais métricas sdo avaliadas primeiro. A
ordem de execug&o € definida da seguinte forma:

o Indicador de PA e externo: O (as métricas dessas fontes
de dados séo calculadas primeiro).

o Mais de 1 (as métricas secundarias ou dependentes
associadas a métrica primaria sado calculadas primeiro,
seguidas pela métrica primaria).

Frequéncia Selecione a frequéncia com que os dados devem ser coletados na lista.
o Diariamente
o Semanalmente

o Mensalmente

o Trimestralmente
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Campo Descricao

@ Nota: Sevocé selecionar Indicador de PA como fonte de dados,
deverd selecionar uma frequénciaigual ou maior que a frequénciade
coletado Indicador de PA. Por exemplo, se o Indicador de PA estiver
coletando dados uma vez por semana, VOcé ndo podera selecionar uma
frequénciainferior a Semanal aqui.

Indicador do PA Selecione a métrica paraa qual os dados estéo sendo coletados.

Detalhamento Selecione o atributo ou a categoria pela qual a pontuagéo de integridade ou
risco sera agrupada. Pode ser conta, produto e assim por diante.

Tabela de detalhamento Selecione atabela de origem em relagéo a qual a pontuacdo é calculada.

@ Nota: Este campo seréa aplicavel somente se o tipo de origem for
Calculado Consulte Defina uma fonte de dados de métrica calculada
para obter detal hes.

Mapeamento databelade  (Opcional) Se o tipo de origem for Calculado Opciona mente, vocé pode

destino especificar atabela de destino, 0 campo de destino e o campo de consulta de
destino. ApGs a coleta de dados, a pontuagdo calculada é gravada nos registros
correspondentes em que o contexto se alinha com o campo de consulta de
destino. Consulte Defina uma fonte de dados de métrica cal culada para obter
mais detal hes.

Unidade de medida Selecione a unidade de medida do indicador de PA que pode ser minutos,
horas, dias, meses e assim por diante.

Agregado Selecione como a pontuagdo agregada deve ser calculada nalista.
o Média
o Soma
o Méx

o Min

A pontuag8o agregada sera (til se vocé selecionar uma Frequéncia diferente
dafrequéncia de coleta do indicador de PA. Por exemplo, suponha que a
frequéncia de coleta do indicador de PA esteja definida como Diariamente e a
Frequéncia esteja definida como Semanal e vocé queira calcular a pontuagéo
agregada da semana. Nesse caso, vocé pode usar a opcdo Média ou Soma para
calcular a pontuacdo.

4. Selecione Enviar para criar esta fonte de dados.
5. Navegue até Contextos lista relacionada e selecione Novo .

6. Na pagina de contexto, selecione a tabela para a qual esta fonte de dados € aplicavel.
Este relacionamento permite que o Mecanismo de contetldo de dados colete dados
da tabela especificada. Dependendo do tipo de pontuagao que esta sendo calculada,
selecione a tabela da seguinte forma:

o Pontuacéo de integridade: Selecione a tabela Compromisso.

o

Resultado de sucesso: Selecione a tabela de resultados de sucesso.

o

Adocao de produto: Selecione a tabela Produtos vendidos.

o

Capacidade do produto: Selecione a tabela Uso da capacidade do produto.
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(; Nota: Vocé pode definir vérias tabelas de contexto para uma tinica fonte de dados.

7. Habilite o. Ativo marque a caixa e clique em Enviar para criar a fonte de dados. Vocé pode
associar a fonte de dados a uma ou mais tabelas de contexto.

8. Defina as faixas de cores conforme necessario. Consulte Configure atabela de faixas de cores
para obter detalhes. A faixa de cor é aplicada aos dados de métrica de integridade
exibidos no Salde Na pagina inicial do compromisso.

Depois de configurar a fonte de dados e o contexto, a préxima etapa é configurar o
mapeador do mecanismo de contexto. Consulte Configure o Mapeador do Mecanismo de contexto
para obter detalhes.

Defina uma fonte de dados de métrica calculada

Defina métricas dindmicas usando formulas baseadas em outras métricas.

Antes de Iniciar
» Funcao necessaria: sn_acct_lc.customer_success_application_admin
« Diretrizes de configuragéo:

o Selecione pelo menos uma tabela de contexto que corresponda a tabela de
detalhamento.

o Configure métricas calculadas com configuragcdes de segmento apropriadas e fontes
de dados. Inclua pelo menos um filtro ativo em cada fonte de dados que corresponda a
tabela de detalhamento.

o Use uma fonte de dados por calculo para evitar pontuagdes duplicadas para um unico
produto. Quando varias fontes de dados forem necessdrias para a mesma métrica,
torne as condicoes de segmento mutuamente exclusivas.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Mecanismo de contexto de dados > Fontes de dados > Criar novo(a).
2. Insiraum nome para a fonte de dados e selecione Calculado Na lista suspensa Origem.

3. Em Tabela de detalhamento selecione atabela de origem em relagdo a qual a pontuagdo ser calculada
Por exemplo, se vocé estiver calculando a pontuagéo de integridade de um compromisso, selecione atabela
Compromisso aqui. Se vocé estiver cal culando a pontuacdo de adoc&o do produto, selecione a tabela Produtos
vendidos aqui.

4. Opcional: Em Tabela de destino selecione atabela em que a pontuacéo cal culada é gravada.
Selecione um Campo de destino e. Campo de consulta Natabela Destino. A pontuagéo calculada é
gravada nos registros na tabela Destino que correspondem ao contexto especificado no campo Consulta.

Por exemplo: Se vocé configurou a fonte de dados Pontuacdo de adogédo do produto da
seguinte forma:

o Fonte de dados: Adoc¢ao do produto
o Tabela de destino: Uso do produto
o Campo de destino: Pontuacédo de adocéo

o Campo de consulta de destino: Produto vendido

Se a pontuacéo calculada para o produto vendido SP1 for 90,0, na tabela Uso do
produto, a pontuacédo de adogéo de todos os registros do SP1 seré definida como 90,0.
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5. Selecione Enviar paracriar esta fonte de dados.
6. Navegue até Contextos lista relacionada.

7. Na pagina de contexto, selecione atabela paraa qual estafonte de dados é aplicavel.

Nota: Vocé pode definir vérias tabelas de contexto para uma tnica fonte de dados. Pelo menos uma
tabela de contexto deve ser igual a Fonte de dados e ao contexto definidos na fonte de dados recém-

criada.

8. Navegue até Segmentos lista relacionada.
9. Selecione Novo.

10. Insiraum nome para o segmento e especifique Classificacao .
O campo Classificacdo é usado para especificar a prioridade do segmento.

11. A tabela de detalhamento conforme especificado na Fonte de dados € exibida

12. Sdecione Adicionar condicao de Filtro e especifique uma ou mais condigdes.
Vocé pode definir vérias variagbes baseadas em condi¢do para uma Unica métrica

13. Selecione Enviar.

14. Navegue até Configuragoes de Segmento lista relacionada e selecione Novo .

Cada segmento pode ter uma ou mais configuragdes de segmento. Uma configuracdo de segmento € usada

para definir como os dados de métrica sdo derivados em diferentes contextos.
15. Na pégina Configuracéo de segmento, insira 0s seguintes detal hes:

o Métrica: Selecione uma métrica Indicador de PA, Externa ou Calculada na lista.

Nota: Vocé nio pode selecionar uma métrica que jatenha sido definida para o segmento primario.

(** precisade maisinformacdes **)

o Peso: O peso ou a porcentagem atribuida a esta métrica no calculo da pontuacéo
geral. Se vocé estiver definindo duas ou mais fontes de dados para a definicdo de
integridade, o peso total em todas as fontes de dados devera ser igual a 100. Por

exemplo, para essas fontes de dados, vocé pode especificar o peso da seguinte forma:

* Recolha didria de CSAT: 40
» Casos semanais: 40
= Casos diarios: 20
o Destino: Vocé pode selecionar:
» Maximizar: Quanto maior o objetivo, melhor serd a pontuacéo.
Pontuacdo de CSAT: Um valor mais alto indica uma pontuacédo melhor.
* Minimizar: Quanto menor a meta, melhor seréd a pontuacao.

Numero de casos P1: Menos casos indicam um melhor desempenho.

o Direcédo: Se varios registros de dados forem retornados para uma fonte de dados,
selecione como a pontuacdo agregada deve ser calculada:
» Média

= Soma

16. Selecione Enviar paracriar esta configuragdo de segmento.
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Example:
Para calcular a pontuacédo de adogéao do produto para dois ou mais produtos, configure sua
fonte de dados da seguinte forma:

« Selecione Produto vendido em Tabela de detalhamento campo.

« Crie um segmento para o Produto vendido A e defina as configuracdes de segmento com
0s seguintes valores:

o Configuragcéo do segmento 1: Métrica: NPS, peso: 60%
o Configuragcédo do segmento 2: Métrica: Cliques, peso: 40%

«» Crie um segmento para o Produto vendido B e defina as configuragdes de segmento com
0s seguintes valores:

o Configuracédo do segmento 1: Métrica: CSAT, peso: 50%

o Configuracéo do segmento 2: Métrica: Tempo gasto, peso: 40%

O que Fazer Depois

Depois de definir os segmentos e as configuragdes de segmento, a proxima etapa é
configurar o mapeador do mecanismo de contexto. Consulte Configure o Mapeador do
Mecanismo de contexto para obter detalhes.

Configure o Mapeador do Mecanismo de contexto

Depois de definir a fonte de dados, use o Mapeador do mecanismo de contexto para
especificar o registro na tabela de contexto a qual ele é aplicavel.

O Mapeador do Mecanismo de contexto é uma estrutura que estabelece mapeamentos
entre entidades de origem e suas entidades de contexto correspondentes, permitindo
a resolucéao de registros especificos do contexto com base em fontes fornecidas, como
resolver compromissos de contas de cliente.

Vocé pode usar o Mapeador do Mecanismo de contexto para determinar quais campos
serao usados para categorizar os dados coletados pelo Mecanismo de contexto de dados. Este
mapeamento garante que os dados sejam organizados e analisados com base nos campos
de detalhamento designados, como tipo de conta, status de compromisso ou produtos
vendidos.

o Nota: Vocé pode configurar o mecanismo de contexto para mapear as tabelas de origem e de destino
usando um dos seguintes métodos:

« Tabela relacionada: Use a regra de mapeamento tabela relacionada[query_field]:
tabela de origem[source_field] . Em todos os registros no Sour ce t abl e. Sour ce
fi el do valor corresponde ao Canpo de consul ta Na tabela relacionada.

« Script: Se um script for definido, ele terad precedéncia sobre o mapeamento baseado
em tabela. O script verifica 0. Sour ce Fi el dE o ID do registro para determinar o
contexto apropriado com base na tabela Contexto de resolucéo.

« Baseado em métrica: A légica de mapeamento pode variar dependendo da fonte de
dados usada para métricas e medicdes. Pode ser usado para mapeamentos mais
granulares e especificos do contexto.

1. Facga login como um usuario com sn_acct_lc.customer_success_agent funcéo.

2. Navegar até Tudo > Mecanismo de contexto de dados > Mapeadores de mecanismo de
contexto > Criar novo(a).

3. Insira os seguintes detalhes:
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Campo Descricao

Tipo I sso pode ser:

o Global: Para cada registro na tabela de origem, o valor do
campo de origem corresponde ao campo de consulta na tabela
relacionada de suporte. Se uma correspondéncia for encontrada,
os valores associados do campo Contexto de resolucéo serdo
retornados como registros de contexto mapeado.

o Baseado em métrica: Este tipo é usado para habilitar o
mapeamento especifico para determinadas fontes de dados ou
condicdes. A légica de mapeamento pode variar dependendo
da fonte de dados usada e fornece filtragem e flexibilidade
aprimoradas.

Tabelade origem Selecione a tabela de origem paraaqual afonte de dados serd mapeada. Esta
tabela esta relacionada ao atributo selecionado no campo Detalhamento na
tabela Fonte de dados. Por exemplo, se vocé selecionou Cont a No campo
Detalhamento, selecione atabela Conta do cliente aqui.

Campo de origem O campo especifico na tabela de origem que contém os dados a serem mapeados.

Tabelarelacionadade A tabelarelacionada que serd usada para conectar as tabel as de origem e contexto.

suporte

Campo de consulta Selecione o campo que é usado para consultar ou fazer referéncia com pontos
Tabel a rel aci onada de suporte paramapear dadosdo Tabel a de
ori gem paraTabel a de contexto .

Listade métrica Se Tipo . Baseado em métrica, selecione uma fonte de dados nalista. Se

uma fonte de dados listada aqui for usada para uma tabela de origem ou destino
especifica, esse mapeamento terd precedéncia sobre o0 mapeamento global.

Resolvendo tabelade A tabela de destino em que os registros de contexto resolvidos sdo armazenados.
contexto

Resolvendo campode O campo de destino onde os dados mapeados serdo armazenados.
contexto

Resolvendo condicBes  Vocé pode usar condic8es adicionais, como filtros no nivel de campo, para

databela (opcional) restringir os resultados da tabela Contexto de resolugdo com base em critérios
especificos.
Script Se vocé ndo puder consultar atabela de contexto por meio da referéncia com

pontos, podera definir um script que usa o campo Origem e retorna uma matriz de
campos de contexto possiveis.

6 Nota: Seum script for definido paraum Baseado em métrica mapeador, ele substitui:
o Tabela relacionada de suporte

o Condi¢des da tabela de resolugdo

O script retorna uma matriz de IDs de registro de contexto com base nas condigdes
definidas.

4. Cligue em Enviar para salvar o mapeamento de contexto.

5. Navegar até Tudo > Mecanismo de contexto de dados > Fontes de dados.
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Data Source
Weekly Cases - Product

(=

@ * = v+ | Update || Cancel || Delete m T~ o

Number DTSR0001002 State  Draft
5 Name | Weekly Cases - Product Lastrun | .I?I’
* Source | PAIndicator v Next run | @)
Frequency | Daily v
* PAindicator | Number of new cases Q@
> Breakdown | Product Qo
Unit of measurement | # Qo
Aggregate | Sum v:
Contexts (1) | Color Bandings
= V| Context - | Search | ® — | Actionsonselected rows.. v‘m
Datasource = Weekly Cases - Product
(] A context Active

sn_acct_lc_success_initiative

true

1tolofl

6. Abra a fonte de dados que vocé criou anteriormente e clique em Publicar .

Agora, os dados serdo coletados de acordo com a programacao definida e o registro de
dados do mecanismo de contexto serd criado e armazenado em Dados do mecanismo de

contexto tabela.

Os exemplos a seguir mostram como configurar os diferentes tipos de mapeamento:
Tabelarelacionada (Global)

Context Engine Mapper
Created 2024-11-01 11:15:56

Type

* Sourcetable

# Source fiekd

#* Supporting related table
* Query field

#* Resolving context table

* Resolving context field

Update | Delete

Tipo baseado em métrica

Context Engine Mapper
Created 2025-05-30 11:12:24

Type

* Sourcetable

# Source field

* Supportingrelated table
# Query field

* Metriclist

# Resolving context table

[ Global V]

Company [core_company] -
SysID -
Engagement [sn_acct_lc_engagement]

Account

Engagement [sn_acct_lc_engagement]

SysID

[ Metric Based i

Case [sn_customerservice_case] -
Sys 1D -
Account [customer_account]
Sys 1D
5 Monthly active users, Menthly license utilization, Monthly transactions.

Sold Product [sn_install_base_sold_product]

Active [E

Scripted

Active B

Seripted

* Resolving context field  Sys 1D
R Mo, of records matching, the con 155
Resolving AL a9
Add Filter Condition | Add OR Clause
Agcount v i | Geniify AND || OR n
Update || Delete

Script
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Context Engine Mapper
Created 2024-09-16 15:16:04

Type

* Source table

#* Source field

* Resolving context table

* Seript

Update | Delete

I = =
D% E | oe | 3 L, w | &

&
Global ~ Active [
Metric Result [asmt_metric_result] v Seripted [
Source -

Engagement [sn_acct le engagement]

Turnon ECMAScript 2021 (ES12) mode &

1 (function getContextlds| /+ glide ed values/ seureeFieldvalue) |
2z var englist = [];
3 var gr = new GlideRecord|'emdb_ei_service'];
4 gr.getisourceFieldvalue);
if(1gr.isValidfecord(] || gs.nillgr.getValue( company'J}14
6 return englist;
7 }
B var company = gr.getValue| company');
var eng = new GlideRecord| "sn_acct_lc_sngageseat’ |;
18 eng. addQuery(*account ', company) ;
eng.query(];
while [eng.next(l] {
englist. pushleng. getValuel ‘sys_id'));

14 1
return englist:

}icurrent, sourceld, sourcefieldvaluel:

Configurar Visualizagoes do DCE

Use a opcédo Visualizagdes do DCE para configurar fontes de dados, definir linhas de base
e destinos e aplicar regras de agregacao. Vocé também pode definir condigdes especificas
para personalizar os dados exibidos.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_application_admin

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Mecanismo de contexto de dados > Informacoes > Todas as visualizacoes

do DCE.

2, Cliqgueem Nova.

3. Insira os seguintes detalhes no formulario.

Campo Descricao

Fonte de dados

Resolvendo contexto

Condicdes

Linha de base
Meta

Agregado

Direcéo

Selecione a fonte de dados que sera usada para coletar os dados para
visualizagdo.

Selecione atabela de contexto naqual avisualizacdo sera aplicada. Para
dados de uso, como pontuag&o de adogdo ou pontuagéo de satisfacdo,
selecione a tabela Produtos vendidos.

Defina condicdes adicionais para personalizar como os dados séo
exibidos.

Especifique o valor padréo ou esperado para esta métrica.
Especifique o destino ou o objetivo desejado para esta métrica.

Se vérios registros de dados forem retornados para uma fonte de dados,
selecione como a pontuacdo agregada deve ser calculada:

o Média

o Soma

V océ pode selecionar:
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Campo Descricao

o Maximizar: Quanto maior o objetivo, melhor seréa a
pontuacdo. Por exemplo, Pontuagdo de CSAT: Um valor
mais alto indica uma pontuacao melhor.

o Minimizar: Quanto menor a meta, melhor seré a
pontuacéo. Por exemplo, Nimero de casos P1: Menos
casos indica um melhor desempenho.

4. Clique em Enviar.
5. Navegue até a Listarelacionada M2Ms de Visualizaces do DCE e cliqgue em Novo .
6. Selecione um Item de informacgoes do DCE dalista.
O Item do DCE Insights mapeia uma visualizacdo especifica para um local designado

em um layout, garantindo que as informacdes sejam exibidas no contexto correto na
interface do usuario. A tabela Item de informagdes do DCE contém os seguintes campos.

7. Especifique a Classificacdo desta visualizacdo e clique em Enviar .
Navegue até Exiba o uso do produto e os dados de capacidade para exibir as métricas configuradas.

e Nota: Vocé pode usar Tabela de faixas de cores para configurar as cores que aparecem nos graficos
gue aparecem has paginas de uso do produto e capacidade.

Tabelas do DCE Insights

O DCE Insights é um recurso do Mecanismo de contexto de dados que aprimora a forma
como 0s usuarios visualizam e interagem com os dados diretamente nas paginas de registro
e inclui as tabelas a seguir

Visualizacao do DCE

A visualizacdo do DCE permite que os usuarios configurem fontes de dados, definam
linhas de base e destinos e apliguem regras de agregacao. Ele também oferece suporte a
configuragéo de ldgica condicional, permitindo que as visualizagdes sejam personalizadas
para cendrios especificos, por exemplo, exibindo dados especificos do cliente com base
em condi¢des definidas. Consulte Configurar Visualizagdes do DCE para obter descri¢des
detalhadas de todos os campos nesta tabela.

Informacgoes do DCE

A tabela Informacdes do DCE é um repositério central para todas as visualizagdes de dados
configuradas. Ele contém os seguintes campos.

« Nome: Nome da entidade.

» Tabela em que os itens de visualizagdo serao exibidos.

Item de informacoes do DCE

Cada Item do DCE mapeia uma visualizacdo especifica para um local designado em um
layout, garantindo que as informacgdes sejam exibidas no contexto correto na interface do
usuario. Ele contém os seguintes campos.

» Nome: Nome do item de informacao.
« DCE Insight: Faz referéncia a entidade DCE Insights.

» Modo de visualizacao:
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o Unico: Se estiver mapeado para uma tnica métrica.

o Multiplo: Se estiver mapeado para um grupo de métricas.

Visualizacao M2Ms do DCE

Esta tabela mantém o relacionamento entre a visualizagdo do DCE e o item do DCE
Insights. Ele contém os seguintes campos.

o Item de informagdes do DCE: Faz referéncia ao item Informacdes do DCE.
« Visualizacdo: Faz referéncia ao item de visualizacdo do DCE.

« Classificacao: A classificagdo da visualizacao.

Criar uma capacidade de produto

Crie um registro de capacidade do produto e associe a um ou mais registros de uso de
capacidade.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A capacidade do produto se refere a recursos ou fungdes especificas que um produto
oferece. Vocé pode monitorar a adocgéo e o uso de recursos especificos do produto e obter
informacdes sobre a eficdcia com que os recursos do produto estdo sendo usados.

Antes de Iniciar
» Funcao necessadria: sn_acct_lc.customer_success_application_admin

« Os registros de uso de produto e capacidade ja devem estar presentes. Consulte Registros
de uso de produto e capacidade.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Capacidades e uso > Capacidades e selecione Novo .

2. No formulério, preencha estes campos:

Campo Descricao

Nome Insira um nome para esta capacidade.
Descricéo Insira uma descricdo para esta capacidade.
Tipo As opgdes sao:

o Recurso

o Capacidade

o Servico Técnico
Selecione Capacidade da lista.

Categoria Selecione a categoria ou area a qual a capacidade pertence.

3. Navegue até Mapas de capacidade do produto listarelacionada.
4. Selecione Novo para associar esta capacidade a um modelo de produto.
5. Preencha estes campos no formul&rio.
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Campo Descricao

Estado O estado do mapa.
o Rascunho
o Publicado
o Arquivado
o Cancelado

Modelo do produto Selecione o produto ao qual a capacidade sera associada.

Capacidade do A capacidade aqual o produto esta sendo associado.

produto

Ativo Este sinalizador esta definido como Verdadeiro quando o mapa de capacidade do
produto é publicado.

Data daversdo A data de lancamento desta capacidade.

Datade A data de disponibilidade desta capacidade.

disponibilidade

6. Em Estado , defina o status como Publicar .

7. Selecione Enviar.
Vocé pode exibir as pontuagdes de uso do produto e da capacidade na paginainicia do compromisso. Veja
Exiba o uso do produto e os dados de capacidade

Registros de uso de produto e capacidade

Os registros de uso de produto e capacidade sdo criados e atualizados automaticamente
quando ocorrem mudancgas nas configuracdes de produto vendido, mapeamentos de
capacidade ou no mecanismo de contexto de dados.

Os registros de uso de produto e capacidade séo criados ou atualizados quando:

« Um registro é adicionado ou modificado na tabela Produtos vendidos aplicaveis. Se
houver registros de capacidade do produto vendido, os registros de uso de capacidade
correspondentes serao criados.

A pontuacao de adocdo de um produto vendido é calculada. Um registro de Uso do
produto é criado para o produto vendido e o campo Pontuacdo de adocao € atualizado.

« Um novo registro ativo é adicionado a tabela Capacidade do produto. Um registro de uso
de capacidade é criado e o campo Total de capacidades em uso é atualizado no registro
Uso do produto correspondente.

Tabela Uso do produto

Os dados de uso do produto fornecem informacdes sobre como os clientes interagem com
um produto. Esta tabela contém os seguintes campos:

Descricao
Empresa O nome da conta associada ao produto vendido.
Prioridade do cliente A prioridade do cliente para este produto.
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Campo Descricao

« Critico

« Alto(a)

» Moderado
« Bom ter

« Ndo é necessario

Criticalidade dos A criticidade comercia deste produto.
negocios « Critico

« Alto(a)

» Moderado

« Bom ter

« Ndo é necessario

Ativo Ativo relacionado a este produto.

Produto vendido O produto vendido para 0 qual os dados de uso do produto estéo sendo calculados.

Item-base de instalac&o O item-base de instalagéo para o qual os dados de uso do produto estdo sendo
calculados.

Status de ativagéo Indica se o produto estad em uso.

Plano de uso Plano de uso deste produto.

« Nenhum plano
« Planejado
« Habilitado

« Desativado

Total de produtos O numero de produtos secundérios disponiveis.
secundarios

Produtos secundariosem  Produtos secundérios que ja estdo sendo usados.

uso
Capacidades totais NUmero total de capacidades disponiveis.
Capacidades em uso O numero de capacidades

Pontuacdo de adocéo Pontuacdo de adocdo cal culada para este produto.

Pontuacdo de adoc&o Pontuacdo de adoc&o percebida para este produto.
percebida

Pontuag&o do produto de  Produtos secundérios em uso divididos pelo nimero total de produtos
amplitude secundarios.

Usuarios ativos mensais  NUmero de usuarios ativos mensais.

Licencas usadas Nudmero de licengas em uso.
Transagoes NUmero de transac8es para este produto.
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Tabela Uso de capacidade do produto

Os dados de uso das capacidades do produto fornecem informacdes sobre como uma
capacidade especifica esta sendo usada. Esta tabela contém os seguintes campos:

Campo Descricao

Empresa O nome da conta associada ao produto vendido.

Capacidade A capacidade do produto.

Ativo Ativo relacionado a este registro.

Produto vendido O produto vendido parao qual os dados de uso de capacidade estéo sendo
calculados.

Item-base de instalac&o O item-base de instalagéo para o qual os dados de uso da capacidade do produto
estéo sendo calculados.

Status de ativacéo Indica se a capacidade estd em uso.
Plano de uso Plano de uso para esta capacidade.
« Nenhum plano
« Planejado
« Habilitado

« Desativado

Prioridade do cliente A prioridade do cliente para esta capacidade.
« Critico
« Alto(a)
» Moderado
« Bom ter

« N30 é necessério

Criticalidade dos A criticidade comercial desta capacidade.
negocios « Critico

« Alto(a)

» Moderado

« Bom ter

« N30 é necessério

Pontuacdo de adocéo Pontuacdo de adoc&o cal culada para esta capacidade.

Para configurar como esses dados de uso sdo exibidos no espaco, consulte Configurar
VisualizagBes do DCE.

Gerenciar compromissos

Configure métricas para calcular a integridade e a pontuacédo de risco de um compromisso.
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Defina critérios de integridade

Use a definicdo de integridade do compromisso para configurar as métricas necessarias
para calcular a pontuacéao de integridade de um compromisso.

Antes de Iniciar

» Funcao necessaria: sn_acct_lc.customer_success_agent

« A fonte de dados e o0 mapeamento do mecanismo de contexto de dados devem ser
configurados. Consulte Mecanismo de contexto de dados.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para exibir as pontuacdes de integridade de um compromisso, vocé deve configurar a definicdo de integridade e
as métricas de integridade. Para cada definic&o de integridade, vocé pode adicionar uma ou mais fontes de dados
gue serdo usadas para cal cular a pontuagdo de integridade.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Configuracao bem-sucedida > Todas as definicGes de integridade >
Novo(a).

