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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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Servicos digitais para setor publico

Estenda-se além dos tipos de caso governamentais empacotados, aproveitando o modelo
de dados governamentais para criar seus préprios fluxos de trabalho com ferramentas
low-code. Atender solicitagdes de servigo publico de ponta a ponta com playbooks pré-
empacotados. Ofereca uma experiéncia personalizada para atender as solicitagcbes comuns
dos constituintes usando recursos como portal, catédlogo de servicos, agente virtual e
comunidades on-line. Use a aplicacao ServiceNow® Servicos digitais para setor publico para
atender a constituintes, empresas e agéncias em uma Unica plataforma.

Explorar Configurar Integrar
Explore como os Servicos Personalize suaimplementacdo Estenda as capacidades
digitais do setor publico de servicos digitais do setor nos Servicos digitais do
podem gjudar vocé com seus publico para atender as suas setor publico integrando-
principais recursos e beneficios. necessi dades especificas. 0s a outras aplicagles.
Uso Analisar Referéncia

Salba como os agentes Acesse painéis pré- Obter detalhes adicionais
e constituintes podem configurados com visualizagcdes sobre componentes do
usar os Servicos digitais de dados acionaveis para setor publico, como listas,
do setor publico para rastrear as principais métricas tabelas, formularios, regras,
criar, rotear e gerenciar e melhorar seu servico. componentes, parametros,
solicitagdes de servico publico. funces e personas.
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Automatizar

Use 0 Now Assist para PSDS
para melhorar a produtividade
eaceficiénciado usuario
por meio de experiéncias
proativas usando |A generativa.

Recursos adicionais

« Para saber mais sobre o que ha de novo e o que mudou, consulte Notas de versio Servicos
digitais para setor publico& .

« Trabalhe com um especialista em implementacédo para simplificar seu processo de
configuragdo. Para saber mais, consulte Central de sucesso do cliente @ .

« Inscreva-se no Programa de treinamento e certificaggo de fundamentos do setor publico da ServiceNow
B para saber mais sobre a funcionalidade principal e os recursos especificos da versao.

« Visite Now Community B para compartilhar conhecimento e se conectar com outras
pessoas.

» Obtenha orientacdo passo a passo para ajudar com o. ServiceNow® implementacoes,
upgrades e muito mais, consulte Agoracrie @ .

Explorando Servicos digitais para setor publico

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

Servicos digitais para setor publico Visao geral
Visdo geral dos servicos digitais do setor publico
Beneficios

Os Servicos digitais do setor publico permitem que organizagdes governamentais e
agéncias externas oferecam suporte a constituintes e partes interessadas do negdcio,
tudo a partir de uma unica plataforma. Estenda além do tipo de caso governamental
empacotado, aproveitando o modelo de dados governamentais para criar seus proprios
fluxos de trabalho com ferramentas low-code. Atender solicitagdes de servigo publico de
ponta a ponta com playbooks pré-empacotados. Ofereca uma experiéncia personalizada e
aumente a eficiéncia do agente, impulsionando agdes para atender as solicitagdes comuns
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dos constituintes usando recursos como portal, catélogo de servicos, agente virtual e
comunidades on-line.

Fornega uma platafor ma para os cidaddos se envolverem

Servir o publico fora dos muros do governo e do horario de funcionamento. Dé aos seus
constituintes a opcao de se conectar por e-mail, telefone, bate-papo, midia social ou celular - a
gualquer momento, em qualquer lugar e a partir de qualquer dispositivo. Forneca uma plataforma
simplificada para que o publico solicite servigos governamentais por meio de autoatendimento
assistido. A atribuicdo de trabalho avancada omnicanal atribui automaticamente casos de servico
publico ao agente mais bem equipado com base na capaci dade, habilidades e contexto do caso.

Atribua tarefas em toda a empresa

Oriente os funciondrios do governo a atender &s solicitagdes de servico publico de forma

rapida e consistente e monitorar 0 andamento de outros agentes e equipes. Crie um anico fluxo
de trabalho entre governos e agéncias para que os tempos de ciclo sgjam minimizados e a
automacado seja maximizada de ponta a ponta Habilite a entrega de servicos de uma agéncia para
outra conectando o setor publico a outros departamentos, como servi¢o de campo, financeiro e
juridico. Colabore com outras agéncias usando o quadro de tarefas visual, o fluxo de trabalho e a
automacao.

Habilite infor magdes com relatdrios e painéis

Identificar oportunidades para melhorar aresolucéo de casos, o desempenho do agentee a
experiéncia de servico e agir de acordo com as tendéncias revel adas em Performance Analytics
para Servicos digitais para setor publico. Monitore o desempenho atual e anterior paraidentificar
areas de melhoria de produtos, servigos e processos. Desbloguel e informagdes para anteci par
tendéncias, priorizar e impulsionar melhorias acionaveis, como automatizar as resolugdes de
casos recorrentes com mais frequéncia

Gerencie o volume de casos com autoatendimento

Incentive os constituintes a se gjudarem com um catélogo de autoatendimento, comunidades,
base de conhecimento e portal. Expanda o suporte ao cliente para constituintes e empresas
implementando Virtual Agent Um chatbot executado no Portal de servigos do governo e em
aplicacBes de envio de mensagens de terceiros compativels, como 0 Messenger de engajamento.
Os usuarios finais do setor publico podem solicitar servigos ndo emergenciais por meio de uma
conversa pré-criada e automatizada que os gjuda a enviar uma solicitacao.

Principais recursos

Servigos digitais para setor publico oferece os principais recursos que permitem que
administradores e agentes fornecam os servicos e o suporte solicitados por constituintes e
empresas.

Principais recursos do setor ptblico

Recurso Descricao Funcao
Playbook de Gest&o de Playbooks de ponta a ponta no portal que orienta  Constituinte ou Agente
concessoes o0s candidatos a subsidios pelo processo de envio

de uma proposta de concessdo e os gerentes de
programas de concessdo pelo processo de revisdo
e aprovacdo de propostas de concessao para um ou
mais programas de concessao

Playbook de beneficios Playbook de ponta a ponta que orienta os agentes  Agente
sociais de servico governamental pelo processo de criagio

ou manutencdo de aplicagdes para um ou mais
programas de beneficios sociais
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Principais recursos do setor ptblico

Recurso Descricao Funcao

Playbook paralicengas e Playbook de ponta a ponta que orientaos agentes  Agente

permissoes de servico governamental pelo processo de

criagdo ou manutencdo de aplicacdes de licenca e

permissio
Information Request Playbook de ponta a ponta que orienta os agentes  Agente
Playbook de servico governamental pelo processo de criacdo

ou atendimento de solicitacbes de registros e
informagdes publicos

Playbook de solicitagdo de  Playbook de ponta a ponta que orienta os agentes  Agente

Servicos de servico governamental pelo processo de criag&o

ou atendimento de solicitagBes de servico ndo

emergenciais
Portal de gestéo de Um portal dedicado para encontrar, solicitar e Agente
concessdes rastrear propostas de concessdo. Os candidatos

podem encontrar, seinscrever e rastrear suas
propostas de concessdo. Os gerentes do programa
de concessdo podem filtrar, avaliar e decidir
orcamentos para propostas de concessdo.

Portal de servigos do Um portal dedicado pararevisores de mérito (que  Agente
revisor trabalham em nome dos agentes) pararevisar e

pontuar propostas de concessdo.
Portal de servicos de Um portal dedicado para constituintes, partes Constituinte
governanca interessadas de negdcios e colaboradores

(trabalhando em nome dos constituintes) para
solicitar servicos publicos, rastrear casos, exibir
e atualizar seus perfis, relatar problemas, solicitar
documentos governamentais e muito mais.

Os empresarios também podem registrar uma
empresa, gerenciar contatos e solicitar servigos
publicos, permissdes ou licengas.

Portal de servicos da Um portal dedicado para que as agéncias Agente
agéncia gerenciem locais internos e externos da agéncia e

adicionem itens do catélogo de servigos alocais

especificos da agéncia.

Now Assist para PSDS Usar Now Assist para PSDS resumir as Agente
informacBes do caso e gerar anotagdes de
resolucdo de caso. Permita que seus agentes
entendam o contexto do caso para que possam
propor resolucdes aos seus constituintes.

Anédlise de desempenho de  Indicadores de desempenho e visualizagdes de Gerente
servicos publicos dados sobre servicos governamentais oferecidos e
solicitados por constituintes, empresas e agéncias.

Espaco configuravel do Um espaco dedicado e persondizavel paraagentes Agente
CSM Servigos digitais para  governamentais e agentes de agéncias externas
setor publico trabalharem em problemas e prestarem servigos

para constituintes, agéncias e empresas. Os agentes

podem gerenciar seus casos, verificar solicitaces
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Principais recursos do setor ptblico

Recurso Descricao Funcao

de servico e até mesmo iniciar solicitagdes para

outras pessoas.
Funcdes baseadas em Funcdes para funcdes de trabalho do setor pablico.  Administrador
persona em Servicos Essas fungdes controlam o0 acesso a recursos e

digitais para setor publico  informacfes do setor publico. Para obter detalhes,
consulte Funcdes baseadas em persona em
Servicos digitais para setor publico.

Definicoes de servico para O permite mapear um servico publico, servicode  Administrador
Servicos digitais para setor  informagdes ou servico de licenca e permissio
publico para alista de servigos que sua agéncia oferece

pararesolver essa solicitag&o.

Virtual Agent Ajuda os usuarios a concluir ou atualizar Agente
solicitacdes de vérios servicos publicos com
Virtual Agent Um chatbot executado no Portal
de servicos do governo e em aplicacdes de envio
de mensagens de terceiros compativeis, como o
Messenger de engajamento.

Modelo de dados Administrador
extensiveis A flexibilidade da plataforma da Servicos

digitais para setor plblico oferece um modelo

de dados que vocé pode estender

e aproveitar para atender as suas

necessidades.

Catdlogo de servicos Tipos de servicos disponiveis, como licengas, Administrador
extensivel permissdes, solicitagdes de servico e beneficios.

Opcdes de solicitagdo de servico pré-criadas que

constituintes e empresas podem escol her no Portal

de servicos do governo.

Caso de servico O tipo de caso de base personalizado paraservicos = Administrador
governamental extensivel ~ governamentais. VVocé pode estender este tipo de

€aso paracriar outros tipos de caso governamental

para varios servicos governamentais.

Playbooks para Servicos digitais para setor publico

Um playbook fornece aos agentes de servigo do governo orientacdo passo a passo durante
o ciclo de vida de um caso de solicitacdo de servico publico. Use Playbooks para atender

a solicitagcoes de licencas e permissoes, registros governamentais e outras informacoes
publicas ou solicitagdes de servico ndo emergenciais.

Um playbook usa um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em
um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases também
podem incluir atividades automatizadas, como o envio automético de um e-mail para um
cliente quando uma fase ou atividade é concluida.
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Commecial Fishing Permit

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

« Exiba as fases e as atividades do playbook.
« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

» Conclua as fases e atividades para resolver o caso.
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Commecial Fishing Permit

As aplicacoes a seguir estao disponiveis com Servigos digitais para setor plblico que permitem
criar e usar playbooks:

Playbook de Gestdo de concessdes

Playbook de propostas de concessdes. Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para
0s constituintes enviarem propostas de concessdes of erecidas por uma agéncia de servico

governamental.

Playbook de beneficios sociais
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Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com aplicacfes para programas de
beneficios sociais enviados por usuérios finais do setor publico.

Playbook para licengas e per missdes

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com solicitaces de licenca e permissio
enviadas por usuarios finais do setor publico.

Information Request Playbook

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com registros publicos e solicitactes de
informagGes enviadas por usuéarios finais do setor pablico.

Playbook de solicitacdo de servigos

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta paralidar com solicitaces de servico ndo
emergenciais enviadas por usudrios finais do setor pblico.

O playbook correspondente para cada tipo de caso aparece automaticamente no Playbook
quando um agente cria um caso de solicitagdo de servigo publico no Espaco configuravel

do CSM ou quando um constituinte coloca uma solicitagdo por meio do Porta de servicos de
governanga.

Para saber mais sobre playbooks, consulte Usando Playbooks para Servigos digitais para setor
publico.

Portais para Servicos digitais para setor publico

Um portal fornece ao usuario final orientacdo passo a passo por meio do envio de um
caso de solicitagédo de servigo publico. Use Portais para enviar solicitagdes de licengas e
permissdes, registros governamentais e informacgodes publicas, servicos ndo emergenciais
ou para enviar solicitagdes de beneficios sociais ou oportunidades de concessao.

servicenow. (M)
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Playbooks para Portais

Se vocé é um agente de servico do governo ou um constituinte que usa o. Portal de servigos de
governanga Ou Portal de gestdo de concessoes, vocé pode usar Servigos digitais para setor publico
playbooks em portais de servigco para concluir as tarefas e atividades necessarias para
resolver suas solicitagdes. Playbooks em portais de servigo (para constituintes que usam o.
Portal de servigos de governanga Ou Portal de gestdo de concessdes) integra-se perfeitamente
aos Playbooks para agentes de servico governamental que usam o. Espaco configurével do
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CSM, fornecendo a ambas as partes a orientacdo passo a passo para o processo de fluxo
de caso e as informagodes contextuais necessérias para concluir com sucesso cada fase do
fluxo e suas atividades associadas.

A admisséo assistida com playbooks em portais de servigo facilita o preenchimento de um
formulario ou o fornecimento de informacdes para um caso. Os playbooks oferecem um
roadmap claro que indica seu andamento no processo de envio e as etapas restantes que
vocé precisa concluir. Se necessario, vocé pode navegar de volta para uma etapa anterior
ou usar opgdes intuitivas e controles de entrada que permitem inserir informacdes de
maneira detalhada. Além disso, vocé pode salvar um formulério de inscricdo ou admissao
que ainda ndo esta pronto para envio e retomar o trabalho nele mais tarde.

Este exemplo mostra os Playbooks na experiéncia do portal para candidatos que usam o
Playbook de admissdo de propostas de concessdes no Portal de gestdo de concessoes.

Opportunities Knowledge My proposals My information v

Home % Opportunities ¥ Ecology and Evolution of Infectious Diseases (EEID) % Proposal

Activities ~
© In Progress
© Answer eligibility questions Answer eligibility questions
@® Enter applicant information
Please confirm the applicant’s eligibility by answering the questions below.
@ Add authorized representative - ) ) . . 3 ) ;
* Is your organization one of the following: U.S. institution of higher education or a U.S. non-profit, non-academic
@ Enter proposal information organization? X
® Add proposal narrative - None - v ‘
® Add key personnel * Are you eligible to serve as a Principal Investigator (PI)?
@ Add proposal budget -- None -- - J

@ Add required documents
* Does your project propose any clinical trials?

. ]
® Add letters of support - None - M J

® Add optional attachments
@ Enter compliance information Next
® Confirm proposal details

® Sign and submit

Com os Playbooks para Portais, vocé obtém uma interface assistida na qual pode executar
acoes de aviso nas tarefas e atividades pendentes relacionadas aos seus casos. Vocé
obtém os seguintes beneficios principais usando os Playbooks para Portais:

« Experiéncia aprimorada. Siga o0 processo passo a passo que tem recursos, como salvar e
retomar, em que vocé pode iniciar o trabalho em um caso e retoma-lo mais tarde.

» Tempo de resolucéo de caso reduzido. Rastreie e conclua as tarefas solicitadas com
rapidez e precisdo. Vocé pode obter uma resolugdo de caso mais rapida com os
Playbooks para Portais.

» Maior visibilidade. Obtenha visibilidade do status do caso e obtenha informacdes sobre o
tempo de resolugdo esperado.

Esses playbooks foram projetados para orientd-lo nas etapas do processo de admisséo.
Nos playbooks, vocé pode localizar as tarefas atribuidas ao caso, exibir todas as atividades
em andamento com as agdes associadas e executar as agdes nas tarefas atribuidas. O fluxo
de atividades do playbook do caso permite que vocé acompanhe seu andamento. Se estiver
disponivel, vocé também podera ver as informacdes relacionadas sobre o caso.

O playbook inclui vérias atividades. Vocé pode ver o fluxo de atividades em relacdo ao
playbook do caso, a tarefa no playbook e as informacdes relacionadas ao caso conforme
disponiveis. Ao usar um playbook, vocé pode executar as seguintes agdes:
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« Exiba as atividades descritas no playbook.
« Selecione uma atividade e execute as tarefas necessdrias para conclui-la.
« Veja os indicadores de status que exibem o estado atual de cada atividade ou etapa.

« Consulte as caixas de selecédo e os contadores que indicam onde vocé esté no fluxo de
trabalho.

» Marque uma atividade como concluida e prossiga para a préxima atividade ou fase.

« Continue concluindo as fases e atividades necessaérias para enviar o caso.

Os seguintes playbooks sobre experiéncias do portal de servigos estédo disponiveis para uso
do constituinte:

« Playbook de Gest&o de concesses Playbook de propostas de concessoes, Playbook do espaco
de concessodes

« Playbook de solicitacdo de servigos

« Information Request Playbook

Portal de servicos de governanca

Ao usar o Portal de servigos do governo, os constituintes e as empresas podem relatar
problemas, acessar e exibir o status de solicitagdes de servico existentes, solicitar registros
publicos, pesquisar informacdes sobre uma pergunta ou problema, exibir e atualizar suas
informacdes de contato e solicitar assisténcia de um agente de servigo do governo, tudo
em uma interface personalizavel e amigével.

Portal de servigos governamentais para constituintes

A experiéncia do Portal de servicos governamentais comega na pégina inicial do portal

para constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas paginas iniciais para serem
exibidas por usuarios conectados e usuarios que ndo estdo conectados. Por exemplo, um
usuério conectado pode ver informacdes diferentes na pagina inicial do que um usuério que
nao esta conectado.

Este exemplo mostra a pédgina inicial padrdo de um usuario registrado do Servicos digitais para
setor plblico Portal de servigos do governo.
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Report an issue or request a service. Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

srograms, and more perspectives

Your recent services Popular services

Park maintenance Scooter and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

o Nota: Osadministradores podem personalizar as péginas iniciais do Portal de servigos governamentais
em Portal de servigos, portanto, a aparéncia da paginainicial pode ser diferente entre as agéncias
governamentais.

Os constituintes podem executar as seguintes tarefas no Portal de servigcos do governo:

« Registre-se como um novo usudrio, crie um login e crie um perfil de usuario.

« PESQUISE e solicite servigcos ou informacdes, rastreie casos, exiba servicos recebidos e
relate problemas.

« PESQUISE informacgdes, navegue por artigos de conhecimento e interaja com a
comunidade.

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

« Discutir problemas com os vizinhos e compartilhar perspectivas perguntando a
comunidade.

« Exiba seus servicos recentes e veja os servigcos populares no site.
» Obtenha ajuda usando Virtua Agent.

« Solicite servigos como reparo de ruas, remocéo de lixo, inspec¢des de edificios e outras
manutencdes publicas.

« Solicitar informagdes e registros publicos de érgaos publicos locais, estaduais e federais.

Para obter mais informacdes sobre os servigcos oferecidos no catélogo de servigos do
Portal de servicos do governo, consulte Lista do catdlogo de servicos do Portal de servigos do governo.

Portal de servicos do governo para empresas e entidades de negécios

O Portal de servigos do governo permite que as empresas acessem Sseus casos €
informacdes de servigco, bem como relatem problemas. Contatos comerciais ou comerciais
podem usar o Portal de servigos do governo para exibir os casos enviados e fazer
solicitagdes usando o catélogo de solicitagcdes de servico.
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Os contatos comerciais tém a mesma funcionalidade que um usuério constituinte, com
algumas permissdes adicionais. Além das tarefas do usuario constituinte, os contatos
comerciais podem executar as seguintes tarefas no Portal de servigos do governo:

« Registre um novo negdcio.

« Solicitar servigos relacionados a licencas, programas de beneficios sociais, permissdes,
informacdes e solicitagoes de servigo.

« Solicitar servigos relacionados a subsidios, programas de beneficios sociais, licengas,
permissodes, informacdes, e servigos publicos.

« Exiba os servicos que eles receberam.

« Exibir registros de informacdes solicitados por eles.
« Exibir todas as solicitagdes de licenga ou permisséao.
« Exibir itens que eles receberam.

« Exibir os casos existentes.

« Exibir perfis de negécios e de negdcios secundarios.

« Exiba informacdes de contato comercial, como nomes, enderecos e outras informacdes
de contato.

« Exiba publicagdes, como folhetos governamentais e boletins informativos sobre servigos.

« Exiba notificagdes, como notificagées do governo e aprovacdes de novos contatos.

Para obter informacdes sobre como personalizar o. Portal de servicos de governanga, consulte
Personalizar o Portal de servigos de governanca. Para obter informagdes sobre como personalizar
0. Portal de servicos de governanga Usando a Configuragao assistida, consulte Configurar Nicleo de
servicos digitais para setor publico usando a configuracdo assistida.

Portal de servicos do revisor

Permita que os revisores de mérito rastreiem, pontuem e monitorem propostas de
concessdo por meio de um Portal de servico de revisor dedicado.

No Portal de servigos do revisor, os revisores externos podem acessar tarefas de revisao
de mérito atribuidas (MRTs) e propostas relacionadas, pontuar cada MRT com base em
varios atributos com uma escala de 5 pontos e, se necessario, recusar MRTs especificos
fornecendo um motivo valido, como conflito de interesses ou outras preocupacoes. A
pontuacédo € calculada automaticamente com base nos atributos da rubrica de pontuacéo.
Solicitacdes de novas tarefas de revisdes de mérito aparecem como uma notificagdo no
Portal de servicos do revisor.

A experiéncia do Portal de servicos do revisor comecga na pégina inicial do portal, em que
os revisores de mérito podem exibir as tarefas de revisdo de mérito atribuidas ao caso,
exibir todas as atividades de revisdo de mérito em andamento com as agdes associadas e
executar acdes nas tarefas pendentes e atribuidas.

Este exemplo mostra a pédgina inicial padrdo de um revisor de mérito usando Servicos digitais
parasetor publico Portal de servigos do revisor.
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Os revisores de mérito podem executar as seguintes tarefas no Portal de servigos do
revisor:

« Exiba e gerencie uma lista de tarefas de revisdo para propostas de concesséao.
« Exibir programas de concesséo ou propostas dos quais eles estdo participando.