2, Insirao Nome, a Classificagdo e a Descri¢do do compromisso.
O campo Classificagdo é usado para priorizar adefinicdo de integridade.

3. Selecione Conf i guracdo gl obal sevocé quiser aplicar esta definicdo de integridade atodos os
COMpromissos.

4. Sevocé quiser aplicar adefinicdo de integridade a um compromisso especifico, adicione uma condicéo de
filtro na se¢&o Definicao.
Vocé podeclicar en Nimer o de regi stros correspondentes a condi ¢ao link paraexibir
todos os compromissos gque correspondem a condicao.

0 Nota: Asdefini¢des de integridade que sfo aplicéveis aum ou mais compromissos tém precedéncia
sobre a defini¢éo de integridade global.

5. Clique em Enviar para criar a definicéo de integridade.

6. Abra a definicdo de integridade que voceé criou, navegue até a lista rel acionada Configuragdes de métrica de

integridade e cliqgue em Novo .
Vocé pode especificar as fontes de dados que serdo usadas para calcular a pontuacéo de integridade do
COMpromisso.

7. Insira os seguintes detal hes:

Fonte de dados Selecione afonte de dados que serd usada para calcular a pontuacdo de
integridade.

Definicdo de integridade de O compromisso para o qual esta métrica de integridade estd sendo

COMpromisso configurada.

Meta Esta é a pontuagéo de integridade de destino ou ideal para o compromisso.

Peso O peso ou a porcentagem atribuida a esta métrica no célculo da pontuagéo de

integridade geral do compromisso. Se vocé estiver definindo duas ou mais
fontes de dados para a definicéo de integridade, o peso total em todas as
fontes de dados devera ser igual a 100.

Por exemplo, para essas fontes de dados, vocé pode
especificar o peso da seguinte forma:
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T
o Recolha digria de CSAT: 40

o Casos semanais: 40
o Casos diarios: 20
Dire¢éo V océ pode selecionar:

o Maximizar: Quanto maior o objetivo, melhor serd a pontuacéo.

Por exemplo, Pontuacdo de CSAT: Um valor mais alto indica
uma pontuacdo melhor.

o Minimizar: Quanto menor a meta, melhor sera a pontuacéo.

Por exemplo, Numero de casos P1: Menos casos indica um
melhor desempenho.

Agregado Se vérios registros de dados forem retornados para uma fonte de dados,
selecione como a pontuagdo agregada deve ser calculada:

o Média

o Soma

8. Cligue em Publicar.
Quando ocorre a préxima coleta de dados, a pontuagdo de integridade é cal culada e publicada na pagina de
COMPromisso.

Definir critérios de risco

Use a definicdo de risco do compromisso para configurar as métricas necessérias para
definir os sinais de risco de um compromisso.

Antes de Iniciar
» Funcao necessaria: sn_acct_lc.customer_success_agent

« A fonte de dados e 0 mapeamento do mecanismo de contexto de dados devem ser
configurados para definicdes de risco baseadas em métrica. Consulte Mecanismo de contexto
de dados para obter detalhes.

« Para defini¢cdes de risco baseadas em tabela, um mapeamento de mecanismo de contexto
ativo com tabela de origem como compromisso deve ser definido.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode definir as condi¢des de risco, a categoria de risco e os valores de limite para um
compromisso de duas maneiras:

Definicdo derisco baseada em métrica

Use esta opgao para criar ou atualizar riscos se o limite especificado for violado. Os registros
de dados do mecanismo de contexto sdo gerados apds a execugdo do Ultimo trabalho agendado.
Neste caso, 0 contexto € a tabela de compromisso. Se o limite especificado na definigdo de risco
for violado, um risco sera gerado.

Definicdo derisco baseada em tabela

Use esta opgao para criar ou atualizar riscos para todos os registros que correspondam a condi¢do
na tabela sel ecionada. Quando o trabalho agendado for executado, se um risco ativo que
corresponda aos critérios estiver presente, um novo registro de ocorréncia de risco sera criado.
Se nenhum risco ativo estiver presente para a combinacdo de registro de origem, compromisso e
categoria, um novo sinal de risco serd gerado para cada registro.
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Novos riscos sado gerados automaticamente quando o trabalho agendado do Analisador de
risco de sucesso do cliente é executado.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Configuracao hem-sucedida > Todas as definices de risco > Novo(a).

2. Insira os seguintes detal hes:

Campo Descricao

Nome Insira um nome para a defini¢do de risco.

Categoria Selecione uma categoria para a definicdo de risco. As categorias de risco exibidas
aqui sdo definidas em Crie um registro de Opc¢ao de sucesso do cliente.

Tipo Selecione o tipo de defini¢do de risco. |sso pode ser:
o Métrica
o Tabela

Descricéo Insira uma descri¢éo para a definic&o de risco.

Baseado em métrica: Estaopcdo éusadaparacriar ou atualizar riscos se um limite de risco for
violado. Se vocé estiver criando uma defini¢éo de risco baseada em métrica, selecione a métrica, defina os
limites, configure o model o e especifique as condic¢des para definir alista de compromissos aplicaveis.

Métrica Selecione a definicéo de métrica que foi configurada na tabela Fonte de dados e
mapeada com o0 mapeador do mecanismo de contexto. Consulte Mecanismo de
contexto de dados para obter detal hes.

Condico do limite Especifique a condic¢éo de limite para a defini¢do de risco. Se esta condigdo de
limite for violada, um sinal de risco sera gerado.

Por exemplo, para a coleta didria de CSAT, a condicéo de limite da
métrica é definida como menor que 50. Se o valor cair abaixo de
50, um risco sera gerado.

Limite Especifique o limite base para a defini¢do da métrica.
Compromissos Se vocé selecionar um compromisso aplicével, esta definicdo de risco serd
aplicaveis avaliada para 0s compromissos ha lista Compromissos aplicaveis.

Baseado em t abel a: Estaop¢do é usadaparacriar ou atualizar riscos em todos os registros natabela
correspondente e na condi¢éo especificada. Se vocé estiver criando uma defini¢do de risco baseada em
tabela, deverd selecionar atabela, especificar a condi¢éo e configurar 0 modelo com campos e valores para
gerar riscos no formato especificado.

Tabelade origem Selecione atabela de origem para a qual a definigéo de risco serd criada.

o Nota: Um mapeador de contexto deve ter sido definido para associar as
tabel as de origem e contexto. Consulte M ecanismo de contexto de dados
para obter detalhes.

Por exemplo, se vocé quiser definir sinais de risco para um
contrato e selecionar Contrato como sua tabela de origem, um
mapeamento de contexto com uma associagdo Contrato para
compromisso devera ter sido definido.
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Campo Descricao

Condic¢des Especifique todas as condic¢Bes que precisam ser usadas para a defini¢éo de risco
databela de origem selecionada. Os riscos s80 gerados para os registros na tabela
de origem que atendem as condicBes especificadas.

Modelo Clique naguia Model o para definir os campos para a definicéo de risco. Os
seguintes campos sao obrigatoérios:

o Descricdo resumida
o Descricao

o Relatado por

3. Clique em Enviar para criar a definic&o de risco.

4, Sevoceé quiser definir substituicdes de limite de risco para uma definicao baseada em métrica, abraa
definicdo de risco que vocé criou e navegue até Subst it ui cfes de linite de risco lista
relacionada e clique em Novo .

Insira os seguintes detal hes:

o Definicao de risco de compromisso: Esta é a definicdo de risco de compromisso para a
qual vocé esté criando uma condigéo de substituicdo.

o Limite: Especifique o valor do limite de substituicéo.

o Cliqgue em Adicionar condicao de Filtro ou Clausula OR adicionada para especificar
condicoes de substituicdo adicionais.

o Classificagéo: Especifique uma classificacdo para esta condigdo de substituicdo. 1 é
a classificagdo mais alta. Se um compromisso corresponder a vérias substituicdes de
limite, o compromisso com a classificacdo mais alta serd considerado primeiro.

5. Clique em Enviar para criar a condicéo de substituicao.

6. Cligue em Publicar.
Quando o préximo trabal ho agendado é executado, os sinais de risco sfo gerados. Navegar até Mecanismo
de contexto de dados > Dados do mecanismo de contexto paraver adatae ahoraem que os sinais
de risco sdo gerados.

Context Engine Data | Datasource - | Search " Actions on selected rows.
All > Data source = Daily collection of % achieved incident SLA or. Data source = Daily collection of NPS Bitotal Context Engine Data |

Datasource Source table Source record Context table Context record Value Startdate End date

Engagement [sn_acet_le_engagement] AEN 90 2024-111620:57:27 2024-11-17 20:57:30

%

Engagement [sn_acct_lc_engagement] ngay AENG B9  2024-11-17 20:57:27 2024-11-18 20:57:30

8

Engagement [sn_acct_lc_engagement] AEN X 90 2004-11-182057:27 2024-111920:57:30

Engagement [sn_acct lc_engagement] AEN 2 87 202411-192057:27 2024-11-2020:57:30

£

Engagement [sn_acct_c_engagement] egl; AEN 28 2024-11-16 205144 2024-13-17 20:51.51

Daily collection of NP: medb_mexde Product Model: Cloud X Product Engagement [sn_acct lc_engagement] Engagement: AENG00O0O02 27 20241117 205303 2024-11-18 20:53:07

2024-11-18 20:51:44 2024-11-19 20:5151

Engagement [sn_acct_k

8

Engagement [sn_acet, I 2024-11-19 20:51:44 2024-11-2020:51:51

Definicoes de risco de amostra

Estas sdo exemplos de definicdes de risco disponiveis com o sistema de base e podem ser
configuradas com base em seus requisitos.

Queda na integridade do NPS

Esta é uma definicdo de risco baseada em métrica e gera um sinal de risco se a pontuacao
do NPS cair abaixo de um limite especificado. Nesse caso, se a pontuacado da métrica
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Coleta diaria de NPS cair abaixo de 30, um sinal de risco seré gerado. As condi¢des
de substituicdo com valores de limite diferentes e classificagdes que podem afetar
compromissos especificos sdo definidas.

Engagement Risk Definition — o B . N
Drop in NPS Health ¢ r = Update | RerunRiskCheck | Retire | Delete
* Name  DropinNPS Health State  Published
# Category  Reputational Risk . Lastrun  2025-01-1004:00:02
Tpe | Metric v

Description  Scare s Yellow or Red (any number less than < Yellow)

Metric Based | * Template

# Metric  Daily collection of NPS

* Threshold condition ~ Less than ) * Threshold 0
Mo, of records matching the condition: 14§
Add Filter Condition | Add OR Clause

Agplicable engagements.

~choose field - v | - ope - value
Update || RerunRisk Check | Retire | et o oratt |
7 & RiskThreshold Overrides Applicable engagem =  Search @ Actions on selected rows. v u
Engagement risk definition = Drop in NPS Health
Applicable sngagements State Threshold Rank

85816c11153a18b°EQ Published 3 2

I085816c11153a18b%EQ Published 32 1

1t020f2

Cumprimento do ANS em menos de 90%

Esta é uma definicdo de risco baseada em métrica e gera um sinal de risco se a pontuacéo
de cumprimento do ANS cair abaixo de um limite especificado. Nesse caso, se a métrica
Coleta diaria de % atingida do ANS de incidente cair abaixo de 90, um sinal de risco sera
gerado. Uma condicdo de substituicdo com um valor de limite diferente que pode afetar
compromissos especificos foi definida. Uma condicdo de filtro foi definida no campo
Compromissos aplicaveis. Esta condigcdo de filtro é aplicada junto com a condicdo de
substituicdo quando o sinal de risco é gerado.

—  Engagement Risk Definition P .
SLA Achievement is bess than 50% € r = Update | RerunRiskCheck | Retire | Delete
# Name | SLA Achlevement is less than 90% State Published
* Category Reputational Risk C Lastrun | 2025-01-1004:00:01
Type  Metric -

Description | SLA target is 90%, current value is below that.

MetricBased | * Template

* Metric | Daily collection of % achieved incident SLA

* Threshold condition | Less than N % Threshold %0

No.of atching the condition: 143

Add Filter Condition | Add OR Clause

Active - s | true v AND  OR B

= ¥ & RiskThreshold Overrides Applicable engagem « | Search @ —  Actions on selected rows vm

Applicable engagements

Engagement risk definition = SLA Achieverment is less than 90%
Applicable engagements State Threshold Rank

account=1161364f977d82 100858f6c11153af8b EQ Published 95 1

1tolofl

() Nota: Para definigdes baseadas em métrica, afonte de dados e o mapeamento do mecanismo de
contexto devem ser definidos. Consulte M ecanismo de contexto de dados para obter detalhes.

Data de renovacao ausente no contrato

Esta é uma definicdo de risco baseada em tabela e gera um sinal de risco se a data de
renovacado do contrato estiver ausente. Nesse caso, a tabela Origem é a tabela Contrato.
Esta tabela deve ser mapeada para a tabela Compromisso. Consulte Configure o Mapeador
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do Mecanismo de contexto para obter detalhes. Se as datas de inicio e término da renovacéao

estiverem ausentes na tabela Contrato, um sinal de risco sera gerado.

B = ¢ & % o [wsane | mminches || peve | ooe

% Name | Missing Renewal Datesin Contract State Published
* Category | Low Adoption Lastrun | 2025-01-1004:00:00 =]
Type | Table v

Description | Missing Renewal start or end Date in Contract

Condition Based | * Template

* Source table

* Conditions

Renewalstart date v [ isempty v/ ano | or

Update || RerunRiskCheck || Retire || Delete | [N

Configure a tabela de faixas de cores

Use a tabela de faixas de cores para configurar como a pontuacao de integridade do
compromisso é representada visualmente nas péaginas Principal de sucesso e Compromisso.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: sn_acct_Ic.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Configuracao bem-sucedidas > Faixas de cores.

2, Clique em Novo paracriar umanovafaixade cor einserir 0s seguintes detalhes:

Campo Descricao

Tipo

Min
Max

Fonte de dados

Cor

Selecione o tipo de faixa de cor que estd sendo criada. 1sso pode ser:

o Global: Use este tipo para criar faixas de cores aplicaveis a todos
0S COMPromissos.

o Baseado em métrica: Este tipo é usado para criar faixas de cores
aplicaveis a todos os compromissos associados a fonte de dados
selecionada.

Insirao valor minimo que sera aplicavel afaixa de cores que esta sendo criada.
Insira o valor maximo que seré aplicavel afaixade cores que esta sendo criada.

Para o tipo baseado em métrica, selecione afonte de dados paraaqual afaixa
de cores sera criada. A faixa de cores serd aplicavel atodos os compromissos
associados a fonte de dados.

Selecione a cor do campo de cor a ser usado para mostrar a pontuacdo de
integridade.

Por exemplo, vocé pode criar uma faixa de cor com os seguintes
parametros:

o Minimo: 70
o Méaximo: 100

o Cor: Verde
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Descricao

A cor verde é aplicada a todos os compromissos aplicaveis com uma
pontuacéo de integridade entre 70 e 100.

Cor destacada Esta é a cor usada para destacar a pontuacdo de integridade e aintegridade
percebida de um compromisso.

Crie um modelo de plano grafico de sucesso

Crie um modelo de plano gréafico de sucesso com objetivos de sucesso e resultados
predefinidos.

Antes de Iniciar

» Funcao necessadria: sn_acct_lc.success_template_owner,
sn_acct_|c.success_template_approver

«.sn_acct _| c. enabl eApproval For SuccessTenpl at ea propriedade do sistema deve ser
definida como Verdadeiro .

Procedimento

1. Fagalogin como um usuério com afuncdo de proprietéario do modelo ( sn_acct_|c.success template_owner).
2. Navegar até Tudo > Sucesso dos clientes > Modelos dos objetivos de sucesso.

3. Insiraum nome e um titulo para 0 modelo.

4. Nallista suspensa Produto, na lista de modelos do CMDB, selecione o produto para este objetivo de sucesso
gue sera aplicavel.

5. Na segéo Estrutura de objetivo, vocé pode fazer o seguinte:

o Selecione Cbri gat 6ri o caixa de selecdo para definir isso como um objetivo obrigatério
para seu Compromisso.

o Clique em & fcone ao lado do campo Driver para adicionar os principais drivers para
este modelo. Os drivers selecionados serdo usados para calcular a integridade e a
pontuacéo de risco do produto associado.

o Nota: Seum objetivo de sucesso for marcado como obrigatdrio, ele sera selecionado
automati camente quando vocé criar um compromisso para o produto associado.

6. Cligue em Salvar.
A préxima etapa é criar um model o de resultado de sucesso.

7. Navegue até Modelos de resultado de sucesso listarelacionada e clique em Novo .

8. Insiraum titulo e uma descricéo para 0 modelo de resultado.

9. Na se¢do Medicdo de resultado, vocé pode especificar o seguinte:
o Método de acompanhamento: Selecione Métri ca ou Manual na lista suspensa.
o Unidades: Selecione a unidade de medida para este resultado.

o Obrigatério: Selecione Qori gat éri o caixa de selecédo para definir isso como um
resultado obrigatdrio para seu compromisso.

10. Clique em Salvar 0 modelo de resultado de sucesso.
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o Vocé pode modificar o modelo e fazer mudancas se ele estiver em um Rascunho
estado. Depois de fazer as mudancas, clique em Atualizacao para atualizar e salvar as
mudancas.

o Vocé pode seguir este processo para adicionar varios modelos de resultado de
sucesso.

11. Clique em Publicar para publicar o modelo de resultado de sucesso e clique em Atualizagao .

o Nao é possivel modificar um modelo de resultado de sucesso que esteja em Publ i cado
Estado.

o Cliqgue em Cancelar para cancelar um modelo de resultado de sucesso que nédo foi
aprovado. Vocé vera uma mensagem indicando que todas as tarefas associadas serdo
canceladas e qualgquer andamento serd perdido. Clique em Sim se vocé ndo quiser mais
usar este modelo.

12. Depois de criar e publicar todos os modelos de resultado de sucesso, clique em Solicitacao de aprovacao

Success Objective Template -
TEMSOBJ0001018

Number TEMSOBJ0001018 * Product Adobe Systems Acrobat X Pro

% Title | Success Objective Template 1

% Description | Success Objective Template 1

State Draft Created 2024-11-24 11:23:10
Priority | 1- Critical v Template owner
Success rate
Work Notes
Driver Cost, Risk Value Mandatory
pdat

Template objective = TEMSOBJ0001018
Number = Title State Mandatory Success rate Tracking method Created Template owner Unit Description

Success outcome template 1 Published true Report 2024-11-2411:24:33  (empty) Success out

Success outcome 2 Draft false Manual 2024-11-24 11:25:55  (empty) Succes:

Success outcome template 3 Draft false Report 2024-11-2411:26:21  (empty) Success outcome template 3

1to30f3

© Nota:

o . Solicitacao de aprovacao a opcédo pode ser usada para publicar objetivos de
sucesso somente se sn_acct _I| c. enabl eAppr oval For SuccessTenpl at ea
propriedade foi definida como Verdadeiro .

o Vocé deve criar pelo menos um modelo de resultado de sucesso para um objetivo
de sucesso.

o Vocé deve publicar todos os modelos de resultado de sucesso antes de solicitar
que o modelo de objetivo de sucesso seja aprovado.

O campo Estado é atualizado para Aguar dando apr ovagédo

O que Fazer Depois
Aprovar um modelo de plano grafico de sucesso

Para aprovar uma solicitacdo de modelo de plano gréafico de sucesso, siga estas etapas:
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1. Faca login como um usuario com a fung¢é@o de aprovador de modelo
(sn_acct_lc.success_template_approver).

2. Navegar até Tudo > Sucesso dos clientes > Modelos dos objetivos de sucesso.

3. Abra o modelo com Aguar dando aprovacédo Estado.

. Success Objective Template — . e i i e | 1
TEMSOBJ0001003 & * = Update | Approve || Cancel | Reject || Delete

duct | Adobe Systems Acrobat X Pro

Number TEMSOBJ0G01003 # Product
% Title | Success Objective Template 1

# Deseription | Success Objective Template 1

State  Waiting for approval Created  2025-01-14 10:11:47
Priority | 4-Low v Template owner | ALE Admin

Success rate

Objective Framework | Work Notes
Driver Cost Mandatory
Update || Approve || Cancel | Reject | Delete

V' Success Outcome Templates Number * | Search @ Actions on selected rows..

Template objective = TEMSOBJ0001003
Number Title State Mandatory Success rate ‘Tracking method Created Template awner Unit Description

TEMSOUTO001009 test-outcome Published fakse Metrle 2025-01-1410:12:25 (empty) Day test-outcome

1tolofl

4. Cligue em Aprovar para aprovar o modelo. O Estado é atualizado para Apr ovado

Se vocé nao quiser aprovar o modelo, clique em Cancelar ou Rejeitar para cancelar o
processo. O Estado € atualizado para Rascunho se cancelado ou rejeitado.

5. Depois que o modelo for aprovado, clique em Publicar para publicar o modelo.

© Nota:
o Depois que um modelo é publicado, ele pode ser modificado.

o Clique em Descontinuar para desativar um modelo. Um modelo desativado ndo
pode mais ser usado para definir objetivos e resultados de um compromisso.

Criar plano grafico de sucesso
Use esta opgédo para criar um plano grafico de sucesso para adicionar objetivos de sucesso
e resultados para o compromisso.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: sn_acct_Ic.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os acordos e abra um registro de compromisso.

3. Na pégina Compromisso, navegue até Plano grafico de sucesso e clique Criar plano grafico de
sucesso .
Uma lista de modelos de blueprint de sucesso disponiveis que estéo disponiveis para este compromisso é
exibida. Por padréo, os objetivos obrigatdrios sdo selecionados automaticamente. V océ pode selecionar na
lista de objetivos opcionais.

4. Selecione um produto nalista
Esta € alista de produtos vendidos aplicaveis que foram associados ao compromisso quando ele foi criado.

5. Com base no produto selecionado, vocé pode ver uma lista de objetivos que foram definidos.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 86
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.

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



servicenow.

o Todos os objetivos: Todos os objetivos de sucesso definidos no modelo sdo exibidos.

o Objetivos obrigatérios: Por padréo, todos os objetivos obrigatérios sdo selecionados
automaticamente.

o Objetivos opcionais: Vocé pode selecionar um ou mais objetivos opcionais para este
compromisso.

6. \Vocé também pode usar as seguintes opgoes parafiltrar alista de objetivos exibidos:

o Pesquisa: Insira o titulo ou a descrigédo para exibir os objetivos que atendem aos
critérios.

o Exibir por drivers: Selecione uma opcao na lista suspensa para exibir os objetivos que
tém o driver selecionado associado a eles.

Para cada objetivo, vocé pode ver os principais fatores, os resultados de sucesso
definidos e o produto associado.

7. Depois de selecionar os objetivos, clique em Préximo para continuar.
V océ pode ver os objetivos selecionados junto com os resultados definidos para cada objetivo.
8. Nesta pagina, insira valores nos seguintes campos obrigatérios.
o Data de inicio: Insira a data a partir da qual o resultado entrara em vigor.
o Data de término: Insira a data até a qual o resultado entrara em vigor.
o Responsavel pelo objetivo: O individuo responsavel pelo objetivo do lado do provedor.
o Contato externo responsavel pelo objetivo.

9. Use Alternar botdo para selecionar ou desmarcar qualquer um dos resultados opcionais.
Os resultados obrigat6rios sdo selecionados por padréo e ndo podem ser desmarcados. Clique em Editar
valores de resultado Opcéo para adicionar os valores Base e Destino para o resultado selecionado e clique
em Salvar .

10. Depois de configurar os objetivos, clique em Salvar objetivo .

© Nota:

o Se vocé clicar em Voltar ou atualize a pagina depois de salvar o objetivo, todas as
mudancas serdo perdidas.

o Se vocé estiver adicionando mais de um objetivo, devera salvar os detalhes de
cada objetivo antes de passar para o préximo.

11. Clique em Criar paracriar o plano gréfico de sucesso.
O plano gréfico de sucesso recém-criado agora aparece na pagina Plano gréfico de sucesso. Consulte
Blueprint de sucesso para obter detalhes.

12. Clique em Exibir o roadmap da iniciativa para exibir o roadmap dainiciativa de sucesso com detalhes do
compromisso, incluindo aintegridade atual, afase e a préxima data de renovagdo do compromisso.
Na exibi¢do de roadmap:

o As iniciativas sdo codificadas por cores de acordo com o andamento e a descri¢cdo da
cor é fornecida nas dicas de ferramentas listadas na parte inferior da pagina.

o As iniciativas sdo agrupadas de acordo com o status dos objetivos e resultados para
melhor associagéo.

o Meétricas como Atribuido a, Prioridade, Categoria, Nimero de tarefas e Dias restantes
sdo mostradas na linha do tempo.
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i

o Adicionar objetivos: Selecione e adicione os objetivos opcionais que vocé deseja
adicionar ao plano grafico de sucesso. Selecione o objetivo a ser adicionado e clique
em Proximo . Use a opcado de alternancia para selecionar qualquer um dos resultados
opcionais, insira outros detalhes obrigatdérios e cligue em Salvar objetivo e clique em
Criar para adicionar o objetivo junto com o resultado ao plano gréfico de sucesso.

13. Cliqgueem e selecione uma das seguintes opcoes:

o Adicionar resultados: Selecione todos os resultados opcionais que vocé deseja
adicionar ao plano grafico de sucesso.

2
14. Cliqgueem r—‘ icone para detalhar Pagina de registro de objetivo de sucesso.

Medir a taxa de sucesso

Meca e rastreie a eficacia e a conclusdo dos objetivos e resultados de sucesso em um
projeto ou compromisso com pontuacodes de sucesso e taxas de sucesso.

Calcule a taxa de sucesso de um objetivo de sucesso

Quando um resultado de sucesso for concluido, vocé poderd fechar o registro, atualizar o
status e verificar os valores no modelo de resultado de sucesso.

1. Navegue até Pl ano grafico de sucesso Na pagina Compromisso.

.
2. Selecione um objetivo e clique em D Icone para detalhar a pagina Objetivo de sucesso.

3. Selecione um resultado de sucesso na lista e clique em Editar Para detalhar a pagina
Resultado de sucesso.

4. Atualize o campo Estado para Encerrado .
5. Selecione o cddigo de fechamento na lista suspensa:

o Alcangado: Se vocé selecionar esta opgéo, isso indica que o resultado foi alcangado
com sucesso e a taxa de sucesso € definida como 1.

o Ausente: Esta opcao indica que o resultado ndo foi atendido. A taxa de sucesso é
definida como 0.

o Cancelado: Se o cédigo de fechamento definir cancelado, a taxa de sucesso sera
ignorada para este resultado.

o Parcialmente alcancado: Se o resultado for parcialmente atingido, a taxa de sucesso
sera definida como 0,5

6. Insira as anotacdes de fechamento e clique em Salvar . Depois que um resultado for
encerrado, navegue de volta para a pagina Objetivo de sucesso. Vocé pode ver que o
status do resultado de sucesso esté definido como Concl ui do e o. valor realizado a
porcentagem foi atualizada.
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7. Siga estas etapas para fechar todos os resultados de sucesso do objetivo selecionado.

0 Nota: A pontuacio de sucesso de um objetivo é a pontuacio média de todos os resultados
encerrados e parcialmente encerrados associados a esse objetivo. Somente os resultados gerados a
partir dos model os de resultado de sucesso sdo usados para calcular a pontuagéo. Resultados criados
manua mente ndo sdo incluidos.

Por exemplo, se um objetivo tiver trés resultados com os seguintes estados de
fechamento:

o Resultado 1: Alcancado

o Resultado 2: Parcialmente atingido

o Resultado 3: Cancelado
Nesse caso, a taxa de sucesso é calculada como (1 0,5)/2: 0,75* 100: 75%

Calcule a taxa de sucesso de um modelo de objetivo de sucesso

A taxa do modelo de objetivo de sucesso é a média das pontuacdes de todos os objetivos
associados que foram criados a partir do modelo de objetivo de sucesso. Se os objetivos de
sucesso criados a partir de um modelo especifico tiverem as seguintes taxas de sucesso:

« Objetivo de sucesso 1: 50%
« Objetivo de sucesso 2: 60%
« Objetivo de sucesso 3: 70%

Nesse caso, a pontuacdo de sucesso ou a média é de 60%.

Roadmap de iniciativa de sucesso

O roadmap da iniciativa de sucesso mostra o status das iniciativas de sucesso ao longo de
um periodo.

Para exibir esta pagina, siga estas etapas:

1. Navegue até Pl ano grafico de sucesso Na pagina Compromisso.

2. Clique em Exibir o roadmap da iniciativa opcdo. Vocé pode ver uma representacao visual
das iniciativas de sucesso e dos resultados com base na data de vencimento.

Success initiative roadmap

4 - 2024 Q1-2025 Q2 -2025 3 - 2025
Objectives + Outcomes @ Q - | ®

Success Objective ...

Success outcome 2 Canceled Initiative

Success Initiative for Tesla and
‘ Genersl 279 Days 22How  C3NCeEled Initiative

2024-11-24 - 2025-06-30

Progress
Canceled
On-Track
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A lista de resultados é exibida no painel esquerdo. Selecione um resultado na lista para
exibir as iniciativas associadas a ele. Vocé pode passar o mouse sobre uma iniciativa para
ver um snapshot rapido. Vocé pode personalizar a exibicdo do roadmap:

« Cligue em Andanent o Opc¢ao para selecionar os tipos de iniciativas (Canceladas, Em
andamento, Concluidas) que vocé deseja exibir.

« Cligue em Selecione Escala de tempo icone para exibir o roadmap por ano, més ou
trimestre.

« Cligue em Engrenagem icone para personalizar a exibicdo por agrupamento, cor, métricas
exibidas e assim por diante.

« Selecione uma iniciativa para exibir o registro da iniciativa no painel lateral. Vocé pode
fazer o seguinte:

o Modifique o registro, se necessario, e clique em Salvar.
o Cligue em Conent ari os para adicionar comentérios adicionais.

o Cliqgue em Anexos para adicionar um ou mais anexos a esta iniciativa.
se necessdrio, faca as mudancas e clique em Salvar.

o Nota: Por padro, vocé pode exibir o roadmap por um periodo de dez anos. Vocé pode modificar esse
valor na propriedade sn_acct_|c.RoadmapTimelineY ears.list.
Crie um registro de implementacao

Rastreie o andamento de um parceiro ou cliente implementando um produto ou servigo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_acct_lc.customer_success_application_admin, sn_acct_Ic.agent,
sn_acct_lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os Registros de implementacao e selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Campo Descricao

NUmero NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro de implementac&o.
Compromisso O compromisso que esta sendo rastreado. Este € um campo obrigatério.
Conta A conta corporativa associada ao compromisso € preenchida

automati camente.
Tipo Selecione o0 tipo de compromisso nalista. Este € um campo obrigatério.
o Do parceiro
o Autdbnomo
o Servicos profissionais

Contato O contato primario do cliente para esta implementacao.

Patrocinador executivo O patrocinador do cliente responséavel por estaimplementagéo.
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Campo Descricao

Parceiro Se for umaimplementacdo conduzida pelo parceiro, selecione o nome do
contato nalista.

Contato de parceiro O contato primério do parceiro para estaimplementagéo.
Certificado Indique se o parceiro é certificado. Vocé pode selecionar:
o Certificado

o Sem certificado

Responsavel O responsavel pelaimplementagéo.
Estado Estado daimplementagdo. |sso pode ser:
o Novo(a)

o Em andamento
o Pausados
o Cancelado
o Encerrado
Andamento Andamento atual daimplementag&o. 1sso pode ser:
o Na&o iniciado
o No caminho certo
o Em risco
o Pausados

o Concluido(a)

o Cancelado
Datadeinicio real A datadeinicio real daimplementacso.
Data de término real A data de término real daimplementacéo.
Durac&o real A duracéo real destaimplementacéo.
Durac&o plangjada A durac&o planejada desta implementacao.
Data de inicio plangjada A data deinicio planejada desta implementacéo.

Data de término plangjada A data de término planejada destaimplementacao.

Escopo do produto Selecione 0 Produto vendido para o qual aimplementagéo esta sendo
rastreada.

Funcionalidade Selecione a capacidade do produto paraa qual aimplementacdo esta sendo
rastreada.

Equipe Selecione os membros da equipe que of erecem suporte aimplementacao.

Participantes dalista de Selecione os usudrios que devem ser notificados sobre quai squer

observacdo atualizagdes no registro de implementagéo.

Lista de anotactes de Selecione os usudrios que devem ser notificados sobre quai squer

trabalho atualizagdes no campo Anotagdes de trabal ho.

Anotactes de trabal ho Insira anotacBes internas relacionadas a implementacéo.

Informagdes de fechamento  Se o Estado for Encerrado ou Cancelado , Selecione o codigo de
fechamento nalista
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Campo Descricao

o Bem-sucedido
o Sem sucesso

o Cancelado/anulado

Insira informacdes adicionais no campo Anotacdes de
fechamento.

4., Clique em Salvar paracriar o registro de implementac&o.
Depois que o registro tiver sido criado, vocé podera exibir o registro de implementagéo nalista de itens
relacionados na paginainicial do compromisso

5. Navegar até Espaco > Espaco configuravel de CSM/FSM e sdlecione Lista icone.
6. Navegue até Sucesso dos clientes > Todos os acordos e abra um registro de compromisso.
7. Clique em Itens relacionados Link napaginainicial do compromisso.

8. Expanda o item Registros de implementac&o para exibir alista de registros de implementaco associados ao
COMpromisso.
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Related Items o

Internal Plays .
Internal Play Tasks o
Customer Plays &
Success Tasks o
Risk Signal and Issues 16y -
Implementation Records . A

+ Create [ View all

Implementation Record 3

Number MName
IMRCO001007 imp 2

Type Owener

Self Led

Planned duration Product scope

0 Seconds Genixify - Cloud X

Implementation Record

G

Numbser MNam
IMRCO001001 imp 1

Type Owner

Self Led

Planned duration Product scope
0 Seconds 5P1

Vocé pode fazer o seguinte:
o Clique em Criar para criar um novo registro de implementacéo.

o Clique em Exibir tudo para exibir todos os registros de implementacéo associados ao
compromisso. A lista de registros é exibida em uma pégina separada.

4l
o Cligue em D para abrir e editar o registro de implementacéo.

Habilite a integracao com o Microsoft Dynamics CRM

A integracéo da instancia da ServiceNow com a plataforma Microsoft Dynamics CRM
permite a troca de dados e a sincronizacdo de processos entre as duas plataformas. Esta
integracao é feita por meio do spoke do Microsoft Dynamics CRM.

Ao habilitar a integragao da plataforma Microsoft Dynamics CRM durante o ciclo de vida
do compromisso, vocé pode rastrear renovacoes, avaliar riscos e criar oportunidades de

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 93
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.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

renovacao. A integracao do Microsoft Dynamics CRM esta disponivel com Eventosde ciclo de
vidadaconta E podem ser configurados para funcionar com outras plataformas de CRM.

Os seguintes casos de uso sdo compativeis:

« Criando oportunidade para renovacdes a partir de playbooks de renovacéo.

« Criando tarefa a partir do registro de risco quando a data de renovacéo estd ausente na
conta.

« Atualizando os registros da ServiceNow quando qualquer mudanca é feita na tabela de
tarefas do CRM.

Para configurar a integracéo, siga estas etapas:

o Nota: Antesde definir aintegragio, vocé deve configurar a aplicacio Agdes recomendadas. Consulte
Configure actes recomendadas para integracéo de conta para obter detalhes.

1. Configure o spoke do Microsoft Dynamics CRM. Consulte Spoke do Microsoft Dynamics
CRM & para obter detalhes.

2. Na plataforma Microsoft Dynamics CRM, vocé deve fazer o seguinte:

o Crie uma conta com o0 mesmo nome da conta associada a sua tarefa de reproducéo
interna.

Antes de criar uma oportunidade a partir de uma tarefa de reproducgéao interna, anote a
conta associada a tarefa.

Internal Play Task . . -
INTPYTASKD001001 9 r = Discuss | Follow || Update (| Create CRMopportunity (| Assigntome || Delete

i AENGO00000Z

alplay | INTPYD001001

Antes de criar uma tarefa a partir do sinal de risco, anote a conta associada ao registro
de risco e problema, conforme mostrado abaixo.

Risk e lsmee © + = | Update || Assigntome | CreateCRMtask || Delete

Number  RISKOO0000T State | InProgress

# Engagement | AENGO000002 Priority | 4-Low

Account  Geniify Due date

Sauad

% Short description | Customer has had recent layoffs and is concerned about upcoming budget cuts

Risk Information

tion | Custamer has had rec

Update || Assigntome || Create CRMtask || Delete

Na plataforma Microsoft Dynamics CRM, vocé deve criar uma conta com o mesmo
nome de conta ( Genixify associado & sua tarefa de reproducéo interna, conforme

mostrado nos exemplos acima. Esta conta deve ser configurada posteriormente no
arquivo de mapeamento.
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o Crie moedas que correspondam as moedas na tabela Contratos do cliente. Ao criar
moedas, vocé deve adicionar o nome da moeda com o simbolo em TechOnbConstants
inclusédo de script da seguinte forma:

TechOnbConstants.MS_DYNAMICS_CRM_CURRENCY = {
'€ 'CURRENCY_GBP',
'$": 'CURRENCY_USD/,
'€": 'CURRENCY_EUR',
"¥': 'CURRENCY_JPY",
'CHF': '"CURRENCY_CHF'
I

6 Nota: Use Dynani csCRMVappi ngConst ant sinclusio de script para definir mapeamentos entre
ServiceNow Sys IDs e seus GUIDs correspondentes no Microsoft Dynamics CRM.

Mapeamentos de amostra sdo mostrados na imagem a seguir.

Script Include 3
DynamicsCRMMappingConstants

Name DynamicsCRMMappingConstants Application Account Lifecycle Events
APIName sn_acct_lcDynamicsCRMMappingConstants Caller Access - None -
Client callzble Accessible from  All application scopes
Active
Description  Holds constant mappings between Servi s IDs and their cor ing GUIDs in Microsoft Dynamics CRM

Seript &

count in Microsoft Dynamics CRM
CCOUNT = {

9 DynamicsCRMMappingConstants.N
‘CURRENCY_USD": ‘51392896

11-8a62-000d32343095 ",
f11-8a6a-000d3a343095"

3. Atualize o. ObtRiskSysldFromCRMRequest() . DynamicsCRMTaskUpdateHandlerUtilOOB
Inclusdo de script para lidar com as atualizagdes de tarefa do Microsoft Dynamics
CRM processando os parédmetros de entrada e atualizando o registro de sinal de risco
associado.

A acado de demonstracao do evento Atualizar tarefa de processo pode ser configurada

e adicionada como parte do subfluxo que vocé precisaria criar e adiciona-la a tabela de
decisao (Politica de decisdo do Webhook do Dynamics CRM) do Microsoft Dynamics CRM
Spoke.

4. (Opcional) Vocé pode configurar opcionalmente uma acéo de |U para criar uma tarefa de
CRM em sua insténcia da ServiceNow.

5. Use AleCRMUtilIOOB Incluséo de script para interagir com plataformas de CRM, como o
Microsoft Dynamics CRM.

Use ExecutoAction Executar acdes como criar oportunidades ou tarefas na plataforma de
CRM.

executeAction(CRMPlatformName, action, recordData)
where

- CRMPIlatformName is the name of the CRM platform on actions are to be performed.
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- action is the action to be performed
- recordData is the SysID of the risk signal record that is updated when the action is

performed.

Os exemplos a seguir mostram como vocé pode criar uma oportunidade ou uma tarefa no
Microsoft Dynamics CRM:

« Criando uma oportunidade no Microsoft Dynamics CRM :

var aleCRMUtil = new AleCRMUMil();

var CRMPlatformName = 'MS_DYNAMICS';

var action = 'OpportunityCreationWithSpoke';

var recordData = { internalPlayTaskSysld: '02de3efaeb3d5a10ddd6f94fbad0cd16' };

var response = aleCRMUtil.executeAction(CRMPlatformName, action, recordData);

gs.info('Opportunity Creation Response: ' + JSON.stringify(response));

« Criando uma tarefa no Microsoft Dynamics CRM

var aleCRMUtil = new AleCRMUHil();

var CRMPlatformName = 'MS_DYNAMICS";

var action = 'TaskCreationWithSpoke';

var recordData = { riskSignallssuesSysld: 'b07062b53ba29al0be57327aabe45alc' };

var response = aleCRMUtil.executeAction(CRMPlatformName, action, recordData);

gs.info('Task Creation Response: ' + JSON.stringify(response));

Depois de configurar a integracao, vocé pode fazer o seguinte:
« Crie uma oportunidade no Microsoft Dynamics CRM

« Crie umatarefa no Microsoft Dynamics CRM

Crie uma oportunidade no Microsoft Dynamics CRM
Crie uma oportunidade de renovacao na plataforma Microsoft Dynamics CRM do seu
ServiceNow instancia.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os gerentes de sucesso do cliente podem criar oportunidades de renovagdo com base nas
datas de vencimento do contrato e identificar possiveis riscos.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.
2. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os acordos e abra um compromisso.

3. Clique em Criar Play bem-sucedido .

4. Selecione Suporte de sucesso e clique em Jogo de renovacao simples cartéo.
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5. No formulério Criar Play bem-sucedido, especifique Data de vencimento, Atribuido a e Prioridade e clique
em Concluir .
V océ vera uma mensagem informando que uma reproducdo internafoi criada.

6. Navegar até Sucesso dos clientes > Todas as reproducoes internas e abra o playbook de renovagdo
quefoi criado.

Renewal Playbook «

[ # Initiate )
@ In Progress ® Priority
Activities ~ . .
Enter core information
Z Select engagement (‘\ Assigned to Abel Tuter
© Enter core information What is the purpase of this Internal Play - Renewal? Who is responsible for driving this action and its sub-tasks? When is it due?
© Add squad Number State
INTPY0001005 New -
Internal play information Engaganent Progress Mat Started
En Progress
N @ N t -
Not Started AENG0000002 0 ot Started
Pricrity Assigned b Agcount Pririty 2- High
2 - High Abel Tuter Genixify @ 2 - High -
Due date Days remaining Contract .
2025-01-15 12:27:25 @ 6d 23h 59m
CNTROOOO928 @ E‘ 2025-01-15 12:27:25 B
Squad Assigned to
Abel Tuter
Category
-- None -- -
Shart description %

Renewal Playbook

Description %

7. Na pégina Inserir informages principais, selecione o contrato para o qual a oportunidade de renovagdo serd
criada, insira uma descricéo e cliqgue em Marcar como concluido .

8. Opcional: NapaginaAdicionar plantel, selecione um ou mais membros do plantel e clique em Marcar
como concluido .

9. Opcional: Nafase Avaliar oportunidade, clique em Marcar como lido Na pagina Exibir registro de
contrato para prosseguir para a proxima etapa.

10. Opcional: NapéginaAvaliar compromisso, insira as agdes ou etapas necessarias e clique em Enviar e
continuar para prosseguir para a préximafase.

11. Opcional: Nafase Comunicar, clique em Enviar e-mail parair paraapréximafase.

12. Napégina Criar oportunidade, clique em Abrir registro .
V océ pode ver a agdo recomendada para o Microsoft Dynamics CRM exibida no painel direito. Os detalhes
da conta associada ao compromisso e as informagdes do contrato sdo exibidos. Clique em Histérico icone
paraver um log de agdes recomendadas anteriores.
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Create an opportunity in CRM © Discuss || save || Assigntome || close [l
Details Emails Related Knowledge
¢ Internal Play Task ~ Compose Stacked view Recommendations (O] ‘
Number state & Work notes (Private)  ©Email
_— & Thic tem may holp you
INTPYTASK0001002 New -
Enter your Work notes (Private) here s Dynamics 365
Account Progress. Mot Started # ‘This recommended action can be utilized to create a
Genixify o [ NotStarted . record in the apparturity table present in MS Dynami

365 with the following detail

Engagement Priorty 3- Moder
AENG0000002 o] 3 - Moderate . - X
Activity 1 v a 1\ . Estimated revenue:- 86243748
Estimated close date:- 2026-12-31
Interna play Due date
INTPY0001005 © a| | yyy-MM-dd HH:mmiss % ’ 5":‘“"" s 01 08 12549 Dlsmiss Create
sausd Days emaiing Opened by system
Days Hours Minutes. Seconds State New © This item may heip you
o] [s] o 0 Impact 3-Low Create opportunity in SOM
Asigned
Priority 3 - Moderate This recommendation can be utilized to create a new
a apportunity within your Sales and Order application.
Dismiss stan

Shart description %
Create an opportunity in CRM

Notes

Watch fist Work notes fist

13. Clique em Criar.
Vocé vera uma mensagem indicando que o registro de oportunidade foi criado. Vocé pode fazer login na
plataforma do Microsoft Dynamics CRM para exibir este registro.

Q Nota: Vocé poderacriar o registro somente se tiver definido os mapeamentos no
Dynam csCRMMappi ngConst ant sinclusdo de script. Consulte Habilite a integracdo com o
Microsoft Dynamics CRM para obter detalhes. Se os mapeamentos néo tiverem sido configurados,
voceé verd a agdo recomendada, mas Criar a opcéo ndo funcionara

Crie uma tarefa no Microsoft Dynamics CRM
Crie uma tarefa na plataforma Microsoft Dynamics CRM do seu ServiceNow e receba
atualizacdes da tarefa em seu ServiceNow insténcia.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Sucesso dos clientes > Todos os riscos e problemas.
2, Abrao registro de risco para o qual vocé deseja criar umatarefa

3. Sevocé configurou o. Criar tarefa de CRM , vocé pode vé-lo na pagina Risco e problema.
Consulte Habilite aintegragéo com o Microsoft Dynamics CRM para obter detalhes sobre como configurar
esta opgao.
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Risk and Issue y »n 3 . c
RISK0000001 ® * = -~ | Update m\.;n_--.-..-p,‘...,..

Number  RISKDOOOOO1 State | InProgress
¥ Engagement [ AENGOO00002 | Priority = 4-Low
Account  Genixify Due date
* Reportedby | System Administrator Durys remaining
% Assignedto | Jeremy Hess Riskorissue | Risk
Squad # Category  Reputational Risk

# Short description | Customer has had recent layoffs and is concerned about upcoming budget cuts.

Risk Information

Wiatch list Watch notes list

* Description = Customer has had recent Layoffs and is concerned about upcoming budget cuts.

Work notes.

4. Clique em Criar tarefa de CRM .
Uma nova tarefa é criada na plataf orma Microsoft Dynamics CRM. Os detal hes da conta, compromisso e
contratos associados ao registro de risco sdo exibidos.

0 Nota: Sevocé modificar ou atualizar os campos Prioridade ou Status na tarefa que foi criada, as
atualizagdes serdo exibidas como anotacbes de trabalho em ServiceNow insténcia.

5. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

6. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os riscos e problemas e abra um registro de risco.
Vocé pode ver as anotactes de trabalho que mostram como atarefafoi atualizada.

Activity

8 Guest
CRM Task Update: State changed to

Completed. Status changed to
Completed.

8 Guest
CRM Task Update: Priority changed
to High.

5 Guest
CRM Task Update: State changed to

Completed. Status changed to
Completed. B

g) St

CRM Task Update: Priority changed

bl maaa

As anotacgdes de trabalho seréo exibidas se vocé tiver configurado:
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o O mecanismo de atualizacdo do Microsoft Dynamics CRM (para que o Microsoft
Dynamics CRM possa acessar o webhook do Microsoft Dynamics Spoke) quando o
evento configurado ocorre na tabela de tarefas. Consulte Configure o spoke do Microsoft
Dynamics CRM & para obter detalhes.

o Spoke do Microsoft Dynamics CRM (consulte Spoke do Microsoft Dynamics CRM & ).
» Tabela de decisdo de acordo com o requisito
» Webhook (retornos de chamada do webhook do Dynamics)

o Eventos de ciclo devidadaconta A aplicacao foi configurada para integracdo do Microsoft
Dynamics CRM. Consulte Habilite aintegragdo com o Microsoft Dynamics CRM para obter
detalhes.

Usar Eventos de ciclo de vida da conta

Defina e rastreie objetivos, resultados, marcos e planos para atingir objetivos
compartilhados.

(7 ) Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

Integracao de conta

Com a solugéo de integracao de conta, os provedores de servico podem definir, medir
e colaborar repetidamente com os clientes nas atividades necessarias para integrar
rapidamente.

© Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

Pagina principal de integracao da conta

Obtenha visibilidade em tempo real de seus casos de integracéo e rastreie suas tarefas de
integracao.

Como agente de integracado (sn_acct_Ic_agent), vocé pode usar esta pagina para verificar
e priorizar rapidamente seus casos e tarefas de integragcéo. Os seguintes cartdes de
pontuagcdo com dados em tempo real sdo exibidos:

« Meus casos de integracéao ativos: Numero de casos de integracdo ativos atribuidos a
vOCé.

« Casos ndo atualizados em > 3d: Casos ativos que ndo foram atualizados ha mais de 3
dias e ndo estdo em um estado Encerrado ou Cancelado.

« Tarefas de integracéo ativas: O numero total de tarefas de integragcdo em todos os casos
de integracdo ativos que ndo estdo em um estado Encerrado ou Cancelado.

« Tarefas de integracdo atrasadas: Numero de tarefas de caso que estdo atrasadas no
momento e passaram da data de vencimento.

« Sinais de risco ativos: Sinais de risco associados a todos os casos de integragao ativos ou
novos.

Para cada um dos cartdes, a tendéncia de dados histéricos dos ultimos 3 meses também é
exibida.
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Onboarding landing page ~

Track your onboarding work
Select each metric to see a detailed list of items

My active onboarding cases i Not updated in > 3d cases H Active onboarding tasks 3 Overdue onboarding tasks H Active risk signals

1 4 22 0 1

Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM

R
My active onboarding cases [1 :] ‘_‘ E

Last refreshed just now

Number « Account Parent Short description Priority State Stage Go live date

ALEONBO000004 Genixify (empty) Onboarding for Genixify for PRO-... 3 - Moderate Active On track 2024-10-31

Showing 1-1 of 1 1

Cligue em um cartdo de pontuacéo para exibir uma lista de registros que correspondem a
condicao de filtro apropriada. Vocé pode detalhar a pagina de registro do caso, tarefa ou
sinal de risco para exibir detalhes adicionais.

Exiba casos de integracao de conta no Portal de atendimento ao cliente

Exibir Eventos de ciclo de vida da conta registros de caso de integragdo ou registros de tarefa de
caso no Customer Service Management (CSM) portal.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria:

» sn_acct_Ic_agent
» Sn_customerservice_customer.admin
» sn_customerservice_customer_manager

« sn_customerservice.Customer

Procedimento

1. Use 0 nome e a senha que vocé criou durante o processo de registro parafazer login no Portal de atendimento
ao cliente.
Consulte Usando o Portal de atendimento ao cliente@ para obter detal hes.

2. Sdlecione Minhas listas para exibir os casos de integracdo de conta e as tarefas de caso.
Dependendo da sua fungéo de usuério, vocé pode exibir as seguintes listas:

o Todos os casos de integragao: Disponivel para usuarios com as
funcgdes sn_acct_Ic_agent, sn_customerservice_customer.admin e
sn_customerservice_customer_manager. Todos os casos de integracao relacionados a
conta séo exibidos na se¢do Minhas listas.

o Meus casos de integragdo: Disponivel para usuarios com as fung¢des sn_acct_Ic_agent,
sn_customerservice_customer.admin, sn_customerservice_customer_manager e
sn_customerservice.customer.customer.

o Minhas tarefas de caso de integracéo: Disponivel para usuarios com
as funcdes sn_acct_lc_agent, sn_customerservice_customer.admin,
sn_customerservice_customer_manager e sn_customerservice.customer.customer.
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© Nota:

Quando vocé pesquisa algo no portal de servicos, os resultados da pesquisa séo
mostrados separadamente Origens Caso de integracao e Tarefas de caso de
integracao.

3. Selecione alista Todos os casos de integragéo.

Todos os casos de integragao rel acionados a conta sel ecionada sdo exibidos.

4, Selecione um caso de integracdo nalista.

Q Nota: A secio Cabegalho das tarefas Caso e Caso pode ser configurada e vocé pode adicionar ou
remover campos conforme necessario.

Os detalhes a seguir sé@o exibidos para cada caso.

o Secédo de cabecalho que fornece informagdes basicas sobre o caso, incluindo nome da
conta, data de ativacdo, nimero de dias antes da data de ativacao e status do caso de

integragao.

o Todas as tarefas de integracéo relacionadas ao caso. Selecione a tarefa para exibir
informacdes adicionais, como status, atividades e anexos.

o A secdo esquerda fornece os seguintes detalhes:

» Instrucdes gerais: Fornece uma descricao resumida e uma descrigdo detalhada do
caso. Selecione Exibir mais para exibir todos os detalhes relacionados ao caso.

» Informacgdes do produto: Mostra informagdes do produto somente se o Cust orer
vi si bl eO sinalizador esta definido como verdadeiro no playbook de caso de
integracao da conta.

» Artigos compartilhados: Mostra artigos que foram compartilhados com vocé.
Selecione o link do artigo para exibir os detalhes.

5. Selecione umatarefa de caso de integracdo nalista.

Os seguintes detal hes sdo exibidos para cada tarefa de caso:

o Secdo de cabecalho que fornece informagdes sobre a tarefa do caso, incluindo o
ndmero do caso, primario ou caso de integracdo ao qual a tarefa esta associada, o
nome da conta e o status da tarefa.

o A secdo esquerda fornece os seguintes detalhes:

» Instrucdes gerais: Fornece uma descricdo resumida e uma descricao detalhada do
caso. Selecione Exibir mais para exibir todos os detalhes relacionados ao caso.