« Exiba informacdes de alto nivel na pagina de registro do programa de concesséo
selecionando 0 numero do programa de concessao.

« Exiba detalhes das tarefas de reviséao listadas, como tempo restante, status, pontuacéo e
sinalizadores.

« Exiba ou faca referéncia a rubrica de pontuacéo selecionando o artigo da base de
conhecimento.

« Exiba a pagina de comunicado do programa de concessao.

« Revise propostas e atribua pontuagcdes com base em sua avaliagdo ou sinalize quaisquer
revisoes.

» Forneca comentérios de justificativa, pontos fortes ou preocupacgdes sobre a avaliacado da
proposta.

« Envie ou recuse uma reviséo junto com justificativas.

Para obter mais informacdes sobre como usar o Portal de servicos do revisor, consulte
Usando o Portal de servicos do revisor em Servicos digitais do setor pablico .

Portal de gestao de concessoes

Constituintes e contatos de negécios podem encontrar, solicitar e rastrear o status de suas
aplicacdes de concessao usando o Portal de gestdo de concessoes.

A experiéncia do Portal de gestdo de concessdes comecga na pagina inicial do portal dos
constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas péaginas iniciais para serem
exibidas por usuarios conectados e usuarios que ndo estdo conectados. Por exemplo, um
usuério conectado pode ver informacdes diferentes na pagina inicial do que um usuério que
ndo esta conectado.
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Este exemplo mostra a pagina inicial padrdo de um usuério registrado do Servigosdigitais para
setor publico Portal de gestdo de concessdes.

servicenow. © v
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Nota: Osadministradores podem personalizar as paginasiniciais do Portal de gestdio de concessdes
no Portal de servigos, portanto, a aparéncia da paginainicial pode ser diferente entre as agéncias
governamentais.

Na pdgina principal, um constituinte pode:

« PESQUISE oportunidades de concessao.

« Exibir informacdes sobre cada programa de concessdo, como sinopse, resumo de
qualificacdo, descricdo, contatos do programa, recursos, marcos, informacdes de prémio
e orcamento e outras informacdes relacionadas.

« Enviar propostas para oportunidades de concessdo e monitorar o status de suas
propostas existentes.

« Revise e baixe a carta de resultados e o resumo da revisdo de mérito das propostas de
concessao enviadas e aceite ou recuse o prémio na guia Resultados.

« Exibir todos os artigos da Base de conhecimento relacionados a concessoes.

Aqui estado alguns exemplos que mostram como o Portal de gestdo de concessdes pode
tornar o envio e 0 acompanhamento de concessdes mais estratégico:

« Se vocé estiver iniciando uma loja de aplicagdes, podera monitorar o andamento geral do
programa e os projetos de superficie que estédo criando gargalos.

» Para uma nova aplicacado de negdcios, vocé pode revisar e editar o roadmap de
investimento para as préximas semanas, meses ou anos.

« Para uma iniciativa estratégica importante, vocé pode revisar o que foi realizado no ano
anterior e planejar os préximos dezoito meses.

Para obter mais informacdes sobre como usar o Portal de concessdes, consulte Usando o
Portal de gest&o de concessdes em Servicos digitais para setor publico.
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O Portal de gestao de concessdes ¢é dividido nas seguintes secoes:

Experiéncia do agente

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

Espaco configurével do Customer Service M anagement

Seus agentes de servico governamental tém uma parada para interagdes
constituintes, 0. Espago configurdvel do CSM para Servicos digitais para setor publico.

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

Para saber mais sobre o Espaco configurdvel do CSM, consulte Explore o Espaco
configuravel do CSM @ .

Mobile Agent

Seus agentes governamentais podem usar o. Mobile Agent para criar, atualizar
e monitorar solicitagdes ndo emergenciais em um dispositivo mével. Vocé
também pode obter uma visdo geral da carga de caso, incluindo seus casos de
solicitacado de servico novos e ativos.

. Mobile Agent atualmente, sé é compativel com Playbook de solicitacdo de servicos.

Para saber mais sobre Mobile Agent aplicagdo, consulte Mobile Agent experiéncia
para Servicos digitais para setor publico.

Advanced Work Assignment

Use a aplicacdo Advanced Work Assignment (AWA) para rotear e atribuir
automaticamente itens de trabalho do setor publico, como solicitagdes
ndo emergenciais, aos agentes mais bem equipados, com base em sua
disponibilidade, capacidade e habilidades.

Para saber mais sobre Advanced Work Assignment, consulte Roteie
automati camente as solicitacBes de servico usando Atribuicgo avancada de trabal ho.

Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

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

© Importante: AlgunsNow Assist no momento, os produtos/recursos est&o disponiveis somente para
clientes em algumas regides. Certifique-se de verificar se ha atualizagdes de disponibilidade em versdes
futuras.

Os seguintes recursos de |A generativa estdo disponiveis para um agente:

© 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.

17


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=exploring-configurable-workspace&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management

servicenow.

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

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

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

+ . Now Assist paraCSMO plug-in Pesquisa com |A fornece respostas aciondveis geradas por
IA ou selecionadas por IA em pesquisas, sintetizando e resumindo informacdes de vérias
bases de conhecimento para fornecer respostas relevantes em um formato de conversa.

© Importante:

« Nem todos os provedores de model os estéo disponiveis para clientes com SKUs no pais, e alguns
produtos/recursos do Now Assist estdo indisponiveis no momento para clientes no pais. Para obter mais
informaces, consulte KB1584492 & artigo na Base de conhecimento do Now Support. Certifique-se
de verificar se ha atualizactes de disponibilidade do provedor de model os em versdes futuras.

o Alguns Now Assist No momento, os produtos/recursos ndo estao disponiveis para clientes nos
datacenters protegidos pelo FedRAMP, NSC DOD IL5 ou IRAP da Australia, clientes auto-hospedados
ou em outros ambientes restritos. Para obter mais informagdes, consulte o artigo KB0743854&@ na
Now Support Base de conhecimento. Certifique-se de verificar se ha atualizactes de disponibilidade
em versoes futuras.

« Alguns Now Assist no momento, os produtos/recursos estéo disponiveis somente para clientes em
algumas regides. Certifique-se de verificar se ha atualizagdes de disponibilidade em versdes futuras.

Now Assist painel em Espaco configuravel do CSM

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

Now Assist em Pesquisa com IA

. Now Assist em Pesquisacom IA usos da aplicagéo Servico Now LLM Para extrair respostas
acionaveis do resultado do Genius de perguntas e Respostas dos artigos de conhecimento
encontrados em Portal de servicos, Virtual Agent, Central do funcionério e pesquisas globais. Ao
usar esta aplicagdo, um agente pode melhorar a experiéncia do cliente recuperando o
conteldo relevante da base de conhecimento e gerando respostas concisas. Para obter
mais informacgdes, consulte Now Assist em Pesquisacom IA@ .

Tratamento de dados confidenciais

Informacdes de identificacdo pessoal e outros dados confidenciais sdo mascarados para
que ndo aparecam nos prompts da |A generativa. O texto de espaco reservado é enviado
com o prompt e esse texto de espaco reservado é substituido pelo texto original apds o
recebimento da resposta. Esse mascaramento bidirecional garante que os usuarios vejam
os valores corretos, mas Servico Now LLM nédo esta exposto a informacdes confidenciais.
Para obter mais informacdes, consulte Ordenacéo de catédlogo de vérios turnos .
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Solucionar problemas e obter ajuda

» Comunidade da ServiceNow nalA e Inteligéncia&@
» Pesquise artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos&

» Contato Suporte e atendimento ao cliente&@

Limitacoes de IA

Esta aplicacédo usa inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de maquina, que sdo campos
de estudo em répida evolugcdo que geram previsdes com base em padrdes de dados.
Como resultado, esta aplicagdo nem sempre produz informacdes precisas, completas ou
apropriadas. Além disso, ndo ha garantia de que esta aplicacao tenha sido totalmente
treinada ou testada para o seu caso de uso. Para mitigar esses problemas, é sua
responsabilidade testar e avaliar o uso desta aplicagdo quanto a preciséo, dano e
adequacéo para seu caso de uso, empregar supervisdo humana da saida e evitar
depender exclusivamente de saidas geradas por |A para fins de tomada de deciséo.

Isso é especialmente importante se vocé optar por implantar esta aplicacdo em areas
com impactos importantes, como saude, financgas, juridico, emprego, seguranga ou
infraestrutura. Vocé concorda em cumprir Politica de uso aceitével de IA da ServiceNow B , Que
pode ser atualizado pela ServiceNow.

Processamento de dados

Esta aplicacédo requer que os dados sejam transferidos de ServiceNow instancias individuais
dos clientes para um ambiente centralizado ServiceNow, que pode estar localizado em uma
regido de datacenter diferente daquela em que sua insténcia se encontra e, potencialmente,
para um provedor de nuvem de terceiros, como o Microsoft Azure. Esses dados séo tratados
pelas politicas e procedimentos internos da ServiceNow, incluindo as politicas disponiveis por
meio do nosso Portal de conformidade COREE .

Coleta de dados

ServiceNow coleta e usa as entradas, saidas e edicdes nas saidas desta aplicacéo para desenvolver e melhorar
tecnologias ServiceNow, incluindo modelos e produtos de | A ServiceNow. Além disso, esta aplicag8o coletara
informacdes do caso (para resumo do caso). Os clientes podem recusar a coleta futura de dados a
qualquer momento, conforme descrito na pagina Now Assist Recusar@ .

Para obter mais informacdes, consulte Now Assist documentacdo@ .

Tépicosrelacionados
Now Assist&
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

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

Resumo do bate-papo em Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

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

Resuma um bate-papo com o Now Assist para Customer Service Management
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A habilidade de resumo de bate-papo gera uma versado condensada da conversa entre
atendentes ou entre um solicitante e o Virtual Agent. Um resumo de bate-papo é gerado
automaticamente quando:

« A conversa é encerrada
« O agente usa 0. /resumir agao rapida em Bate-papo do agente

« O usuério seleciona Resumo do bate-papo ou entra resumir o bate-papo em Pec¢a ao Now
Assist para . Now Assist painel

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

No registro de interacao do playbook, os campos Resumo do bate-papo e Descricdo
resumida sdo gerados automaticamente apds o término do bate-papo, com a caixa azul
indicando que o Now Assist modificou o valor do campo. Quando o sistema gera um
resumo e preenche automaticamente 0. Resumo do bate-papo Ele também exibe um icone
de IA acima do campo que indica que o resumo é gerado pela IA e exibe uma faixa na parte
superior do registro de interacdo. A mensagem na faixa aconselha o agente a verificar a
precisédo do resumo e atualizar as informacdes se nao estiverem precisas.

Quando um resumo de bate-papo é gerado, ele é adicionado automaticamente ao Resumo
do bate-papo Campo no registro de interacdo. Um agente pode modificar e salvar as
informacdes no Resumo do bate-papo campo.

Resumo do bate-papo em Now Assist para PSDS
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Pesquisa com IA para Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

O indice da Pesquisa com |A armazena dados de registros da plataforma, artigos da base
de conhecimento ou fontes externas e disponibiliza esses dados para que os agentes
pesquisem no Espaco configurdvel do CSM. Um administrador pode configurar de onde os
dados sdo extraidos. Uso dos recursos de consulta de pesquisa ServiceNow Al Platform
tecnologias para melhorar a experiéncia do usuario de pesquisa.
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Assista a este video para ver como Servicos digitais para setor piblico 0s agentes podem
encontrar respostas usando Pesquisacom IA. Para obter informacdes sobre a Pesquisa com
IA, consulte Pesquisacom |AB .

Pesquisa com | A video de visdo geral, aproximadamente trés minutos e seis segundos de duragao.

Central de controle de servicos para Servicos digitais para setor
publico

Conecte vérias instancias da ServiceNow para fornecer suporte e experiéncias de servico
em todo oecossistema do setor publico, permitindo a coordenacéo entre vérias agéncias de
servigcos governamentais e seus constituintes usando Central de controle de servicos para servicos
digitais para setor publico (PSDS).

Permita comunicagéo e coordenacado entre agéncias em varias instancias da ServiceNow
usando Central de controle de servicos para servicos digitais para setor piblico (PSDS). As agéncias
podem coordenar em ServiceNow® Servicos digitais para setor publico ecossistema, facilitando
a gestdo de casos entre agéncias, coordenacdo em tempo real com gestdo de tarefas
dindmicas, compartilhamento seguro de dados entre agéncias e fluxos de trabalho de
aprovacao simplificados para licengas e permissdes, beneficios sociais e distribuicdo de
financiamento de concessdes.

Visdo geral dos servigos digitais do setor publico

Seja vocé um provedor de agéncia governamental que se comunica com outras agéncias

ou uma agéncia que se conecta com seus constituintes, saiba como estabelecer uma
integracdo entre varios tipos de insténcias com Central de controle de servigos. Essa integragcéo
permite que os provedores de agéncia recebam e atendam solicitacdes de servico em suas
préprias instancias, compartilhem dados, roteiem tarefas em tempo real e muito mais. Saiba
como vocé pode usar Central de controle de servigos para compartilhamento de dados entre
agéncias, suporte do constituinte e gestéo do catélogo de servicos.

» Os usuarios empresariais podem colaborar com provedores de servicos e parceiros por
meio de fluxos de trabalho bidirecionais.

» Central de controle de servicos habilita a integracao simplificada e fornece um catalogo de
servicos remotos que pode ser atualizado em tempo real.

Uma instancia de provedor pertence a agéncia governamental que fornece o Service Bridge
a outras agéncias e parceiros. Como provedor de agéncia governamental, vocé pode:
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« Crie, publique e atualize catalogos de servigco remoto da sua insténcia para seus
constituintes, contatos de negdcios, canais ou parceiros de agéncia para gerar
solicitagdes de servico em suas instancias que podem ser atendidas em sua instancia.

« Integre sua instancia e tarefas com as outras insténcias do ecossistema do setor publico.

« Envie casos para a instancia da ServiceNow do seu constituinte por meio da Tarefa do
provedor

» Receber e atender solicitagoes de servigco em sua insténcia enviadas remotamente de
seus constituintes, parceiros de negécios, canais ou parceiros de agéncia ServiceNow®
instancias.

» Acesse dados sincronizados em tempo real entre a insténcia do provedor e a instancia do
consumidor para rastrear atualizagdes nos registros de casos governamentais

Engineering > 7 Supplier
Partner

N 7

~
il -@- =7 -@-g

Department Government Partner

Agency
/ N\

[

B2B Customer

As agéncias podem se conectar:

» Na agéncia em vérios departamentos
« Com empresas ou constituintes

« Com fornecedores

» Com parceiros de implementacgéo

« Com outras agéncias

Umainstancia do consumidor
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Central de controle de servigos para Servicos digitais para setor publico Principais recursos
I

Catélogo remoto

Escolharemota

Tarefaremota

Caso proativo

Bloco de anotactes

Usuério autorizado

Tarefa do provedor (produtor de

Mantém o desenvolvimento de
catalogos compartilhados entre
agéncias com os fluxos de trabalho
e integragdes nas instancias dos
provedores, a0 mesmo tempo

em que fornece aos constituintes
itens do catdlogo nativos em suas
instancias.

Fornece acesso direto aos dados do
provedor em tempo real durante

o envio de um item do catdlogo
remoto.

Um substituto sustentavel do
eBonding personalizado. Colabore
sem esfor¢o em todo o ecossistema
da ServiceNow. Alternativa nativa
ao E-Bonding tradicional . Habilita
aintegracdo de tarefa a tarefa.

Um caso iniciauma Tarefado
provedor da agéncia por meio de
um fluxo nainsténcia do provedor
da agéncia que pode ser verificado
proativamente nainstancia do
consumidor. H& um fluxo de caso
proativo para sincronizar.

O Bloco de anotagdes permite que
variavels sejam compartilhadas
"ad hoc" entre insténcias por meio
de Tarefas remotas ou Tarefas do
provedor.

Habilita o controle de acesso
baseado em fungéo no nivel do
usuario dos produtores de registro
remoto nainstancia constituinte.

Permite que os provedores de

Outras agéncias podem evitar a
criacdo de seus proprios catalogos
e podem utilizar o catdlogo
remoto da agéncia original,
levando a custos reduzidos

e diminuindo erros, aém de
aumentar a experiéncia do cliente.
Aumentando aeficiénciaea
produtividade na agéncia original,
bem como no consumidor.

Remove a necessidade de replicar
dados de base nainstancia do
consumidor. Ter asinformagdes
certas no momento certo reduz as
chances de erros e reduz os custos.

Evita a necessidade de criar
integracOes sujeitas aerros.
Aprimoraacolaboragéo e a
comunicacdo, a0 mesmo tempo
em que melhora a qualidade do
Servico.

Simplifica e aumenta a taxa de
automacado para processos de
alerta ou processos de notificagéo.
Melhora a qualidade da entrega de
servico e simplifica as atribuicbes
detarefas.

Simplificaa sincronizagdo de
dados entre asinstancias da
agéncia e do consumidor e reduz os
esforcos de adocdo. Répida entrada
e recuperacdo de dados, reduzindo
0 gasto de tempo ao capturar dados
e atualizar diretamente no bloco de
anotacoes.

Evita possibilidades de
incompatibilidade devido a adogéo
do controle de acesso baseado

em fungdo no nivel do usuario.
Reduz os riscos de conformidade
reduzindo erros de acesso por meio
de incompatibilidade de dados.

Simplificaa sincronizacdo de

registro) agéncia sejam transparentes dados entre asinsténcias e evita
e colaborativos com seus incompatibilidades de dados entre
consumidores que usam a 0s casos nas diferentes instancias
ServiceNow sincronizando tarefas
relevantes, como casos, com seus
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Central de controle de servigos para Servicos digitais para setor publico Principais recursos

Revisdes de configuracdo

Suporte de versdo incompativel

Pré-fluxos do consumidor

Conjuntos de variaveis do
consumidor

Scripts de cliente deitem do
catdlogo remoto

constituintes como tarefas do
provedor.

As configuracBes de produtores
de registro remoto, defini¢des

de tarefaremota e ofertas de
sincronizacéo de dados de base
podem ser atualizadas para criar
novas revisdes que podem ser
atribuidas aos constituintes.

Novas revisdes de direitos com
funcionalidade atualizada podem
ser implantadas em consumidores
compativeis sem afetar os
consumidores que ndo atualizaram
suas aplicacBes do Service Bridge.

Provedores e consumidores podem
executar diferentes versdes das
aplicagdes da Ponte de servicos (no
N-2) sem afetar sua capacidade de
trocar dados.

Os constituintes nainstancia do
consumidor podem controlar se
0s dados da solicitagdo de item
do catalogo remoto devem ser
sincronizados com o provedor.
Um fluxo pode ser associado a
um Produtor de registro remoto
(RRP) da ponte de servigos e
executar processos definidos pelo
consumidor, como aprovacoes,
antes que a solicitagdo/tarefa sgja
sincronizada com o provedor.

Um administrador de consumidor
da Ponte de servigos agora pode
adicionar variaveis adicionaisaum
Item do catélogo remoto/RRP que
€ele pode usar no gerenciamento do
contelido e do fluxo da solicitacéo.

Um provedor poderaincluir scripts
de cliente do catalogo que seréo
sincronizados com ainstancia

Novas revisfes de direitos da
Ponte de servigos que oferecem
funcionalidade atualizada podem
ser desenvolvidas e implantadas
para consumidores compativeis
sem afetar negativamente os
consumidores que ainda ndo
atualizaram sua aplicacdo. O
provedor da agéncia oferece uma
experiéncia do cliente aprimorada
com eficiéncia e escalabilidade
aprimoradas.

Este recurso elimina a necessidade
de os provedores de agéncia
coordenarem as atualizagBes das
aplicactes da Ponte de servigos
com seus consumidores e permite
gue os provedores adotem novos
recursos a0 mesmo tempo em que
oferecem suporte aos consumidores
que ainda ndo fizeram upgrade.

A capacidade de suporte e
escalabilidade do Service Bridge
foram aprimoradas, e o provedor
da agéncia pode oferecer uma
experiéncia do cliente aprimorada.

Os pré-fluxos do consumidor
permitirdo que os provedores
de ponte de servicos melhorem
0 Servico para 0s consumidores
atuais e expandam para clientes
adicionais para os quais este
recurso é um requisito.

Permitir esse controle adicional
do consumidor das solicitacGes
de RRP da Ponte de servicos
aprimorara a usabilidade da Ponte
de servicos, elevara a experiéncia
do cliente e elevara taxas de
adocdo mais atas.

Permitir que os provedores
controlem aintegridade e
a exatidao das solicitacOes
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Central de controle de servigos para Servicos digitais para setor publico Principais recursos

do consumidor com um item do de catélogo do consumidor,
catalogo remoto. O administrador ~ permitindo um servigo mais

do consumidor revisarae aprovard  eficiente e maior satisfagéo do
cada script ao ativar o item do consumidor; e levara a umamaior
catdlogo em suainstancia. adoc¢do da Ponte de servicos.

Capacidades-chave

As principais capacidades de Centra de controle de servicos incluir:

« Integracéo @ Integrar rapidamente parceiros de agéncia ou constituintes que usam
ServiceNow com um processo de registro simplificado.

« Usuérios autorizedos B : Gerencie e e controle o acesso no nivel de item do Catalogo remoto
para atender aos requisitos de seguranca e conformidade.

o Catdlogo remoto @ Atualizar catdlogos de servigos da agéncia compartilhados em minutos
conforme novos itens séo introduzidos.

« Opcéo remota @ Certifique-se de opgdes de campo atualizadas em catdlogos remotos da
agéncia downstream recuperando dados em tempo real do provedor ServiceNow instancia.

« Tarefaremota 8 : Ajude a aumentar a automacgédo com fluxos de trabalho continuos de
vérias partes e varias instancias em ServiceNow ecossistema.

« Tarefas do provedor 8 Habilitar todos os provedores de servigos usando Central de controle de
servigos ser transparente e colaborativo com suas agéncias parceiras que usam ServiceNow
Sincronizando tarefas relevantes, como casos, com consumidores como tarefas do
provedor.

o Estrutura de transformagéo & Transformar dados de tarefas remotas de entrada e saida para
facilitar a transformacéo de processos entre ServiceNow insténcias.