» Artigos compartilhados: Mostra artigos que foram compartilhados com vocé.
Selecione o link do artigo para exibir os detalhes.

o Todas as atividades relacionadas a tarefa do caso sdo exibidas.

Acoes recomendadas disponiveis com integracao de conta

Use as agdes recomendadas predefinidas que estdo disponiveis com o sistema de base

durante o processo de integracdo da conta.

As acdes recomendadas estdo disponiveis para as seguintes tarefas de integracéo de

conta:
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« Instalar Central de controle de servicos Para o consumidor.
« Central de controle de servigos Registro e configuracdo do consumidor.

« Importacdo de dados a¢des recomendadas.

Instalar Central de controle de servicos Para o consumidor

As seguintes recomendacdes estao disponiveis:

« Esta recomendacéo orienta vocé por meio de Centra de controle de servigos processo de
instalacdo. Para exibir as instrugdes:

o Abra o registro desta tarefa.

o Cliqgue em Conhecimento relacionado E clique no link para exibir o artigo da Base de
conhecimento.

« Solucédo de problemas Central de controle de servigos Configuragdo com falha: Esta é uma
arvore de decisédo assistida que pode ajudar vocé a solucionar problemas que ocorreram
durante a configuracdo Central de controle de servigos. Responda as consultas e clique em
Préximo para continuar com o processo de solugédo de problemas.

o Selecione Simindicar que vocé esta enfrentando problemas para integrar um
consumidor.

o Selecione a mensagem de erro que aparece na lista suspensa.

o Especifique se é seu Central de controle de servicos a verséo € 1.0.4 ou posterior. Se vocé
selecionar Nao, o processo de solugdo de problemas termina e vocé deve entrar em
contato com o suporte ao cliente para obter assisténcia. Se vocé selecionar Sim, vocé
vera mais informagdes sobre como solucionar o problema.

« Atribuido a recomendacéo de campo: Clique Atribuir Para atribuir o usuario recomendado
e preencher automaticamente o campo Atribuido a no Centra de controle de servicos tarefa de
instalagao.

« Recomendagéo de contato: Clique Atribuir Para atribuir o contato recomendado e
preencher automaticamente o campo Contato no Central de controle de servigos tarefa de
instalagao.

Dependendo da sua selegdo, vocé vera instrugdes sobre como resolver o problema. Clique
no artigo da Base de conhecimento para exibir informagdes adicionais sobre o erro. Depois
que o erro tiver sido resolvido, clique em Encerrar solucao de problemas .

Central de controle de servicos Registro e configuracao do consumidor

As seguintes recomendacdes estéo disponiveis:

 Registrar um consumidor: Esta recomendacédo fornece instru¢des sobre como um
consumidor pode se registrar com um Central de controle de servicos provedor durante o
processo de integracédo da conta.

o Clique em Iniciar registro .

o Especifique o Nome da conta (o consumidor) que estd sendo registrado e o contato do
cliente.

o Insira o URL do consumidor ServiceNow instancia.

o Clique em Registrar. O registro do consumidor é criado na tabela de registro e o
processo de registro é iniciado. O processo de registro é continuo, sem qualquer
interrupgéo no processo de integracao da conta.
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» Solugao de problemas Central de controle de servigos Configuragédo com falha: Esta é uma
arvore de decisdo assistida que pode ajudar vocé a solucionar problemas que ocorreram
durante a configuracdo Central de controle de servigos. Responda as consultas e clique em
Préximo para continuar com o processo de solugédo de problemas.

o Selecione Simindicar que vocé esté enfrentando problemas para integrar um
consumidor.

o Selecione a mensagem de erro que aparece na lista suspensa.

o Especifique se é seu Central de controle de servicos a versdo € 1.0.4 ou posterior. Se vocé
selecionar Nao, o processo de solucao de problemas termina e vocé deve entrar em
contato com o suporte ao cliente para obter assisténcia. Se vocé selecionar Sim, vocé
verd mais informacgdes sobre como solucionar o problema.

A imagem a seguir mostra as a¢cdes recomendadas e dicas de solugcéo de problemas para
Central de controle de servigos Tarefa de registro e configuragcdo do consumidor. Para iniciar

0 processo de registro, clique em Iniciar registro e siga o fluxo guiado para registrar o
consumidor.

Service Bridge Consumer Registration & Configuration Discuss || Save || Close

Related Knowledge

i Account Lifecycle Task . Compose et Recommendations

® =

( & Work notes (Private)
N

ALTASK0001061 Open

® 0

ALEONB0001007 Not started

% ®

4 - Llow

Activity

) System Administrator
YYYY-MM-DD HH:mm:ss ) .

3-Llow

4-Low v hel
o Opened by System Administrator Troubleshoot Service Bridge Failed Setup

b State Open Use this Gu
failed

Development

Visible to customer

Service Bridge Consumer Registration & Configuration

« Atribuido a recomendacéo de campo: Clique Atribuir Para atribuir o usuario recomendado
e preencher automaticamente o campo Atribuido a no Centra de controle de servicos Tarefa
de registro e configuracdo do consumidor.

Dependendo da sua selegdo, vocé vera instrugdes sobre como resolver o problema. Clique
no artigo da Base de conhecimento para exibir informagdes adicionais sobre o erro. Depois
que o erro tiver sido resolvido, clique em Encerrar solucao de problemas .

Importacao de dados acoes recomendadas

As seguintes acdes recomendadas estdo disponiveis para a tarefa de importacdo de dados:

« Guia de tarefas de importacédo de dados: Fornece instrugdes passo a passo sobre como
importar e validar dados.

o Atribuido a recomendacdo de campo: Clique Atribuir Para atribuir o usuario recomendado
e preencher automaticamente o campo Atribuido a na tarefa de importacao de dados.

« Solugéo de problemas de falha na importacdo de dados: Esta € uma arvore de decisdo
assistida que pode ajudar vocé a solucionar problemas do processo de importagdo de
dados. Responda as consultas e clique em Préximo para continuar com o processo de
solucéo de problemas.
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o Selecione Simindicar que vocé esta enfrentando problemas ao importar dados.
o Selecione o problema na lista suspensa.

Dependendo da sua selecao, vocé vera instrucdes sobre como resolver o problema. Depois
que o erro tiver sido resolvido, clique em Encerrar solucao de problemas .

Crie uma simulacao bem-sucedida para integracao de conta
Use esta opgdo para criar uma estratégia bem-sucedida para concluir com sucesso uma
jornada de integracéo de conta.

Antes de Iniciar
Funcado necessadria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM.
2. Navegue até Casos de integragao de conta > Tudo.

3. Cligue em Nova.

4. Napéagina Criar novo caso de integracéo de conta, selecione a conta do cliente que serdintegrada e clique em
Continuar .

5. Cligue em Criar reproducao bem-sucedida .
6. Selecione Integragao No campo suspenso Categoria e clique en Continuar

7. Selecione Caso de integragao subcategoria e selecione Iniciar uma nova jornada de integracao
atividade.

8. Selecione a conta do cliente, insira uma descri¢cdo e uma descri¢do resumida, selecione os produtos e clique

em Concluir .
A reproducdo de sucesso € iniciada e uma nova jornada de integracdo € iniciada para esta conta.

Componente de itens relacionados na pagina Caso de integracao de conta

O componente Itens relacionados fornece acesso a itens de lista relacionados associados
ao seu caso de integracao de conta.

O componente Itens relacionados usa um formato acordedo expansivel. Vocé pode expandir
as listas desejadas para ver os itens relacionados. Este componente também exibe um
icone com o ndmero de itens em uma lista.

Varios itens relacionados, incluindo equipe de contas, tarefas de integracdo, e-mails,
documentos e projetos, sdo exibidos. Os itens relacionados incluem as seguintes acdes:

o Criar: Abre um registro em branco em uma subguia que vocé pode usar para criar um
novo item.

o Exibir tudo: Abre uma lista de registros em uma subguia.

« Mostrar mais: E exibido para listas com mais de cinco itens.

Documentos Este componente de item relacionado permite criar e gerenciar documentos
com eficiéncia. O item relacionado Documentos serd exibido somente se vocé tiver
instalado 0. com.snc.platform_document_management plug-in.
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Projetos Gestdo estratégica de portfdlios permite que vocé use a transformacao digital para
gerar mais valor para o cliente com mais rapidez. Se a Gestao estratégica de portfélios
tiver sido instalada, vocé poderé ver o item Projetos na lista de itens relacionados,

Related Items

Account Squad
Account Lifecycle Tasks
Approvers
Escalations

Related Knowledge
Work Orders
Requests

Change Reguests
Incidents

Problems

Emails

Documents L]

conforme mostrado abaixo:
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Related items

Blocked by 0 _
Escalations 0 P
Related Knowledge 0 @
Requests 0 [
Change Requests 0 =
Incidents 0

Problems 0

Emails 2

Projects 2
O Refresh k Crea 17 T

Quando vocé cria um projeto para seu caso de integracdo de conta, o caso é mapeado para
a tabela do projeto.

Base de conhecimento de integracao de conta

Varios artigos da base de conhecimento sdo fornecidos para integragéo de conta.

Navegar até Tudo > Conhecimento > Administracao > Bases de Conhecimento e selecione
Customer Success Management . Os seguintes artigos da base de conhecimento estéao
disponiveis:

« Como criar um registro de Assisténcia de validacdo de dados: Este artigo fornece
instrucdes sobre como criar um registro de Assisténcia de validacdo de dados que pode
ser usado para automatizar o processo de validacdo durante a fase de importacéo de
dados.

« Como configurar o gatilho do caso de integracéo e do playbook: Este artigo fornece
instrucdes sobre como configurar o gatilho para o caso de integracdo da conta e o
playbook.

» Como criar definicdo de escolha remota em Centra de controle de servigos Para provedores:
Este artigo descreve como, como provedor, vocé pode definir campos de escolha remota
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que permitem que os consumidores recuperem dados de escolha de suas insténcias em
tempo real.

» Como criar produtores de registros remotos em um catalogo remoto em Central de controle
de servigos Para provedores: Este artigo descreve como criar produtores de registro
remoto como parte da criagdo de um catélogo remoto no Central de controle de servicos Para
aplicacdo de provedores.

« Como criar uma tarefa remota para sincronizar dados: Este artigo descreve como
vocé pode criar tarefas remotas para sincronizar dados entre diferentes ServiceNow®
instancias.

« Como criar uma definicdo de atividade: Este artigo descreve as etapas necessdrias para
criar uma definicdo de atividade e adiciona-la ao playbook de integragcédo da conta.

« Como anexar a base de conhecimento a guia Conhecimento relacionado de
qualquer tarefa de Gestédo de sucesso do cliente: Este artigo descreve como anexar
automaticamente um artigo de conhecimento a guia Conhecimento relacionado de
qualquer tarefa de integracao de conta.

« Como concluir a tarefa de importacao de dados: Este artigo fornece instrucdes passo a
passo sobre como concluir sua tarefa de importacdo de dados com sucesso.

« Visdo geral das atividades DO PAD da Gestdo de sucesso do cliente: Este artigo fornece
uma visdo geral dos nove Designer de automagao de processos Definicdes de atividade usadas
para criar as atividades dentro do playbook da Gestédo de sucesso do cliente.

« Um Guia do consumidor para instalar o Service Bridge e registrar com provedores:
Este artigo fornece instrugdes sobre como configurar a aplicacado Service Bridge na
instancia do consumidor e como os consumidores podem registrar suas instancias com
um provedor.

» Como configurar a tarefa de importacédo de dados da Gestdo de sucesso do cliente: Este
artigo descreve as etapas necessérias para configurar as tarefas de importagcédo de dados
da Gestdo de sucesso do cliente para que os agentes possam coletar e carregar com
éxito as informacdes necessdrias para integrar a conta.

o Nota: Todos os clientes podem exibir esses artigos da base de conhecimento. Se vocé quiser restringir
0 acesso aum artigo, navegue até o artigo e, no campo Nao é possivel ler, selecione afuncéo de usuéario
gue ndo podera acessar o artigo.

Sucesso do cliente

Saiba como sua organizacéo pode usar a solugdo de sucesso do cliente para interagir com
seus clientes, mitigar riscos executando estratégias de sucesso e identificar oportunidades
de expanséao e renovacoes.

(7 ) Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

Visao geral do painel do relatério de sucesso

O painel do relatério de sucesso permite que os gerentes de sucesso do cliente
supervisionem e gerenciem o portfdlio geral do cliente.

Os gerentes de sucesso do cliente podem usar este painel para monitorar métricas de
engajamento, permitir que suas equipes atinjam seus objetivos e gerenciar sua propria
carga de trabalho. Os gerentes de sucesso do cliente podem obter uma visdo ampla de
todos os compromissos em sua hierarquia. O diagrama abaixo mostra uma representacéo
hierarquica de quais compromissos podem ser exibidos por cada membro na hierarquia.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 08
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.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Director
Handles 0 engagements
is manager of
Role: sn_acct_lc_success_manager
Manager 1 Manager 2
Handles 0 engagements Handles 1 engagement
is manager of is manager of
Abel Tuter Abraham Lincoln Beth Anglin John Smith Jane Doe
Handles 4 engagements Handles 2 engagements Handles 1 engagement Handles 4 engagements Handles 2 engagements
—————

Role: sn_acct_lc_customer_success_agent

Como vocé pode ver nesta imagem:

« . Diretor de sucesso do cliente persona, para a qual varios gerentes e agentes relatam que
podem exibir um total de 14 compromissos que incluem:

o Compromisso do gerente 2: 1

o

Abel Tuter: 4 compromissos

o

Abraham Lincoln: 2 compromissos

o

Beth Anglin: 1 noivado

o

John Smith: 4 compromissos
o Jane Doe: 2 compromissos

» O gerente de sucesso do cliente com a persona Manager 1 pode exibir um total de 7
compromissos, que incluem:

o Abel Tuter: 4 compromissos
o Abraham Lincoln: 2 compromissos
o Beth Anglin: 1 noivado

» O gerente de sucesso do cliente com a persona Manager 2 pode exibir um total de 7
compromissos, que incluem:

o Compromisso do gerente 2: 1
o John Smith: 4 compromissos

o Jane Doe: 2 compromissos

O painel do relatério de sucesso fornece uma exibicao unificada de todos os compromissos
na hierarquia, aumenta a produtividade, reduz o atrito e capacita os gerentes de sucesso
do cliente a tomar decisdes orientadas por dados com eficacia. Para mais detalhes,
consulte Painel do relatério de sucesso.

Painel do relatério de sucesso

Obtenha uma visao geral de toda a visdo geral do compromisso e do status da equipe,
indicadores de risco, informagodes de integracdo e adocdo e métricas de expanséo e
renovacéo.

Para exibir esta pagina, siga estas etapas:

1. Faca login como um usuario com sn_acct_lc.success_manager e.
sn_acct_lc_customer_success_agent funcgdes.

2. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM Para exibir a pagina do relatério
de sucesso.
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© Nota:

« Os compromissos listados no painel do relatério de sucesso sdo baseados na
hierarquia do usuario conectado. Usuarios com sn_acct _| c. success_nanager a
funcéo pode ver uma exibicdo agregada de todos os compromissos tratados
por todos os gerentes de sucesso do cliente na hierarquia. Usuarios com
sn_acct_| c_cust oner _success_agent a fungcédo pode ver uma exibicdo agregada
de todos os compromissos atribuidos. Para mais detalhes, consulte Visdo geral do
painel do relatério de sucesso.

« Selecione filtros nas listas suspensas a seguir e clique em Aplicar para restringir a
lista de compromissos exibidos:

o Valores de contrato: Selecione um ou mais valores de contrato na lista suspensa.
A moeda local é selecionada automaticamente com base nas configuracdes do
sistema. Vocé pode configurar os intervalos de valores do contrato modificando as
seguintes propriedades no TechOnbConst ant sinclusdo de script:

= TECHONBCONSTANTS.CONTRACT_VALUES_ID
= TechOnbConstants. CONTRACT_VALUES

o Gerentes de sucesso do cliente: A lista de usudrios exibida aqui é baseada na
fungao do usuério conectado.

» Agente de sucesso do cliente: Nesse caso, somente o usuario que fez login sera
exibido.

» Gerente de sucesso do cliente: Todos os agentes de sucesso do cliente na
hierarquia sao exibidos.

o Setores: A lista exibida é baseada nas contas de cliente de todos os
compromissos gerenciados pelo gerente de sucesso do cliente do usuario
conectado.

A pégina de relatério de sucesso contém as seguintes guias:

« Visdo geral : Fornece uma visédo geral das métricas de integridade e engajamento da
equipe.

« Risco ldentifica possiveis problemas que podem afetar a integridade do compromisso.

» Adocdo : Fornece detalhes sobre o andamento do cliente na integracao e na adocgéo do
produto.

 Renovacéo : Lista as principais métricas relacionadas a oportunidades de crescimento de
receita e renovacdes de contratos.
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3 Hame Engagements x | +

Success report -
Contract values w || Customer success managers  ~ || Industries - Apply Clear

Overview  Risk  Adoption  Renewal

Total engagements ¥TD new engagements Awerage engagements per CSM

2 1 2

S377K total contract vakse S269K total contract value

Engagements with escalations Engagements with upcoming GBR
(] Engagement Date Contract value Health score
[

& Genixify P. 2025-07-17 $108K o

Mo data available

There is no data available for the selected criteria

Visao geral (relatério de sucesso)

Esta guia fornece uma viséo geral de alto nivel do portfélio de sucesso. Vocé pode clicar

em qualquer uma das sec¢des desta pagina para detalhar a pagina Detalhes. Ele inclui os

seguintes detalhes:

« Total de compromissos: Nimero total de compromissos gerenciados pelo gerente de
sucesso do cliente.

» Novos compromissos no ano: O ndmero de novos compromissos a partir do ano atual.
» Compromissos médios por CSM: O numero médio de compromissos por gerente de
sucesso do cliente no portfélio de sucesso.

« Compromissos com escalacdes: Mostra uma lista de compromissos com contas
escaladas.

« Compromissos com os préximos QBRs: Mostra uma lista de compromissos com os
proximos QBRs.

« Integridade do compromisso por fase: Mostra compromissos agrupados por fase no ciclo
de vida do compromisso (integragéo, adogao e assim por diante).

« Tarefas do gerente de sucesso: Mostra as tarefas tratadas pelos gerentes de sucesso
agrupadas por status (Em andamento, Atrasado e assim por diante).

Risco

Esta guia fornece uma identificacdo de possiveis problemas que podem afetar as métricas
de engajamento. Ele inclui os seguintes detalhes:

« Valor total do contrato em risco: Valor total do contrato que foi afetado para todos os
sinais de risco ativos

» Compromissos vermelhos e amarelos: O nimero de compromissos com uma pontuacao
de integridade percebida vermelha ou amarela.

« Renovagodes devidas em breve com integridade ruim: O nimero de compromissos com
uma pontuacao de integridade ruim que devem ser renovados.
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« Compromissos sem pontos de contato em 90 dias: Compromissos que ndo tém pontos de
contato futuros nos préximos 90 dias.

« Sinais de risco ativos: Mostra o ndmero de sinais de risco.

« Principais 5 indicadores de sinal de risco: As principais categorias de sinal de risco, como
baixa adocao, saude ruim e assim por diante.

« Sinais de risco por escopo: Sinais de risco agrupados por escopo ou estado do
compromisso, como adoc¢ao, integracdo e assim por diante.

« Sinais de risco por probabilidade: Sinais de risco agrupados por probabilidade, como alta,
moderada, baixa e assim por diante.

Adocao

Esta guia mostra o status de adogéao atual do cliente. Ele inclui os seguintes detalhes:

« Compromissos com data de ativagédo atrasada: Compromissos com datas de ativacédo
atrasadas.

« Compromissos com integracéo ativa: Lista de compromissos que estdo na fase de
integracado do ciclo de vida do compromisso.

» Compromissos com entrada em operacado em 30 dias: Lista de todos os compromissos
que devem entrar em operacdo em 30 dias.

« Compromissos sem objetivos de sucesso: Compromissos para os quais nenhum objetivo
de sucesso foi definido.

» Compromissos com > 80% de conclusdo do objetivo: Lista de compromissos para os
quais mais de 80% dos objetivos de sucesso foram concluidos.

« Andamento do objetivo de sucesso: Objetivos de sucesso agrupados por estado, como
novo, Em andamento, Em risco, concluido e assim por diante.

« Compromissos com produtos de baixa pontuacdo de adocéo: Lista de produtos com baixa
pontuacéo de adogédo e a prioridade de negdcio e do cliente associada. Consulte Adoczo do

produto e uso da capacidade para obter detalhes.

Renovacao
Esta guia mostra os detalhes de renovacédo de todos os contratos associados aos
compromissos. Ele inclui os seguintes detalhes:

« Compromissos com renovagdes com vencimento em 90 dias: Lista de compromissos com
contratos com vencimento para renovacao em 90 dias.

» Renovacgobes abertas: Lista de todos os contratos ativos ou expirados em que o estado é
igual a:

o Em analise
o Aguardando Revisédo
o Extensao ativa e aprovada
« Contratos em extensdo: Contratos em que a extensdo é aprovada e o estado é Ativo.

» Renovacgoes por fases: Renovacdes agrupadas por fase, que podem ser uma das
seguintes:

o Aguardando Revisdo
o Renovacao aprovada
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o Renovacao rejeitada
o Em andlise

» Renovacgoes e perdas no ano por més: Detalhamento mensal de contratos renovados e
rejeitados, acumulado do ano.

@ Nota: A datausadapara plotar o eixo x no gréfico é baseada em um dos seguintes:

o Se Gestdo de vendas e pedidos instalado, uma oportunidade é criada para cada
contrato. Para oportunidades com tipo Renove, a fase do contrato € definida
como Encerrado ganho ou Encerrado perdido indicando se o contrato foi renovado.
A Data de encerramento real no registro da oportunidade é usada para plotar o
eixo X. Para mais detalhes, consulte Gestdo de oportunidades@ .

o Data especificada em Renovacao finalizada em Campo na tabela Contratos. Os
graficos de barras Renovagdes ganhas e Renovagdes perdidas mostram o més em
que a renovacéao foi aprovada ou rejeitada.

« Compromissos com contratos perdidos: Lista de compromissos com contratos que foram
rejeitados ou ndo renovados.

« Valor total do contrato acumulado no ano por més: Detalhamento mensal do valor total
do contrato, acumulado no ano.

Painel do portfélio de sucesso

Obtenha uma visdo geral do seu portfélio de sucesso, incluindo compromissos, status da
conta, escalacdes e riscos.

Faca login como um usuério com sn_acct_|lc.customer_success_agent e navegue até Espacos
> Espaco configuravel de CSM/FSM Para exibir a pagina principal de sucesso. Esta pagina

fornece uma visdo geral de alto nivel do seu portfélio de sucesso. Os seguintes cartdes de
pontuacdo com dados em tempo real sdo exibidos:

« Total de compromissos: O numero total de compromissos aos quais vocé estd associado.
Cligue na tinta para detalhar a lista de todos os seus compromissos.

« Integridade geral do compromisso: A integridade média de todos os compromissos ativos.

« Integridade do compromisso por fase: Uma representacéo grafica de todos os seus
compromissos categorizados pela fase de compromisso. Clique em um gréafico de barras
para detalhar a lista de compromissos que estdo em uma fase especifica.
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e Nota: As cores exibidas nos cartdes Integridade geral do compromisso e Integridade do compromisso
por fase séo baseadas na faixa de cores global definida natabela de faixas de cores. Consulte Configure a
tabela de faixas de cores para obter detalhes.

Na secdo Meus compromissos ativos, vocé pode exibir o seguinte:

» Uma lista de todos os compromissos ativos. Vocé pode filtrar esta lista para exibir
compromissos que atendem a determinados critérios, como:

o Novo(a)
o Saude ruim
o Escalado
o Renovacgdes com vencimento em 90 dias
» Para cada compromisso, vocé pode exibir os seguintes detalhes:
o Valor do contrato
o Pontuacéo de integridade
o pontuacdo de integridade de 6 semanas
o |ntegridade percebida
o Sinais de risco ativos
o Ultimo ponto de contato
o Préxima data de renovacéo
0 Nota: As cores usadas na pontuagio de integridade exibida para cada compromisso sfo derivadas

da faixa de cores baseada em métrica definida na tabela Faixa de cores. Consulte Configure atabela de
faixas de cores para obter detalhes.

Cligue em um compromisso para detalhar a pdgina de registro detalhado.

Painel de portfélio de riscos

Obtenha uma exibicédo geral de todos os riscos ativos, as principais categorias de risco e o
escopo de risco de todos 0os compromissos aos quais vocé esta associado.
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Faca login como um usuério com sn_acct_|lc.customer_success_agent e navegue até Espacos
> Espaco configuravel de CSM/FSM e clique em Sinais de risco ativos Icone para exibir a
pagina de visdo geral do portfdlio de risco ativo.

Active risk portfolio overview

Risk signals

16

Risk signals by scope Risk signals by probability Top risk signal categories

W a
'\ o \ .
B Renev W Low

1 new this week ' 16 B 16 - s t d

$754K contract value impacted
A\ Active risk signals
New this week (1) | | Due in next 14 days (1] ssues (1) | | Unaddressed (15) | | Assigned to me (10] Sortby DueDatew  Viewallrisk signals 7
$0 contract value impacted
A lssue
Risk and Issue 6
Pricri " tate Probabiity  Cantract value impacted  Enga
4-low 20241121 InProgress Occurred SO
Crested on 2024-11-19 - Reported by Abel Tuter
& Risk signa  Unaddressed
Risk and Issue 3

Friority Due Dat State Probabiity  Cantract vakse impacted
3-Moderate  2024-112% InProgress  Low s0

Os seguintes cartdes de pontuacgdo sdo exibidos:

« Sinais de risco: O numero total de sinais de risco ativos e o valor do contrato afetado.
Clique no link para detalhar a lista de todos os sinais de risco.

« Sinais de risco por escopo: Sinais de risco ativos categorizados por escopo ou estado do
compromisso, como adoc¢ao, integracdo e assim por diante.

« Sinais de risco por probabilidade: Sinais de risco ativos agrupados por probabilidade alta,
moderada ou baixa.

« Principais categorias de sinal de risco: As principais categorias de sinal de risco ativo com
base no tipo de risco definido no registro de escolha de sucesso do cliente.

Vocé pode fazer o seguinte:

» Passe 0 mouse sobre os graficos para ver o nimero de risco e a porcentagem por
escopo, probabilidade e categoria.

« Cligue em uma categoria especifica em um gréfico para detalhar a exibicdo de lista de
todos os riscos nessa categoria.

« Cligue em um gréfico para detalhar a lista de riscos totais.

« Cligue em Exibir todos os sinais de risco detalhar a lista de todos os sinais de risco.

]

« Cliqgue em

Icone para criar um sinal de risco manualmente. Consulte Criar um sinal de
risco.

A lista de sinais de risco ativos é exibida. Vocé pode classificar esta lista por data de
vencimento, prioridade, probabilidade ou data de criagcdo. Clique em Exibir todos os sinais
derisco Para exibir a pagina Todos os sinais de risco.

Na secéo Sinais de risco ativos, vocé pode exibir o seguinte:
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» Uma lista de todos os sinais de risco ativos. Vocé pode filtrar esta lista para exibir sinais
de risco que atendam a determinados critérios, como:

o Novo esta semana

o Vencimento em 14 dias

o

Atrasados(as)

O

Problemas
o Nao resolvido

o Atribuido a mim

O valor total do contrato para cada uma dessas categorias é exibido. Vocé também pode
ver o valor do contrato afetado para cada sinal de risco que corresponde aos critérios
selecionados.

Para cada sinal de risco, vocé pode exibir os seguintes detalhes:
o Prioridade

° Prazo

Estado

Probabilidade

Valor de contrato impactado

O

o

O

o

Titulo do compromisso
Clique em *icone para criar reproducdo bem-sucedida manualmente.

4l
Clique em D icone para detalhar a pagina de registro detalhado.

Pagina Risco e problemas

Esta pagina fornece informagdes detalhadas sobre um sinal de risco, incluindo ocorréncias
de risco, valores de limite e solugé@o de risco.

Para exibir esta pagina, siga estas etapas:

1. Facga login como um usuario com sn_acct_lc.customer_success_agent funcéo.

2. Navegar até Espacgos > CSM/FSM Workpace configuravel e selecione Listaicone.

3. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os riscos e problemas e clique em Nidmero
coluna para abrir o registro. Vocé também pode navegar até esta pagina no Painel de
portfolio de riscos.
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Vocé pode ver os seguintes detalhes:

» Detalhes do compromisso: Esta secdo mostra os detalhes do compromisso para o qual
o sinal de risco foi gerado. Inclui o Valor do contrato, Fase, Data da préxima renovacéo,
Integridade e assim por diante.

« Detalhes do sinal de risco: Os detalhes do sinal de risco, incluindo probabilidade, método
de acompanhamento, categoria e assim por diante. Consulte Criar um sinal derisco para

obter detalhes.

« Ocorréncia de risco: Lista de ocorréncias de risco com base no trabalho agendado. Isso
inclui as datas de inicio e término em que o trabalho agendado foi executado, o valor
atual, o valor limite e a lacuna. Clique no link para detalhar a pagina Ocorréncia de risco.

As seguintes opc¢des estdo disponiveis:

« Discutir: Clique Discutir para iniciar uma discussdo na barra lateral sobre este sinal de
risco. Na janela pop-up, selecione os participantes que precisam participar da discusséo,
insira uma breve mensagem e cliqgue em Iniciar discussdo . Uma janela é exibida com um
link para o registro. Clique em Abrir registro e iniciar a discussdo. Quando a discussao for
concluida, vocé podera ver os detalhes no fluxo de atividades.

« Criar reproducdo bem-sucedida: Consulte Crie uma pega de sucesso
» Exportar: Clique Exportacao Para exportar as ocorréncias ou solugdes de risco para um
arquivo do Excel.

Defina o sinal de risco para o relacionamento da solucao

Use esta opgédo para associar um sinal de risco a uma reproducédo interna ou a um caso de
sucesso.
Antes de Iniciar

» Funcao necessaria: sn_acct_|lc.customer_success_agent

« Sinais de risco, cenérios internos e casos de sucesso devem ter sido definidos.

Procedimento
1. Navegue até Todos e enter sn_acct_Ic_risk_signal_solution_relationship.list
2, Selecione Novo Na pagina Relacionamentos Sinal de risco para soluco.

3. No formulério, preencha os campos.
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Formulario Caso de sucesso

Campo Descricao

NUmero NuUmero exclusivo gerado pelo sistema para o registro.
Tabela de solucéo A solucéo selecionada agqui esta associada ao sinal de risco. Selecione umadas
seguintes propriedades:

o Reproducéo interna

o Tarefa de reproducéao interna
o Caso de sucesso

o Tarefa de caso de sucesso

Registro da solucéo Com base na soluco selecionada, escolha a reproducéo interna ou o caso de
sucesso para 0 qual o relacionamento esta sendo definido.

Problemaesina derisco  Selecione o sinal derisco ao qual a solucgéo esta sendo associada.

4, Selecione Enviar paracriar o relacionamento sinal de risco para sol uggo.
Isso permite rastrear o risco e exibir as solucfes propostas para lidar com o risco.

Pagina inicial do compromisso

Esta pagina fornece informacgdes detalhadas de um compromisso, incluindo partes
interessadas internas e externas, préximos pontos de contato, iniciativas e planos gréficos.

Para exibir esta pagina, siga estas etapas:
1. Faca login como um usuério com sn_acct_Ic.customer_success_agent funcgéao.
2. Navegar até Espagos > CSM/FSM Workpace configuravel e selecione Listaicone.

3. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os acordos e selecione Numero coluna para
abrir o registro de compromisso. Vocé também pode navegar até esta pagina no Painel do
portfdlio de sucesso.

As seguintes opg¢des estao disponiveis:

« Discutir: Selecione Discutir para iniciar uma discussao na barra lateral sobre este
compromisso. Na janela pop-up, selecione os participantes que devem participar da
discusséo, insira uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela é
exibida com um link para o registro deste compromisso. Selecione Abrir registro e iniciar
a discussdo. Quando a discusséo for concluida, vocé podera ver os detalhes em Fluxo de
atividades .

« Atualizar integridade: Selecione esta opgdo para atualizar a pontuacéo de integridade
deste compromisso.

o Criar reproducdo bem-sucedida: Consulte Crie uma pega de sucesso
» Reproducéo interna: Consulte Criar um playbook interno.

« Sinal de risco: Consulte Criar um sinal derisco.

» Caso de sucesso: Consulte Criar umaestratégiado cliente.

« Ponto de contato: Consulte Crie um ponto de contato.

A pdagina de registro de compromisso contém as seguintes guias:
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Visao geral (compromisso)

Esta guia fornece uma visédo geral de alto nivel do compromisso.
detalhes:

Risk or issum

Ele inclui os seguintes

» Cabecalho: A secdo do cabecalho mostra a pontuacéao de integridade do compromisso
nas ultimas seis semanas e o ultimo ponto de contato ativo.

« Detalhes do compromisso: Mostra o valor do contrato, a fase do compromisso, a data
de ativacdo, a conta a qual ele esté associado e a data de renovacéo. Selecione o icone
Editar para modificar os detalhes do compromisso e selecione Salvar.

« Equipe do cliente: Mostra o principal contato do cliente especificado para este
compromisso. Essas informagdes também séo exibidas na secéo Itens relacionados em
Equipes do cliente aplicaveis.

« Pelotdo: Mostra os membros do pelotdo associados ao compromisso.

« Equipe da conta: Os membros da equipe que lidam com a conta. Essas informacdes
também sédo exibidas na secéo Itens relacionados em Equipes de conta aplicaveis.

« Préximos pontos de contato: Mostra todos os préximos pontos de contato para este
compromisso. Selecione o link para detalhar a pagina de registro do Ponto de contato.

« Sinais e problemas de risco: Mostra quaisquer riscos ou problemas novos, atrasados, de
alta prioridade ou ndo abordados.

« Itens de trabalho: Esta secdo mostra as atividades e tarefas associadas a este
compromisso. Vocé pode classificar a lista por Prioridade ou Data de Vencimento. Vocé
pode exibir todos os itens de trabalho ou exibir itens pertencentes a uma categoria
especifica selecionando um dos seguintes filtros em Exibir lista suspensa:

o Reproducgdes internas
o Tarefas de reproducao interna

o Caso de sucesso
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o |niciativa de sucesso

o Tarefa de sucesso

Para filtrar essa lista ainda mais, selecione um dos filtros de itens de trabalho, como
Novo, Bloqueado, para exibir itens especificos na lista.

Saude

Nesta guia, vocé pode ver a pontuacéo de integridade atual e a integridade do
compromisso nas Ultimas 12 semanas. Isso ajuda a identificar lacunas e problemas que
precisam de atencdo. Selecione Atualizar Integridade para exibir a pontuacao de integridade
atualizada.

Health

identify areas needing attention and take proactive steps to improve customer satisfaction and engagement

Current health score i Health last 12 weeks i

00 10000

Indicators Sort by Score v

a

Na secéo Indicadores, vocé vé as métricas usadas para calcular a pontuacdo de integridade
deste compromisso. Consulte Definacritérios de integridade. Para cada métrica, vocé tera a

pontuacéo, o peso e a porcentagem de lacuna da meta. Selecione Classificar por opgao
para classificar as métricas listadas por pontuacéo, peso e lacuna.

Blueprint de sucesso

Nesta guia, vocé pode exibir os objetivos de sucesso associados a este compromisso. Vocé
pode exibir os detalhes de alto nivel de cada objetivo de sucesso, incluindo prazo, data de
inicio, contato principal, Atribuido a e Produtos. Se o plano gréafico de sucesso néo tiver
sido definido, selecione Criar plano grafico de sucesso . Consulte Criar plano gréfico de sucesso

para obter instrugdes sobre como criar um plano gréfico de sucesso. Vocé pode fazer o
seguinte:

« Classificar por: Vocé pode classificar a lista por data de vencimento dos objetivos.
« Exibir por estado: Selecione um dos estados na lista suspensa. Isso pode ser:

o Tudo

o Em andamento

o Pausados

o Encerrado

o Novo(a)

o Cancelado

A
« Selecione D icone para detalhar Péginade registro de objetivo de sucesso.

« Exibir roadmap da iniciativa: Selecione este link para exibir o roadmap da iniciativa de
sucesso, que o compromisso detalha, incluindo a integridade atual, a fase e a préxima
data de renovacédo do compromisso.
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Owerview  Health  Success blueprint  Product adoption  Renewal and expansion  Engagement hierarchy

Success objectives
Manitor progress and provide support where needed. Erure the customer is on track to schieve Views by State All = Sort by Due Date = @ Wiew Initlative madmag

Chonsd X Prisguct

¥ Success objective

Optimize Outage Response Effort (Fulfiller)

074-11.30 130628 Clons 3 Priscusct
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Adocao do produto

Nesta guia, vocé pode exibir a pontuacao de adogcao do produto para todos os produtos
vendidos aplicaveis associados a este compromisso. A pontuacdo de adocao é determinada
usando as métricas calculadas que foram configuradas para os produtos vendidos.
Consulte Definauma fonte de dados de métrica calculada para obter mais detalhes.

Product adoption overview

Identify adoption gaps, proactively address issues to maximize product value.

Current product adoption scores Product adoption last 12 weeks

| 8 "*1
otal products R

F Aii;}
L 4

v

- g e
1= -~ o~ P — >

Wl:’ZOZ‘; W1B 2025 W192025 W202025 W212025 25 W242025 W252025 W26 2025

Sold products View by usage plan Activated  Sort by Adoption score =

@ Product &4
Genixify Security Cloud X

Cloud X Product

Adoption score Activation status Usage plan Customer priority Business criticality

® 28% - Low In use Activated Nice to Have

@ Product o
Genixify - Cloud X
Adoption scare Activation status Usage plan Custamer priority Business criticality

® 28% - Low Inuse Activated Nice to Have

Os seguintes detalhes estéo incluidos:

« O gréfico exibe as pontuagdes de adogédo do produto nas ultimas 12 semanas, divididas
por semana. Ao passar 0 mouse sobre os pontos de dados, vocé pode exibir a
quantidade de produtos vendidos em cada categoria de adocdo (Baixa, Média, Alta e
Nenhum) para uma determinada semana.

« O grafico de pizza mostra um snapshot da distribuicdo de pontuacédo de adocéo atual na
data de hoje. Selecione Total de produtos a serem detalhados para exibir a lista Uso do
produto. Vocé pode detalhar um registro de uso de produto especifico.

7
« A lista de produtos vendidos associados a este compromisso é exibida. Selecione D para
detalhar Registro de uso do produto pagina.
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o Exibir por: Vocé pode filtrar a lista exibida por:

= Tudo
Habilitado

Planejado

Nenhum plano

Desativado

o Classificar por: Vocé pode classificar a lista por:

* Prioridade do cliente

» Pontuacao de adoca

(0]

» Criticalidade dos negdcios

= Status de ativacéo

Renovacao e expansao

Nesta guia, vocé pode exibir uma lista de todos os contratos ativos
associados a este compromisso. Vocé pode exibir os detalhes de alto
nivel de cada contrato e selecionar o link para detalhar a pagina Contrato.

Overview  Health  Success blueprint  Product adoption  Renewal and exp.

Engagement hierarchy

Active contracts

Ganludfy Pro-Plus Contract

Risk Probability High

Showing 1-1 of 1 1

Hierarquia de compromissos

Engagement hierarchy overview

Understand your customer's engagement health by tracking its progress with related engagements.

Total engagements Risk signals by probability Squad work by status

2754KTotal contract value 1 initiative B Touchpoint B Internal Plays

B High [l Moderate [ Customer Play:

Engagement hierarchy

& B B « B

Engagement Contractvalue  Health score 6 week healthscore  Perceived health  Activerisk signals  Last touchpoint  Next renewal date
v 1 Engagement %0 .95 - ® Healthy 0 2026-05-01
2 Engagement 754K *95 - ® Healthy 0 2025-12-31
v 3 Engagement %0 .95 - ® Healthy 0 2026-05-01
4 Engagement %0 .95 - ® Healthy 0 2026-05-01

Esta guia fornece uma visdo geral da integridade do compromisso do cliente. Esta guia é
uma guia condicional por padrdo nao estd visivel. Para exibir esta guia, um compromisso
secundario deve estar disponivel no compromisso relacionado. Ele inclui os seguintes

detalhes:
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« Total de compromissos: Mostra o nuimero total de compromissos e o valor total do
contrato relacionado & conta.

« Sinais de risco por probabilidade: Mostra os riscos associados a esta conta.

« Trabalho do grupo por status: Mostra o status de trabalho da equipe envolvida com esta

conta.

« Hierarquia de compromisso: Mostra os compromissos ativos para esta conta. Nos
compromissos, mostra o relacionamento primario e secundario.

Qualquer hierarquia que forme um ciclo ndo é uma hierarquia valida.

Linha do tempo do cliente

A linha do tempo do cliente rastreia e mostra todas as atividades relacionadas do registro
de compromisso. Para oferecer suporte a aplicacdo, 23 atividades sdo enviadas prontas
para uso no registro de compromisso.

Health

G Geniify

Customer team

Aceount team

Product adoption  Renewal and expansion  Engagement hierarchy

Upcoming touchpoints R
P i P ‘Customer timeline
0
n Mo upconing foushpoints Q se.
] || - b " 1 Search
e o) ]
a3 2028 &
Risk signal and issues 4 Trend of using ALE is down created 7 day ags
by Jeremy Hess 1
@I | vrdoressed 1 || Oversue D1 | | High priorty | | AN sk Signal
Trend of using ALE is down B
Short description Due date Priority Probability Risk or issue Created &
e atten eated by Service-now: 7 don ag
Product usage trend is declining 4-Low High Risk 2025-06-30C K hira [malntadmin, it
Touchpoins
a-low Low Risk 2025-07-01C attend risk
— Very Low Rk 025.07.00¢ A testereated by Senvicemnow: M
Saisrinivas [maint.admin, it
4-Low Moderate Risk 2025-07-01C ek St
test
Trend of using ALE is down - Low Very High Risk 2025-07-01¢C A test created by Service-now: M 7 days ags
Saisrinivas [maint.ademin, iti]
Showing 1-5 of & 1] 2 o o Pisk Signal
test
Work foeme 4 tost created by Service-nows M
Saisrinivas [maint.admin,itil]
Risk Signal
) ockes || Ovesde | Paused | Unasigred ) Duesoon | | n progress Vieww 8w Sort by Prioeity = tost

Para configurar as atividades no registro de compromisso, consulte Configure tipos de atividade
paraaexibicdo Histérico do cliente@ .

Componente do painel lateral contextual

O componente do painel lateral contextual inclui diferentes ferramentas que os agentes
podem usar para pesquisar e resolver problemas do cliente. O painel lateral contextual na
pagina de registro de compromisso inclui as guias a seguir.

Guias da pagina de registro de compromisso no painel lateral contextual

Tab

Recommended Actions A guia Ac¢des recomendadas inclui Pesguisa com |A B funcionalidade.

Descricao

Os agentes podem usar a Pesquisa com | A para encontrar recursos ou
resolucdes relevantes para problemas do cliente.

O recurso de pesquisa exibe um conjunto inicial de
resultados de pesquisa com base no texto na descrigao
resumida do caso. Este conjunto inicial de resultados inclui
artigos de conhecimento. Os agentes também podem
inserir diferentes palavras-chave de pesquisa e repetir a
pesquisa.
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Guias da pagina de registro de compromisso no painel lateral contextual

Tab Descricao

Na lista de resultados da pesquisa, os agentes podem fazer
0 seguinte:

« Selecione uma origem para ver os resultados de pesquisa
desse tipo.

« Filtre a lista de resultados da pesquisa.
« Classifigue a lista de resultados da pesquisa.

» Abra os resultados da pesquisa na exibicdo completa em
uma subguia de registro.

« Execute as seguintes acoes:
o Exibir e anexar artigo

o Execute outras agdes, como ler artigos em exibicao
completa, sinalizar artigos ou marcar artigos como
Uteis ou inuteis.

« Selecione o icone Histérico de acdes para exibir acdes
bem-sucedidas.

Para obter mais informacdes, consulte Use a Pesquisacom |A
no Acdes recomendadas para resolver casos@ .

@ Nota: Usar agdes recomendadas no painel lateral contextual
requer Acoes recomendadas 8 Aplicacdo (sn_cs nb_action) que
estaincluida com a aplicagéo Espaco configuravel do CSM.

Activity Stream O componente do fluxo de atividades exibe uma lista das atividades que
ocorrem em um registro de caso.

Itens relacionados A guia Itens relacionados fornece acesso as listas relacionadas a casos.

A pégina de registro de compromisso incorpora a
funcionalidade de lista relacionada ao painel lateral
contextual. Essas listas aparecem em um formato acordeéo
que os agentes podem expandir e recolher conforme
necessario.

Um indicador exibe o nimero de registros disponiveis em
uma lista relacionada. Quando expandido, os registros em
uma lista relacionada sédo exibidos no formato de cartéo.

Anexo A guia Anexos fornece acesso a anexos relacionados ao caso. Nesta
guia, os agentes podem exibir e baixar anexos.

Modelos de e-mail A guiaModelos de e-mail fornece acesso aos modelos de e-mail
disponiveis. Esses modelos contém val ores padrdo para campos que 0s
agentes podem adicionar a mensagens de e-mail. Esses valores padrao
podem incluir os destinatarios (enderecos de e-mail nos campos Para, Cc
e Cco), o remetente, 0 assunto do e-mail e o texto a ser incluido no corpo
da mensagem.

Modelo A guia Modelos fornece acesso aos modelos de formulério disponiveis
gue permitem que 0s agentes preencham automaticamente os campos em
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Guias da pagina de registro de compromisso no painel lateral contextual

Tab Descricao

novos registros. Os agentes podem aplicar manual mente um modelo ao
criar um registro, como um incidente ou mudanca.

Informacgoes de registro A guialInformagdes do registro mostra uma visao geral do registro de
COMpPromisso.
Linha do tempo do cliente A guia Linha do tempo do cliente mostra a exibic&o visual das atividades

de registros de compromisso.

Pagina de registro de objetivo de sucesso

Esta pagina fornece uma exibicdo detalhada do objetivo de sucesso e seus resultados e
iniciativas relacionados, conforme definido no plano grafico de sucesso.

Para exibir esta pagina, siga estas etapas:

1. Faca login como um usuario com a fungéo sn_acct_lc.customer_success_agent.

2. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Listaicone.

3. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os acordose abra um compromisso.
4. Selecione Plano grafico de sucesso e clique em icone para abrir a pagina.

Esta pagina inclui as seguintes sec¢des:

» Cabecalho: Esta secdo mostra o andamento, a prioridade, o estado, a categoria do driver,
0 numero de dias restantes para que este objetivo seja concluido e a data de término
planejada.

« Resultados de sucesso: Os resultados de sucesso associados ao objetivo. Para
cada objetivo, vocé pode ver o status, o valor realizado (o valor atual com base na
porcentagem da meta atingida) e o nimero de dias restantes para que este resultado
seja atingido. Selecione um resultado de sucesso para exibir as iniciativas de sucesso
associadas a ele. Clique em Editar Para detalhar a pagina Resultado de sucesso.

« Iniciativas de sucesso: A lista de iniciativas associadas ao resultado de sucesso
selecionado. O assunto, o andamento e o numero de dias restantes sédo exibidos. Clique
em Nuamero Coluna para detalhar a pagina de registro de Iniciativa de sucesso.

Pagina de registro de resultado de sucesso primario
Um resultado de sucesso primario se refere ao resultado ou objetivo usado para medir a
realizacdo de um objetivo de sucesso.

Ao criar um plano grafico de sucesso para um compromisso, vocé pode definir objetivos
de sucesso e resultados para cada objetivo. Consulte Criar plano gréfico de sucesso para obter
detalhes. Vocé pode exibir esta pagina navegando na péagina de registro de compromisso
ou seguindo estas etapas:

1. Faca login como um usuario com a fungao sn_acct_lc.customer_success_agent.
2. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Listaicone.

3. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os resultados ¢ clique em Nimero Coluna para
abrir o registro de resultado de sucesso primario.

Esta pagina contém as seguintes guias:
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« Detalhes: Consulte Crie um resultado de sucesso primério para obter uma descricdo detalhada
dos campos.

« Iniciativas de sucesso: Mostra a lista de iniciativas de sucesso associadas a este
resultado.

» Aprovadores: Mostra a lista de aprovadores para este resultado.

« Sinais e problemas de risco: Lista todos os sinais de risco ou problemas associados a
este resultado.

Exiba o uso do produto e os dados de capacidade

Exiba o uso do produto e os dados de capacidade de um produto vendido especifico
durante um periodo de tempo.

Os dados de uso do produto fornecem informagdes sobre como os clientes interagem
com um produto. Ele abrange véarias métricas e pontos de dados que ajudam a entender
a eficacia com que um produto estéd sendo adotado e usado. Esses dados ajudam os
gerentes de sucesso do cliente a analisar os dados, identificar dreas de melhoria e tomar
decisdes informadas. Os dados que aparecem nesta pagina sdo configurados usando a
tabela Visualizagdes de Insights do DEC. Consulte Configurar Visualizagbes do DCE para obter

detalhes.
1. Faca login como um usudrio com sn_acct_lc.customer_success_agent funcéo.
2. Navegar até Espacos > CSM/FSM Workpace configuravel e selecione Listaicone.

3. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os acordos e selecione Niimero coluna para
abrir o registro de compromisso.

4. Navegue até a guia Adocao de produto. Selecione um compromisso na lista Produtos

4l
vendidos e selecione D Para navegar até a pagina Uso do produto.

Esta pagina contém as seguintes guias:
« Visao geral
« Produtos secundarios

» Capacidades
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Cloud X Product

-4 Genixify PRO-PLUS

Overview Child products Capabilities

Short descriptic

Multi-year deal deal with Genbafy; multiple prod...

Contract value Stage

$754K Adaption

Go live date Mext renewal date
2024-10-31 2025-12-31
Last active towuchpoint Account
2024-05-10 Genixity

Health ()

95!

Product usage overview

Adoption score last 12 weeks
. III III.-

Monthly license utilization Monthly active users

Satisfaction score last 12 weeks

Manthly transactions

Adogtian scare Porceived adoption scons 2} 10 Lo ) & o
25 0
Target 100 | Gap 20 Target 70 Target 98 | Gap 68
Usage plan Actlvation status
Activated I use
Cu ty
No
Capabilith
1 ]
Child product Total child produet Metrics
4 1
MName ¢ Current 12 month metric Baseline Target
Daily collection of
NPS 40 80
Daily collection of - -

CSAT

A guia Viséo geral exibe dados de detalhamento semanal das seguintes métricas:

» Pontuacéo de adocgao nas ultimas 12 semanas

» Pontuacéo de satisfaca

o nas Ultimas 12 semanas

» Numero de licengas utilizadas no més

« NUmero de usudrios ativos mensais

» Numero de transacgdes

mensais

A secao Métricas lista todas as métricas auxiliares que contribuem para o uso do produto.

A guia Produtos secundarios exibe uma lista de todos os produtos secundarios associados
ao produto primario vendido. Clique no link de um produto secundario para detalhar e exibir
os dados de uso desse produto.

A guia Capacidades exibe uma lista de todas as capacidades associadas ao produto
vendido selecionado. Clique no Nome para detalhar a padgina de uso da capacidade.

&, Genixify PRO-PLUS Engagement
™= Short description
Multi-year deal deal with Geniify; multiple p...

Adoption score last 12 weeks

Contract value Stage
£754K Adoption
Go live date Next renewal date
2024-10-31 2025-12-31
Last active touchpoint Account
20240510 Genivify
Health @
L —
Capability usage details
Adaptian score Customer Pricrity Metrics
80 Mo data
Business eriticality Activation Status
Nice to Ha I e 3 "
et e Mame = Current 12 month metric Baseline Target
Usage plan Type T
Activated Capability Capability Adoption 40 90
Score l [ |
Category
Al Daily collection of 50 75
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Esta pagina mostra a pontuacdo de adocao de capacidade nas Ultimas 12 semanas. As
métricas que contribuem com os dados de uso também séo exibidas.

Exiba casos de sucesso do cliente no Portal de atendimento ao cliente

Exiba os registros de caso de sucesso do cliente ou registros de tarefa de caso no Customer
Service Management (CSM) portal.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

« sn_acct_|c.customer_success_agent
« sn_acct_lc.customer_success_customer

» sn_customerservice.customer_case_manager

Procedimento

1. Use 0 nome e a senha que voceé criou durante o processo de registro parafazer login no Portal de atendimento
ao cliente.
Consulte Usando o Portal de atendimento ao cliente@ para obter detal hes.

2. Napéginainicial, selecione Minhas listas para exibir os casos de sucesso do cliente e as tarefas do caso.
Dependendo da sua fungéio de usuério, vocé pode exibir as seguintes listas:

o Todas as iniciativas de sucesso: Disponivel para usuérios internos
com sn_acct_|lc.customer_success_agent e para clientes com
sn_acct_lc.customer_success_customer e sn_customerservice.customer_case_manager.

Todas as iniciativas de sucesso associadas ao engajamento do cliente sdo exibidas na
forma de uma lista.

o Minhas iniciativas de sucesso: Disponivel para usuarios com
sn_acct_|lc.customer_success_agent e sn_customerservice.customer_case_manager.

Para usuarios internos, todas as iniciativas de sucesso atribuidas ao usuario conectado
sdo mostradas na lista.