IA do Agentic para Servicos digitais para setor publico

Dois Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS) Agentes com |A estdo disponiveis
para uso com Information Request Playbook.

Os agentes de IA do Now Assist sdo entidades que imitam inteligéncia semelhante

a humana usando modelos de linguagem grandes (LLMs). Os agentes de |A podem
executar tarefas que variam de respostas automatizadas simples a resolugcéo de problemas
complexos. Ao usar agentes com IA, vocé pode ajudar a reduzir as cargas de trabalho de
seus atendentes e ajudar a aumentar a produtividade deles.

Estimativa de taxa de solicitacdo de informacdes Agentede | A

Este agente de | A foi projetado para estimar taxas para registros de caso de solicitagdo de
informacOes. Ele analisara casos anteriores com solicitagdes semel hantes e usara suas taxas
estimadas para gerar uma estimativa para o caso de destino, bem como uma explicagéo para sua
estimativa.

Revisdo do agente de | A da revisdo da isencdo de taxa de solicitagcdo de infor macoes

O agente de | A andlisa ajustificativa fornecida pelo usuario para umaisengdo de taxa paraum
caso de solicitagdo de informagdes, validando-a com base em um conjunto de regras predefinidas
de uma fonte indexada externa (como um artigo da base de conhecimento) e recomendando se
asolicitagdo deve ser aprovada ou negada. O agente também fornecerd uma explicacdo para sua
decisfo.
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Configuracao da Servicos digitais para setor publico

Configurar Servicos digitais para setor plblico permitir que agentes governamentais e gerentes
de servico fornegam servigos governamentais a constituintes, empresas e outras agéncias.

Configure seu ambiente

Plangje e configure seu
ambiente PSDS, importe seus
dados basicos, configure o
acesso e a gestdo de casos

Implementar inteligéncia

Configure recursos de
Inteligéncia para automati zar
tarefas de rotina e fornecer
contelido recomendado aos
agentes, como o Now Assist.

Habilitar canais
de comunicagéo

Configurar espagos do agente

Configure seus espacos do
agente, incluindo Espaco
configurével do CSM,
Playbooks, Ponte de servigos,
roteamento de casos e recursos
avancados de gestéo de casos.

Configure canais de
comunicagao, incluindo
voz, e-mail, web e
envio de mensagens.

Configure o autoatendimento Estender capacidades

Crie portais de autoatendimento
para constituintes
integrados a conhecimento,
comunidades, catdlogos
de servicos e chatbots.

Configure recursos adicionais
do PSDS para estender as
capacidades do seu ambiente.

Outras tarefas de configuracao

Além de instalar a aplicagédo e os playbooks do setor publico, vocé pode configurar outros
recursos para uso do setor publico:
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ServiceNow® Virtual Agent

Virtual Agent, que estaincluido com uma assinatura do setor publico, fornece assisténcia ao
usuario final por meio de conversas automatizadas em canais de bate-papo.

. Nucleo de servigos digitais para setor plblico a aplicagdo oferece varios componentes
pré-criados do setor publico (blocos de tdpicos) que os designers de conversa
podem usar para criar Virtual Agent conversas.

. Playbook de solicitag&o de servigos a aplicacdo fornece um pré-criado Virtua
Agent Tépico de conversa, Criar uma solicitagdo de servigo para ajudar os
constituintes a enviar solicitagdes de servico ndo emergenciais.

Para obter detalhes sobre como configurar Virtua Agent para uso do setor
publico, consulte Configurar Virtual Agent para Servicos digitais para setor publico.

DefinicBes do servico

Uma definicdo de servigo permite mapear um servigo publico, servigco de
informacdes ou servigo de solicitacdo de licenga e permisséo para a lista de
servicos que sua agéncia oferece para resolver essa solicitagao.

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

Para obter mais informagdes, consulte DefinicOes de servico para Servicos digitais para setor
publico.

Renomeie itens de menu em Espago configuravel do CSM ap6s o upgrade

Depois de atualizar suainstancia para uma nova versdo, determinados menus e itens de menu no
Espaco configuravel do CSM pode ndo ser rotulado adequadamente para uso do setor piblico.
Vocé pode rerotular os itens a seguir para uso do setor publico aterando-os nas categorias da
listade UX paraorganizactes de cliente e servico.

Para obter detal hes, consulte Rotular novamente Espaco configuravel do CSM itens para uso do
setor publico apbs o upgrade.

Configure seu ambiente em Servicos digitais para setor publico

Comece sua jornada preparando seu Servigos digitais para setor plblico ambiente com modelos
de dados, dados do produto, gestdo de usuarios e ferramentas de gestdo de casos para
langamento.
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Introducao Gestao de usuarios Modelos de dados
Ativeo. Servicosdigitais Crie e gerencie dados Criar e gerenciar modelos
para setor publico e para usuérios internos, de dados para Servicos
importe seus dados de base. COmMo gerentes, agentes digitais para setor publico.
e grupos de suporte.

Instale e configure o. Nucleo de servicos digitais para setor publico aplicacao

Instale 0. Niicleo de servicos digitais para setor publico e configurar varios recursos usados na
aplicacéo.

Como administradores, execute as seguintes tarefas de administracédo para instalar o.
Ncleo de servigos digitais para setor publico e configurar os principais recursos. Apds Nucleo de
servigos digitais para setor publico a aplicacéo esta instalada, os administradores configuram
ofertas de servico publico que definem servicos disponiveis para solicitacdo e as agéncias
que os fornecem.

Tarefas de instalagao para Niicleo de servicos digitais para setor publico

Instalar NUcleo de servicos digitais para setor publico  Instalar Nucleo de servigos digitais para setor
publico(sn_gsm) de ServiceN ow® Store. Ele fornece
estes principais recursos:

« Portal de servicos de governanca: Usado
por constituintes e empresas para
encontrar, rastrear e solicitar servigos
governamentais.

« Portal de servigos de agéncia: Usado por
administradores e gerentes para
gerenciar locais internos e externos da
agéncia.

« Espago configuravel do CSM: Usado
por agentes de agéncia, agentes
governamentais e gerentes de servico
governamental para interagir e ajudar
constituintes, empresas e colaboradores
autorizados a representar ou auxiliar
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Tarefas de instalacao para Niicleo de servicos digitais para setor puiblico

constituintes e empresas. Este espaco
requer configuracao para uso do setor
publico.

Revise e atribua fungdes a usuarios do setor piblico  Atribua fungdes do setor pablico a usuérios ou
grupos que foram configurados no ServiceNow Al
Platform®. Para obter i nformacfes adicionais sobre a
fungdo, consulte Funcdes instaladas com Nucleo de
servigos digitais para setor publico.

Configurar NUcleo de servicos digitais para setor Use a configuracdo assistida para personalizar
publico usando a configuracdo assistida o Portal de servicos do governo usado por
constituintes, empresas e agéncias; configure
0. Espaco configurével do CSM para agentes; e
configure outros recursos para uso do setor publico.

Opcionalmente, configure o Core de servicos digitais ~ Personalize o portal de servigos governamentais
do setor publico sem configuraggo assistida e configure 0. Espaco configurdvel do CSM para
agentes.

Configurar Virtual Agent para Servicosdigitaispara  Configurar Virtual Agent para que os designers

setor publico de conversa (autores de topico) possam criar e
maodificar conversas do chatbot para casos de uso do
setor publico. Também permita que seus usuarios
finais sejam executados Virtual Agent No Portal de
servicos do governo e obtenha gjuda com tarefas de
autoatendimento.

Configure um servico para constituinte, empresa ou Definao tipo de servico publico oferecido, a
agéncia taxonomia de servico e a agéncia que oferece o
Servico.

Instalar Niicleo de servicos digitais para setor publico

Vocé pode instalar o. Ndcleo de servigos digitais para setor publico aplicacado (sn_gsm) se vocé tiver
uma funcdo de administrador. A aplicacéo inclui dados de demonstracao.

Antes de Iniciar

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

« Revise a lista de aplicagdes Nucleo de servicos digitais para setor ptblico em ServiceNow Store
para obter informagdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de langcamento.

. Ntcleo de servigos digitais para setor publico a aplicagdo requer uma assinatura.

Funcéao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para obter mais informacdes, consulte Componentes e funcdes instalados com Nicleo de servicos
digitais para setor publico.
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.

2. Encontre Nucleo de servicos digitais para setor pblico(sn_gsm) usando os critérios de filtro e abarra de
pesquisa.

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

Na lista ao lado de Instalar, as versdes disponiveis para vocé sao exibidas.
3. Escolha uma versdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Revisar detalhes da instalacdo que é exibida, todas as dependéncias
instaladas junto com sua aplicagcéo séao listadas.

4. Sefor solicitado, sigaos links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstragdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-1os, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstracao.
Os dados de demonstragéo s80 os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicago para casos de
uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo ao instalar a aplicacéo pela primeiravez em umainstancia
de desenvolvimento ou teste.

6. Selecione Instalar.

O que Fazer Depois

Usar configuragdo assistida para configurar o. Ndcleo de servigos digitais para setor publico aplicagéo.
Se vocé néo estiver usando a configuracdo assistida, podera personalizar o Portal de
servigcos do governo e configurar o. Espago configuréavel do CSM para uso do setor publico
seguindo Etapas de configuragéo opcionais para Servigos digitais do setor plblico Core.

Configurar Ntcleo de servicos digitais para setor ptiblico usando a configuracao assistida

Percorra os processos de configuragédo assistida para configurar o. Nicleo de servigos digitais
para setor publico aplicacao.

Antes de Iniciar
Instale a aplicacdo Core de servicos digitais do setor publico .

Funcéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

. Nucleo de servicos digitais para setor piblico a aplicacado € criada no Customer Service Management
aplicacdo. Como parte da configuragéo assistida do Nucleo de servigos digitais para setor publico,
vocé também pode usar a configuragao assistida do Customer Service Management para
configurar dados basicos e fluxos de trabalho.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Servico do constituinte > Administracao > Configuragao assistida.
A paginade configuracdo assistida Bem-vindo aos servicos digitais do setor publico é exibida.

2. ReviseIntrodugaoe. Servi ¢cos digitais para setor publi coCheck-listde pré-
configuracao , que fornecem informages sobre o processo de configuraco e os varios requisitos a serem
considerados antes de implementar o setor publico.

3. Selecione Comecar parainiciar a configuraggo.
A pégina de configuragéo exibe as diferentes categorias de tarefas de configuragdo a serem concluidas.
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SErviCenOW Al Favorites  History Workspaces  Admin Guided Setup Q Search

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup Filer  Showall W
Complete
. Government Service Portal Skip 0/ 2 Tasks completed
@ 0% Customize the Government Service Portal

Modify the Government Service Portal andor Business Location Service Portal to meet your needs. Configure the portal

branding by changing the in also set up the main menu, assign a home page, define the Customize the Business Location Services Portal

content on your portal, and configure page security by role.

Status: Not Started

Get Started

@ configurable Workspace for Public Sector Digital Services skip 0/ 4Tasks completed

0% Configure List Menu
Modify the CSM Config: pace to show the lists, modules, Digital Services. The

following features require configuration: List menu, Landing page, and Customer Central, Configure Landing Page with U1 Builder

Activate Customer Central

Customize Workspace Labels Manually
Status: Not Started

-—
Case Types skip 0/ 1 Tasks completed
—
0% Case Types Guided Setup
Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the customer service
is called You can extend peto
casetypes o i
Status Not tarted
. Sii 1Task
Guided Setup 3 0/ 1 Tasks completed
0% Customer Service Management Guided Setup

Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to configure foundation data

and workflows,

Status: Not Started

Get Started

4. Para cada categoria, selecione Comegar e concluir as tarefas.

O que Fazer Depois

Depois de concluir as tarefas de configuracéo, vocé pode instalar outros aplicativos do
setor publico, como Aplicacdo Playbook de solicitagdo de servico e 0. Pacote de contetido do Performance
Analytics para servicos digitais do setor publico .

Etapas de configuracao opcionais para Niicleo de servicos digitais para setor publico

Como administrador, vocé pode personalizar o Portal de servigos do governo e configurar
0. Espaco configurével do CSM para Nucleo de servigos digitais para setor publico aplicagdo sem usar a
configuracéo assistida.

O Portal de servigos do governo é personalizado para uso do setor publico, mas vocé pode
personalizar o portal adicionando sua prépria identidade visual, como nome e logotipo da
agéncia. Vocé também pode configurar elementos do espaco para exibir médulos, listas

e campos do setor publico e ativar outros recursos do espaco para seus agentes, como
Central do cliente.

Defina uma exibicao padrao para os itens recebidos no Servicos digitais para setor publico
plataforma

Personalize a exibicdo padrdo no Servicos digitais para setor plblico Espaco da plataforma para
que a lista relacionada ltens recebidos seja exibida em um registro de empresa, constituinte
ou agéncia.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: nenhuma
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Procedimento

1. Navegue até um registro de negdcio, constituinte ou agéncia no Servicgos digitais para setor publico
plataforma.

2. Selecione o icone de controlesdelista( ~ ) e selecione Exibir .

3. Selecione PSDS no menu suspenso.

Resultado
A exibicdo do usuério ¢ alterada e a lista relacionada Itens recebidos pode ser visualizada.

Configure partes relacionadas para itens recebidos

Adicione partes relacionadas a um item recebido no Servicos digitais para setor publico para que
os contatos, empresas, constituintes ou agéncias possam obter o nivel de acesso correto
para executar as agdes necessdrias para um caso.

Antes de Iniciar

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

Procedimento

1. Navegue até Espaco configurével do CSM E selecione o icone Listas Hna barralateral.
2. Navegar até Item recebido > Tudo.

3. Selecione o registro ao qual vocé desegja adicionar as partes rel acionadas.

4. Nalistarelacionada Partes relacionadas, selecione Novo .

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario de registro de partes relacionadas

Campo Descricao

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

o Negécio autorizado

o Contato autorizado

o Constituinte autorizado
o Residéncia autorizada
o Agéncia autorizada

o Usuério autorizado

o Constituinte listado

o Agéncia listada

Caso NUmero do caso gerado automaticamente.
Constituinte, Contato responsavel pelo caso.
residénciaou
usuario
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Campo Descricao

Responsabilidade Nivel de acesso as informagtes do caso.

Quando vocé seleciona o tipo de parte relacionada, a responsabilidade
associada é adicionada por padrdo. Se o tipo de parte relacionada

for alterado, a responsabilidade que corresponde ao tipo de parte
relacionada sera atualizada de acordo.

@ Nota: Seo tipo de parte relacionada for selecionado, mas o campo
Responsabilidade ndo for preenchido automaticamente, seus contatos ndo terdo
acesso ao produto vendido (servigo recebido) e ao caso associado.

6. Selecione Enviar.
As partes rel acionadas sdo adicionadas ao caso.

Resultado
Depois que uma parte relacionada é adicionada ao caso como um representante autorizado
com uma fungéo funcional, a parte relacionada pode executar as seguintes ac¢oes:

« Encerre um caso.

 Crie um caso para servigo recebido (produto vendido).
» Receba notificagdes sobre atualizagdes de caso.

« Atualize as tarefas de caso visiveis para o cliente.

« Adicione comentarios e anexos adicionais.

« Aceitar ou rejeitar uma solucao.

Configure as funcoes de usuario no Servicos digitais para setor publico

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

Servicos digitais para setor pliblico fornece muitas fungdes funcionais e granulares que vocé pode
atribuir a usuarios do setor publico.

Vocé pode atribuir fungdes a usudrios ou grupos que foram configurados no ServiceNow

Al Platform®. Um usudrio é um individuo que pode acessar sua instancia e um grupo € um
conjunto de usuarios que compartilham uma finalidade comum. Os usuérios associados a
um grupo séo listados como membros do grupo. Depois que seus usuarios e grupos forem
configurados, vocé podera atribuir funcdes a eles.

Para obter mais informacdes sobre funcdes, consulte Fungdes instaladas com Ndcleo de servigos
digitais para setor publico.

Vocé pode atribuir fungdes a usudrios e grupos usando a configuragéo assistida ou pode
usar o seguinte ServiceNow Al Platform recursos de administragédo de usudrios para criar

usuérios e grupos e atribuir as funcdes apropriadas do setor publico:
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Configurar usuarios, grupos e funcoes

Criar usuarios e grupos . L.
grup e Crieum usuario & .

 Crie um grupo de usuérios & .

o Adicione um usuario aum grupo & .
Atribua funcBes a usudrios e grupos . ~ L.

o Atribua uma funcéo aum usuério & .

o Atribua uma funcdo aum grupo & .

Componentes e func¢oes instalados com Niicleo de servicos digitais para setor
publico

Vérios tipos de componentes, como tabelas, fungdes de usuario e fluxos, sédo instalados
quando vocé ativa 0. Ndcleo de servigos digitais para setor publico plug-in.

Os plug-ins a seguir sédo ativados quando vocé habilita Nucleo de servicos digitais para setor
publico plug-in (sn_gsm):

« Componentes de IU para portais do cliente (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)

» Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)

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

« Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.customer-portal)

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

o Nota: A tabela Arquivos de aplicaces lista 0s componentes que s30 instalados com esta aplicago.
Para obter instrugBes sobre como acessar esta tabela, consulte Encontrar componentes instalados com uma
aplicagéo@ .

Dados de demonstracdo estédo disponiveis para este recurso.
0 Nota: Paraobter informagdes sobre as fungdes instaladas quando vocé ativa o. Nicleo de servigos
digitais para setor publico plug-in, consulte Funcées instaladas com NUcleo de servicos digitais para setor

publico.

Tabelas instaladas

Tabelas instaladas com Servicos digitais para setor publico

Tabela Descricao

Caso de servico de governanca Tabela de casos de servico governamental

[sn_gsm_government_service_case] @ Nota: Estatabelaéuma extensio databela case
[sn_customerservice_case].

Perfil do congtituinte Tabelade perfil do constituinte
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Tabelas instaladas com Servicos digitais para setor piblico

Tabela Descricao

[sn_gsm_constituent_profile]
Defini¢do do servico Tabela de definicdo de servico

[sn_case_type_selection_list] () Nota: Estatabelaé uma extensio databela Modelo de
produto [cmdb_model].

Solicitacdo de registro do negécio Tabela para uma nova solicitagdo de registro de negécios

[sn_gsm_business_registration]

Fluxos instalados

Fluxos instalados com Servicos digitais para setor publico

Fluxo Descricao
Criar Blogueado por registro se a Tarefa do Caso Criaum registro Bloqueado por se a Tarefa do Caso
estiver associada a um caso governamental estiver associada a um caso governamental.

[create_blocked_by_record_if_case_task_is_associated_with_government_case]

Crie Blogueado por registro se 0 caso governamental ~ Cria um registro Blogueado por se o caso do governo
precisar de informacfes do cliente precisar de mais informagdes do cliente.

[create_blocked_by_record_if_case_needs_customer_information]

Resolva Blogueado por registro sea Tarefado Caso Remove o registro Bloqueado por do Caso do
estiver Encerrada e associada ao Caso do Governo governo associado se 0 caso do governo for resolvido.

[resolve_blocked_by_record_if_case_task_is_closed_and_associated_with_government_case

Resolva Bloqueado por registro se asinformagdesdo  Remove o registro Bloqueado por se atarefa do caso
usuario forem fornecidas para o caso do governo for encerrada.

[resolve_blocked_by_record_if user_information_is_provided_for_govt_case]

Funcodes instaladas com Niicleo de servicos digitais para setor publico

. Nucleo de servigos digitais para setor plblico a aplicagdo usa fungdes para fornecer acesso a
informacdes, identificar usuérios internos e externos, manter a seguranca dos dados e
estabelecer diferentes tipos de relacionamentos entre usuarios.

Funcoes principais

Funcoes constituintes

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes
constituinte Permite que os . .
ed « sn_install_base.sold_product_authorized_consumer
constituintes
[sn_gsm.constituent] solicitem servicos ~ « sn_gsm.service_received_read_granular
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Funcoes constituintes

Titulo da funcao [name] Descricao

e gerenciem suas
informacdes,
casos de servico
governamental e
servigos recebidos.

constituent_agent Permite que os
agentes executem as

[sn_gsm.constituent_agent] seguintes acoes:

« Leia, grave e
atualize casos
de servico
governamental
para todos os
constituintes.

« Leia, grave
e atualize
registros
constituintes.

constituent_contributor Permite que os

usuarios solicitem

[sn_gsm.constituent_contributor] servicos e levantem
casos de servico
governamental em
nome de qual quer

constituinte.

Fornece aos
agentes acesso

de administrador
e permite que
elescriem, leiam,
atualizeme
excluam registros
constituintes.

constituent_admin

[sn_gsm.constituent_admin]

Fornece aos
agentes acesso
paracriar, ler e
atualizar registros
congtituintes.

constituent_writer

[sn_gsm.constituent_writer]

Fornece acesso de
criagdo, leiturae
gravagdo aos itens-
base de instal agdo.

Gravador de base de instalacéo de
licencas e permissdes

[sn_gsm_lic_prmt.ib_writer]

constituent_viewer Fornece aos agentes
acesso somente

[sn_gsm.constituent_viewer] leitura a0s registros
constituintes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Contém as funcoes

« sn_customerservice.Consumer

» SN_gsm.case_write_granular

e sn_gsm.report_viewer

e SN_gsm.case_writer

» sn_gsm.service_offered_writer
 sn_customerservice.consumer_agent
» sn_gsm.constituent_writer

« interaction_agent

e Sn_customerservice.consumer_contributor
« sn_gsm.contributor_creator

« Sn_customerservice.case_authorized_conitiibutor

sn_gsm.constituent_writer

Sn_gsm.constituent_viewer

sn_gsm_lic_prmt.ib_writer

sn_customerservice.customer_data viewer
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Funcoes constituintes

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

Visualizador de item-base deinstalacBo  Esta funcdo fornece . .
» sn_gsm_lic_prmt.business_agent

de licencas e permissdes acesso deleitura
) o aositens-base de e sn_gsm_lic_prmt.ib_writer
[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer] instalagdo . .
» sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent
Funcdes de negécios
Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes
business_contact Permite que as sn_customerservice.Consumer
partes interessadas - ’
[sn_gsm.business_contact] de negécios « sn_install_base.sold_product_authorized_cor
solicitem servicos . ved d arar
e gerenciem e sn_gsm.service_received_read_graiiaiar
informacdes, « Sn_gsm.case_write_granular

casos de servigco
governamenta e
servicos recebidos.

business _contact_admin Fornece auma . :
parte inter a « sn_customerservice.customer_adrir
[sn_gsm.business_contact_admin] denegéciosacesso  « sn_gsm.business_contact
de administrador
auma contade

negocios. Esta
funcéo tem acesso
atodos os dados na
conta corporativa.

business case manager Permite que uma
parte interessada de
[sn_gsm.business_case_manager] negécios gerencie  « sn_gsm.business_contact
casos de servigo
governamental
para uma conta
corporativae
contas secundérias
associadas. Esta
funcéo pode
executar as
seguintes agles:

« sn_customerservice.customer_case-manage

« Crie um caso
em nome de
outro contato
comercial.