No formuldrio Iniciativas de sucesso visiveis para o cliente, a caixa de selecdo deve ser
verdadeira e 0 usudrio conectado deve estar no filtro de contato.

o Todos os casos de sucesso: Disponiveis para usudrios internos
com sn_acct_lc.customer_success_agent e para clientes com
sn_acct_lc.customer_success_customer e sn_customerservice.customer_case_manager.

Todos os casos de sucesso associados ao engajamento do cliente sdo exibidos na
forma de uma lista.

o Meus casos de sucesso: Disponivel para usuarios com
sn_acct_lc.customer_success_agent e sn_customerservice.customer_case_manager.

Para usudrios internos, todos os casos de sucesso atribuidos ao usudrio conectado séo
mostrados na lista.

Nos casos de sucesso, a caixa de selegcdo do formulério visivel para o cliente deve ser
verdadeiro e o usuério conectado deve estar no filtro de contato.

o Todos os pontos de contato: Disponivel para usuarios internos
com sn_acct_lc.customer_success_agent e para clientes com
sn_acct_|lc.customer_success_customer e sn_customerservice.customer_case_manager.
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Todos os casos de ponto de contato associados ao engajamento do cliente sédo exibidos
na forma de uma lista.

o Meus pontos de contato: Disponiveis para usuéarios com
sn_acct_lc.customer_success_agent e sn_customerservice.customer_case_manager.

Todos os pontos de contato atribuidos ao usuério conectado séo mostrados na lista.

0 Nota: Quando vocé pesquisa algo no portal de servicos, os resultados da pesquisa sdo mostrados
separadamente Origens : Casos de sucesso, Tarefas de caso de sucesso, Iniciativas de sucesso e
Pontos de contato.

3. Salecione em Todas as iniciativas de sucesso nalista.
Todas as iniciativas de sucesso rel acionadas a conta sel ecionada sdo exibidas.

4. Selecione em um Iniciativa de sucesso nalista

0 Nota: A secio Cabegalho das tarefas Caso e Caso pode ser configurada e vocé pode adicionar ou
remaover campos conforme necessario.

Os detalhes a seguir sé@o exibidos para cada caso.
o Secdo de cabecalho que fornece informagdes basicas sobre o caso, incluindo nimero

do caso, estado, conta, assunto, data de vencimento, e dias restantes.

o Selecione a tarefa para exibir informacdes adicionais, como tarefa de caso de sucesso,
atividades e anexos.

o A secao esquerda fornece os seguintes detalhes:

» Instrucdes gerais: Fornece uma descricao resumida e uma descri¢do detalhada do
caso.

* Informacdes do produto: Mostra as informacdes do produto.

» Artigos compartilhados: Mostra artigos de conhecimento que foram compartilhados
com vocé. Selecione o link do artigo para exibir os detalhes.

5. Selecione em Todos os casos de sucesso nalista.
Todos os casos de sucesso relacionados a conta selecionada séo exibidos.
Todas as atividades relacionadas a tarefa do caso sdo exibidas.

6. Selecione em Todos os pontos de contato nalista.
Todos os pontos de contato relacionados a conta selecionada sédo exibidos.

Todas as atividades relacionadas a tarefa do caso sao exibidas.

Pagina inicial do ponto de contato

Durante o ciclo de vida do compromisso, os agentes de sucesso do cliente programam
pontos de contato regulares com os clientes para avaliar o andamento, fornecer feedback e
oferecer orientacéo.

Os pontos de contato melhoram a comunicacao entre as equipes de sucesso do cliente e
o cliente durante todo o ciclo de vida do compromisso. Os pontos de contato regulares
garantem que as equipes internas e externas estejam alinhadas com os objetivos e
resultados do compromisso.
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Weekly Check-In ©

& Genixify

Contract Value
$3M

Golive date
2024-10-31

Last active touchpoint

2024-12-15
Current Health ©
95

Touchpoint details

Due date
2024-05-30 06:24:32

Stage
Adoption

Next renewal start date
2026-05-01

Created
2024-05-02 06:25:01

Meeting ~ Email

[T ( Past(7)

Dec 2024

Weekly Check-In
Start date & time.
2024-12-23 14:00:00

Weekly Check-In
Start date & time.
2024-12-30 14:00:00

Jan 2025

Weekly Check-In
Start date & time.
2025-01-06 14:00:00

Series
Weekly Check-In
Start date & time

2025-01-13 14:00:00

‘Weekly Check-In

Success tasks

End date & time

2024-12-23 14:40:00

End date & time
2024-12-30 14:40:00

End date & time
2025-01-06 14:40:00

End date & time
2025-01-13 14:40:00

As seguintes opc¢des estéo disponiveis:

Meeting link

Meeting link

Meeting link

Meeting link

Invitees
Abel Tuter,

Invitees
Abel Tuter,

Invitees
Abel Tuter,

Invitees
Abel Tuter,

[ Discuss ][ cCreate success play | [ Close touchpoint "]E

+ Add meeting |

Scheduled

Adela Cervantsz, Ja.

Scheduled

Adela Cervantsz, Ja..

Scheduled

Adela Cervantsz, Ja

Scheduled

Adela Cervantsz, Ja.

Scheduled

Related Items

Appointments
Emails

Success Objectives
Success Outcomes
Success Initiatives
Success Cases

Success Tasks

Risk Signals and Issues 3| v

Internal Plays

O Refresh

INTPY0001004
Short description
Internal Training ...

Internal Play
Number

INTPY0001001

Q

B ® & F 4 ®

~
<
® ®

+ Create (2 Viewall

@
Engagement
AENGO000002
Assigned to
Jeremy Hess

<]
Engagement

AENG0000002

« Discutir: Selecione Discutir para iniciar uma discussao na barra lateral sobre este ponto
de contato. Na janela pop-up, selecione os participantes que devem participar da
discusséo, insira uma mensagem resumida e selecione Iniciar discussao . Uma janela é
exibida com um link para o registro deste ponto de contato. Selecione Abrir registro e
iniciar a discussdo. Quando a discusséo for concluida, vocé podera ver os detalhes no

fluxo de atividades.

» Criar reproducdo bem-sucedida: Consulte Crie uma pega de sucesso.

» Fechar ponto de contato: Selecione Fechar ponto de contato Op¢do no menu suspenso
Mais acdes. Vocé seré solicitado a inserir os campos obrigatérios. Selecione Editar No
painel de detalhes do ponto de contato, insira os campos obrigatdrios e selecione Salvar.
Selecione Fechar ponto de contato depois de preencher os campos obrigatérios. Selecione
o cédigo de fechamento e as anotacdes de fechamento e selecione Fechar para fechar o

ponto de contato.

» Cancelar ponto de contato: Selecione Cancelar ponto de contato Opcédo no menu
suspenso Mais acdes. O cédigo de fechamento é atualizado automaticamente para refletir
a Mudanca de estado. Insira as anotagdes de fechamento e selecione Cancelar. Se todos
0s outros campos obrigatdrios tiverem sido preenchidos, vocé verd uma mensagem de
confirmacao indicando que o ponto de contato foi cancelado. Se algum campo obrigatério
nao tiver sido preenchido, selecione Editar No painel de detalhes do ponto de contato,
insira 0s campos obrigatdrios e selecione Salvar para cancelar o ponto de contato.

Se o ponto de contato for excluido, todas as reunides associadas do ponto de contato
serado excluidas.

A pégina inicial do Ponto de contato contém as seguintes guias:

« Reunides

e E-mails

« Tarefas de sucesso

No painel esquerdo, vocé pode ver os detalhes da conta a qual o ponto de contato esta
associado. Os detalhes do registro do Ponto de contato também sdo exibidos. Selecione o
icone de lapis para modificar os detalhes e selecione Salvar para atualizar o registro.
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Reunioes

Esta guia mostra uma lista das préximas reunides de ponto de contato e as que ja
ocorreram. Para cada reuniao listada na pégina, o titulo, a data de inicio e término, o link
da reunido, a lista de convidados e o estado da reunido sédo exibidos. Selecione Adicionar
reuniao para programar uma nova reunido. Insira os seguintes detalhes:

Campo Descricao

Assunto da reuniéo Insira uma descricao para areunido.
Estado Isso pode ser:

» Rascunho: Uma reunido recém-criada esta no estado Rascunho.
Ele permanece neste estado até que o status seja atualizado
para Programado. Vocé pode adicionar convidados, cadéncia de
reuniao, local e outras informacdes quando o status é atualizado.

» Agendada: Uma reunido em um estado Programado é definida
para uma data e hora especificas e com uma lista de convidados.
Uma reunido agendada pode ser uma reunido recorrente ou uma
ocorréncia unica.

« Concluida: Uma reunido que ja foi concluida. Reunides neste
estado podem ser salvas ou registradas, se necessario.

Tipo de reunido Este campo aparece somente quando o Estado esta definido como Programado.
Isso pode ser:

« Ad-hoc
« Status semanal
« QBR

» Renovacéao

Datae horadeinicio Insiraadata e a hora de inicio em que areunido deve ser programada.
A data de inicio deve ser anterior a data de término.

Data e hora de término Insira a data e a hora de término da reunio.

« A duragéo da reunido nao pode exceder 24 horas.

« A data Repetir até deve ser posterior a data de término.
Convidados Selecione os convidados da reunido na lista suspensa.
Cadéncia Especifique a cadéncia da reuni&o. 1sso pode ser:

» Duas vezes por semana

« Diariamente

» Mensalmente

« Trimestralmente

« Semanalmente
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Campo Descricao

Repetir até Este campo aparecera somente se vocé selecionar um valor no campo Cadéncia.
Especifique a data até a qual a cadéncia da reuni&o deve ser repetida.

@ Nota: Por padréo, vocé pode configurar a série de reunides para
um periodo maximo de 365 dias. Vocé pode modificar este valor
nosn_meeting ngnt.meeting series repeat limt
propriedade do sistema.

Reunido virtual Marque esta caixa de sel ecdo para habilitar reunifes virtuais.
Software de video Selecione seu provedor de reuni&o virtual, como Zoom Ou Google Meet nalista.
Link dareunido Se voceé selecionar, este campo sera preenchido automaticamente Zoom No campo

Software de video. Para obter detalhes sobre como instalar e configurar Zoom,
consulte Configurar Zoom para criar um resumo da reuniéo do ponto de contato.

Localizagtes Selecione um ou mais locais na lista suspensa.

Pauta Insiraa agenda da reuni&o.

AnotacBes internas Insira anotacGes internas para a reunio.

Anexos Selecione Adicionar arquivo para carregar um ou mais anexos com o convite da
reuni&o.

Selecione Criar para salvar e criar a reunido. A reunido agendada é exibida na péagina
Reunides. Um convite por e-mail é enviado para todos os convidados da reunido. Com base
na Cadéncia especificada, a série de reunides agendadas aparecera na pagina Reunides.

© Nota:
» Os convites de reunido sdo enviados somente para reunides no Programado estado.

« Se uma reunido ou uma série de reunides for cancelada, o e-mail indicando que ela
foi cancelada seré enviado para os convidados da reuniéo.

« Se os detalhes da reunido, como a hora ou o local, forem alterados, um convite
atualizado sera enviado automaticamente para todos os convidados da reuniéo.

« As datas de inicio e término de uma série de reuniées ndo devem ser posteriores a.
Repeat unti | data.

« Se uma série de reunides for estendida, novas ocorréncias de reunido deveréo ser
programadas para datas futuras. Todas as atualizacdes em uma série de reunides
afetam somente as préximas reunides.

« Se uma série de reunides for reprogramada para uma data anterior, todas as
ocorréncias futuras serdo canceladas.

» Quando uma reunido é marcada como concluida ou as anotacdes séo atualizadas, as
anotacdes da reunido sdo enviadas para todos os participantes.

« Uma Unica ocorréncia de reunido pode ser cancelada.

Vocé pode fazer o seguinte:

« Selecione uma reunido para modificar os detalhes. Se a reunido fizer parte de uma série,
vocé podera editar uma das ocorréncias ou selecionar Editar série para atualizar toda a
série de reunides.

« Selecione Cancelar ocorréncia para cancelar a reunido selecionada ou selecione Cancelar
série para cancelar toda a série de reunides.
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« Selecione Salvar para atualizar a reunido ou a série de reunides.

« Para fechar um ponto de contato, selecione Fechar ponto de contato E insira o cédigo de
fechamento e as anotacgdes de fechamento. Selecione um dos cédigos de fechamento e
selecione Fechar.

o Resolvido(a)
o N&o resolvido
o Cancelado

« Para cancelar um ponto de contato, selecione Cancelar ponto de contato. O cédigo de
fechamento é definido como Cancelado e o campo Estado é atualizado. Quando um ponto
de contato é cancelado:

o As reunides agendadas existentes ainda estao disponiveis, mas vocé ndo pode agendar
novas reunioes.

o E-mails e tarefas de sucesso ndo podem ser adicionados ao ponto de contato
Encerrado ou Cancelado.

© Importante: As seguintes mudancas foram feitas nas tabelas de Ponto de contato em Zurich verséo:

Nome da tabela Nome do campo Estado

Detalhes da reunido Senhadareunido Adicionado
(sn_meeting_mgmt_meeting_details)

Detalhes dareunido virtual P Adicionado
: . . .+ ID da instancia da
(sn_meeting_mgmt_virtual_meeting_details) -
reuniao
« Data de inicio real da
reuniao

Detalhes da reuniéo Link da reunizo Preterido
(sn_meeting_mgmt_meeting_details) *H reuni
« Senha da reunido

Execute 0. Migrar campos de reunido Script para migrar os dados dos campos ID dareunigo, Link da
reunido e Senha da reunido da tabela Detalhes da reunido virtual para a tabela Detal hes da reunido.

E-mails

Nesta guia, o agente de sucesso do cliente pode enviar e-mail para os usuérios
especificados no campo Contato no Ponto de contato. Por padréo, o cabegalho do e-mail é
preenchido automaticamente com o endereco de e-mail do contato e o assunto da conta.

Vocé pode:

« Selecione Expandi r e-mai | icone para expandir o e-mail. Vocé adiciona ou exclui os ids
de e-mail e atualiza o assunto, se necessario.

« Selecione Si nal i zador icone para marcar este e-mail como importante.

» Selecione Abra o rascunho em uma gui a icone para exibir o e-mail em uma nova guia.
Selecione Exi bi r rascunhos e, em seguida Gerenciar rascunho para exibir versdes de
rascunho do e-mail. Selecione um rascunho na lista e selecione Aplicar e usa-lo para o
seu e-mail.

© 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.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.

133



servicenow.

» Ao escrever um e-mail, se vocé quiser exibir o ultimo rascunho salvo na secado Compor,
configure o Editor de e-mail (mini). Consulte Configuracéo de UIB do compositor de e-mail (mini)
B para obter detalhes.

« Selecione o0 Modelo de e-mail de ponto de contato no painel direito e selecione Aplicar
modelo . Seu e-mail é formatado de acordo com o modelo de ponto de contato que vocé
aplicou.

« Selecione Anexar arquivo . Vocé pode anexar um arquivo do seu computador ou do
registro do ponto de contato. Selecione o arquivo a ser anexado e selecione Adicionar
para anexar o arquivo ao seu e-mail.

Selecione Enviar e-mail . Navegue até E- mai | s para ver o e-mail que vocé enviou. Vocé
também pode exibir a lista de e-mails classificados em ordem decrescente da data de
envio. Vocé pode usar a opcado Pesquisar para exibir e-mails que atendem a um critério
especifico, filtrar a lista pelo tipo de e-mails, e-mails sinalizados e criar conjuntos de filtros
adicionais. Vocé também pode exibir os e-mails enviados e recebidos nos E-mails na secéo
Itens relacionados.

Tarefas de sucesso

Vocé pode exibir as tarefas de sucesso associadas a este ponto de contato.

1. Selecione Novo para criar uma nova tarefa de sucesso para este ponto de contato. A
pagina Criar uma nova tarefa de sucesso é exibida. Consulte tarefa de caso de sucesso>**
para adicionar link ** para obter detalhes.

2. Insira os detalhes nesta pagina e selecione Salvar. A tarefa de sucesso recém-criada
agora aparece em Tar ef as de sucesso péagina.

Planejador de ponto de contato

O planejador de pontos de contato mostra uma exibicdo de calendéario de diferentes pontos
de contato em todas as contas associadas ao gerente de sucesso do cliente.

© Nota:

« Os compromissos podem ser exibidos pelo gerente de conta de compromisso,
gerente de sucesso do cliente ou membro do plantel associado ao compromisso.

« Os pontos de contato podem ser visualizados pelo gerente de conta de
compromisso, gerente de sucesso do cliente ou membro da equipe atribuido ao
ponto de contato.

« A reunido pode ser visualizada pelo gerente de conta de compromisso, gerente de
sucesso do cliente, organizador da reunido ou membro do grupo atribuido ao ponto
de contato.

O planejador de ponto de contato fornece uma exibicdo de calendario dos pontos de
contato organizados por compromisso da conta e o tipo de ponto de contato, prioridade e
status. Para exibir o planejador de ponto de contato, siga estas etapas:

1. Faca login como um usudrio com sn_acct_lc.customer_success_agent funcéo.

2. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSMe clique em Planejador de ponto
de contato icone no painel de navegacéao esquerdo.
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& Touchpoint Planner +
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Touchpoint Planner

Vocé pode fazer o seguinte:

« Insira um critério no campo Pesquisar para exibir pontos de contato e reunides que
correspondam aos critérios.

« Clique em ‘l'-'- icone para classificar a lista por Valor do contrato, Pontuagéo de
integridade ou Pontos de contato atualizados pela dltima vez.

« Cligue em Hoje para exibir a lista de pontos de contato e reuniées que foram agendados
para hoje.

« Selecione um periodo de datas para exibir a programacéao desse periodo.

« Selecione Semana ou Més opcéo para exibir a programacao da semana ou do més,
conforme necessario.

« O fuso horéario mostra o fuso horario atual do usuério conectado.

« Cligue em Criar ponto de contato para criar um novo ponto de contato. Consulte Crieum
ponto de contato para obter detalhes.

Configurar Zoom para criar um resumo da reuniao do ponto de contato
Configure 0. Zoom integracdo do spoke e o web hook bidirecional para gerar resumos para
reunides de ponto de contato virtual.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_acct_lc.customer_success_application_admin

Procedimento

1. Para configurar 0. Zoom spoke, siga as etapas listadas em Configure o spoke do Zoom .
Um token é gerado para Zoom conectividade.

2. Navegar até Tudo > Propriedades do sistema, edite
sn_acct | c.zoom.integration_user_i deespecifiqgue Zoom ID do usuario da contano campo

Nome.
Essas etapas permitem gerar um Zoom link da reuni&o quando vocé cria uma reunido de ponto de contato.

3. Navegar até Tudo > Spoke do Zoom > Validagoes do Webhook do Zoom e selecione Novo .
4, Insira os seguintes detal hes:

o Nome: Um nome exclusivo para identificar o registro de validacdo do webhook. Por
exemplo, Zoom validagcdo do webhook do spoke.

o Token secreto: Token secreto do app em seu Zoom conta.

5. Facalogin no seu Zoom Marketplace, abra o app Geral, selecione Acesso > Assinaturas de evento.
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Event Subscription Development L §)]

= Testing For multiple events &

Choose a Method
O Webhook (@

WebSocket (1)
Subscription name
Testing For multiple events

Events

+ 1 events added

Event notification endpoint URL

6. Adicione O resumo da reuniao foi concluido e especifique 0. URL do endpoint de notificacao de
evento .
A proxima etapa é registrar um Zoom webhook em ServiceNow para rastrear eventos que ocorrem em Zoom.

7. Em seu ServiceNow instancia, navegue até Tudo > Spoke do Zoom > Registros de webhook do
Zoom.

8. Selecione Novo.

9. No formul&rio, preencha os campos.

Campo Descricao

Tipo de gatilho Tipo de Zoom evento que aciona o subfluxo. Selecione Resumo
concluido dalista

Token secreto Token secreto do seu Zoom conta usada para validar notificacéo de
evento.

Nome do Subfluxo Subfluxo que serd acionado quando as condic¢des especificadas forem
atendidas. Selecione Reuniao do Zoom do processo subfluxo.

Entrada Entrada para o registro do webhook. Selecione os seguintes campos na
lista:

o |D da conta

o Evento
o TS evento
o Objeto
Acionar objeto Zoom objeto usado para acionar o subfluxo. Selecione Reuniao da
lista
Nome Nome do registro do webhook.
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_ Zoom Webhook Registry SR
~ Meeting summary completed event & s Update | Delete

+ Trigger Type | Summary Completed v
¥ SecretToken | sessssssse
% Subflow Name | Pracess Zoom Meeting
* Input Account ID, Event, Event TS, Object
 Trigger Object | Meeting

Name | Meeting summary completed event

Update || Delete

Para obter mais detalhes sobre como configurar o webhook, consulte .

Resultado

Quando essas etapas forem concluidas, vocé podera gerar o resumo da reunido para as
reunides do ponto de contato que foram criadas usando Zoom.

Gerar resumo para Zoom reunioes

Gere o resumo da reunido para reunides virtuais realizadas usando Zoom.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: sn_acct_Ic.customer_success_application_admin

Procedimento
1. Navegar até Espacgo > Espaco configuravel de CSM/FSM e selecione Lista icone.

2. Navegar até Sucesso dos clientes > Todos os pontos de contato.
3. Abrao ponto de contato para o qual vocé desgja criar uma reunido virtual.

4, Sigaas etapas descritas em Reunides se¢do para programar um Zoom reuniao.
O resumo da reunido s6 podera ser gerado se o Estado da reunido estiver definido como Programado .

5. Quando areunido comegar, selecione Complemento com lA para comegar acriar o resumo da reuni&o.
O resumo da reunido é capturado e salvo natabela Detalhes da reuni&o virtual .

© Nota:
o Um resumo da reunido é gerado para cada reunido agendada.

o = Se ocorrer uma reunido entre as datas de inicio e término programadas, o
resumo sera capturado separadamente para essa reuniao.

» Se uma reunido ocorrer fora da janela de data e hora programadas, os detalhes
da reunido serdo capturados no registro primario.

o Para reunides recorrentes, os resumos de todas as ocorréncias sdo agrupados no
registro primario.

o O registro Detalhes da reunido virtual contém o resumo de cada reunido
secundaria.

6. Para exibir o resumo, navegue até Tudo > Pontos de contato > Reunioes > Tudo.
7. Selecione Niimero Link para abrir a pagina Detalhes da reunido e navegar até alista relacionada Resumo da
reuni&o.

0 Nota: Sevocé selecionar um registro primério, vera uma lista de resumos de reuni&o de todos os
registros secundarios.

8. Selecione Data de inicio real da reuniao link.
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O resumo da reunido é exibido na pégina Deta hes da reunido virtual. . Now Assist para Telecommunications,
Mediaand Technology (TMT) o plug-in foi instalado, os seguintes campos est&o preenchidos no registro da

reunio:
o Sentimento
o Anotacdes internas

o Anotages externas

Componente de itens relacionados em registros de sucesso do cliente

O componente Itens relacionados fornece acesso a listas relacionadas associadas a
compromissos, pontos de contato, cenarios do cliente e cendrios internos

O componente Itens relacionados usa um formato acordedo expansivel. Vocé pode expandir
as listas desejadas para ver os itens relacionados. Este componente também exibe um

jcone com o numero de itens em uma lista.

Related Items

Appointments

Emails

Blocked by

Success Objectives
Success Outcomes
Success Initiatives
Customer Plays
Success Tasks

Risk Signal and Issues
Implementation Records
Internal Plays

Related Knowledge

11

13

As listas relacionadas incluem as seguintes acoes:
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o Criar: Abre um registro em branco em uma subguia que o agente pode usar para criar um
novo item.

« Exibir tudo: Abre uma lista de registros em uma subguia.

« Mostrar mais: E exibido para listas com mais de cinco itens.

Viérias listas relacionadas, incluindo objetivos de sucesso, resultados, iniciativas, cendrios
do cliente e documentos, séo exibidas nas paginas compromisso, ponto de contato, cenério
do cliente e cenario interno.

o Nota: . Docunent os itens relacionados seréo exibidos somente se vocé tiver instalado o.
com.snc.platform_document_management plug-in.

Usando a Pesquisa com IA com acoes recomendadas

Use a Pesquisa com IA com ac¢des recomendadas para criar contextos e pesquisar
registros relevantes.

o Nota: A Pesquisacom IA estaré disponivel somente se vocé tiver configurado a aplicagio Acbes
recomendadas para exibir resultados rel evantes para a consulta de pesquisa. Consulte Configure ages
recomendadas para integracéo de conta para obter detalhes.

Os resultados da Pesquisa com |IA e os resultados do Genius sdo exibidos na guia Pesquisar
do componente Agdes recomendadas no painel lateral contextual. Os agentes podem iniciar
acoes a partir dos cartdes de pesquisa diretamente para resolver um problema.
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Recommendations

Suggested actions Search

O, Knowledge

Select source Al [11) »

Showing 10 of 11 results ©

Knowledge
How to attach KB to the related Knowledge ta...

K R ALth

Rewiew and attach artscle

Ko ledge
How to create an Activity Definition?

LA Atk

Review and attach article

Knowledge
How to configure Account Lifecycle Events dat...

Kneorewed

Rewview and attach article

Os resultados da pesquisa das origens de pesquisa configuradas sdo exibidos na forma de
cartdes. Esses cartdes séo visualizagdes de registros de pesquisa. Vocé pode selecionar

o cartao para exibir os detalhes do registro ou executar acdes diretamente por meio dos
cartdes. As respostas mais relevantes sédo exibidas como principais resultados na forma de
cartdes de resultados do Genius.

A pesquisa esta disponivel para o seguinte:

«» Casos de integracdo de conta e tarefas de caso
» Casos de sucesso e Tarefas de caso de sucesso
« Compromissos

» Pontos de contato

« Riscos e problemas

« Iniciativas de sucesso

» Objetivos de sucesso

« Resultados de sucesso

Para obter mais detalhes sobre como habilitar a pesquisa com IA e criar contextos de
pesquisa, consulte Configuracéo da Pesquisacom IA no Acdes recomendadas@ .
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Referéncia do Eventos de ciclo de vida da conta

Os tépicos de referéncia fornecem informacgdes adicionais sobre Eventos de ciclo de vidada
conta aplicacgao.

© Importante: Eventos de ciclo de vida da conta foram renomeados para Eventos de ciclo de vida da
conta Em Zurique.

Esta secdo aborda informacdes sobre o modelo de dados, os componentes instalados e as
informacgdes do Domain Separation.

Domain Separation e Eventos de ciclo de vida da conta

A separacdo de dominio € compativel com Eventos de ciclo de vidada conta. O Domain Separation
permite separar dados, processos e tarefas administrativas em agrupamentos | 6gi cos chamados de dominios.
V océ pode controlar varios aspectos dessa separagao, incluindo quais usudrios podem ver e acessar os dados.

Nivel de suporte: Basico

« LAgica de negdcios: confirme se os dados vao para o dominio adequado para os casos de
uso do provedor de servigo de aplicativo.

« O aplicativo oferece suporte a separagcédo de dominio em tempo de execucédo. O Domain
Separation inclui separacao de dominio de interface do usuério, chaves de cache, emisséo
de relatérios, acumulos e agregacdes.