« Exiba uma
lista de casos
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Funcodes de negécios

Titulo da funcao [name]

business_contributor

[sn_gsm.business_contributor]

business partner

[sn_gsm.business_partner]

business partner_admin

[sn_gsm.business_partner_admin]

business agent

[sn_gsm.business_agent]
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Descricao

pertencentes
a empresa.

« Edite casos
pertencentes
a empresa.

Permite que as
partes interessadas
de negécios
solicitem servicos
elevantem

casos de servico
governamental em
nome de qualquer
negocio.

Permite que os
parceiros de
negdcios criem,
exibam e editem
casos de servigo
governamental
apartir de sua
prépria conta ou
de uma conta
corporativa a qual
estdo associados.

Fornece auma
parte interessada
de negdcios acesso
de administrador
auma contade
parceiro. Este
usuério pode
acessar todos 0s
dados na conta
do parceiro e nos
casos de servigo
governamental
criados pelos
parceiros.

Permite que os

agentes executem as

seguintes acdes:

« Leia, grave e
atualize casos
de servico
governamental
para todas
as contas de
negacios.

Contém as funcoes

« sn_customerservice.relationship_contributor
« sn_gsm.contributor_creator

« Sn_customerservice.case_authorized_contrik

« sn_customerservice.Partner

« sn_gsm.business_contact

« sn_customerservice.partner_admir
« sn_gsm.business_partner
« sn_gsm.business_contact

« sn_gsm.business_contact_admin

e SN_gsm.report_viewer

e sn_gsm.case_writer

e sn_gsm.service_offered_writer

« sn_customerservice.consumer_agent
« sn_gsm.business_writer

« interaction_agent
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Funcoes de negécios
Titulo da funcao [name] Descricao
« Leia, grave
e atualize
registros de
negécios.
Colaborador de negdcios de beneficios sociais  Permite que os

usuarios solicitem

[sn_gsm_soc_bnft.business_contributor] servico elevantem
casos de beneficios
sociais em nome de
qualquer empresa.
Isso permite que as
partes interessadas
de negdcios gjam
como solicitantes
em nome dos
clientes.

Contém as funcoes

« sn_gsm.business_contributor

« sn_gsm_soc_bnft.contributor_creator

Funcdes do agente da agéncia

Titulo da funcao [name]

Descricao

Contém as fungoes

agency_agent

Permite que os agentes

sn_customerservice.svc_location.

daagénciacrieme

[sn_gsm.agency_agent]

cumpram casos de servigo

governamental paraas
empresas e contatos de
negdcios associados a agéncia.

agency_constituent_agent

Permite que os agentes

Sn_customerservice.s¥c, location.

daagénciacrieme

[sn_gsm.agency_constituent_agent]

cumpram casos de servico

governamental para
constituintes e residéncias
associados a agéncia.

external_reviewer

[sn_gsm_grnt_mgmt.external_reviewer]
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Permite que 0s usudrios
revisem e pontuem propostas
de concessdo.

* SN_svc_appl_pgm_mg.res
» sn_svc_appl_pgm_mg.mile
» sn_svc_appl_pgm_mg.res
« Sn_svc_appl_pgm_mg.sco
» sn_svc_appl_pgm_mg.bus
e sn_svc_appl_pgm_mg.res
« sn_svc_appl_pgm_mg.sco

» sn_svc_appl_pgm_mg.plar
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Funcodes do agente da agéncia
Titulo da funcao [name]

Agente constituinte de licenca e permissdo

[sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent]

agency_contributor

[sn_gsm.agency_contributor]

Colaborador da agéncia de licenga e permisséo

[sn_gsm_lic_prmt.agency_contributor]

agency_manager

[sn_gsm.agency_manager]

Gerente da agéncia de licenca e permissao

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager]
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Descricao

Permite que os usudrios
trabalhem em casos de licenca
€ permissdo paratodos os
congtituintes. Eleinclui a
capacidade de ler, gravar/
atualizar todos os casos de
licenca e permissdo e registros
constituintes

Permite que os agentes da
agéncia solicitem servicos
e levantem casos de servigo
governamental em nome da
agéncia.

Permite que 0s usuarios
solicitem servico e levantem
casos de licencga e permisséo
para sua organizacdo de
servico (local de negécios).
Esta funcéo é independente de
interna e externa.

Permite que um gerente de
agéncia execute as seguintes
acoes:

« Crie e atualize casos de
servigo governamental
para constituintes,
residéncias, negdcios e
contatos comerciais.

Gerencie dados

de constituintes e
residéncias associados
as agéncias na
hierarquia da agéncia.

Gerencie dados de
empresas e contatos
comerciais associados
as agéncias na
hierarquia da agéncia.

Permite que 0s usuarios
gerenciem dados de agéncias
na hierarquia de agéncias do
gerente.

Contém as funcoes

» sn_gsm.constituent_agen
e sn_gsm_lic_prmt.case_wri

e sn_gsm_lic_prmt.report_v

e sn_gsm_lic_prmt.ib_viewe

» sn_gsm_lic_prmt.manager

e SN_customerservice.servi
» sn_gsm.contributor_creat

e SN_customerservicz.case._
» SN_gsm.agency=contribut
e sn_gsm_lic_prm#contribu

e sn_gsm_lic_prmi=agency_!

« Sn_customerservice.svc_|
« SN_gsm.agency agent

« SN_gsm.agency-constitue

e SN_gsm.agency_manager
e sn_gsm_lic_prmt.agency_

e sn_gsm_lic_prmt.agency_:
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Funcodes do agente da agéncia

Titulo da funcao [name] Descricao

Agente consgtituinte da agéncia de licenca e permisséo Permite que os usudrios
gerenciem dados de agéncias
na hierarquia de agénciado

agente constituinte.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_constituent_agent]

agency_manager_contributor Permite que os usudrios
criem, atualizem, exibam e
aprovem casos. Permite que
elesregistrem e removam a
equipe em todas as agéncias
gue gerenciam.

[sn_gsm.agency_manager_contributor]

Colaborador do gerente da agéncia de licenca e permissao Permite que 0s usuarios
criem, atualizem, exibam e
aprovem casos. Eles também
podem registrar e remover
funcionérios de todas as
agéncias que gerenciam.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor]

relationship_manager Permite que 0s usuarios

exibam casos em todas as
agéncias externas em que
€eles tém responsabilidade

location_relationship_manager.

[sn_gsm.agency_relationship_manager]

Gerente de agéncia Core de licengas e permissoes Funcéo granular para gerenciar
registros da equipe da agéncia
e relacionamentos da equipe
com empresas, constituintes
eresidéncias paratodas as

agéncias na hierarquia.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core]

Gerenciador de Relacionamento com a Agénciade Licenga  Permite que 0s usuérios

e Permisséo exibam casos em todas as
agéncias externas em que

eles tém responsabilidade
location_relationship_manager.

[sn_gsm_lic_prmt.agency_relationship_manager]

Contém as funcoes

« SN_gsm.agency_constitue

« contract_manager

« decision_table_reader

« sn_gsm_lic_prmt.agency_|

« "sn_gsm.business_contrib
e SN_gsm.government_ager
« sn_gsm.constituent_contr
e SN_gsm.governmerit_ager

« sn_gsm.agencylinanager.

[SWIP.VaN
PSSO,

e SN_customerse svc_|

o sn_gsm_lic_prnitibusiness

e sn_gsm_lic_prmt.agency_i

» sn_gsm_lic_prnit.constitue
» sn_gsm_lic_prm#=agency_«
e sn_gsm_lic_prmt.agency_!

* SN_gsm.agencycmanager_

« sn_bus_loc.location_relati

* SN_gsm.agency_manager_

* SN_gsm.agency_manager_

« contract_manager

» sn_gsm.agency_relationst

» sn_gsm_lic_prmt.agency_!
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Funcodes do agente da agéncia

Titulo da funcao [name]

service_manager

[sn_gsm.service_manager]

Agente de tarefa de caso de licenga e permisséo

[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent]

Visualizador de casos de licenca e permissao

[sn_gsm_lic_prmt.case_viewer]

Agente de negdcios da agéncia de licenca e permissao

[sn_gsm_lic_prmt.agency_agent]

Agente de negdcios de licenca e permissao

[sn_gsm_lic_prmt.business_agent]
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Descricao

Permite que um gerente de
SErviGos execute as seguintes
acOes:

« Gerencie todo o
trabalho realizado por
agentes que trabalham
em casos de servigo
governamental.

o Leia, grave, atualize
e exclua todos os
casos de servico
governamental.

« Leia, grave, atualize
e exclua todos
0s registros de
constituinte, negdcios e
agéncia.

Fornece aos usuarios a
capacidade de criar e cumprir
casos de licenca e permisséo
para os congtituintes e
residéncias na agéncia do
agente.

Esta func&o fornece aos
USU&ri0s acesso somente leitura
aos registros de casos de
licenca e permisséo.

Permite que 0s usuarios criem
e preencham casos de licenca
€ permissao para as contas e

contatos na agéncia do agente.

Fornece aos usuarios a
capacidade de trabalhar em
casos de licenca e permissao
paranegdcios. Eleinclui a
capacidade de ler, gravar ou
atualizar todos os casos de

Contém as funcoes

» sn_gsm.service_offered_a
» sn_gsm.service_offered_w
« sn_gsm.constituent_agen
« sn_gsm.constituent_admi

» sn_gsm.business_agent

e sn_gsm_lic_prmt,contribu
e sn_gsm_lic_prn(t.0ase_vie

 sn_gsm.case_task_agent

» SN_gsm.case_viewer

« decision_table_reader

e sn_gsm_lic_prmi=gase_wri

« sn_gsm_lic_prmt.case_tas

 SN_gsm.agency_agent
« contract_manager

« decision_table_reader

« sn_gsm_lic_prmt.agency_!

e sn_gsm_lic_prmt.report_v

e sn_gsm_lic_prmt.case_wri

» sn_gsm.business_agent
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Funcodes do agente da agéncia

Titulo da funcao [name] Descricao

licenga e permissdo e registros

de negécios.
social_beneficios_agency agent Fornece aos usuérios a

capacidade de criar e atender
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_agent] casos para as contas e contatos

na agéncia do agente.

social_beneficios_agency_constituent_agent Fornece aos usuarios a
capacidade de criar e atender
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_constituent_agent] casos para 0s constituintes
eresidéncias naagénciado
agente.
social_beneficios_agency_contributor Permite que os usuérios
solicitem servico e levantem
[sn_gsm_soc_bnft.agency_contributor] casos de beneficios sociais

para sua agéncia (loca de
negécios). Estafuncdo é
independente de internae

externa.
social_beneficios_agency manager Fornece aos usuérios a

capacidade de gerenciar dados
[sn_gsm_soc_bnft.agency_manager] de agéncias na hierarquia de

agéncia do gerente.

social_beneficios agency _manager_contributor Gerencie agénciasecrie
um caso para um negacio,

[sn_gsm_soc_bnft.agency_manager_contributor] residénciaou constituinte
na agéncia ou em qual quer
agéncia secundéria.

social_beneficios_agency _manager_core Funcdo granular para gerenciar
registros da equipe da agéncia
[sn_gsm_soc_bnft.agency_manager_core] e rel acionamentos da equipe

com empresas, constituintes
eresidéncias paratodas as
agéncias nahierarquia
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Contém as funcoes

« sn_gsm_lic_prmt.ib_viewe

« sn_gsm_lic_prmt.manager

« sn_gsm.agency_agent
« decision_table_reader

« contract_manager

« decision_table_reader
» SN_gsm.agency_constitue

« contract_manag@ey

* SN_gsm.governifient_ager

» sn_gsm_soc_britygontribt

£

» SN_gsm_soc_bnftagency._
» SN_gsm_soc_bnttiagency_
» SN_gsm.agency(imanager

e SN_gsm_soc_brifts.agency

» sn_gsm_soc_bnft.agency._
» sn_gsm_soc_bnft.busines:
» sn_gsm_soc_bnft.agency._
» sn_gsm_soc_bnft.constitu

« SN_gsm.agency_manager_

* SN_gsm.agency_manager_

« contract_manager
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Funcodes do agente da agéncia
Titulo da funcao [name]

social_beneficios_agency_relationship_manager

Descricao

Gerencia e monitora todas as
atividades realizadas pelas

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_relationship_manager] agéncias. Ele também atua

social_beneficios business agent

[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent]

Agente de tarefa de caso de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent]

Agente constituinte de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnft.constituent_agent]

Gerente de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.manager]

Agente de Relacionamento de Beneficios Sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent]

COmo um ponto de contato
interno para as agéncias.

Fornece aos usuérios a
capacidade de trabalhar em
casos de beneficios sociais
paranegocios. Eleinclui a
capacidade de ler/gravar/
atualizar todos os casos de
beneficios sociais e registros
de negdcios.

Permite que 0s usuarios
trabalhem em tarefas de caso
de beneficios sociais.

Fornece aos usuérios a
capacidade de trabalhar em
casos de beneficios sociais
paratodos os constituintes.
Eleinclui acapacidade deler,
gravar/atualizar todos os casos
e registros constituintes

Fornece aos usuarios a
capacidade de gerenciar
todo o trabalho realizado por
agentes que trabalham em
casos de beneficios sociais
(constituinte e empresa). Os
usuarios com esta funcdo tém
a capacidade de ler/gravar/
atualizar/excluir todos os
casos de beneficios sociais

e registros constituintes/
comerciais.

Permite que 0s usuarios
trabalhem em casos de
beneficios sociais somente para
clientes com quem elestém
relacionamentos.

Contém as funcoes

» sn_gsm_soc_bnft.agency._

» sn_gsm.agency_relationst

e sn_gsm_soc_bnfts.case_w
e sn_gsm_soc_bnft.report_\
» sn_gsm.business_agent

e sn_gsm_soc_bnft.ib_viewe

e SN_gsm_soc_bnftts.case_v
e sn_gsm_soc_brifiicontribt

« SN_gsm.case_task-agent

e sN_gsm_soc_briTi$icase_w
e SN_gsm_soc_briftireport_\
« sn_gsm.constitlieiht_agent

e SN_gsm_soc_bnfxib_viewe

e SN_gsm_soc_bnfxib_admil
» sn_gsm_soc_briftg:busine
e SN_gsm.government_serv
» sSN_gsm_soc_bn#t.constitu

» SN_majorissue_mgt.major.

e sn_gsm_soc_bnft.report_\
« decision_table_reader
» sn_gsm.relationship_agen

« contract_manager
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Administrador e outras funcoes

Titulo da funcao [name] Descricao

administrador Fornece
a0 usuério

[sn_gsm.admin] acesso de
administrador
delegado as
aplicacBes com
escopo criadas
no Servicos
digitais para
setor publico
plataforma.

service_offered_admin Fornece aos
usuarios

[sn_gsm.service_offered_admin] acesso de
administrador
e permite
que eles
criem, leiam,
atualizem
e excluam
registros
de servicos
oferecidos
eregistros
de servicos
recebidos.

grant_program_manager Fornece aos
usuarios a

sn_gsm_grnt_mgmt.program_manager funcéo de
gerente de
programa para
criar registros
do programade
concessao.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Contém as funcoes

Sn_gsm.service_manager

sn_gsm.service_offered_writer

« model_manager

e Sn_gsm.resource_role_writer

« sn_gsm.informational_resource_mappina_\wrirter
« sn_gsm.business_calendar_entry_viewer

« sn_gsm.business_agent

e sn_gsm.scoring_framework_writer

« sn_doc.reader

e Sn_gsm.resource_assignment_writer

« sn_pace.mapping_admin

« sn_gsm.milestone_writer
 sn_gsm.goal_viewer

« sn_gsm.scoring_framework_attribute_writer
« sn_gsm.scoring_framework_attribute_writer
« sn_gsm.constituent_agent

« sn_gsm.planning_item_writer
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Administrador e outras funcoes

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

grant_admin Fornece aos

usuarios
sn_gsm_grnt_mgmt.grant_admin acesso de « sn_svc_appl_pgm_mg.grant_program_director

administrador

e permite

que eles

criem, leiam,

atualizem

e editem

propostas de

concessdo na

configuracdo de

Concessao e nos

playbooks de

propostas.

e sn_gsm.admin

grant_program_director Fornece aos

usuériosa
sn_gsm_grnt_mgmt.grant_director func&o de « SN_gsm.government_service_manager

diretor do

programade

CoNCessan,

gue consiste

nas funcles

de gerente

do programa

de concessdo

e gerente

de servico

governamental.

« sn_gsm_grnt_mgmt.program_manager

grant_case writer Fornece aos
USUarios acesso

sn_gsm_grnt_mgmt.case_writer paracriar, ler e SN_gsm.case_writer
e atualizar
registros de
casos de gestéo
de concessoes.

e SN_gsm_grnt_mgmt.case_viewer

« contract_manager

grant_case viewer Fornece aos
USUArios acesso

sn_gsm_grnt_mgmt.case_viewer somente leitura  « decision_table_reader
para conceder
registros de
caso de gestéo.

e SN_gsm.case_viewer

« sSn_gsm_grnt_mgmt.case_writer

license_permit_admin Permite que
0S Usuarios
[sn_gsm_lic_prmt.admin] gerenciem « SN_gsm.admin
todo o trabalho
realizado por
agentes que
trabalham
em casos

e sn_gsm_lic_prmt.manager
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Administrador e outras funcoes

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

delicencae
permissio
(constituinte e
empresa). Os
usuérios com
esta funcdo tém
a capacidade
deler/gravar/
atualizar/
excluir todos
0s casos de
licencae
permissio
eregistros
constituintes/
comerciais.

socia_beneficios admin Fornece
acesso de
[sn_gsm_soc_bnfts.admin] administrador ~ « sn_gsm_soc_bnfts.manager
delegado a
aplicacBes com
escopo criadas
no Playbook
de beneficios
sociais.

e sn_gsm.admin

Administrador da base de instalacdo de Estafuncéo
licencas e permissdes fornece
acesso de
[sn_gsm_lic_prmt.ib_admin] criacdo, |eitura,
gravacdo e
exclusdo aos
itens-base de
instalagdo.

e sn_gsm_lic_prmt.ib_writer

e sn_gsm_lic_prmt.manager

Gravador de casos de licencas e permissdes Estafuncéo
fornece aos

. . - e sn_gsm_lic_prmt.case_viewer
[sn_gsm_lic_prmt.case_writer] USUArios acesso

paracriar, ler « SN_gsm.case_writer
e atualizar

registros « contract_manager
de casos de

licencae « sn_gsm_lic_prmt.business_agent
permissoes.
« sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent

service offered admin
[sn_gsm.service_offered_admin]
service offered writer Fornece aos sn_gsm.service offered viewer

USUAri oS acesso
[sn_gsm.service_offered_writer] paracriar, ler
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Administrador e outras funcoes

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

e atualizar
registros
de servicos
oferecidos
eregistros
de servicos
recebidos.

service offered_viewer Fornece aos sn_customerservice.customer_data viewer
USUarios acesso
[sn_gsm.service_offered_viewer] somente leitura
aos registros
de servicos
oferecidos
eregistros
de servicos
recebidos.

case_writer Fornece aos sn_gsm.case_viewer
agentes acesso
[sn_gsm.case_writer] paracriar, ler e
atualizar casos
de servico
governamental.

case_viewer Fornece aos Nenhum(a)
agentes acesso
[sn_gsm.case_viewer] somente
leitura a casos
de servico
governamental.

contributor_creator Permite Nenhum(a)
gue agentes

[sn_gsm.contributor_creator] ou partes
interessadas
de negdcios
criem casos
de servico
governamental
e estaincluido
nas funcdes de
colaborador de
nivel superior.
Esta funcéo
pode criar
casos, mas hdo
pode exibir
outros casos.

relationship_agent Permite que
0s agentes
[sn_gsm.relationship_agent] trabalhem « sn_customerservice.relationship_agent
em casos
de servico

e sn_gsm.report_viewer
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Administrador e outras funcoes

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

governamental
paraclientes
com os quais
elestém
relacionamento.

relationship_contributor Permite que
as partes

[sn_gsm.relationship_contributor] interessadas « sn_gsm.contributor_creator
de negdcios
levantem casos
de servico
governamental
em nome dos
clientes com
os quais tém
relacionamento.

« sn_customerservice.relationship_contributor

« sn_customerservice.case_authorized_contributor

Visualizador de casos de beneficios sociais Esta funcdo
fornece aos
[sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer] usudriosacesso  « decision_table_reader
somente leitura
aos registros
de casos de
beneficios
sociais.

e SN_gsm.case_viewer

Redator de casos de beneficios sociais Estafuncéo
fornece aos

[sn_gsm_soc_bnfts.case_writer] USUAIOS acesso  « Sn_gsm.case_writer
paracriar, ler
e atualizar
registros
de casos de
beneficios
sociais.

e sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer

« contract_manager

Funcoes granulares

Vocé pode usar fungfes funcionais e granulares predefinidas instaladas com Servicos digitais para setor publico
estabel ecer relacionamentos entre usuarios e entidades do setor publico. Essas fungdes funcionais e granulares
fornecem diferentes niveis de acesso aos dados do setor piblico para ajudar a manter a seguranca dos dados.

» Fungdes funcionais: Um conjunto de fungdes necessdrias para executar uma fungéo ou
acao significativa que requer acesso em varias entidades.