« O proprietério da instancia deve configurar o aplicativo para funcionar em varios
locatérios.

Exemplo de caso de uso: quando um SP (service provider, provedor de servi¢o) usa o bate-
papo para responder a mensagem de um locatario-cliente, o cliente deve conseguir ver a
resposta do SP.

Para obter mais informacdes sobre os niveis de suporte, consulte Suporte de aplicacéo para
separacdo de dominio& .

Visao geral do Eventos de ciclo de vida da conta

Com Eventos de ciclo de vida da conta aplicacdo , vocé pode criar casos de integracéo e
tarefas de caso de integracéo relacionadas, rastrear objetivos, resultados e definir planos
documentados para garantir o sucesso. O caso de integracdo de conta e as tarefas
relacionadas oferecem suporte a separagcdo de dominio no nivel da conta. Compromissos,
objetivos, resultados, iniciativas, casos de sucesso, 0s sinais de risco e as atividades
internas sao separados por dominio no nivel da conta.

Como o Domain Separation funciona no Eventos de ciclo de vida da conta

« Casos de integracdo de conta, tarefas de integracéo e tarefas de caso de importagéo de
dados sdo separados por dominio usando o dominio Conta.

«» Todas as outras tabelas de preparacéo usadas para a importacdo de dados ndo sdo
separadas por dominio.

» Todas as tabelas de sucesso do cliente sdo separadas por dominio.
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Configurando a separac¢ao de dominio no Eventos de ciclo de vida da conta

Domain Separation para Eventos de ciclo de vidada conta requer o plug-in domain separation € a
habilitacdo da propriedade csm_auto_account_domain_generation domain separation. Para
obter mais informacdes sobre como configurar o Domain Separation, consulte Separacéo de
dominios e Customer Service Management& .
Tabelas separadas por dominio
» Caso de integracdo de conta [sn_acct_Ic_onb_case]
«» Tarefa de importacéo de dados [sn_ti_core_imp_task]
o Tarefa de integracéo [sn_ti_core_task]
« Compromisso [sn_acct_Ic_engagement]
» Objetivo de sucesso [sn_acct_lc_success_objective]
« Resultado de sucesso [sn_acct_Ic_success_outcome]
« Iniciativa de sucesso [sn_acct_lc_success_initiative]
« Jogo do cliente [sn_acct_Ic_success_case]
« Tarefa de sucesso [sn_acct_|c_success_task]
» Ponto de contato [sn_acct_lc_touchpoint]
» Reproducéo interna [sn_acct_lc_internal_play]
« Tarefa de reproducao interna [sn_acct_lc_internal_play_task
« Sinal de risco e problema (sn_acct_lc_risk_signal_issue)
« Registro de implementacao (sn_acct_Ic_implementation_record)
« Solugéo de risco (sn_acct_Ic_risk_signal_solution_relationship)
« Definicédo de integridade do compromisso (sn_acct_lc_eng_hlt_def)
» Configuracao de métrica de integridade (sn_acct_Ic_eng_hlt_mtr_config)
« Definicédo de risco de compromisso (sn_acct_lc_eng_risk_def)
« Substituicdo do limite de risco (sn_acct_Ic_risk_threshold_override)
« Ocorréncia de risco (sn_acct_Ic_risk_occurrence)
« Fonte de dados (sn_data_ctx_engine_src)
» Mapeador do Mecanismo de Contexto (sn_data_ctx_engine_map)
» Contexto (sn_data_ctx_engine_ctx)
» Dados do mecanismo de contexto (sn_data_ctx_engine_data)
» Segmento (sn_data_ctx_engine_brkdwn_seg)
» Configuracdo de Segmento (sn_data_ctx_engine_seg_conf)
« DCE Insight (sn_data_ctx_engine_insight)
o Item de informagdes do DCE (sn_data_ctx_engine_insight_item)
« Visualizacdo de DCE (sn_data_ctx_engine_visualization)
« M2M de visualizagdo do DCE (sn_data_ctx_engine_visualization_m2m)
» Capacidade do produto (sn_prod_cap_core_prod_cap)
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» Mapa de capacidade do produto (sn_prod_cap_core_prod_cap_map)

« Mapa de relacionamento de capacidade (sn_prod_cap_core_cap_rel_map)

» Uso do produto (sn_prod_cap_core_prod_usage)

» Uso da capacidade do produto (sn_prod_cap_core_prod_cap_usage)

Tépicosreacionados

Domain Separation para provedores de servico&@

Funcoes de Gestao de sucesso do cliente

Funcoes adicionadas com Eventos de ciclo de vida da conta.

Titulo da funcao

sn_ti_core.delete

sn_ti_core.admin

Descricao Contém as funcoes

Func&o para excluir
acesso em registros da
tabela Caso de tecnologia
e Opcéo de sucesso do
cliente.

Acesso de administrador
em registros databela
Caso detecnologiae
Opcéo de sucesso do
cliente.

sn_acct_|c.customer_succesé Yimgao de visualizador

de sucesso fornece aos
usudrios autorizados a
capacidade de exibir
COmMpPromissos, objetivos,
resultados, iniciativas,
cenarios internos,
cenarios do cliente,
pontos de contato e
tarefas relacionadas ao
sucesso do cliente.

sn_acct_|c.customer_succesBepgate ler, criar e

atualizar 0 acesso a
compromissos, objetivos,
resultados, iniciativas,
cenarios internos,
cenarios do cliente,
pontos de contato e
tarefas relacionadas ao
sucesso do cliente.

sn_acct_|c.customer_succesReppplichtronriatmain

atualizar o acesso a
compromissos, objetivos,
resultados, iniciativas,
cenarios internos,
cenarios do cliente,
pontos de contato e
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Persona de usuario

Gerente de sucesso dos
clientes
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Titulo da funcao Descricao Contém as funcoes Persona de usuario

tarefas relacionadas ao
sucesso do cliente.

sn_acct_|c.success play adiPérmite criar, atualizar
e excluir acesso a
registros de definicéo de
fluxo de trabalho, bem
como acesso de leitura,
gravacdo e atualizagdo
para entidades no sucesso
do cliente.

sn_acct_|c.customer_succesEungsiormercliente para
interagir com os membros
da equipe de sucesso do
cliente da organizacdo do
provedor.

sn_acct_|c.engagement_adn#tesso de administrador
atabela Compromisso
(sn_acct_lc_engagement). « sn_acct_Ic.engagement_delete

« sn_acct_Ic.engagement_write

« sn_acct_Ic.engagement_read

sn_acct_|c.success_objectivé @hssorde administrador
atabela Objetivo
de sucesso « sn_acct_Ic.success_objective_delete
(sn_acct_|c_success objecti v.e%

« sn_acct_Ic.success_objective_write

n_acct_|lc.success_objective_read

sn_acct_|c.success outcomeAadssinde administrador
atabela Resultado
de sucesso « sn_acct_Ic.success_outcome_delete

(sn_acct_Ic_success outcome).
¢’sn_acct_lc.success_outcome_read

« sn_acct_lc.success_outcome_write

sn_acct_|c.success initiative eesairde administrador
atabelalniciativa
de sucesso « sn_acct_Ic.success_initiative_delete

(sn_acct_|c_success initiative). |
«'sn_acct_lc.success_initiative_read

« sn_acct_lc.success _initiative_write

sn_acct_|c.success case adioesso de administrador
atabelade
Atividade do cliente « sn_acct_|c.success_case_delete
(sn_acct_Ic_success case).

« sn_acct_lc.success_case_write

« sn_acct_Ic.success_case_read

sn_acct_|c.touchpoint_admiAcesso de administrador
atabela Ponto de contato
(sn_acct_Ic_touchpoint).  « sn_acct_lc.touchpoint_delete

« sn_acct_|c.touchpoint_write

« sn_acct_Ic.touchpoint_read
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Titulo da funcao Descricao Contém as funcoes Persona de usuario

sn_acct_lc.success task aclAicesso de administrador
atabela Tarefa de sucesso
(sn_acct_Ic_success task). « sn_acct_lc.success_task_delete

« sn_acct_lc.success_task_write

« sn_acct_lc.success_task_read

sn_acct_|c.interna_play adéioesso de administrador
atabelade

Reproducso interna « sn_acct_|c.internal_play_delete
(sn_acct_|c.interna_play).

« sn_acct_|c.internal_play_write

« sn_acct_|c.internal_play_read

sn_acct_|c.interna_play taskcadsoide administrador
atabelaTarefade

reproducgdo interna « sn_acct_lc.internal_play_task_delete

sn_acct_|c.internal_play task).
(sn_scct Ici P -)sn_acct_lc.internal_play_task_read

« sn_acct_|c.internal_play_task_write

sn_acct_|c.risk_signal_issueAadssmde administrador
atabela Sinal derisco
(sn_acct_lc.risk_signal_issug).sn_acct_lc.risk_signal_issue_delete

« sn_acct_lc.risk_signal_issue_write

« sn_acct_lc.risk_signal_issue_read

sn_acct_|c.definition_recordAadasmde administrador
atabela Definicdo
de sucesso do cliente « sn_acct_lc.definition_record_delete

sn_acct_|c_definition_record). L
(sn_acct e - -)sn_acct_lc.deflnltlon_record_read

« sn_acct_lc.definition_record_write

sn_acct_|c.success_|auncherAnetsoatleasthmimi strador
atabela Notificador do
Iniciador de sucesso « sn_acct_lc.success_launcher_notifier_deletd

(sn_acct_|c_success launcher_notifier). .
«3N_acct_lc.success_launcher_notifier_read

« sn_acct_Ic.success_launcher_notifier_write

sn_acct_|c.risk_signal _sol uthoressdaienadmini strador . . . .
« sn_acct_lc.risk_signal_solution_write

atabela Solugdo de
problema de risco « sn_acct_lc.risk_signal_solution_delete
(sn_acct_|c risk_signal_solution rel atior?sh;% . .

« sr_acct_lc.risk_signal_solution_read

sn_acct_|c.squad_member_ asloasso de administrador
atabelaMembro

do pelotéo « sn_acct_Ic.squad_member_delete

sn_acct_lc_sguad_member).
(sn_acct_le_squad | )- sn_acct_lc.squad_member_read

« sn_acct_Ic.squad_member_write
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Titulo da fungao Descricao

sn_acct_|c.engagement_contkaeissadde admini strador
atabela Contrato
de compromisso

Contém as funcoes Persona de usuario

« sn_acct_Ic.engagement_contract_write

« sn_acct_|c.engagement_contract_delete

(sn_acct_|c_engagement_contract_relati

sn_ti_core ale choice Exibicdo deleitura/
relatorio

sn_ti_core ale choice Criar/Gravar

sn ti_core ale choice Excluir

sn_acct |c_engagement  Excluir

sn_acct_|c_success _objectiviexibicdo de leitura/
relatorio

sn_acct_|c_success objectiv@riar/Gravar

sn_acct_|c_success _objectiviexcluir

sn_acct_|c_success outcomExibicdo de leitura/
relatorio

sn_acct_|Ic_success outcomEriar/Gravar

sn_acct_|c_success outcoméxcluir

sn_acct_|c_success _initiativexibicdo de leitural
relatério

sn_acct_|Ic_success initiativ€riar/Gravar
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nship).
. sn_‘acctjc.e%agement_contract_read

Fornece acesso de

exibicdo deleitura
ereatério afuncéo
sn_ti_core read

Fornece acesso de criacdo

e gravacdo afuncéo
sn_ti_core_write

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_ti_core delete

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_acct_|c.engagement_delete

Fornece acesso de

exibicdo de leitura

erelatorio afuncdo
sn_acct_|c.success objective read

Fornece acesso de criagéo

egravacdo afuncdo
sn_acct_|c.success objective write

Fornece acesso de
exclusdo afuncao
sn_acct_|c.success objective _delete

Fornece acesso de

exibicdo de leitura

erdatério afuncéo
sn_acct_|c.success outcome read

Fornece acesso de criagdo
e gravacao afuncéo
sn_acct_lc.success outcome write

Fornece acesso de
exclusdo afuncéo
sn_acct_|c.success outcome_delete

Fornece acesso de

exibicdo deleitura

erelatério afuncdo
sn_acct_|c.success initiative_read

Fornece acesso de criacéo
e gravagdo afuncéo
sn_acct_|c.success initiative write
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Titulo da fungao

Descricao

sn_acct_Ic_success initiativExcluir

sn_acct_|c_success case

sn_acct_Ic_success case

sn_acct_|c_success case

sn_acct_|c_touchpoint

sn_acct_|c_touchpoint

sn_acct_|c_touchpoint

sn_acct_|c_success task

sn_acct_|c_success task

sn_acct_Ic_success task

sn_acct_|c interna_play

sn_acct_|c_internal_play

sn_acct_|c interna_play

Exibicdo de leitura/
relatorio

Criar/Gravar

Excluir

Exibicao deleitura/
relatério

Criar/Gravar

Excluir

Exibicdo de leitura/
relatério

Criar/Gravar

Excluir

Exibicdo de leitura/
relatorio

Criar/Gravar

Excluir

sn_acct_|c_internal_play taBkibicdo de leitura/

Contém as funcoes

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo

sn_acct_|c.success initiative delete

Fornece acesso de

exibicdo de leitura

erelatério afuncdo
sn_acct_|c.success case read

Fornece acesso de criacdo

e gravagdo afungéo
sn_acct_|lc.success case write

Fornece acesso de
exclusdo afuncéo
sn_acct_|c.success case delete

Fornece acesso de
exibicdo de leitura
erelatorio afuncdo
sn_acct_|c.touchpoint_read

Fornece acesso de criagéo

e gravacdo afuncéo
sn_acct_|c.touchpoint_write

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_acct_|c.touchpoint_delete

Fornece acesso de

exibicdo deleitura
erdatério afuncéo
sn_acct_|c.success task read

Fornece acesso de criacdo

e gravacdo afuncéo
sn_acct_lc.success task write

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_acct_lc.success task delete

Fornece acesso de

exibicdo de leitura

erelatério afuncdo
sn_acct_|c.interna_play read

Fornece acesso de criacdo

e gravacao afuncéo
sn_acct_lc.internal_play_write
Fornece acesso de

exclusdo afuncéo
sn_acct_|c.interna_play delete

Fornece acesso de

Persona de usuario

relatério exibicdo deleitura
erelatorio afuncdo
sn_acct_|c.interna_play task read
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Titulo da fungao Descricao

sn_acct_|Ic internal_play_ta€kiar/Gravar

sn_acct_|Ic internal_play_tafixcluir

sn_acct_|c_risk_signal_issué&xibicdo de leitura/
relatorio

sn_acct_|c risk_signal_issu€riar/Gravar

sn_acct_|c risk_signal_issu&xcluir

sn_acct_|c_definition_recoréxibicdo de leitura/
relatorio

sn_acct_|c_definition_recor@riar/Gravar

sn_acct_|c_definition_recor@xcluir

sn_acct_|c_success launcheExibttferde leitura/
relatério

sn_acct_|Ic_success launcheCrmati@eavar

sn_acct_|c_success |launcheExmbtiifiier

sn_acct_|c_engagement_coriratt gfedateokeshipe/
relatorio

sn_acct_|c_engagement_cor@raat/ Geataonship

sn_acct_|c_engagement_coripatduirel ationship
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Contém as funcoes

Persona de usuario

Fornece acesso de criacéo

e gravacdo afuncéo
sn_acct_|c.interna_play task write

Fornece acesso de
exclusdo afuncéo
sn_acct_|c.interna_play task delete

Fornece acesso de

leitura e exibicdo de

relatério afuncéo
sn_acct_lc.risk_signal_issue read

Fornece acesso de criagdo

egravacdo afuncdo
sn_acct_|c.risk_signal_issue write

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_acct_|c.risk_signal_issue _delete

Fornece acesso de

exibicdo deleitura

ereatério afuncéo
sn_acct_|c.definition_record_read

Fornece acesso de criacdo

e gravacao afuncéo
sn_acct_|c.definition_record write

Fornece acesso de
exclusdo afuncéo
sn_acct_|c.definition_record_delete

Fornece acesso de

exibicdo deleitura

erelatério afuncdo

sn_acct_|c.success |launcher_notifier_read

Fornece acesso de criacéo

e gravacdo afuncéo
sn_acct_|c.success launcher_notifier_write

Fornece acesso de
exclusdo afuncéo
sn_acct_|c.success launcher_notifier_delete

Fornece acesso de

exibicdo de leitura

erelatorio afuncdo
sn_acct_|c.engagement_contract_relationship_read

Fornece acesso de criagéo

egravacdo afuncdo
sn_acct_|c.engagement_contract_relationship_write

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_acct_|c.engagement_contract_relationship_delete

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Titulo da fungao Descricao

sn_acct_|c_squad_member Exibicdo de leitura/

relatério

sn_acct |c_squad member Criar/Gravar

sn_acct_|c_squad_member Excluir

sn_acct_|c risk_signal_sol uEibigdatoerigitpra/

relatorio

sn_acct_|c_risk_signal_sol uCorar feiati@nship

sn_acct_|c risk_signal_sol uEnl uie ationship

sn_acct_|c _data validation @ssist

sn_acct_|c_data validation ladeist

sn_acct_|c_data validation agsist view

sn_acct_Ic_data validation essisir

sn_acct_|c_data validation gsaisr
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Contém as funcoes Persona de usuario

Fornece acesso de

exibicdo deleitura

erdatério afuncéo
sn_acct_|c.squad_member_read

Fornece acesso de criagéo

e gravacdo afuncéo
sn_acct_|c.squad_member_write

Fornece acesso de
exclusdo afuncdo
sn_acct_lc.squad_member_delete

Fornece acesso de

leitura e exibicdo de

relatorio afuncdo
risk_signal_solution_relationship_read

Fornece acesso de criagdo
e gravacdo afuncdo
risk_signal_solution_relationship_write

Fornece acesso de
exclusdo afuncéo
risk_signal_solution_relationship_delete

Habilitar acesso de

criagdo em registros em

sn_acct_|Ic_data validation_assist,

para usuarios

com afuncéo

sn_acct_|c.data validation assist_create

Habilite o acesso de

|eitura em registros em
sn_acct_|c_data validation assist,
para usuarios

com afungéo

sn_acct_|c.data validation assist_read

Habilite o0 acesso

report_view em

registros em

sn_acct |c_data validation assist,
para usuérios

com afuncéo

sn_acct_|c.data validation assist read

Habilite o acesso de

gravagdo em registros em
sn_acct_|Ic_data validation_assist,

para usuarios

com afuncéo

sn_acct_lc.data validation assist_admin

Habilite o acesso de

gravacdo em registros em
sn_acct |c_data validation assist,
para usuarios
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Titulo da fungao Descricao

sn_acct_|c_onb_case.days riédwining

sn_acct_|c_onb_case.go_liveddate

sn_acct_|c_onb_case.produdisio

sn_acct_Ic_onb_case.stage lido

sn_ti_core task.due date lido

sn_ti_core_task.days remaifhichg

sn_ti_core task.progress lido

sn_ti_core_task.company lido
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Contém as funcoes Persona de usuario

com afuncéo
sn_acct_|c.data validation assist write

Habilite leitura para

days remaining em
sn_acct_|c_onb _case,

para usuarios

com fungdes
(sn_customerservice.customer,
sn_acct_|c.agent).

Habilite leitura para

go_live dateem
sn_acct_Ic_onb_case,

para usuérios

com functes
(sn_acct_Ic.agent,
sn_customerservice.customer).

Habilite leitura

para produtos em
sn_acct_Ic_onb_case,

para usuarios

com fungtes
(sn_customerservice.customer,
sn_acct_|c.agent).

Habilitar leitura parafase
emsn_acct_Ic_onb _case,

para usuarios

com fungdes
(sn_customerservice.customer,
sn_acct_lc.agent).

Habilite leitura

paradue date em
sn_ti_core_task, para
usuérios com fungdes
(sn_customerservice.custormer,
sn_ti_core.read).

Habilite leitura para

days remaining em
sn_ti_core_task, para
usuérios com funcGes
(sn_ti_core.read,
sn_customerservice.customer).

Habilite leitura

para andamento em
sn_ti_core_task, para
usuérios com funcdes
(sn_customerservice.customer,
sn_ti_core.read).

Habilite leitura
paraaempresaem
sn_ti_core_task, para
usuérios com fungdes
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Titulo da funcao Descricao Contém as funcoes Persona de usuario

(sn_customerservice.customer,
sn_ti_core.read).

sn_ti_core task.priority  lido Habilite leitura
paraprioridade em
sn_ti_core _task, para
usuérios com funcdes
(sn_customerservice.custorer,
sn_ti_core.read).

import_builder criar Habilitar acesso de
criagdo em registros em
import_builder, para
usuérios com a funcéo
import_builder_create.

import_builder gravar Habilite o0 acesso de
gravagdo em registros
em import_builder para
usuarios com afungéo
import_builder_write.

import_builder lido Habilite o acesso de
leitura em registros em
import_builder para
usuérios com a funcéo
import_builder_read.
sn_acct_|c.agent Responsavel pelo fluxo Gerente de integracé
de trabalho de pontaa e sn_acct_|c.customer_success_viewe
pontadesde aintegragdo e« sn_acct_lc.risk_signal_issue_write

do cliente até a ativagéo . . . .
% « sn_acct_lc.risk_signal_solution_write

da conta.
« sn_acct_Ic.squad_member_write

administrador Responsavel por ServiceNow

configurar playbook, tipo administrador/

de caso, e-mails, mapas desenvolvedor

de transformacéo e outros

componentes Necessarios.
sn_customerservice.customeCaatiahorprimario do Ponto de contato de

cliente responsavel por integracdo (cliente)

gerenciar aequipe do
cliente envolvidano
processo de integragéo.

sn_customerservice.customdRespamagere! pela gestdo ServiceNow
do cliente ServiceNow e administrador/
configurando o. Central desenvolvedor (cliente)
de controle de servicos
aplicacéo.

sn_customerservice.CustomBresponsavel por SME de dados bésicos
fornecer as informactes (especialista no assunto)
necessérias, como
informacfes de contato

elocais. Verificase
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Titulo da fungao

Descricao Contém as funcoes

o0s dados atendem ao
formato exigido pela
organizac&o do provedor.

sn_acct_|c.success managetUm gerente de sucesso

(CSM) supervisiona
uma equipe de agentes
de sucesso do cliente
paraverificar se os
clientes empresariais
atingem seus objetivos
usando os produtos do
provedor. Eles constroem
relacionamentos

fortes, monitoram o
progresso em direcdo
a0s "resultados de
sucesso” e alinham os
objetivos do cliente com
estratégias acionaveis
paraimpulsionar a
satisfacdo, retencéo e
crescimento.

Persona de usuario

Diretor de sucesso do
cliente

Responsabilidades da Gestao de sucesso do cliente

Responsabilidades adicionadas com Eventos de ciclo de vida da conta.

Responsabilidades

Gerente de Relacionamento

Gerente de escalacéo

Gerente de entrega de servico

Especialista em Implementacéo

Especialista em produtos

Especialista em capacitacéo do cliente
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Descricao

Mantém um compromisso estratégico continuo com o
cliente. Verificaaentrega de valor, o ainhamento das
partes interessadas e a satisfagdo alongo prazo.

Coordena a resolucdo de problemas de alto risco ou
interrupcdes de servico. Verificaavisibilidade ea
resolucdo oportuna durante escal agoes.

Supervisiona a entrega de servico consistente.
Rastreia a qualidade do servico, o desempenho do
ANS e gerencia a coordenag8o continua entre as

equipes.

Supervisiona a execucdo de implementaces
da ServiceNow com escopo. Confirma se

as configuracBes atendem as necessidades e
cronogramas do cliente.

Especialista em produtos ou médul os especificos da
ServiceNow. Fornece orientacdo de configuracdo e
préticas recomendadas de adog&o personalizadas para
0s recursos do produto.

Orienta os clientes por meio de iniciativas de
integracdo e habilitacdo. Confirma que os usuérios

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Responsabilidades Descricao

finais sdo treinados e equipados para adotar o produto
com eficécia.
Consultor de solugdes Traduz requisitos de negdcios em solucdes

escalonaveis da ServiceNow. Colabora durante as
fases de pré-vendas, implementacdo e expansio.

Arquiteto da plataforma Projeta a arquitetura da ServiceNow de destino.
Verifica se a configuracdo da plataforma é
dimensionéavel, segura e alinhada com as necessidades
de negdcios de longo prazo.

Proprietario do Processo Responsavel por processos de hegdcios especificos
(por exemplo, incidente, mudanca). Define KPIs,
promove melhorias e confirma a maturidade do
processo.

Executivo do cliente Tomador de decisdes estratégicas do lado do cliente.
Alinha os objetivos de negécios do cliente com a
estratégia de adogéo da ServiceNow.

Diretor de tecnologia dainformagéo (CIO) do Cliente  Patrocinador de nivel executivo responsavel por
dinhar asiniciativas da ServiceNow com a estratégia
digital e DE TI maisamplado cliente.

Tabelas de Gestao de sucesso do cliente

. Eventos de ciclo de vida da conta tabelas.

Tabela Descricao

Compromisso Como provedor, entregar valor aum cliente empresarial [account] ndo é um evento
"Unico", € umajornada com varias atividades, internas e externas durante seu ciclo
devida.

Objetivo de sucesso Os objetivos de sucesso representam o valor que o provedor vendeu aum cliente

empresarial. Este valor pode ser definido para um ou mais produtos.

Resultado de sucesso Os resultados de sucesso sdo componentes mensuravel s dos objetivos de sucesso.
Eles podem ser monitorados por meio de andlises no ServiceNow Al Platform Ou
por meio de ferramentas de integracdo de terceiros.

Iniciativa de sucesso Iniciativas de sucesso sdo um conjunto planegjado de agdes (fluxos de trabalho) que
0 provedor e o cliente empresarial concordam em realizar e concluir najornada de
realizacdo de valor do cliente.

Jogo do cliente As estratégias do cliente sdo um conjunto ndo planejado de agbes que um provedor
executa para of erecer suporte a uma atividade de engajamento do cliente.

Tarefa de sucesso Tarefas de sucesso sdo agdes planejadas ou ndo planejadas que o provedor ou o
cliente empresarial devem concluir para dar suporte a uma iniciativa de sucesso
(plangjada) ou a uma estratégia do cliente (ndo planejada).

Ponto de contato Um ponto de contato captura e of erece suporte a conversas, como agendamento de
chamadas, compartilhamento de relatorios e material de apresentagéo.

Reproducdo interna As estratégias internas sao agdes planegjadas ou ndo planegjadas vinculadas ao ciclo
de vidado compromisso. As atividades internas geralmente exigem subtarefas
internas e seguem um playbook com atividades predefinidas.
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Tabela Descricao

Tarefa de reproducéo Tarefas de reproducdo interna sdo acles que sdo criadas como resultado da criacgo

interna de reprodugdes internas especificas. Essas tarefas devem ter uma finalidade clara
e, se possivel, devem ser criadas por meio da automacdo do playbook [automética,
opcional ou condicional].