« Fungdes granulares: Fungdes que fornecem acesso a casos, servigcos usados e entidades
do setor publico relacionadas. Uma ou mais funcdes granulares podem ser agrupadas
como uma fungéo funcional.

Um modelo granular ajuda a proteger os dados concedendo o nivel apropriado de acesso
as entidades do setor publico correspondentes. Com essa funcionalidade, cada funcéo

€ associada a um conjunto de privilégios ou responsabilidades que determinam o acesso
dos usudrios a determinadas informacdes. Vocé pode ter controle de acesso detalhado
definindo politicas granulares que autorizam os individuos a acessar as informacdes
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necessarias para trabalhar com eficiéncia e eficacia, ajudando a melhorar a experiéncia do
constituinte.

Por exemplo, se vocé estender a tabela Caso de servigo governamental ou outras tabelas
no Servigos digitais para setor publico, vocé deve replicar as listas de controle de acesso para as
tabelas estendidas. Vocé pode atribuir funcdes granulares a usudrios do setor publico para
controlar o acesso a essas tabelas estendidas.

Funcoes granulares

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

case_create granular Fornece aos sn_gsm.case_read granular

constituintes
[sn_gsm.case_create_granular] ou partes

interessadas

do negécio

acesso granular

decriacdo a

casos de servico

governamental.

case_read granular Fornece aos sn_customerservice.case_read_granular
constituintes
[sn_gsm.case_read_granular] ou partes
interessadas
do negdcio
acesso granular
deleituraa
casos de servico
governamental.

case_write_granular Fornece aos
constituintes
[sn_gsm.case_write_granular] ou partes « sn_gsm.case_read_granular
interessadas
do negdcio
acesso granular
de gravacdo a
casos de servico
governamental.

- SN_gsm.case_create_granular

service received_read granular Fornece aos sn_install_base.sold_product_read granular

constituintes
[sn_gsm.service_received_read_granular] ou partes

interessadas

do negdcio

acesso granular

deleitura

aos registros

recebidos de

Servicos.
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Fun¢odes granulares

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

Leituragranular da base deinstalacéo delicencas Fornece acesso . .
9 % ¢ > « sn_install_base.install_base_read_granular

e permissoes deleitura
granular a
[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular] licencas e « sn_gsm.business_contact
permissdes .
emitidas. « sn_gsm.constituent

Gerente de agéncia Core de licencas e permissdes  Fun¢do granular
paragerenciar

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] registros da « contract_manager
equipe da
agénciae
relacionamentos
daequipe com
empresas,
constituintes
eresidéncias
paratodas as
agéncias ha
hierarquia.

* SN_gsm.agency_manager_core

» sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor

» sn_gsm_lic_prmt.agency_manager

Criador de Colaborador de Licencas e Permissdes Permite que os
usuérios criem
[sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator] casos de licenca
e permissdo e » sn_gsm_lic_prmt.agency_contributor:
estaincluido
nasfungdesde  * SN_gsm_lic_prmt.business_contributor
colaborador de
nivel superior.
S6 permite » sn_gsm_lic_prmt.relationship_contribaipr
acriacdo de
registro, mas
ndo permite
visibilidade de
um registro por
conta propria.

« sn_gsm.contributor_creator

« sn_gsm_lic_prmt.constituent_contributor

Administrador da base de instalag@o de beneficios Esta fungéo sn_gsm_soc_bnft.ib_writer
sociais fornece

acesso de
[sn_gsm_soc_bnft.ib_admin] criago, leitura,

gravacdo e

exclusdo aos

itens-base de

instalacéo.

Leituragranular da base de instalacéo de Forneceacesso  sn _install_base.install_base read granular
beneficios sociais deleitura

granular aos
[sn_gsm_soc_bnft.ib_read_granular] beneficios

sociais

emitidos.
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Funcdes granulares

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

Visualizador de base de instalacdo de beneficios  Forneceacesso  Nenhum(a)

sociais de leitura aos

itens-base de
[sn_gsm_soc_bnft.ib_viewer] instalagao.
Gravador de base de instalagéo de beneficios Forneceacesso  sn_gsm_soc_bnft.ib_viewer
sociais de criagéo,

leiturae
[sn_gsm_soc_bnft.ib_writer] gravagdo aos

itens-base de

instalac&o.

Funcoes das partes interessadas de negocios

Parte interessada de negécios para Servicos digitais para setor publico inclui plug-ins e funcdes
que fornecem acesso aos recursos das partes interessadas de negdcios.

Os administradores com acesso a parte interessada de negdécios podem fornecer aos
usuérios da parte interessada de negdcios os direitos as seguintes acoes:

« Criar casos em nome de uma empresa ou agéncia (organizagao de servico)
« Exiba casos, tarefas de caso e dados de negdcios.

« Aprovar solicitagoes.

Criar casos em nome dos clientes

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario
Contribuinte Permite que os com.sn public setor  ditj {EHEore
L L. d L e SN_customerservice.c sumer_concmgﬁh%r =
constituinte usudrios solicitem

servicoselevantem  « sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.constitueriseond edvier]

governamental em

nome de qualquer
constituinte.
Colaborador Esta funca . .
. . Ga0 « sn_gsm.constituent_contributor
constituinte de permite que os

licencae permissdo  usuérios solicitem e sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator
) servigp elevantem .
[sn_gsm_l|c_prmt.Qg§§gd'g|ﬁ~e§n@ontrl blfts(,)rﬂgsm_lic_prmt.agency_manager__con‘cributor
€ permissio em
nome de qual quer
congtituinte. 1sso
permite que as
partes interessadas
de negécios gjlam
como solicitantes
em nome dos
clientes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 52
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.

Criar casos em nome dos clientes

Colaborador de
negocios

Descricao

Permite que as
partes interessadas
de negdcios

[sn_gsm.business_ggmtmbigavicos

Colaborador de
negdcios com
licenga e permisséo

[sn_gsm_lic_prmt.bmg}@g@pgﬁn@uto.r

Colaborador de
relacionamento

elevantem

casos de servico
governamental em
nome de qualquer
negocio.

Esta funcéo permite
gue 0s usuarios
solicitem servico e
levantem casos de

em nome de
qualquer empresa.
Isso permite que as
partes interessadas
de negécios gjlam
como solicitantes
em nome dos
clientes.

Permite que as
partes interessadas
de negdcios

[sn_gsm.relationshig,postrdasskor]

Colaborador de
relacionamento de
licenga e permisséo

de servico
governamental em
nome dos clientes
com os quais tém
um relacionamento.

Permite que os
usuérios levantem
casos de licenca
e permissdo em

Tipo de usuario

Contém as funcoes | Plug-in
com.sn, public ,setor  dimdigioseextEenaore
. sn_customerserwce.rergﬁonshlp_coﬁﬂﬁdﬁu or —

« sn_gsm.contributor_creator

« sn_gsm.business_contributor

e sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator

%n_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor

com.sn, public setor  di {EEHEore
-sn_customerser'wce.rergﬁonshlp_com%ufor -

« sn_gsm.contributor_creator

« sn_gsm.relationship_contributors

» n_gsm_lic_prmt.contributor_creator

[sn_gsm_lic_prmt.nedaiéanshipetentrioutor]

Editor de
Colaborador de
Licenca e Permissdo

com quem elestém
relacionamentos.
Isso permite que o
acesso das partes
interessadas da
empresa gja como
solicitante em nome
dos clientes.

Concede acesso de
gravagao restritivo
a0S campos no
formulario Caso de

« sn_gsm.contributor_creator

e sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent

[sn_gsm_lic_prmt.crsebcie pernpsdnr]
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Criar casos em nome dos clientes

Descricao Contém as funcoes | Plug-in

Colaborador Esta funcéo permite . .

" P « sn_gsm.constituent_contributor
constituinte de gue 0S Usuarios
beneficiossociails  solicitem servico « sn_gsm_soc_bnft.contributor_creator

e levantem casos
[sn_gsm_soc_bnft.gepatétieamns_contributor]

sociais em nome

de qualquer

constituinte. Isso

permite que as

partes interessadas

de negdcios gjam

como solicitantes

em nome dos

clientes.
Criedor de Permite que os sn_gsm.constituent_contributor
Colaborador de USUArios criem casos -gsm. -

Beneficios Sociais  de beneficios sociais  « sn_gsm_soc_bnft.contributor_creator

e estaincluido
[sn_gsm_soc_bnft.aeyTtimbsesodecreator]

colaborador de

nivel superior. SO

permite a criagdo

deregistros, mas

ndo permite a

visibilidade de um

registro por conta

prépria
Editor Colaborador Concede acessode  sn_gsm.contributor_creator
de Beneficios gravagao restritivo
Sociais a0s campos no

formulario Caso de
[sn_gsm_soc_bnft.partrilusterigdito-]

Colaborador de Permite que os
Relacionamento de  usuarios levantem

Beneficios Sociais  casos de beneficios  « sn_gsm_soc_bnft.contributor_creator

sociais em home
[sn_gsm_soc_bnft.gelatipnrshigmcontributor]

gquem elestém

relacionamentos.

Iss0 permite que o

acesso das partes

interessadas da

empresa gja como

solicitante em nome

dosclientes.

Tipo de usuario

« sn_gsm.relationship_contributor
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Criar casos em nome das agéncias

Colaborador da
agéncia

[sn_gsm.agency_ceatitodod antem

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario
Permite que Modelo de A nt?rno e ext?mg

o sn_customerserV|ce.§er ICe. organ ization_contributor
0s agentes da SUpOrte da agénci

agénciasolicitem  « sn_gsm.contributeamcreagency_support_model)

casos de servigo
governamental em
nome da agéncia.

Exiba casos, tarefas de caso e dados do cliente

Visualizador de
casos

[sn_gsm.case_viewssbs de servico

Visudizador do
constituinte

[sn_gsm.constituerbr¢irmees.

Visualizador de
negocios

[sn_gsm.business_viewer]

Visudizador de

servicos oferecidos

[sn_gsm.service_oHgyrgiviews]

Visualizador

de servicos
governamentais
recebidos

[sn_gsm.service_received_viewer]

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario
Fornece aos Nenhum(a) com.sn_public_setor_didesahoservices core
agentes acesso

somente leituraa

governamental.

Fornece aos agentes  sn_customerservice.customsn_gatalivieater  didamhoservices core
acesso somente
leitura aos registros

com.sn_public_setor_didamahoservices core

Fornece aos sn_customerservice.customsn_gdalali vieater digaahoservices core
usudrios acesso
somente leitura

servigos oferecidos
eregistros de
Servigos recebidos.

Fornece aos Interno

USUArios acesso com.sn_public_setor_digital_serviceg_core
somente leitura aos

registros recebidos

de servigos.

Exibir relatorios e painéis

Descricao Contém as funcoes
report_viewer Permite que 0s usuérios exibam Nenhum(a)

relatérios no Servicos digitais para
[sn_gsm.report_viewer] setor puiblico plataforma.
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Exibir relatérios e painéis

Funcao Descricao Contém as funcoes

grant_management_report_viewer  Permite que 0s usudrios exibam Nenhum(a)
relatérios sobre os playbooks de
sn_gsm_grnt_mgmt.report_viewe#o de concessdes.

Visualizador de relatérios de Permite que 0s usuérios exibam Sn_gsm.report_viewer
licenca e permissdo relatérios no Servicos digitais para

setor publico plataforma.
[sn_gsm_lic_prmt.report_viewer]

social_benefit_report_viewer Fornece aos usu&rios acesso para  Sn_gsm.report_viewer
exibir relatérios Playbook de
[sn_gsm_soc_bnft.report_viewesheficios sociais.

o Nota: Clientes que compraram um Servigos digitais para setor piblico A assinatura pode fornecer aos
usuérios interessados de negdécios direitos as acles listadas em Parte interessada de negdcios para Gestéo
de atendimento ao cliente & .

Funcoes baseadas em persona em Servicgos digitais para setor publico

As funcoes e personas ajudam vocé a entender as diferentes funcdes envolvidas no Servigos
digitais para setor publico.

Servigos digitais para setor plblico oferece suporte a usuérios com as seguintes funcdes de
trabalho bésicas (personas).

Personas sédo definidas como as fungdes individuais que executam tarefas diferentes em
Servigos digitais para setor publico.

Personas do setor publico

Funcéo de
trabalho

Descricéo

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

« Administra apps com escopo especificos criados usando diferentes
tipos de caso.

« Gerencia as informacdes dos constituintes.

Constituinte Usuério final, como um cidadao, residentes, visitantes, veteranos:
« Solicita servigos de agéncias governamentais.

« Rastreia a resolucdo de solicitagoes.

Parte Usuario final, como proprietario da empresa, contato comercial, parceiro
interessada da de negécios:
empresa

« Solicita servigos de agéncias governamentais.

« Rastreia a resolucdo de solicitagoes.
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Personas do setor publico

s Descrigéao

trabalho ¢

Agente do Executante, como agente constituinte, agente de negdcios, agente de
governo agéncia:

« Trabalha em casos de servigo governamental para todos os
constituintes. Pode ler, gravar e atualizar todos os casos de servigo
governamental e registros de perfil.

« Pode pertencer a equipes ou agéncias especificas.

« Pode trabalhar em tipos de caso especificos (por exemplo, licengas ou
desemprego).

Colaborador  Parte interessada ou solicitante de negdcios para constituintes:

« Ajude constituintes ou empresas com os servi¢os de que eles precisam.

« Envia solicitagdes em nome dos constituintes e atua como proxy.

Gerente Gerente de servigos constituintes e de negdcios e agentes que oferecem
de servico suporte aos servigos constituintes:

overnamental - . _— .
9 » Administra servicos entregues aos constituintes, partes interessadas de

negdcios e agéncia.

« Pode ler, gravar, atualizar e excluir todos os casos de servico
governamental.

« Pode ler, gravar, atualizar e excluir todos os registros de constituinte,
negdcios e agéncia.

» Melhora a entrega de servicos e a satisfacdo do constituinte.

Propriedades instaladas com o Servicos digitais para setor publico

Use as propriedades do sistema que séo adicionadas com a ativacdo do Servicos digitais para
setor publico aplicagdo para configurar o controle de acesso aos dados da aplicacao.

Essas propriedades estao disponiveis para Servicos digitais para setor plblico.

o Nota: Todas essas propriedades estdo |ocalizadas na tabela Propriedades do sistema [sys_properties).
Para acessar atabela, insirasys_properties.list no filtro de navegacéo.

Propriedades instaladas com o Servicos digitais para setor ptiblico

Propriedade Descricao

Controla 0 acesso aos dados do playbook para
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_info_req |nformation Request Playbook recurso.

Se esta propriedade estiver definida
como falsa, as ACLs de todos os escopos
serdo consideradas ao conceder acesso
aos dados do playbook na tabela mestre
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Propriedades instaladas com o Servicos digitais para setor ptiblico

Propriedade Descricao

glide.enforce_security _scope.sn_gsm

glide.enforce_security_scope.sn_gsm_lic_prmt
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de escopo. Isso exporia os dados do
Information Request Playbook.

« Tipo: booleano
« Valor padrao: verdadeiro

« Local: Tabela Propriedade do sistema [/
sys_properties_list.do]

Controla como os dados da aplicacdo da aplicacéo
Servigos digitais do setor publico sdo acessados.

Se esta propriedade estiver definida como
falsa, 0 acesso aos dados da aplicacédo
nas tabelas globais da aplicagcdo Servigos
digitais do setor publico podera ser
acessivel com base nas ACLs (Access
Control Lists, listas de controle de acesso)
dessas tabelas globais.

Se esta propriedade estiver definida como
verdadeira, 0 acesso aos dados residentes
em tabelas globais seré avaliado somente
com base nas ACLs enviadas diretamente
no app Servigos digitais do setor publico.
Definir esta propriedade como falsa pode
levar a divulgacao de informacdes de
ACLs permissivas.

« Tipo: booliano
« Valor padréo: verdadeiro

« Local: Tabela Propriedade do sistema [/
sys_properties_list.do]

Determina se somente as ACL s (Access Control
Lists, listas de controle de acesso) no plug-in
Licenca e permissdo serdo usadas para determinar o
acesso ao escopo ou se as ACL s de todos 0s escopos
serdo consideradas.

Se esta propriedade estiver definida como
verdadeira, os dados dos Playbooks de
licenca e permissdo serédo protegidos

nas tabelas principais de escopo,
considerando somente as ACLs do escopo
sn_gsm_lic_prmt para conceder acesso.

Se esta propriedade estiver definida como
falsa, os dados Playbooks de licenca e
permissdo serdo expostos nas tabelas
principais de escopo, considerando as

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

58



servicenow.

Propriedades instaladas com o Servicos digitais para setor ptiblico

Propriedade Descricao

ACLs de todos os escopos para conceder
acesso. Por exemplo, o administrador DE
Tl pode acessar os dados de Playbooks
de licenca e permissao quando esta
propriedade esta definida como falsa.

« Tipo: booliano
« Valor padréo: verdadeiro

« Local: Tabela Propriedade do sistema [/
sys_properties_list.do]

Plug-ins instalados com Servicos digitais para setor ptblico
Esses plug-ins sdo instalados com Servigos digitais para setor plblico se eles ainda ndo estiverem
ativos.

Plug-ins instalados com Niicleo de servicos digitais para setor publico

Plug-ins instalados com Playbook de Gestao de concessoes
Os plug-ins a seguir sdo instalados com Playbook de Gestdo de concessdes(com.sn_gsm_grants):

« Playbook de concessbdes (com.sn_gsm_grants)

o Estrutura de objetivos (com.snc.goal_framework)

« Componente de orientagdo (com.sn_component_guidance_experience)

» Modelo expandido e classes de ativo (com.sn_ent)

» Nucleo de servicos digitais do setor publico (com.sn_public_setor_digital_services_core)
o Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types)
o Gestdo da base de instalagdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)
o Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)
o Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.consumer-portal)

« Playbooks da Gestédo de atendimento ao cliente (com.sn_csm_playbook)

 Processador de documentos (com.sn_doc_processor)

» Modelos de documento (com.sn_doc)

» Gestdo de programas de candidatos ao servigo (com.sn_svc_appl_pgrm_mgmt)

o |tem de planejamento principal (com.sn_align_core)

[e)

Atributos de planejamento Core (com.sn_plng_att_core)

(@]

Marcos (com.sn_milestones)

O

Gestao de recursos (com.snc.resource_management)

O

Planejamento de portfdlio (com.sn_align_ws)
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o Planejamento estratégico (com.sn_apw_advanced)

o Informagdes do candidato ao servigo (com.sn_svc_appl_info)

Plug-ins instalados com Playbook de beneficios sociais
Os plug-ins a seguir sdo instalados com Playbook de beneficios sociais(com.sn_gsm_socia_benefits):

« lU do Mecanismo de cédigo (com.sn_pace_builder)
» Mecanismo de cédigo (com.sn_pace)
» Modelo expandido e classes de ativo (com.sn_ent)
» Nucleo de servicos digitais do setor publico (com.sn_public_setor_digital_services_core)
o Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types)
o Gestao da base de instalagdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)
o Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)
o Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks da Gest&do de atendimento ao cliente (com.sn_csm_playbook)
» Processador de documentos (com.sn_doc_processor)

o Informacdes do candidato ao servico (com.sn_svc_appl_info)

Plug-ins instalados com Playbook para licengas e permissoes

Os plug-ins a seguir séo instalados com Playbook paralicencase
permissdes(com.sn_gsm_lic_prmt):
« Modelos de documento (com.snc.document_templates)
» Modelo expandido e classes de ativo (com.sn_ent)
« Nucleo de servicos digitais do setor publico (com.sn_public_setor_digital_services_core)
o Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types)
o Gestdo da base de instalagdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)
o Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)
o Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks da Gestéo de atendimento ao cliente (com.sn_csm_playbook)
 Processador de documentos (com.sn_doc_processor)

« Informacdes do candidato ao servigo (com.sn_svc_appl_info)

Plug-ins instalados com Information Request Playbook
Os plug-ins a sequir sao instalados com Information Request Playbook(com.sn_gsm_info_req):

» Gestdo de documentos (com.snc.platform_document_management)
» Nucleo de servicos digitais do setor publico (com.sn_public_setor_digital_services_core)
o Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types)

o Gestao da base de instalagdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)
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o Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)
o Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.consumer-portal)

« Playbooks da Gestédo de atendimento ao cliente (com.sn_csm_playbook)

Plug-ins instalados com Playbook de solicitacao de servigos

Os plug-ins a seguir séo instalados com Playbook de solicitagéo de
servigos(com.sn_gsm_srvc_req):
» Nucleo de servicos digitais do setor publico (com.sn_public_setor_digital_services_core)
o Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types)
o Gestdo da base de instalagdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)
o Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)
o Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks da Gestédo de atendimento ao cliente (com.sn_csm_playbook)

» Mapa geogréfico (opcional) (sn_geo_map)

Plug-ins instalados com Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

Os plug-ins a seguir séo instalados com Now Assist para Servigos digitais para setor publico
(PSDS)(com.sn_psds_gen_ai):

Now Assist Platform (com.sn_genai_platform)

Plug-ins opcionais disponiveis para Servicos digitais para setor publico e
aplicativos relacionados

Mapa geografico (sn_geo_map) para Playbook de solicitacdo de servigos

Configurar espacos do agente em Servicos digitais para setor
publico

Configure espacos do agente e aumente a eficiéncia otimizando interfaces, configurando
playbooks, configurando a gestdo e roteamento de casos e integrando ferramentas para
um tratamento de casos sem problemas.
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Playbooks Espaco configuravel do
Customer Service Management

e

Configure playbooks para gjudar a orientar
0s agentes governamentais durante o ciclo Configure o Espaco configuravel do CSM para
de vida de um caso de servico publico. fornecer aos agentes as ferramentas necessarias
pararesponder as perguntas dos constituintes
eresolver solicitagbes com eficiéncia.

Gestao de casos Roteamento e atribuicao de casos
Configure suas ferramentas de gestao de Use Advanced Work Assignment (AWA)
casos para otimizar o tratamento de casos. pararotear automati camente casos para

0s agentes de servico governamental
apropriados no Espaco configuravel do CSM.
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Visao geral dos espacos do agente

Agent
Workspaces

CSM c
Playbooks Case Routing Configurable ase

Workspace Management

Service
Request Case Types
Playbaoaok
Information =
Requpst Service
RLEgEL L N
b Definitions
Playbook
License and
Permit Case Forms
Playbaaok
Social i
o Fitn aLA
senefits A
. Defintions
Playboaok
Grants Specia
Managament Handling
Playbaoaok Motes

Playbooks

Instale um ou mais aplicativos de playbook com Servicos digitais para setor publico.
Essas ferramentas fornecem um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar
com solicitagdes de servigo publico enviadas por residentes, permitindo que os
agentes resolvam casos de forma rapida e eficiente.

CSM Configurable Workspace

Configure o Espaco configuravel do CSM e expanda a IU do espaco para
otimizar os processos de servico governamental do agente. Esta interface do
usuario fornece aos agentes as ferramentas necessarias para responder as
perguntas dos constituintes e resolver problemas com eficiéncia.

Roteamento e atribuicdo de casos

Configurar Atribuicéo avancada de trabalho No Espacgo configurdvel do CSM para
rotear e atribuir casos automaticamente aos agentes apropriados com base
em sua disponibilidade, capacidade e habilidades. Esta configuracédo ajuda a
melhorar a eficiéncia e os tempos de resposta.
Gestdo de casos
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Configure suas ferramentas de gestdo de casos para gerenciar casos com
eficiéncia configurando recursos que permitem que vocé e seus constituintes
criem, resolvam e categorizem casos. Defina tipos de caso para diferentes
servigos publicos, configure definicdes de servigo para vincular servigos e tipos
de caso e permita acompanhamento e resolugéo precisos.

Instale e configure playbooks em Servicos digitais para setor publico

Instale um ou mais aplicativos de playbook disponiveis para uso com Servicos digitais para setor
publico. Em seguida, vocé pode configurar os recursos disponiveis para enviar solicitagdes e
solicitacOes de roteamento para os agentes.

As aplicacdes a seguir estao disponiveis com Servicos digitais para setor pliblico que permitem
que vocé crie e use playbooks como um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com
aplicacdes e solicitagdes constituintes. Para obter mais informagdes sobre como instalar e
configurar cada playbook, consulte as paginas correspondentes abaixo.

Playbook de Gestao Playbook de Playbook para
de concessoes beneficios sociais licencas e permissoes
Manipule aplicacOes para Lidar com aplicacoes Lidar com solicitacdes
concessdes enviadas por para programas de de licenga e permiss&o.
usuérios do setor publico. beneficios sociais.
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Information Playbook de
Request Playbook solicitacao de servicos
Lidar com solicitagdes publicas Lidar com solicitacfes de
de registro e informagdes. Servigo ndo emergenciais.

Configuracao da Playbook de Gestao de concessoes

Instale o. Playbook de Gestdo de concessies, que permite que os usuarios enviem e rastreiem
solicitagcbes de gestao de concessdes e fornece aos agentes governamentais um processo
predefinido para lidar e resolver essas solicitacdes. Em seguida, vocé pode configurar os
recursos disponiveis para enviar solicitacdes e solicitacdes de roteamento para os agentes.

Como um usudrio com a fungdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo a
seqguir para configurar Playbook de Gestéo de concessdes, depois de instalar 0. Nucleo de servigos
digitais do setor publico aplicacéo.

Tarefas de configuragao para Playbook de Gestao de concessoes

Tarefa Descricao

Instalar Playbook de Gestéo de concessdes para Instalar Playbook de Gest&o de concessdes em
Servicos digitais para setor publico ServiceNow® Store.

Configure perguntas de pré-qualificacéo em Playbook = Configure o mecanismo da estrutura de qualificacdo

de Gestéo de concessdes para permitir que os agentes confirmem se um
candidato esta qualificado para a concessdo especifica
que esta sendo solicitada.

Principais recursos que oferecem suporte aos Auxos de trabalho da Gestao de
concessoes

Principal ServiceNow recursos que sdo aproveitados para oferecer suporte ao Playbook de
Gestdo de concessdes os fluxos de trabalho séo:

» Processador/gestédo de documentos: gerencie documentos internos com controle de
versdo, seguranca e integragéo de fluxo de trabalho. Solicitar e verificar documentos de
candidatos.

» Playbooks : Fornega um guia visual passo a passo para que candidatos e agentes concluam
0s principais processos.

« Politica como mecanismo de codigo (PaCE) 8 : Simplifique a criagdo, a manutengéo e o uso de
critérios de triagem com um mecanismo de regras low-code.
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» Widgets do portal configuraveis: Use componentes de |U pré-criados para facilitar a
configuragcédo e modificacdo do portal.

« Avaliacéo inteligente Melhorar a criacdo e a manutencao de perguntas da aplicagéao.

« Arvores de decisio : Fornecer uma abordagem estruturada e passo a passo para pré-
triagem de possiveis candidatos.

Instalar Playbook de Gestao de concessoes para Servicos digitais para setor ptiblico

Vocé pode instalar o. Playbook de Gest&o de concesses aplicacdo (com.sn.gsm_grants) se vocé
tiver a funcao de administrador.A aplicagéo inclui dados de demonstracgéo e instalagdes
relacionadas ServiceNow® Store aplicacdes e plug-ins se ainda nado estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

» Determinados recursos no Playbook de Gest&o de concessdes as aplicagdes estdo disponiveis
com base no seu ServiceNow direitos e podem exigir a instalacdo de outros ServiceNow
aplicacoes e ativacdo de plug-ins especificos.

@ Nota: Instale o. Playbooks da Gestéo de atendimento ao cliente & aplicagéo para habilitar a
experiéncia do playbook.

« Revise Playbook de gestéo de concesstes @ lista de aplicagdes no ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versoes.

Funcgéo necesséria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.
2, Encontre Playbook de Gestdo de concessdes aplicacéo (sn_gsm_grnt_mgmt) usando os critérios defiltroea

barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicagédo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar o
aplicativo, talvez seja necessario solicita-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado de Instalar, as versdes disponiveis para vocé sao exibidas.

3. Escolhaumaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Revisar detalhes da instalacdo que é exibida, todas as dependéncias
instaladas junto com sua aplicacdo séo listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstragdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-1os, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstragéo s0 os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicago para casos de
uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo ao instalar a aplicacéo pela primeiravez em umainstancia
de desenvolvimento ou teste.

6. Selecione Instalar.
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Configure perguntas de pré-qualificacao em Playbook de Gestao de concessoes

A Configuracéo do programa de gestao de concessdes permite que os gerentes do
programa de concessdo usem arvores de decisédo para definir uma série de perguntas de
pré-qualificacdo para verificar se os candidatos se qualificam para o programa.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

. Playbook de Gestdo de concessdes incorpora o uso de critérios de pré-qualificagdo, uma série de perguntas que
podem ser feitas a um candidato para determinar se ele esta qualificado para se candidatar a uma concesséo. O
objetivo é desviar propostas em que o candidato ndo é elegivel para obter uma concessao.

Para configurar as perguntas de pré-qualificacdo para um novo Programa de concessao:

Procedimento
1. Abrao. Playbook de Gestéo de concessGes e navegue até Configurar aplicagao fase.

2. Selecione qual &rvore de Decisdo assistida o candidato deve ver no Questiondrio de perguntas de qualificacdo
antes que a proposta sgjainiciada.
Para criar um novo questionério, selecione Abra a lista de arvores de decisao .

3. Selecione Novo Para abrir um novo formulério de registro Arvore de deciso no qual vocé pode definir os
detalhes da sua érvore de decisdo.

4. No formuléario, preencha os campos.
5. Selecione Enviar paracriar o registro de arvore de deciso.

6. Selecione Aberto no Builder Para abrir o construtor de arvore de decisdo, no qual vocé pode adicionar
perguntas, definir |6gica de ramificacdo e definir critérios de qualificacéo.

7. Selecione Novo NG, insira 0 nome do né e selecione atabela de referéncia rel evante.
InsiraPré-elegibilidade Como o nome do né e selecione Caso de gestéo de concessdes como atabela de
referéncia.

8. Sdecione Adicionar pergunta E insira a pergunta desejada.
9. Selecione Opgao No campo Tipo de resposta e fornega opgdes Sim e. Nao .
10. Selecione Salve e feche .
11. Selecione. icone abaixo do né de pré-qualificagio para adicionar um novo caminho e no.

12. Selecione Novo caminho Para definir um caminho de ramificacdo do né de pré-qualificacio.
Este sera o caminho qualificado.

13. Selecione Enviar para salvar anova arvore de decisfo.

14. Defina o Nome do caminho como Caminho qualificado .

15. Selecione as condigBes e insira suas respostas.

16. Selecione Salve e feche para salvar a configuragdo do caminho.

17. Selecione Adicionar né Em Caminho qualificado, selecione Propor uma orientacao como resultado
e selecione Continuar .

18. Defina o nome do né como Qualificado e defina a orientacdo como Concede pré-qualificacao .
19. Marque a caixa de selecéo ao lado de Qualificado e selecione Salve e feche .
20. Defina a Orientaggo para Caminho nao qualificado E insira 0 nome do né como Nao qualificado .
21. Sdecione Concede pré-qualificacao Em Orientagdo, desmarque a caixa de selecéo para Qualificado .
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22. Selecione Salve e feche .

23. Selecione Ativar Para publicar a rvore de decisdo para uso no Programa de concessao.

Resultado

e ¥ Create Grant Case - Advancing Informal STEM Leaming [A1SL]

AW-92142: Advancing Informal STEM Learning (AISL)

Activities
© v Pragress

© Answer eligibility questicns Answer eligibility questions

eligibiity by answering the questions below,

& Enter propesal infos

= Mane -

& Enter comgliance information
& Confire application details

£ Sign and subeit

Quando os candidatos prosseguem para responder a perguntas de qualificacéo, eles
recebem o questiondrio que vocé acabou de criar usando a arvore de decisdo. Com base
em suas respostas:

«» Se qualificado, eles verdo uma mensagem de sucesso e a op¢do de prosseguir com a
proposta

» Se ndo for qualificado, uma mensagem indicaréd que ele pode néo ser qualificado e
sugerira a revisdo da resposta.

Configure uma politica de retengao para casos de concessao em Playbook de Gestao de
concessoes

Configure uma Regra de arquivamento para limpar automaticamente casos de concesséo
ativos e seus dados associados apés um periodo definido.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Arquivamento do Sistema > Regras de Arquivamento.

2. Selecione Arquivar casos de concessao apo6s 3 anos registro.
Umaregra de retencéo que verifica se ha casos criados ha 3 anos E encerrados esta habilitada por padréo.

3. Modifique as condicBes que vocé deseja mudar com base nos requisitos de regra de retengéo da sua agéncia.
Vocé pode adicionar uma condi¢ao adicional, como adicionar uma condi¢do paraignorar registros que estao
sendo auditados, aregra de retencéo usando qual quer um dos campos da tabela Caso de concessao.

4., Em Links relacionados, selecione Recalcular estimativa de arquivamento calcular estimativade
arquivamento dos registros antes de executar aregra.
A estimativa sera preenchida no campo Estimativa de registro.

5. Execute a Regra de arquivamento selecionando Executar Arquivar agora .

Resultado
Todos os casos que correspondem aos seus critérios de retengdo agora séo limpos.
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Configure uma moeda em Playbook de Gestao de concessoes
Playbook de Gestdo de concessdes atualmente, o oferece suporte somente ao modo de moeda
Unica.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

o Nota: Isso pode ter implicacBes de configuragio em todas as aplicagdes da ServiceNow em sua
insténcia. Verifique as configuragcbes RCA de outras aplicactes apds concluir este procedimento.

Procedimento

1. Navegue até Todos e no filtro de navegacao, insira sys_properties.list .

2. Nacoluna Nome, pesquise glide.il8n.single_currency e selecione o registro para abri-lo.
3. Definao valor como verdadeiro .

4. Navegue até Todos e no filtro de navegac8o, insirasys_properties.list .

5. Nacoluna Nome, pesquise glide.i18n.single_currency.code e selecione o registro de propriedade para
abri-lo.

6. No campo Valor, insira o cédigo da moeda 1 SO de trés letras para a moeda de destino.
Por exemplo, para definir amoeda como USD, insiraUSD .

7. Navegue até Todos e no filtro de navegacdo, insira sys_properties.list .
8. Pesquisar glide.system.locale e abra o registro de propriedade.

9. Defina o valor dalocalidade desejada para a moeda.
O valor esta no formato Idioma.Pais , Em que Idioma é um cédigo de idioma SO 639 e Pais é um cddigo de

idioma I SO 3166. Paradefinir alocalidade como os EUA, insirapt.US .
10. Navegar até Tudo > Localizacao do Sistema > Moedas.

11. Abra o registro de cada moeda que vocé deseja desmarcar e desmarque a caixa de selecéo para Ativo .

Configurar privilégios de acesso restrito do solicitante do Pace

Defina o acesso entre escopos a uma aplicagéo, recurso de aplicacdo (como uma funcéo de
controle de acesso, uma regra de negdcios, uma acao de IU ou uma inclusdo de script) ou
evento. Vocé pode usar um RCA solicitado para conceder acesso aos aplicativos da loja aos
recursos protegidos no ServiceNow Al Platform.

Antes de Iniciar
o Nota: 1sso pode ter implicagdes de configuragio em todas as aplicaces da ServiceNow em sua
instancia. Verifique as configuragcbes RCA de outras aplicacfes apds concluir este procedi mento.

Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. No espago de ritmo, navegue até Tudo > Politicas > Minhas Politicas.

2. Selecione Novo.

3. Selecione Nova politica em branco .

4. Insiraum Nome de politica e selecione Salvar .

5. Navegar até Aplicagao do sistema > Privilégios de acesso restrito do solicitante a aplicacao

6. Em Filtro de coluna da aplicagéo, insira Politica como Mecanismo de cédigo .
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7. No filtro da coluna Escopo de origem, insira Gestao do programa de candidatos ao servico e execute 0
filtro.

8. Abracadaregistro e altere o valor do campo Status para Permitido .

Configure funcoes de acesso de leitura/gravacao para a equipe do programa interno de
Gestao de concessoes

Em um Programa de concesséao, o determinado acesso é concedido a cada usuario da
equipe do programa interno caso a caso. Como administrador, vocé pode delegar acesso de
leitura/gravacéo a usuarios em equipes internas mapeando funcdes especificas para acesso
de leitura/gravacao.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Programa de subsidio > Tudo.

2, Abrao Registro do programa de concesséo para o qual vocé deseja configurar as fungdes de acesso de leitural
gravacao.

3. Selecione o menu de contexto e selecione Configurar > Layout do formulario.

4, Selecione e adicione Ler fungdes de recurso e. Gravar fungoes de recurso parao formulério de
informacBes do programa.

5. Selecione Save (Salvar).

6. Selecione o icone de cadeado para adicionar fungdes aos campos Acesso de leitura ou gravagao.

Bregeaw bl
CACAAONIT: - emt View- progesinterrastion

Timeline

7. Adicione fungdes em Ler fungoes de recurso campo para conceder acesso de leitura a essas fungdes e
funcdes em Gravar funcoes de recurso campos para conceder acesso de gravacao a essas funcoes.

8. Selecione Atualizar.
Usuérios com essas fungdes agora tém acesso de leitura ao programa ou acesso de leitura/gravacdo ao
programa.

Alternar exibicao de contagem de caracteres para campos de formulario em Playbook de
Gestao de concessoes

Alterne a contagem de caracteres para campos de formuldrio no Playbook de Gestgo de
concessdes para exibir o numero restante de caracteres disponiveis no campo de texto.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Propriedades do sistema > Propriedades da IU.

2. Selecione Contador de caracteres para area de texto (campos de texto de diario e varias
linhas).

Configuras the editing taolbar far HTML Relds{TinyMCE), This is a space-separated list 4 cument, bald, italic,
terent, ullise, nurnlist, autdent, indent, blockquate, undo, reds, link, unlink, code, forecolor, backeolor, remaveformat, be visualolacks,
Insertdatetime, nonbreaking, pagebreak, pring, visualblocks, visusichars, cut, cogy, sccordion, a11ychedk. Use | batween buttors to create button groups &

rikethrough, alignleft, sligncenter, alignright, alignjustify, blacks, Fontfamily, fantsize, table, cu
Superceript, eharmap, im: 3, ull anchor,

media, I, rtL e

|bu|_i“4|u.u|d=||\ e unde redo | fontfamily fentsize Lable | forscolor backeolor link unlink | imege mediacode | aligalefl aligneenter aligneight | bullist mmiist fullscreen

Character counter for textarea (journal and multi line text fields). When set to true, the character counter will appear under the textarea, which instructs user the number of characters left. Cince the limit s reached, user should reduce the amount of text to ensure that the entire
text will be saved. @

I Yes | No

User can select differ®ngfont collection for Timy MCE HTML editor: For example:-

| Ariat=sriat, netveticd

Quando esta propriedade estiver definida como verdadeira, o contador de caracteres
aparecera abaixo da area de texto, exibindo o numero restante de caracteres disponiveis
no campo de texto. Quando o limite de caracteres é atingido, o texto inteiro pode nao ser
salvo.

3. Navegue até uma atividade de formulério do playbook e verifique se o contador de caracteres esta visivel.

& In Progress

Program information

Provide basic background information that will be used to manage and track this program across
platforms.

System record mumber Category ¥ aEnternal

GPGMOO01001 a

Aiard 10 number s @ Exterral

Program title =

SUmMmMary stalement & External

Characters left: 500

=3

A contagem de caracteres fica visivel abaixo da area de texto.

Configure o Mecanismo de avaliacao inteligente para Playbook de Gestao de concessoes

O Mecanismo de avaliacéo inteligente (SAE) na ServiceNow simplifica e automatiza os
processos de avaliacdo, reduzindo esforcos e custos manuais. Ele oferece suporte a varios
tipos de avaliacéo, inclui a funcionalidade de arrastar e soltar para projetar modelos e
oferece automacao de fluxo de trabalho de ponta a ponta. O SAE é altamente configuravel,
tornando-o adaptével a uma ampla variedade de casos de uso, incluindo certificacdo de
controle e identificacao de risco.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Mecanismo de avaliacao inteligente > Administracao > Categorias de
modelo.

2. Selecione Novo para criar uma categoria de modelo.

3. No formulério, preencha os campos.
No campo Funcéo da categoria, insirasn_smart_asmt.template_manager .

4. Selecione Enviar.
5. Navegar até Espacos > Espaco de avaliacao

6. Selecione Novo modelo e no formulério, preencha os campos.
No campo Metas de avaliagdo, insira Caso de Gestao de concessoes .

7. Navegue até Perguntas e selecione Adicionar secao .

Publih

| Add question | ASE section -

[ section 1 Dedete Summary

Questions

Subsections

+ Add assessment reference
+ Add instructions Campliance Question Sectian
| [ Camplisnce Question Section
=T
&30

felp respondents understand what type of questions are found in this section

8. No formul&rio, preencha os detalhes da secéo e selecione Salvar .

9. Selecione Adicionar pergunta E adicione uma pergunta suspensa de selecéo (inica de sua escolha.
Repita até adicionar todas as perguntas desegjadas.

10. Selecione Publicar.

Configurar o Portal de servicos do revisor

Configure o. Playbook de Gestdo de concessies Portal de servigos do revisor para revisores de
mérito rastrear, pontuar e revisar propostas de concessoes.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

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

« [dentidade visual: Configure aidentidade visual do portal @ para dar ao portal de servigos do
revisor sua propria aparéncia. O Tema Coral esté disponivel para o portal de servigos do
revisor.

« Menus: Atualize o menu do sistema de base ou adicione um novo. Para obter detalhes,
consulte Configure o menu de cabecalho do portal & .

«» Pégina inicial: Atualize a pagina inicial padrdo atualizando a configuracdo do widget ou
atribua uma pdagina inicial personalizada. Para obter detalhes, consulte Atribua uma pégina
inicial ao portal & .

» Widgets: Use widgets do portal configuréaveis para definir o conteddo em seu portal. Para
obter detalhes, consulte Biblioteca de widgets do Portal configuravel @ .
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» Cabecalho: Atualize as configuragdes do cabecalho do programa de acordo com as
necessidades da sua agéncia. Para obter detalhes, consulte Configure um cabecalho de registro
de programa personalizado no Portal de servicos do revisor.

« Paginas de lista: Navegue, pesquise e filtre registros de casos, produtos, pedidos e
outros. Para obter detalhes, consulte Adicione e configure o widget Lista de dados do portal @

» Fungdes: Configure a seguranca da pagina por funcéo @ para configurar paginas para serem
publicas (nenhum login necessario) ou filtra-las por funcdo do usuario.

» Base de conhecimento: Configure uma base de conhecimento para hospedar a estrutura
de revisdo de mérito para que os usuarios no portal exibam os artigos de conhecimento
associados. Para obter detalhes, consulte Configure a Estrutura de pontuagéo de reviséo de mérito
para um programa de concessdo no Portal de servicos do revisor.

Configure um cabecalho de registro de programa personalizado no Portal de servicos do
revisor

Como administrador, vocé pode configurar o widget personalizado que renderiza o
cabecalho do Programa exibido para a persona do revisor de mérito no Portal de servigos
do revisor.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pontos de Extensao do Sistema > Pontos de Extensao com Script.
2. Selecione sn_gsm.StandardTicketExtension .
3. Selecione Criar implementacao Nalista Links relacionados.
4. No formulario, preencha os campos.
Certifique-se de que identificador estd marcado verdadeiro quando vocé deseja que a

implementacao seja mostrada. Defina os campos que vocé deseja retornar usando o
comando process().

5. Selecione Atualizar.

Configure a Estrutura de pontuacao de revisao de mérito para um programa de concessao no
Portal de servicos do revisor

Como administrador, vocé pode definir a estrutura de pontuagédo que um revisor de mérito
deve seguir ao revisar e pontuar propostas de programa de concessado no Portal de servico
do revisor. Como administrador, vocé pode selecionar quais bases de conhecimento ou
estruturas serdo exibidas em para um revisor de mérito no Portal de servi¢o do revisor.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Portal de servicos > Portais.
2, Selecione o portal para o qual vocé desgja exibir a estrutura de revisdo de mérito desejada.