Problemaesinal derisco Sinaisderisco e problemas sGo uma maneira de registrar e gerenciar riscos
vinculados a um compromisso ou integrac@o para que o provedor possatomar as
acOes apropriadas.

Registro de definicéo O registro de defini¢ao de sucesso do cliente é usado para especificar categorias
que podem ser usadas parainiciar fluxos de trabalho de reproducéo de sucesso que
podem criar registros e acionar playbooks automaticamente.

Notificador do iniciador O notificador do inicializador de sucesso rastreia o status da reproducéo bem-

de sucesso sucedida.
Fonte de dados Especifica se umafonte externa ou indicadores de desempenho sdo usados para

coletar dados para calcular a pontuagéo de integridade ou risco.

Contexto Usado para associar os dados que estdo sendo coletados a uma tabela de resultado
de compromisso ou sucesso.

Mapeador do mecanismo Especifica o registro para o qual afonte de dados seré aplicéavel.
de contexto

Dados do mecanismo de  Com base na fonte de dados e no mapeador do mecanismo de contexto, quando os
contexto trabalhos agendados séo executados, os dados coletados séo armazenados na tabela
de dados do mecanismo de contexto.

Definicdo de integridade  Usado para configurar a definicdo de integridade. V océ pode definir uma definicdo

de compromisso de integridade global ou uma definic&o de integridade especifica do compromisso.
Configuracdo damétrica Usado para especificar as métricas usadas para calcular a pontuacdo de integridade
de integridade e 0 peso fornecido a cada métrica.

Definicdo de risco de Se o tipo for métrica, especificard a métrica, a condi¢do de limite, o limite e 0s
COMpromisso compromissos aplicavels. Se o tipo for tabela, os registros de risco seréo criados

para os registros correspondentes a tabela e as condicoes especificadas.

Substituicdo do limitede  Se vocé quiser substituir um valor de limite de risco, defina condigdes adicionais

risco nesta tabela.

Ocorrénciaderisco Registra a ocorréncia de risco se houver um risco ativo para a categoria, o registro
de origem e 0 compromisso.

Faixade cores Configure as faixas de cores da pontuagdo de integridade no nivel global ou para
métricas especificas.

Produtos vendidos Associa os produtos vendidos apliciveis a um compromisso.

aplicaveis

Direitos aplicaveis Associadireitos aplicaveis a um compromisso.

Membros da equipe Associa membros da equipe a um compromisso.

aplicaveis

Equipe do cliente Associe uma equipe do cliente a um compromisso.

aplicavel

Gestao de sucesso do cliente

. Eventos de ciclo de vidada conta regras de negécio.
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Regra de negécios
Dominio - Definir dominio

Campos obrigatérios para

Tabela

Compromisso

Compromisso

Descricao
Define as informagdes do dominio.

Valida campos obrigatorios.

COmpromisso
O estado é Encerrado ou Compromisso Garante que as informagdes de fechamento sgjam
Cancelado preenchidas e o objeto seja marcado como inativo

O compromisso foi reaberto

Compromisso

antes de marcéa-lo como encerrado ou cancelado.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
removidas e o objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Validar mudanca de conta Compromisso Evite mudanca de conta se 0 compromisso tiver

para compromisso objetivos, cenarios do cliente, cenarios internos ou
sinais de risco associados a ele.

Validar compromisso Compromisso Impedir relacionamento ciclico para os primarios

primério

Valide aintegracdo do
COmpromisso

Dominio - Definir dominio

Campos obrigatdrios para
objetivo

Validar fechamento do
objetivo

O objetivo de sucesso foi
reaberto

Vaidar mudancade
compromisso para o objetivo

Valideoinicio eaparada
planegjados

Dominio - Definir dominio

Campos obrigatrios para
resultado

Validar fechamento do
resultado

O resultado de sucesso foi
reaberto

Validar mudanca objetiva
para o resultado

Validar datas plangjadas

Compromisso

Objetivo de sucesso

Objetivo de sucesso

Objetivo de sucesso

Objetivo de sucesso

Objetivo de sucesso

Objetivo de sucesso

Resultado de sucesso

Resultado de sucesso

Resultado de sucesso

Resultado de sucesso

Resultado de sucesso

Resultado de sucesso

na hierarquia de compromisso.

Garante que a conta de compromisso corresponda
acontado caso de integracdo e defina adata de
ativacdo com base na data de ativacdo do caso de

integracao.
Define as informagdes do dominio.

Valida campos obrigatorios

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcar como Encerrado/Cancel ado.

Garante que as informagdes de fechamento sgjam
removidas e o objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Impede a mudanca de compromisso se 0 objetivo
tiver resultados ou sinais de risco associados a ele.

Garante que a data de término plangjada ndo sgja
anterior adata de inicio plangjada.

Define as informagdes do dominio.

Valida campos obrigatorios.

Garante que as informacfes de fechamento sejam
preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcéa-lo como encerrado ou cancel ado.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
removidas e o objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Evita mudancas objetivas se o resultado tiver
iniciativas ou sinais de risco associados a ele.

Garante que a data de término plangjada ndo sgja
anterior adata de inicio plangjada.
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Regra de negécios Tabela

Valide o método de
acompanhamento

Resultado de sucesso

Campos obrigatérios para Iniciativa de sucesso
iniciativa

Validar o fechamento da Iniciativa de sucesso
iniciativa

A iniciativa de sucesso foi Iniciativa de sucesso
reaberta

Validar mudanca de resultado  Iniciativa de sucesso
paraainiciativa

Apbs fechar ou cancelar o S| Iniciativa de sucesso

Campos obrigatériosparaa  Jogo do cliente
reproducdo do cliente

Valide o fechamento paraa  Jogo do cliente
simulagdo do cliente

A reproducdo do clientefoi  Jogo do cliente
reaberta

Validar atualizacdo do
COmMpromisso

Jogo do cliente

Descricao

Valida o método de acompanhamento paraver se 0
campo de referéncia correto para acompanhamento
esta preenchido.

Vaida campos obrigatorios.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcéa-lo como encerrado ou cancelado.

Garante que as informacfes de fechamento sejam
removidas e o0 objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Evita a mudanca de resultado se aiiniciativativer
tarefas de sucesso ou sinais de risco associados a
da

Cancela playbooks de automacdo de processos
associados a iniciativa se encerrados ou cancelados.

Valida campos obrigatorios.

Garante que as informagdes de fechamento sgjam
preenchidas e o objeto seja marcado como inativo
antes de marcéa-lo como encerrado ou cancelado.

Garante que as informacfes de fechamento sejam
removidas e o objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Isso evita que o campo Compromisso
mude no registro "Atividade do cliente" se
a "Atividade do cliente" tiver tarefas de
sucesso associadas a ele.

Campos obrigatérios para Ponto de contato Valida campos obrigatorios.

ponto de contato

Valide o fechamento do Ponto de contato Garante que as informacfes de fechamento sgjam

ponto de contato preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcé-lo como encerrado ou cancelado.

O ponto de contato foi Ponto de contato Garante que as informacfes de fechamento sgjam

reaberto removidas e o0 objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Validar atualizacdo do Ponto de contato Evita a mudanga de compromisso se o ponto de

COMpromisso contato tiver tarefas de sucesso ou sinais de risco
associados aele.

Campos obrigatrios para Tarefa de sucesso Valida campos obrigatorios.

tarefa de sucesso

Vadlidar fechamento datarefa Tarefa de sucesso
de sucesso

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcé-lo como encerrado ou cancel ado.
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Regra de negécios Tabela Descricao

A tarefa de sucesso foi Tarefa de sucesso Garante que as informacfes de fechamento sgjam

reaberta removidas e o objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura

Vaidar mudanca primaria Tarefa de sucesso Impede a mudanca priméria se a tarefa de sucesso

paratarefa de sucesso

Campos obrigatdrios para
reproducdo interna

Reproducéo interna

A reproducdo internafoi
encerrada ou cancelada

Reproducéo interna

Reabraareproducdo interna  Reproducdo interna

O primério da reproducdo
interna deve estar vazio

Reproducdo interna

Vaidar mudancade
COmMpromisso

Reproducéo interna

Campos obrigatérios para Tarefa de reproducéo
tarefa de reproducdo interna  interna

tiver sinais de risco associados a €la.

Valida campos obrigatorios.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcé-lo como encerrado ou cancelado.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
removidas e 0 objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Garante que 0 primério esteja vazio para todas as
reprodugdes internas.

Impede a mudanca de compromisso se a atividade
internativer tarefas de atividade interna ou sinais
de risco associados a ela.

Valida campos obrigatorios.

A tarefa de reproducdo Tarefa de reproducéo Garante que as informacfes de fechamento sgjam
internafoi encerrada ou interna preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
cancelada antes de marcé-lo como encerrado ou cancelado.

Reabra atarefade reproducéo Tarefa de reproducéo
interna interna

Validar mudancade Tarefa de reproducéo
reproducdo interna interna

Dominio - Definir dominio Problemae sinal de
risco

Problemae sinal de
risco

Validagdo de campo

Validar o fechamento do Problemaesina de
sinal derisco risco

Reabrir sinal derisco Problemae sinal de

risco

Evite registro de definicéo
duplicado

Registro de defini¢céo

Dominio - Definir dominio Registro de definicéo

Sinalizador definido ativo Registro de definicéo

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
removidas e 0 objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura.

Impede a mudanca de reproducdo internase a
tarefa de reproducdo internativer sinais de risco
associados a ela

Define as informagBes do dominio.

Valida campos obrigatorios.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
preenchidas e 0 objeto seja marcado como inativo
antes de marcéa-1o como encerrado ou cancelado.

Garante que as informacfes de fechamento sgjam
removidas e 0 objeto seja marcado como ativo
antes da reabertura

Garante que dois registros ndo compartilhem o
mesmo titulo e categoria.

Define as informagdes do dominio.

Define o status como ativo se publicado ou inativo.
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Regra de negécios Tabela Descricao
Evite solucéo de sinal de Relacionamento da Garante que dois registros ndo compartilhem o
risco duplicado solucdo de sinal derisco  mesmo registro de solugéo.
Evite duplicar membro do Membro do pelotéo Garante que nenhum registro compartilhe o mesmo
pelotéo usuério e responsabilidade
Dominio - Definir dominio Membro do pelotéo Define as informagdes do dominio.
Evite compromisso duplicado Compromisso com Garante que nenhum registro compartilhe o mesmo
para relacionamento de relacionamento COMPromisso e contrato.
contrato contratual
Validar conta de contrato Compromisso com Garante que a conta do contrato corresponda a
relacionamento conta do compromisso.
contratual
Relacionamento de contrato  Compromisso com Garante que a data de renovag&o do compromisso
atualizado relacionamento seja atualizada para a data do contrato ndo expirado
contratual mais antigo.
Relacionamento de contrato  Compromisso com Garante que a data de renovagédo do compromisso
removido relacionamento seja atualizada para a data do contrato ndo expirado
contratual mais antigo.
Validar contexto na Fonte de dados Ao publicar umafonte de dados, eladeveter pelo
publicacdo menos um registro de contexto valido, que deve ter
pelo menos um registro de mapeador de contexto
associado.
Evite fontes de dados Fonte de dados A fonte de dados ndo deve ter origens e
duplicadas configuragdes duplicadas.
Preencher automaticamentea  Fonte de dados Unidade de medida preenchida automaticamente
unidade de medida para afonte de dados.
Validagdo da dltima Fonte de dados A data da Ultima execucdo da fonte de dados néo
execucao/préxima execucao deve vir apds a proxima data de execugao.
Origem exclusiva para Mapeador do Certifique-se de que hagja uma origem exclusiva
contexto mecanismo de contexto  para o contexto.
Processar dados de contexto  Dados do mecanismo de Ao criar um registro de dados para fonte externa,
fornecidos externamente contexto atualize o campo Data da Ultima execucdo da fonte
de dados associada e preencha o campo de contexto
do registro de dados.
Validar dados de contexto Dados do mecanismo de  Os registros de data do mecanismo de contexto
fornecidos externamente contexto com origem externa devem ter todos os campos
obrigatérios.
Contexto exclusivo de acordo  Contexto Os mapeadores do registro de contexto devem ser
com aorigem exclusivos.
Se for encontrado registro Definicdo derisco de Se existir um registro semelhante
duplicado COMpromisso
Anular se 0 modelo for Definicdo de risco de Se 0 modelo de risco definido para a definicdo de
invdlido COmMpromisso risco for invélido
Se for encontrado registro Substituicdo do limite de  Se existir um registro semelhante
duplicado risco
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Se ndo houver mapeador de  Definigdo derisco de
contexto para definicdo de COmpromisso

risco

Se avalidacdo de cor ou Faixade cores
intervalo falhar

Se o intervalo minimo- Faixade cores

maximo global for invalido

Limite o nimero de definicdo Definicdo de integridade
deintegridade global a1 de compromisso

Definicdo exclusivade Defini¢éo de integridade
integridade do compromisso  de compromisso

Valide a somado peso da Definicdo de integridade
configuragdo de definicdo de  de compromisso
integridade

Anular criagdo paradefinicdo  Configuracdo da métrica
de integridade publicada de integridade

Verifique a configuragdo Configuracdo da métrica

da métrica de integridade deintegridade
exclusiva

Atualizar dltimo ponto de Ponto de contato
contato

Atualizar dltimo ponto de Ponto de contato

contato para Excluir
Evite direitos duplicados Direito aplicavel

Evite duplicar produto Produto vendido

Descricao

Anula se adefini¢do derisco for o tipo de tabela
e ndo houver mapeador ativo com atabela
selecionada ha definicdo de risco como origem e
COMPromisso como contexto

Anula se houver cor duplicada para um registro do
mesmo tipo ou o valor maximo for menor que o
valor minimo ou se o interval o minimo-maximo
fornecido j& se sobrep8e a outro registro existente
do mesmo tipo.

Anula se a banda global tiver minimo inferior a0 e
maximo superior a 100

Garante que hgjano maximo 1 definicdo de salide
global no sistema

Garante que cada definicdo de integridade sgja
exclusiva

Verificatodas as configuragdes de métrica de
definicdo de integridade para somas de defini¢do de
integridade como 100

O usuario ndo deve ser capaz decriar a
configuragdo de métrica de integridade paraa
definicdo de integridade publicada

A configuracdo de métrica para umadefinicao de
integridade néo deve ser duplicada pelafonte de
dados

Atualize o campo last_touchpoint natabelade
COMpPromisso

Atualize o0 campo last_touchpoint natabelade
COMpPromisso

Se exigtir um registro semelhante

Se existir um registro semelhante

Se existir um registro semelhante

Se exigtir um registro semelhante

Criar registro na tabela de atividades ao inserir
atualizar exclusdo

Criar registro natabela de atividades na atualizacéo

Criar registro na tabela de atividades ao inserir

vendido aplicavel
Evite duplicar a equipe do Equipe do cliente
cliente aplicavel
Equipe de conta duplicada Equipe de conta
aplicavel
Criar atividade Criar atividade
para aequipe de
conta aplicavel
[sn_acct Ic_eng_m2m_team mem]
Criar atividade
Criar atividade
para rétulo
[sn_meeting_mgmt_meeting_details]
Criar atividade Criar atividade
para Sinal de atualizagédo
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risco e problema
[sn_acct _Ic risk_signal_issue]

Criar atividade Criar atividade Criar registro natabela de atividades ao inserir

para escalacéo atualizacdo
[sn_customerservice escalation]

Criar atividade Criar atividade para Criar registro na tabela de atividades na atualizaco

Iniciativa de sucesso
[sn_acct |c_success initiative]

Criar atividade Criar atividade para Criar registro natabela de atividades na atualizacéo

Tarefa de sucesso
[sn_acct Ic success task]

Criar atividade Criar atividade para Criar registro na tabela de atividades ao inserir
ponto de contato atualizacdo
[sn_acct_|c_touchpoint]

Criar atividade Criar atividade Criar registro natabela de atividades ao inserir
para a equipe do atualizar exclusdo

cliente aplicavel
[sn_acct Ic_eng m2m_cnitct_rel]

Criar atividade paracontrato  Criar atividade para Criar registro natabela de atividades na atualizacéo
contrato [ast_contract]

Criar atividade para Criar atividade Criar registro na tabela de atividades na atualizacéo

COmMpromisso para compromisso

[sn_acct_|c_engagement]

Criar atividade pararesultado Criar atividade para Criar registro natabela de atividades na atualizacéo
de sucesso resultado de sucesso

[sn_acct Ic_success outcome]

Andamento dasincronizagdo  Andamento da Crie ou atualize o registro natabela de registros
com o estado sincronizagdo com de implementacdo com os campos de estado ou
0 estado do registro andamento alterados.

de implementacéo
[sn_acct_|c_implementation record]

Nome duplicado na Capacidade do produto  Check-in de nome duplicado Capacidade do
capacidade do produto [sn_prod_cap_core_prod_gagduto
Mapa de capacidade de Mapa de capacidade Check-in duplicado natabela Mapa de capacidade
impedir duplicacdo do do produto do produto
produto [sn_prod_cap_core prod cap map]
ValidagBes de uso da Uso da capacidade ValidagBes da tabela de uso de capacidade
capacidade do produto do produto
[sn_prod_cap_core prod cap usage]
ValidagBes de uso do produto  Uso do produto Validacdes da tabela de uso do produto
[sn_prod_cap core prod usage]
Mapa de capacidade de Mapa de capacidade Na mudanca de estado para marcar como ativo
producéo definido como ativo do produto como verdadeiro se o estado for publicado, caso

[sn_prod_cap core prod camtrde], falso.

Definao valor damétricade  Dados do mecanismo Sempre que uma entrada for adicionada ou

cdlculo natabeladedestino  de contexto atualizada na tabela Dados do mecanismo de
[sn_data ctx_engine data]contexto para uma fonte de dados calculada,
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e se essa fonte de dados tiver uma tabela de

destino e um campo de destino definidos, as linhas
correspondentes na tabela de destino - em que

0 campo de consulta de destino corresponde ao
registro de contexto - ter&o o valor do mecanismo
de contexto de dados definido no campo de destino.

Anular a adicéo de dados Dados do mecanismo Anula se o registro adicionado ao Mecanismo
futuros de contexto de contexto de dados tiver uma data de inicio ou
[sn_data_ctx_engine_date]término apos a hora atua

Validar referénciacircular Segmento Anula a operacdo de publicacéo ereverte o

[sn_data ctx_engine brkdesgreeglo para rascunho se ele introduzir uma
referénciacircular: Ou sgja, se a configuracdo
do segmento incluir umafonte de dados que ja
depende da fonte de dados atual associada ao
segmento. Esta verificaco de referéncia circular
€ necessaria para garantir que todas as fontes de
dados mantenham uma ordem de execucdo vélida

Validar contexto na Fonte de dados Valida que todos os contextos estéo ativos e tém

publicacdo [sn_data ctx_engine_src] mapeadores ativos na publicagdo. Em caso de
métricas cal culadas, valide se existe pelo menos 1
contexto ativo com a mesma tabela que atabelade
detalhamento.

Origem exclusiva para Mapeador do
contexto Mecanismo de Contexto Para mapeadores globais: Certifique-se

[sn_data ctx_engine_mapjde que exista apenas um mapeador para
cada combinagdo de uma determinada
fonte e tabela de contexto de resolucéo.

Para mapeadores baseados em métrica:
Certifique-se de que a mesma métrica ou
fonte de dados néo apareca em varios
mapeadores para 0 mesmo par de tabelas
de contexto de origem e resolucéo.

Validar segmentos de Fonte de dados Ao publicar afonte de dados calculada, certifique-
detalhamento napublicagdo  [sn_data_ctx_engine_src] se de que pelo menos um segmento esteja presente
e todos 0s segmentos sejam publicados

Valide a somado peso da Segmento Ao publicar segmento, certifique-se de que o

configuragéo seg [sn_data ctx_engine_brkdyesseg]todas as configuragdes de segmento sgja
adicionado a 100

Evite duplicar segmento de Segmento Certifique-se de que o segmento duplicado paraa

detalhamento [sn_data ctx_engine brkdwressegffonte de dados néo esteja presente para o
mesmo nome, classificacdo ou condigdes

Se avalidagéo da Visualizac&o de DCE Se exigtir outro registro de visualizagdo com a

visualizago falhar [sn_data ctx_engine_visuaneati@njonte de dados, resolvendo contexto e
condicdes

Contexto exclusivo de acordo Contexto Anular se existir outro contexto com a mesma

com aorigem [sn_data ctx_engine ctx] tabelaparaafonte de dados fornecida
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Conjunto exclusivo de Configuragéo Se exigtir outra configuragdo de segmento para o
métricas de acordo com o de segmento segmento fornecido com a mesma fonte de dados
detalhamento seg [sn_data ctx_engine _seg_conf]
Anular criagdo de ctx parasrc  Contexto Habilitar a criac8o de contexto para fonte de dados
ndo rascunho [sn_data ctx_engine ctx] somente no estado de rascunho
Anular acriagéo de Configuragéo Habilitar a criac8o de configuracdo de segmento
configurago seg sendo for  de segmento somente para segmento no estado de rascunho
rascunho seg [sn_data ctx_engine_seg conf]
Criar seg paraorigem sem Segmento Habilitar criag@o de segmento parafonte de dados
rascunho [sn_data ctx_engine_brkdaomsed$ no estado de rascunho
Mover fonte de dados para Segmento Assim que um segmento for movido para rascunho,
rascunho [sn_data ctx_engine brkdesmssadpnte de dados ndo for rascunho, mova-o
para rascunho também

Se avisualizacdo M2M for M2M de Valida o registro deitem visualization_m2m
invaida visualizacdo do DCE fornecido

[sn_data ctx_engine visualization_m2m]
Se avalidagdo do item de Item de informagdes Valida o registro de item de informagdo fornecido
informacédo falhar do DCE

[sn_data ctx_engine insight_item]
Se avalidacdo de DCE Insight Valida o registro de informagdes fornecido
informacBes falhar [sn_data ctx_engine_insight]
Criar uso com base no Produto vendido )
produto vendido da aplicagdo  aplicavel Gatilho:

[sn_acct_|c_eng_m2m_sp] . o .
Um registro é adicionado ou modificado

na tabela Produtos vendidos aplicaveis.

Acdes:Criar registro de uso do produto.
Se um registro de Uso do produto ndo
existir para o produto vendido, crie-o.
Crie registros de uso do produto para
todos os produtos secundarios (em
todos os niveis de hierarquia). Para cada
registro de uso, atualize a Contagem
total de produtos secundarios (refletindo
somente secundarios imediatos).

Associar capacidades:Para cada registro
de uso:Verifique o Mapa de capacidade
do produto usando o modelo de produto
do produto vendido. Se houver registros
de capacidade, crie registros de uso de
capacidade correspondentes. Atualize

a Contagem total de capacidade. Nao
inclua capacidades relacionadas: Somente
capacidades diretas sdo consideradas.

Adicionar uso de capacidade Mapa de capacidade ]
para o novo mapadelimite  do produto Gatilho:

[sn_prod_cap_core _prod_cap_map] . L
Um novo registro ativo € adicionado ao

Mapa de capacidade do produto.
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Acdes:ldentifique todos os produtos
vendidos com um modelo de produto
correspondente. Para cada produto
correspondente:Crie registros de uso de
capacidade, atualize a contagem total de
capacidades em uso no registro de uso do
produto correspondente

Atualize 0 uso ao definir Uso do produto Defina o status de ativacdo do produto vendido

pontuagdo de adogéo [sn_prod_cap core prod tsagetido e todos os seus produtos vendidos
priméarios em sua hierarquiacomo "Em uso" e
atualize o plano de uso para"Ativado" se o plano
de uso n&o estiver definido

Atualize o0 uso ao definir Uso da capacidade Defina o status de ativacdo do registro de uso de
pontuacdo de adocdo do produto capacidade fornecido, seu produto vendido e todos
[sn_prod_cap_core prod ezppradgtds primérios vendidos em sua hierarquia
como "Em uso" e atualize o plano de uso como
"Ativado" se o plano de uso ndo estiver definido

Renovacgéo de atualizacdo Atualizar renovacéo Isso gjuda a determinar o ganho/perda de um
finalizadaem finalizadano valor contrato e em que més do ano para o grafico de
do campo natabela visualizacdo de ganhos/perdas da guia Renovacéo.
Contrato quando o
subestado mudar para
Renovacdo aprovada ou
Renovagdo rejeitada.
Para capturar a dataem
que ele é aprovado ou
rejeitado.

Fluxos de gestao de sucesso do cliente

. Eventos de ciclo de vida da conta fluxos.

Fluxo Descricao

Gestéo de sucesso do cliente Executar fluxo Fluxo primério que aciona o subfluxo do cliente e enviauma
e enviar notificagdo notificacdo.

Gestao de sucesso do cliente Executar agdo  Acdo que contém o script para acionar o subfluxo.

defluxo

Sessdo de consultoria: Otimizar arquitetura  Subfluxo de demonstragéo: Execute acBes internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e

acdes recomendadas.
Sesso de consultoria: Avaliagdo de Subfluxo de demonstragdo: Execute acOes internas para gjudar a
estratégia melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Anexar artigo de conhecimento daGestdo  Subfluxo de demonstracdo: Execute acBes internas para gjudar a

de sucesso do cliente - Ponte de servicos melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acdes recomendadas.
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Avaliacdo: Pesquisa e revisdo trimestraisdo = Subfluxo de demonstracdo: Execute acfes internas para gjudar a

NPS melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Criar sinal derisco eregistro de problema  Subfluxo de demonstracéo: Execute acBes internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e

acOes recomendadas.

Transformag&o digital da experiénciado Subfluxo de demonstracéo: Execute acles internas para gjudar a

cliente - Padrdo melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Objetivo da transformacdo digital da Subfluxo de demonstracdo: Execute acBes internas para gjudar a

experiénciado cliente melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Desativar custos legados Subfluxo de demonstracéo: Execute acles internas para gjudar a

melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Desativar objetivo de custos legados Subfluxo de demonstracdo: Execute acBes internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Habilitar velocidade dos negdécios Subfluxo de demonstracéo: Execute acles internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Green play Subfluxo de demonstracdo: Execute acBes internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e

acOes recomendadas.

Revisdo de implementac&o do parceiro Subfluxo de demonstracéo: Execute acles internas para gjudar a

interno melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Revisdes e recomendacdes de Subfluxo de demonstracdo: Execute acBes internas para gjudar a

implementagéo do produto melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Prova de conceito do produto Subfluxo de demonstracéo: Execute acles internas para gjudar a

melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.

Contato responsavel Subfluxo de demonstracdo: Execute acBes internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.
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Acompanhamento programado Subfluxo de demonstracéo: Execute acles internas para gjudar a
melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e

acOes recomendadas.
Configurar a préxima Revisao de negdcios  Subfluxo de demonstracéo: Execute acBes internas para gjudar a
trimestral melhorar aintegridade geral do compromisso com este cliente.
Siga o playbook anexado para orientar as proximas etapas e
acOes recomendadas.
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