3. Nalistarelacionada Bases de conhecimento, clique em Editar.
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4, No formulario Editar membros, mova as bases de conhecimento desejadas dos itens disponiveis na coluna
Colecao paraacolunaLista de bases de conhecimento.

5. Cligue em Salvar.

Topicosreacionados

Criagdo de uma base de conhecimento &

Instale e configure o. Playbook de beneficios sociais aplicacao

Instale o. Playbook de beneficios sociais aplicagcdo, que permite que os usuarios finais do
setor publico enviem e rastreiem solicitacdes de beneficios sociais e fornece aos agentes
governamentais um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagdes.

Em seguida, vocé pode configurar os recursos disponiveis para enviar solicitagcoes e
solicitagdes de roteamento para os agentes.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo a
seqguir para configurar o. Playbook de beneficios sociais, depois de instalar o. Nicleo de servicos
digitais do setor publico aplicacéo.

Tarefas de configuragao para Playbook de beneficios sociais

Tarefa Descricao

Instalar Playbook de beneficios socials para Servicos  Instalar Playbook de beneficios sociais(app-psds-
digitais para setor publico social-beneficios) do ServiceNow® Store,

Roteie automati camente as solicitacGes de beneficio  Use ServiceNow Atribui¢do avancada de trabal ho(
social usando Atribuicdo avancada de traba ho AWA aplicacéo pararotear e atribuir solicitagdes de
beneficio social a agentes designados.

Configure o Mecanismo de regras de qualificacdo em  Configure o mecanismo da estrutura de qualificacéo

Playbook de beneficios sociais para permitir que os agentes confirmem se um
candidato esta qualificado para os beneficios sociais
especificos solicitados.

Instalar Playbook de beneficios sociais para Servicos digitais para setor publico

Vocé pode instalar o. Playbook de beneficios sociais aplicagédo (app-psds-social-beneficios) se
vocé tiver a funcéo de administrador.A aplicacdo inclui dados de demonstracéo e instala
aplicacées ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda nao estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

» Determinados recursos no Playbook de beneficios sociais as aplicagdes estado disponiveis
com base no seu ServiceNow direitos e podem exigir a instalagdo de outros ServiceNow
aplicacoes e ativacao de plug-ins especificos.

@ Nota: Instale o. Playbooks da Gestéo de atendimento ao cliente & aplicagéo para habilitar a
experiéncia do playbook.

» Revise Playbook de beneficios sociais B lista de aplicagdes no ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versoes.
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Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Beneficios sociais [sn_gsm_social_beneficios_case] é instalada com Playbook de
beneficios sociais.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.

2, Encontre Playbook de beneficios sociais aplicacdo ( sn_gsm_soc_bnft) usando os critérios de filtro e abarra
de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicagédo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar o
aplicativo, talvez seja necessario solicita-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado de Instalar, as versdes disponiveis para vocé sao exibidas.
3. Escolha umaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Revisar detalhes da instalacdo que é exibida, todas as dependéncias
instaladas junto com sua aplicacdo séo listadas.

4, Sefor solicitado, sigaos links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstragdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-1os, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstragéo s80 os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicagdo para casos de
uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo ao instalar a aplicacéo pela primeiravez em umainstancia
de desenvolvimento ou teste.

6. Selecione Instalar.

Configure o Mecanismo de regras de qualificacao em Playbook de beneficios sociais

Os critérios de qualificacdo em Playbook de beneficios sociais permite que um agente confirme
se um candidato esta qualificado para o programa de beneficios que estéd sendo solicitado.

. Playbook de beneficios sociais usa um mecanismo de regras de qualificacdo, uma série de
politicas predefinidas associadas a um beneficio especifico, para determinar se elas estdo
qualificadas para se candidatar a um ou mais programas de beneficios sociais que sua
agéncia oferece. Essas politicas sdo um conjunto de regras predefinidas e légicas que
determina se um constituinte recebera beneficios ou ndo. Usando critérios de regras de
qualificacdo definidos para Playbook de beneficios sociais pode ajudar a desviar pedidos para
0s quais o requerente ndo é elegivel para um programa especifico de prestacdes sociais.
Essas politicas podem ser atualizadas a medida que as regras e regulamentacdes em torno
desses programas de beneficios sociais mudam. As politicas em Playbook de beneficios sociais
Os critérios do mecanismo de regras de qualificacdo sédo alimentados pela Politica como
Mecanismo de cédigo (Pace).

As politicas de qualificagdo sédo estabelecidas por:
« Definir, testar e publicar politicas de qualificacdo na pagina inicial da Gestdo de politicas.
» Mapeamento de politicas publicadas para um ou mais tipos de beneficio.

« Atualizar politicas existentes conforme as leis e regulamentacdes mudam.
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Vocé pode usar o mecanismo de regras de qualificacdo para gerenciar o ciclo de vida de
uma politica e criar, atualizar, revisar e executar politicas. Com o mecanismo de regras de
qualificacdo, vocé pode:

« Avalie todas as mudancas para garantir que elas atendam aos requisitos de gestédo de
politicas da sua organizagéo.

« Crie uma politica, modifique as informacgdes da politica ou copie uma politica e sua versao
para uma nova politica.

« Crie uma nova versao de politica copiando uma verséo de politica existente e
modificando-a.

« Exiba e defina informacdes de mapeamento para qualquer politica.
« Analise a atividade de politica executada e o histérico de execucédo e versdes de politica.

» Use marcadores e categorias para gerenciar suas politicas com mais eficiéncia.

Se o candidato atender a todos os critérios estabelecidos pelas politicas do mecanismo
de regras de qualificagcdo, o candidato podera prosseguir com sua aplicacdo ou o agente
podera prosseguir na criagdo de um caso para o candidato. Se o candidato ndo preencher
pelo menos um dos critérios de elegibilidade, nem um agente nem um candidato poderao
prosseguir na criagdo de um caso para o programa de beneficio social.

Configure a IU da check-list de verificagcao preliminar em Playbook de beneficios sociais

Configure a check-list de verificagédo preliminar para determinar se um candidato esta
qualificado para iniciar uma aplicacdo para um ou mais beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Tabelas de Decisao.
2. Sdecione Verificacao preliminar de beneficios sociais selecionando o rétulo.

3. Em Entradas, insira um ou mais rétul os para as perguntas de verificacdo desejadas e selecione Cadeia de
caracteres Tipo.

4. Adicione as condicdes de filtro necessarias usando o Construtor de condic¢oes.
Essas condictes determinam o resultado da politica

5. Adicione uma coluna de condicéo para cada entrada acima selecionando Adicionar icone.

6. Use 0 menu suspenso para definir qual combinagéo de respostas gerara uma aprovagdo ou hegagso.

Resultado
As perguntas sdo mostradas na primeira pagina do Portal de servicos de governanca pagina de
admissao.

Defina Perguntas de qualificacdo em Playbook de beneficios sociais

Configure as perguntas de critérios de qualificagdo para usudrios que iniciam uma aplicacéo
de beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Catalogo de servicos > Variaveis do Catalogo > Conjuntos de variaveis.
2. Naexibicdo de lista Conjunto de variaveis, selecione Novo .
3. Selecione Conjunto de variaveis de linha tnica .
4. Insira o titulo desgjado e 0 nome interno e selecione Enviar .
5. Nalista, localize e abra o Conjunto de varidveis recém-criado.
6. Em Variaveis lista relacionada, selecione Novo para criar umavaridvel para cada pergunta de qualificacao.
7. Selecione Sim/Nao como o tipo de variavel.
8. Repita as etapas de 6-7 a 5 até que uma variavel seja criada para cada pergunta de qualificagéo.
9. Crie umavariavel com o nome Qualificado e insira Sim/Nao No campo Pergunta.
10. Selecione Sim/Nao como o tipo de variavel.
11. Em Politicas de IU do catalogo lista relacionada, selecione Novo .
12. Insira uma descrigdo resumida para a politica.
13. Navegue até Quando aplicar guia

14. Adicione uma condi¢ado do catdlogo a politica de IU para cada pergunta de qualificacéo e defina a condicdo
como Sim.

15. Navegue até Script E adicione os scripts a seguir as condicdes Verdadeiro e Fal so.
16. Selecione Enviar.

17. Navegue até #Todos > Catalogo de servicos > Definicao do catalogo > Produtores de
Registros.

18. Localize o Produtor de registro de licenca/permissdo e abra o registro.
19. Navegue até Conjuntos de variaveis e selecione Editar .

20. Localize o Conjunto de varidveis criado para os critérios de qualificagdo e mova-o para alista Conjuntos de
varidveis selecionando o botéo de seta paraa direita.

21. Selecione Save (Salvar).

Resultado

As perguntas de critérios de qualificagdo agora estdo definidas e podem ser usadas para
determinar se um constituinte esté qualificado para iniciar uma aplicagdo de beneficios
sociais.

Configure as politicas do mecanismo de regras de qualificagao em Playbook de beneficios
sociais

Use Playbook de beneficios sociais Mecanismo de regras de qualificagdo, habilitado pela Politica
como Mecanismo de cddigo (Pace), para gerenciar o ciclo de vida de uma politica e criar,
atualizar, revisar e executar politicas. Na Pégina inicial da politica do Espaco configuravel do
CSM, vocé pode criar, remover e atualizar as politicas usadas para determinar a qualificacdo
de uma aplicacdo roteada por meio do Playbook de beneficios sociais.

Vocé pode definir e gerenciar suas politicas de mecanismo de regras de qualificacdo em um
Unico console de gerenciamento, a pagina inicial da Gestao de politicas em Espaco configuravel
do CSM.
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Aqui, vocé pode:

« Criar politicas.

« Revise as politicas existentes.

« Avalie e implemente mudancas em cada politica.

« Determine se uma politica deve ser usada como modelo para outra politica.

« Entenda por que uma politica pode néo estar funcionando conforme o esperado.

Vocé pode criar qualquer nimero de politicas, que podem ser atualizadas conforme
necessario.

Crie uma politica de qualificagcao usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de
qualificacao

Crie uma politica de qualificagdo usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de qualificacdo

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar uma politica do zero usando a Gestdo de politicas e definir a I6gica dessa
politica usando a ferramenta Construtor de politicas. A l6gica da politica € um conjunto de
condi¢des que é usado para determinar se um candidato esta qualificado ou ndo para um
ou mais dos programas de beneficios sociais oferecidos por sua agéncia. Vocé pode definir
condicdes para a politica usando os campos de condigéo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Em Espago configuravel do CSM barra lateral, navegue até Pagina inicial da politica .
2. Sdlecionar Todas as politicas > Novo(a).

3. Selecione Nova politica em branco para comecar a partir de uma politica em branco ou selecione um dos
model os de politica existentes.
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4., Selecione Criar.

5. Em Criar nova politica preencha os campos.

Formulario Criar nova politica

Campo Descricao

Nome da politica O nome da politica.

@ Nota: O nome da politicadeve ser
exclusivo e é usado como o identificador da

politica.
Categoria Permite agrupar e gerenciar politicas com mais
eficiéncia.
Criacdo em A data e ahoraem que a politicafoi criada.

Preencher automaticamente.

Atualizacgo em A data e ahoraem que a politicafoi atualizada.
Preencher automaticamente.

Descricéo Detalhes adicionais para esta politica.

6. Selecione Save (Savar).
A politica recém-criada contém as seguintes guias:

Nome da Guia Descricao

Detalhes Exibe os detalhes da politica, incluindo nome da
politica, categoria, data de criagdo e uma descricao.

Criador de politicas Quando vocé cria uma politica, umaversdo de
politica de rascunho é criada e deve ser publicada
antes que ela seja atual e possa ser usada. Cada
versdo de politica contém metadados de versao,
um script de politica e defini¢des de entrada de
variavel, todos os quais podem ser modificados. Em
Construtor de politicas , vocé pode:

o Editar a versao da politica.
@ Nota: Asnpoliticas publicadas nZo podem

ser editadas. Para editar uma politica
publicada, selecione Crie uma cépia .

o

Ver detalhes da versdo

o Criar uma nova versao

o

Alternar de low code para o editor de
cddigo
o Salvar a politica como modelo

o Comparar versoes

o

Duplicar versdes da politica
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Nome da Guia Descricao

Para mais detalhes, consulte Gerenciar versoes da
politica PaCE& .

@ Nota: Vocé deve publicar umaverséo de
politica paratorné-la atual antes que elapossa
ser usada.

Gerenciamento de versies Exibe versdes anteriores da politica. Vocé também
pode criar uma nova versao da politica.

M apeamentos Permite que vocé defina 0 modelo de beneficio para
0 qual a politica serd mapeada.

Execucdes Permite que voceé revise a atividade de execugéo da
politica.

7. Defina condicdes para a politica usando os campos de condicéo.

8. Opcional: Selecione um conjunto de condi¢des Novo conjunto de condicdes .

Campos de instrucao If e else if

Campo Descricao

Descric¢ao da condicdo Descri¢do do campo.

Origem Variavel que vocé desgja obter para a condigao.

Operador Lista de operadores parafiltrar a origem da
condicdo. A lista muda dependendo da origem
selecionada.

Valor Valor parainserir texto. Selecione o icone Seletor de

dados para concatenar vérias cadeias de caracteres
de texto com varias cipsulas de dados para
selecionar umavaridvel parao log.

© Nota: SesuaOrigem for Opgéo, vocé néo
podera selecionar vérias capsulas de dados.

9. Opcional: Selecione uma condi¢do dependente ou ou e. ao lado da condi¢ao.

Campos de instrucao then e else

Campo Descricao

Decisdo Decisdo para determinar se a politica esta
Conforme ou Nao conforme.

Nivel delog Nivel do log.

Mensagem de log Campo de mensagem de log parainserir texto ou
selecione o icone Seletor de dados para concatenar
vérias cadeias de caracteres de texto com vérias
cépsulas de dados para selecionar umavaridvel para
olog.
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Campo Descricao

Tipo de saida Tipo de saida do log. V océ pode selecionar o icone
de mais para adicionar véarios tipos de saida ou o
icone de menos para excluir o tipo de saida.

Dados Campo Dados parainserir texto. Selecione o icone
Seletor de dados para concatenar vérias cadeias de
caracteres de texto com varias capsul as de dados
para selecionar umavariavel parao log.

10. Selecione Publicar.

Resultado

Uma politica de qualificacdo foi criada e estéd pronta para ser mapeada para um dos mais
modelos de beneficios do Playbook de beneficios sociais. Consulte Mapeie uma politica de qualificacéo
paraum modelo de beneficio usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de qudificagéo para obter
informacdes sobre como mapear a apdlice publicada para um beneficio especifico.

Mapeie uma politica de qualificacao para um modelo de beneficio usando Playbook de
beneficios sociais Estrutura de qualificacao

Para que uma politica de qualificacéo seja invocada corretamente, ela deve ser mapeada
para um modelo de beneficio existente. Mapeie uma politica de qualificacédo publicada para
um ou mais dos tipos de beneficio social que sua agéncia oferece.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM barra lateral, navegue até Pagina inicial da politica .
2. Sdlecionar Mapeamentos > Mapeamentos estaticos > Novo(a).

3. Selecione 0 modelo de beneficio social parao qua vocé deseja mapear N0 menu suspenso.
Os objetos disponiveis para mapeamento sdo exibidos.

4, Selecione a apdlice paraaqual vocé deseja mapear o modelo de beneficio social.

Resultado
O mapeamento recém-criado é valido e ativo, e a entrada de mapeamento é adicionada a
lista de mapeamentos de politica.

Atualize uma politica de qualificacido no Mecanismo da Estrutura de qualificacao de
beneficios sociais

Atualize uma politica de qualificacdo no Mecanismo da Estrutura de qualificacédo de
beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Procedimento
1. Em Espaco configurdvel do CSM barra lateral, navegue até Pagina inicial da politica .
2. Selecione Todas as politicas e selecione 0 nome da politica.

3. Siga um destes procedimentos, dependendo das informagdes que vocé deseja atualizar.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 8]
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Edite detalhes como o0 nome da politica, a categoria,

Selecione a guia Detalhes. adatae adescricio.

Faca mudancas nalégica da politica e alterne entre
as versdes para executar vérias agdes no nivel daver-
SA0.

@ Nota: Versdes publicadas das politicas néo
Selecione a guia Construtor de politicas. podem ser atualizadas. Para fazer mudancas
naldgica de uma politica existente, selecione
Crie uma cépia para criar uma nova versio
da politica existente que possa ser atualizada
de acordo.

Selecione a guia Gestéo de ver sdes. Gerencie diferentes versdes de uma politica.

Atualize ou revise os beneficios para os quais a poli-

i iaM . . .
Selecione a guia Mapeamentos. tica fornecida esta mapeada.

Atualize ou revise a atividade de execucdo da politi-

Selecione a guia Execugdes. .
cafornecida.

Atualize uma légica de politica no Mecanismo da Estrutura de qualificacao de beneficios
sociais

Faca mudancgas na légica da politica no Mecanismo da Estrutura de qualificacdo de
beneficios sociais. A guia Construtor de politicas permite que um administrador teste novos
parametros légicos por meio do playground de testes.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Em Espago configurével do CSM barra lateral, navegue até Pagina inicial da politica e selecione Todas
as politicas .

2. Selecione o nome da politica e selecione Construtor de politicas guia.

3. Selecione Crie uma cépia para criar uma nova versdo da politica existente que possa ser atualizada de

acordo.
Um novo rascunho € criado e as mudancas podem ser anexadas.

4, Atualize o valor ou a condigao que vocé desgja mudar ou adicione uma nova parte dalégica a politica de
qualificacéo.

5. Selecione o icone Testar Playground  # no painel lateral contextual para testar a politica.

6. Selecione os parametros da | 6gica da politica e selecione Executar teste .

7. Revise 0 log de saida para garantir que nédo haja problemas ou erros introduzidos pel os novos parémetros.

8. Selecione Publicar.

9. Selecione Publicar novamente, se solicitado.
A versdo anterior da politica é arquivada e a versdo recém-publicada se torna a versdo de producdo atual.
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Atualize o mapeamento de politica no Mecanismo da Estrutura de qualificacao de beneficios
sociais

Vocé pode editar as configuragcdes de mapeamento que mapeiam uma politica para um
modelo de beneficio.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Em Espaco configurével do CSM barra lateral, navegue até Pagina inicial da politica e selecione Todas
as politicas .

2, Selecione 0 nome da politica que vocé deseja atualizar e selecione Mapeamentos guia

3. Selecione 0 ID de mapeamento no campo Entrada.

4. No formul&rio de entrada de mapeamento exibido, edite os detal hes desejados e selecione Salvar .

5. Opcional: Selecione Adicionar para adicionar um novo modelo de beneficio a lista de mapeamentos da
politica.

Crie um modelo de politica de qualificacao

Crie modelos de politica de qualificacdo para Playbook de beneficios sociais formularios de
politica que vocé usa com frequéncia.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Procedimento

1. Em Espago configuravel do CSM barra lateral, navegue até Pagina inicial da politica .
2. Navegar até Modelos > Todos os Modelos.

3. Selecione Novo.

4. No formulario Criar novo model o, preencha os campos.

Formulario Criar novo modelo

Campo Descricao

Nome Nome do modelo da politica.

Tipo de Modelo Tipo de modelo organizado por categoria. Os tipos
de modelo permitem selecionar uma categoria, se
voceé tiver vérios tipos de modelos de politica. Vocé
pode criar um tipo de model o seguindo estas etapas:

a. Navegar até Modelos > Tipo de Modelo.
b. Selecione Novo.
c. Preencha o campo Nome e Descricao.

d. Selecione Salvar.
O tipo pode ser selecionado no campo Tipo de
modelo.

Descricéo Detalhes adicionais para este modelo.
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Campo Descricao

Tem low-code Marque esta caixa de selecéo se 0 modelo de politica
for escrito em low-code.

@ Nota: Vocé pode alternar de low-code para
o editor de c6digo ao criar as condic¢des, mas
n&o podera voltar paralow-cod.

Atualizado em Data e hora em que 0 modelo de politicafoi
atualizado.

Atualizado por Usuério que atualizou o model o de politica.

Criagéo Data e hora em que o modelo de politicafoi criado.

5. Selecione Save (Salvar).
Novos modelos estéo inativos por padréo. Selecione a caixa de filtro inativo na nova pagina de politica para
exibir o modelo inativo.

6. Selecione Construtor de modelos E preencha as condigdes na secéo L 6gica de politica e selecione
Salvar .
Para obter mais informag0es sobre parémetros e campos de condi¢do, consulte Passando parémetros para as
politicas PaCEE e. Campos de condi¢éo daldgica da politica@ .

O que Fazer Depois
Antes de ativar seu modelo, vocé pode criar uma politica para testar o modelo.

1. Navegar até Politicas > Minhas Politicas.

2. Selecione Novo.

3. Selecione Visualizagao para verificar se as informacgdes estéo corretas.

4. Selecione Save (Salvar).

5. Selecione 0 modelo com o qual vocé deseja criar uma politica e selecione Criar.
6. Preencha os campos e selecione Salvar.

7. Selecione o novo rascunho da politica e selecione a guia Playground de teste para testar a
politica.

8. Navegue de volta para Modelos > Todos os Modelos. Selecione o modelo que vocé testou
e, em seguida, Ativar.

@ Nota: Atuaizar um modelo ndo afetard as politicas criadas anteriormente com esse modelo.

Configure o cancelamento automatico para casos de rascunho em Playbook de beneficios
sociais

Um administrador pode configurar o cancelamento automatico de Playbook de beneficios
sociais casos que permanecem no estado de rascunho por mais tempo do que um periodo
definido. O nimero de dias que o caso pode permanecer no estado de rascunho antes de
ser cancelado pode ser configurado por um administrador. O valor padréo é cinco dias.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > IU do Sistema > Inclusoes de script e pesquise SocialBenefitsConstantes
registro.

2. Selecione o registro para abri-lo.
3. Opcional: Alterne para Playbook de beneficios sociais aplicagéo para editar o registro, se solicitado.

4. Localize SOCIAL_BENEFITSCONSTANTES.SOCIAL_BENEFITS_MODELS_ARRAY: [ func&o no
script.

5. Abrauma guia separada em suainstancia.

6. Nabarra de navegacdo, insiracmdb_model.list para exibir umalista de todos os model os de produto em
Servicos digitais para setor publico playbooks.

7. Clique com o botdo direito do mouse no nome do registro do modelo de produto desejado no Playbook de
beneficios sociais e no menu de contexto, selecione Copiar sys_id .
Por exemplo, para fechar todas as solicitagdes de rascunho enviadas para Seguro Desemprego, clique com o
bot&o direito do mouse no registro Seguro Desemprego e copie 0 sys id.

8. Cole o sys id(s) copiado(s) em
SOCIAL_BENEFITSCONSTANTES.SOCIAL_BENEFITS_MODELS_ARRAY: [ adicionando mais
conforme necessario.

9. Cligue com o botdo direito do mouse na barra de menu superior e, no menu de contexto, selecione Salvar .

10. Opcional: Navegar até Tudo > Propriedades do sistema > Tudo e pesquise
sn_gsm_soc_bnfts.sb_cancel_draft_state registro.

11. Opcional: Alterne para Playbook de beneficios sociais aplicacéo para editar o registro, se solicitado.

12. Opcional: Altere o nimero em Valor campo para definir o nimero de dias que um caso pode permanecer no
estado de rascunho antes do cancel amento e selecione Atualizagao .

Resultado

. Playbook de beneficios sociais agora esta configurado para cancelar automaticamente todos
0s casos de rascunho que permaneceram no estado de rascunho por mais de X nimero de
dias.

Instale e configure o. Playbook para licencas e permissdes aplicacao

Instale o. Playbook paralicengas e permissies aplicagdo, que permite que os usuarios finais

do setor publico enviem e rastreiem solicitagdes de licenca e permissédo e fornece aos
agentes governamentais um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagdes.
Em seguida, vocé pode configurar os recursos disponiveis para enviar solicitacdes e
solicitagdes de roteamento para os agentes.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as tarefas de configuracéo a
seguir para configurar o. Playbook paralicengas e permissdes, depois de instalar o. Nucleo de
servicos digitais do setor publico aplicagéo.

Tarefas de configuragao para Playbook para licencas e permissoes

Descricao

Instalar Playbook paralicencas e permissies para Instalar Playbook paralicencase

Servicos digitais para setor publico permissdes(com.sn_public_sector_digital_services corg)
do ServiceNow® Store.
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Tarefas de configuragao para Playbook para licencas e permissoes

Tarefa Descricao

Configurar itens do catdlogo de definicao de servigo
para Playbook para licengas e permissdes aplicacdo

Permita que os usuarios finais do setor publico criem
uma solicitacdo de licenca ou permissdo usando
Virtual Agent

Roteie automati camente solicitacdes de licenca e
permissdo usando Atribuicéo avancada de trabalho

Configure a Estrutura de qualificacéo de licenca e
permissdo em Playbook paralicencas e permissdes

Configurar tabelas de decisdo para Playbook para
licencas e permissdes

Criar model os de documento para Playbook para
licengas e permissdes

Astabelas Servicos oferecidos e Servigos recebidos
foram migradas para a tabela Definic&o de servigo.
Todos os dados de Servicgos oferecidos devem ser
convertidos em Definigdes de servigo individuais.
Para obter mais informagdes, consulte Orientacéo de
migracéo de servicos of erecidos e servicos recebidos
a .

Usar Designer do Virtual Agent. publicar @ o topico
de conversa pré-criado, Iniciar uma aplicacao

de licenca/permissao , que permite que os
usudrios finais enviem uma solicitagéo de licenca

ou permissdo usando Virtual Agent chatbot. Para
obter mais informagdes, consulte Configurar o Virtual
Agent para Playbook paralicencas e permissies.

Use ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho(
AWA aplicacdo pararotear e atribuir solicitagbes de
licenca e permisséo aos agentes designados.

Configure os critérios de pré-qualificagéo para
permitir que os agentes confirmem se um candidato
esta qualificado paraalicenca ou permissao
especifica solicitada.

Use tabelas de decises para simplificar a
configuracéo de precos de uma solicitacéo de licenca
ou permissdo que depende de vérios fatores. As
tabel as de decisdo fornecem um Unico ponto em que
vocé pode criar, exibir e modificar pregos e atributos
dependentes.

Use a aplicacdo Model os de documento para gerar
model os para véarios tipos de licengas e permissoes
emitidas por meio do Playbook paralicencase
permissoes.

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

Vocé pode instalar o. Playbook paralicencas e permissdes aplicacdo (sn_gsm_lic_prmt) se vocé
tiver a funcdo de administrador.A aplicagao inclui dados de demonstracgéo e instalagdes
relacionadas ServiceNow® Store aplicacdes e plug-ins se ainda nado estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

» Determinados recursos no Playbook paralicengas e permissies as aplicagdes estdo disponiveis
com base no seu ServiceNow direitos e podem exigir a instalagdo de outros ServiceNow
aplicacoes e ativacao de plug-ins especificos.
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@ Nota: Instale o. Playbooks da Gestéo de atendimento ao cliente & aplicagéo para habilitar a
experiéncia do playbook.

» Revise Playbook delicenca e permisséo B lista de aplicagdes no ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versdes.

Funcao necessaria: administrador

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

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.

2, Encontre Playbook para licencas e permissdes aplicagdo (sn_gsm_lic_prmt) usando os critérios defiltro ea
barra de pesquisa.

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

Na lista ao lado de Instalar, as versdes disponiveis para vocé sdo exibidas.

3. Escolha uma versdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Revisar detalhes da instalacdo que é exibida, todas as dependéncias

instaladas junto com sua aplicagéo séao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstracéo estiverem disponiveis e vocé quiser instala-los, marque a caixa de

selecdo Carregar dados de demonstragao.

Os dados de demonstragao sdo os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicagéo para casos de
uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo ao instalar a aplicago pela primeiravez em umainstancia

de desenvolvimento ou teste.

6. Selecione Instalar.

Configurar o Virtual Agent para Playbook para licencas e permissoes

. Playbook paralicencas e permissdes. Virtual Agent(VA). Virtual Agent a funcionalidade permite
que os constituintes atendam a si mesmos interagindo com uma interface de envio de
mensagens, com conversas pré-criadas com tecnologia de inteligéncia artificial. Os
constituintes podem utilizar o. Virtual Agent para iniciar novas aplicagdes de licenca/
permissdo, acesse as aplicacdes existentes, verifique o status da aplicagdo e muito mais.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Bate-papo do agente > Bate-papo GSPe defina o status como Ativo .
2. Navegar até Tudo > Virtual Agent.

3. Duplique o. Solicitar licenca/permissao , Atualizar caso de licenca/permissao e Criar caso de

permissao de licenca blocos de t6picos.

© 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.

87


https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/7be17355874010108ef7a7da0acb0bb5/2.1.0?referer=%2Fstore%2Fsearch%3Flistingtype%3Dallintegrations%25253Bancillary_app%25253Bcertified_apps%25253Bcontent%25253Bindustry_solution%25253Boem%25253Butility%25253Btemplate%26q%3DPlaybooks%2520for%2520Customer%2520Service%2520Management&sl=sh
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/50f57c9d93d4f950e3e7b0627cba1045
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/50f57c9d93d4f950e3e7b0627cba1045
https://store.servicenow.com/sn_appstore_store.do#!/store/application/50f57c9d93d4f950e3e7b0627cba1045

servicenow.

4. Defina as versdes duplicadas do Solicitar licenca/permissao , Atualizar caso de licenca/
permissao e Criar caso de permissao de licenca blocos de tépicos para Ativo .

5. Defina Iniciar uma solicitacao de permissao de licenca Licenca Licenca Permissao bloco de
tépicos para ativo.

6. Abraaversdo duplicada do Solicitar licenga/permissao bloco de tépicos e selecione Produtos de
licenca/permissao componente.

7. Modifique o nome do n6 para o texto preferencial.
8. Selecione o icone de script para abrir o editor.
9. Modifique o nome databela para o tipo de caso preferencial no script.

10. Selecione Save (Salvar).

Estenda o caso base de licenca e permissao

Como administrador, vocé pode estender ainda mais o caso-base de instalagédo de Licenca
e permissdo para definir classes recebidas de itens de licenca/permissdo especificos.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Licencas e permissdes sao modeladas como produtos e, para aplicagbes aprovadas, as
insténcias de licenca ou permissdo sao geradas e registradas em extensoes de item-

base de instalacdo especificas, conhecidas como itens recebidos. Um administrador

pode precisar estender o caso base em Playbook paralicencas e permissdes Implementar tipos

de aplicacdo de caso de licenca e permissao especificos com diferentes perguntas e
combinacdes de qualificacdo e aplicacdo que podem fazer com que a tabela Caso de licenca
e permissdo (sn_gsm_license_permit_case) se estenda além do limite de coluna 1000.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Revise os atributos da aplicacéo de permissdo legada e determine previamente os atributos a serem criados no
tipo de caso estendido.

2. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Tabelas e selecione Novo .
3. Insira 0 nome da licenga ou permissdo paraaqua novos casos serdo criados.

Q Nota: O vaor no campo Nome sera preenchido automaticamente com base no valor inserido no
campo Rétulo.

4. Selecione o valor de Caso de licenga e permisséo no campo Tabela Estendas.

5. Selecione Acesso a aplicacao e garantem Pode ler , Pode criar , Pode atualizar e. Pode excluir as
caixas de selecdo estdo marcadas.

6. Selecione Salvar no menu de contexto do cabegalho do registro.

7. Selecione Novo Na guia Colunas para adicionar campos adicionais relevantes a aplicagéo de licenca/
permissao.

8. Insiraum valor no campo Rétulo da coluna e selecione opgdes para 0s outros atributos no nivel da coluna.

9. No formulé&rio, preencha os campos, adicionando novas colunas para cada pergunta que vocé desgja listar na
aplicacdo de licenca/permisséo.
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Por exemplo, as perguntas de aplicacdo em uma licenca de pesca comercial incluem
0 nome do navio, o comprimento do navio, o nimero de registro do barco, o porto de
origem do navio, etc.

6 Nota: Entradas complexas, como listas de informagdes, podem ser capturadas em um campo JSON
na extensdo de tipo de caso ou em tabel as definidas personalizadas que fazem referéncia a extensdo de
tipo de caso.

10. Selecione Atualizar.

Configurar itens do catalogo de defini¢cao de servigo para Playbook para licencas e
permissoes aplicacao

Crie uma definigdo de servigo para uso com Playbook paralicencas e permissdes em Servicos digitais
para setor publico.

Antes de Iniciar

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

© Importante: Apés o upgrade para Servigos digitais para setor publico v8.0, agora vocé precisara
criar uma Definicgo de servico para cada registro de servigo oferecido anterior. A descontinuagdo dos
servicos oferecidos significa que as defini¢des de servigo agora devem ser criadas para cada servico que
sua agéncia oferece. Para obter mais informagdes, consulte Orientacéo de migracdo de servicos oferecidos
e servicos recebidos @ .

Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Catalogo de servigcos > Definicoes de Catalogo > Gerenciar Categorias >
Licencas/Permissoes.

2. Selecione Permissoes ou Licengas , dependendo da categoria a qual vocé desgja adicionar um item do
catélogo.

3. Opcional: Alterne para Nucleo de servicos digitais para setor publico aplicago, se solicitado.
4. Nalistarelacionada Item do catélogo, selecione Novo .

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Catalogo de servicos ptiblicos

Campo Descricao

Nome Nome do servico publico.

Catédlogo Categoria de produto a qual o servico se enquadra. Se estiver em
branco, selecione Servico governamental.

Categoria Indica o tipo de servico publico. Se estiver em branco, selecione uma
das opcoes Permissoes ou Licencas , dependendo da categoriaa
gual vocé deseja adicionar um item do catdl ogo.

Aplicacéo Escopo da aplicagéo do servico. Se estiver em branco, selecione
Playbook para licencas e permissoes.

Status Status do servico puiblico. Mapeado no campo ativo como:
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Campo Descricao

o Verdadeiro

o Falso
Descricdo resumida Descricdo resumida do servico publico.
Descricéo Descricdo do servico publico.

6. Selecione Enviar.
Seu item do catdlogo € criado e pronto para uso por constituintes que enviam casos por meio do Portal de
servicos do governo ou por agentes que criam um caso do zero no Espago configuravel do CSM.

Configure a Estrutura de qualificacao de licenca e permissao em Playbook para licencas e
permissoes

Os critérios de qualificagdo em Playbook paralicengas e permissdes permite que um agente
confirme se um candidato esta qualificado para a licenga ou permisséo especifica
solicitada.

. Playbook para licencas e permissdes usa critérios de qualificacdo, uma série de perguntas
feitas a um candidato, para determinar se ele esta qualificado para solicitar uma licenca
ou permissao. Usando critérios de qualificacao definidos para aplicagcdes roteadas por
meio de Playbook paralicencas e permissdes pode contribuir para desvios de pedidos em que o
requerente ndo seja elegivel para obter uma licenca ou licencga.

Os critérios de pré-qualificacdo sdo estabelecidos executando as seguintes atividades:

1. Criacéo de uma tabela de decisédo de pré-qualificagdo. Para obter mais informacoes,
consulte Crie umatabela de decisfo de pré-qualificacdo em Playbook para licencas e permissdes.

2. Atualizando o. Servicos digitais para setor publico Tabela de decisdo de Configuragéo de pré-
qualificacdo

Para cada novo produto de licenca e permissdo, uma nova tabela de decisdo de pré-
qualificacdo deve ser criada.

Se o candidato atender a todos os critérios de qualificagdo, o agente podera prosseguir
na criagcdo de um caso para o candidato. Se o candidato ndo atender a pelo menos um dos
critérios de qualificacdo, um agente ndo poderd prosseguir na criagdo de um caso para o
candidato.

Configurar tabelas de decisao para Playbook para licengas e permissoes

Use tabelas de decisao para simplificar a configuracéo de precos de uma solicitacdo de
licenca ou permissdo que depende de vérios fatores. As tabelas de decisdo fornecem um
Unico ponto em que vocé pode criar, exibir e modificar precos e atributos dependentes.

Em tabelas de decisdo, cada fator é uma entrada de decisdo. Por exemplo, se sua agéncia
estiver definindo o pregco de uma permissao de pesca, essas entradas poderao incluir o
local onde a permissao esta sendo solicitada, o tipo de peixe (um ou vérios) para o qual uma
permissdo de pesca estd sendo solicitada e o tamanho do barco de pesca. Usar uma tabela
de decisdo pode permitir que os agentes apresentem precos e endossos de maneira direta,
mesmo quando isso depende de vérios fatores.

Crie uma tabela de decisao de pré-qualificagao em Playbook para licengas e permissées

. Playbook para licencas e permissdes incorpora o uso de critérios de pré-qualificagdo, uma série
de perguntas que podem ser feitas a um candidato para determinar se ele esta qualificado
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para solicitar uma licenca/permissado. Este objetivo é evitar aplicagcbes em que o candidato
nao é elegivel para obter uma licenca/permisséo.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela de decisdo Configuracéo de pré-qualificacdo € usada para mapear perguntas de
pré-qualificacdo para um tipo de licenca/permisséo.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os critérios de pré-qualificacdo sdo estabelecidos executando as seguintes atividades:

» Configurar uma nova tabela de deciséo de pré-qualificagao

o Atualize o. Servicos digitais para setor pliblico Tabela de decisdo de Configuracao de pré-
qualificacdo

Procedimento

1. Para configurar uma nova tabela de decisdo de pré-qualificacéo, navegue até Tudo > Workfow Studio.
2, Selecione Novo.

3. Selecione Tabela de decisao .

4. No formulario, preencha os campos com as seguintes informagoes:

Tabela de decisdo Pré-qualificacdo da carteira de motorista
Aplicacéo Playbook para licengas e permissdes
Acessivel de Todos os escopos da aplicacdo

Autoria de rascunho Selecionado

5. Selecione Criar tabela de decisao .
6. Selecione Adicionar uma entrada.

7. No formulario, preencha os campos com as seguintes informacdes.

Entrada
Rétulo applicant_over_age 18
Tipo Cadeia de caracteres

8. Repita as etapas de 6-7 a5 para todas as perguntas de pré-qualificagéo que vocé desegja configurar para
aparecer na primeira atividade do playbook.

9. Selecione Adicionar coluna de condicao .

As colunas de condicdo sdo condigdes que sdo comparadas com os valores de entrada
para determinar os resultados de uma tabela de deciséo.

10. No formulério, preencha os campos com as seguintes informacoes:
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Entrada
Rétulo da coluna de condicéo applicant_over_age 18
Entrada applicant_over_age 18
Operador padréo é
© Nota:

Por padrao, o operador esté definido como ., o que significa uma comparacéao igual
dos valores fornecidos pelo usudrio final com as entradas configuradas na etapa 12
abaixo. Outros operadores podem ser usados dependendo de como a qualificagdo
sera determinada em relac@o a entrada fornecida.

11. Cligue em Done (Concluido).

12. Selecione o campo abaixo da coluna Condicdo recém-criada e insirao valor Sim ou Nao dependendo da
resposta esperada para qualificaco.

13. Selecione @'e selecione Adicionar coluna de condigao .

14. Repita as etapas de 10-13 a 5 para todos os val ores de entrada que determinam a qualificagdo de um
candidato.

15. Selecione @'e selecione Adicionar coluna de resultado .

16. No formulério, preencha os campos com as seguintes informacoes:

Entrada
Rétulo da coluna de resultado Quadlificacéo
Tipo de Resultado Verdadeiro/Falso

17. Cligue em Done (Concluido).

18. Defina o campo Resultado de qualificacdo como Verdadeiro se todas as condicdes forem atendidas e
selecione OK .

19. Selecione Salvar e selecione Publicar .

20. Selecione Publicar no prompt.
O status da sua tabela de decisdo agora deve ser definido como Ativo .

21. Paraatualizar 0. Servigos digitais para setor publico tabela de decisdo de configuragéo de pré-qualificagéo,
navegue até Tudo > Workfow Studio.

22, Sdecionar Tabelas de decisdo > Configuracao de pré-qualificacao de servicos digitais do
setor publico.

23. Selecione Criar rascunho para editar atabela
24, Selecione ® icone para adicionar uma nova linha de decisgo.

Esta linha de decisdo mapeia a tabela de casos de licenca e permissao estendida com seu
modelo de produto correspondente, bem como a tabela de decisdo de qualificagédo criada
acima.
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25. No formulério, preencha os campos com as seguintes informacoes:

Campo

Tabela

Modelo de Produto

Descricéo

Cabecalho do Formulério

Cabecalho do erro

Mensagens de erro

URL daguda

Quadlificacéo

Entrada

Descricao

sn_gsm_drivers_license_case O nome da coluna (no o rétulo

(Ou o0 nome databelade licenca
e permissdo que foi estendida do
caso base)

Carteirade Motorista

Responda as perguntas abaixo
para confirmar a qualificagdo do
candidato.

N&o qualificado

Cada licenca/permisséo tem
determinados critérios que devem
ser atendidos para poder se
candidatar. Revise suas respostas
para garantir a precisdo.

Link paraum ServiceNow®

Pagina

Pré-qualificacdo da carteirade
motorista

da coluna) da pergunta de pré-
qualificacdo associada que existe
natabela de casos delicencae
permissdo ou na tabela estendida.

Modelo de produto paraalicenca/
permissao especifica
A descricdo exibida na parte

superior da atividade de pré-
qualificagdo no playbook.

Mostra um cabegalho de
formulério acima das perguntas de
qualificagdo. Deixe este campo em
branco.

Cabecalho de erro naprimeira
atividade do playbook informando
gue o candidato ndo esta
qualificado depois de clicar em
"Iniciar aplicagdo".

Mensagem de erro na primeira
atividade do playbook informando
gue o candidato ndo esta
qualificado depois de clicar em
"Iniciar aplicagao".

Apresenta um Saiba mais

link na mensagem de erro se o
candidato ndo for qualificado. O
valor neste campo sera um link
para um ServiceNow® pagina.

A tabela de decisfo de
qualificacdo criada na secéo
anterior para este modelo de
produto especifico. Por exemplo,
Pré-qualificacdo da carteirade
motorista.

26. Selecione Salvar e selecione Publicar .

27. Selecione Publicar no prompt.

O status da sua tabela de decisio deve ser definido como Ativo .

Crie uma tabela de decisao de configuracao de precos para Playbook para licengas e

permissoes

. Playbook para licencas e permissdes usa tabelas de decisdo para configurar precos.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Em Playbook paralicencas e permisses, 0 preco € estabelecido pelo seguinte:
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1. Determinar os endossos da aplicacdo nos quais as taxas serdo baseadas. Para obter
mais informacgdes sobre como adicionar campos de endosso de preco, consulte Adicione
um campo de endosso a uma tabela de decisdo de configuragdo de precos em Playbook paralicencas e
permissoes.

2. Criar uma tabela de decisao para capturar a légica usada para determinar as taxas
cobradas.

3. Associando a tabela de decisdo recém-criada aos casos de licengca/permissdo. Para obter
informacdes sobre como associar uma tabela de decisdo a um caso de licenca/permisséo,
consulte Associe umatabela de decisdo aum tipo de caso Licenga e permisséo .

Cada caso de licenca/permissado faz referéncia a uma tabela de decisédo especifica para
preco, que define o preco com base no tipo de licenga/permissdo e endossos selecionados,
e é exclusivo para cada Tabela de casos de permisséo de licenca estendida.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. Identifique quais campos de tabela no registro Licenca e permisséo afetaro a taxa associada a solicitacdo de
licenca ou permissdo.
Cadatipo de peixe inscrito no registo de autorizacdo de pesca tem uma taxa diferente associada. Estes séo
exemplos de campos de tabela que afetam a taxa total associada a solicitacdo de permissio.

2. Navegar até Tudo > Defini¢cao do Sistema > Tabelas de Decisao.
3. Selecione Novo.

4. Insiraum nome para a tabela de decisaoe certifique-se de que a aplicacdo esteja definida como Playbook para
licencas e permissdes e que a tabela pode ser acessada Todos os escopos da aplicacao .

5. Opcional: Insira uma descricéo.
6. Selecione Criar tabela de decisao .
7. Selecione Adicionar para adicionar uma entrada.

8. Crie uma entradacom Caso como o rétulo, Refer&ncia como o tipo, e. Tabela estendida de caso de
licenca e permissao como atabela de referéncia

9. Selecione Adicionar coluna de resultado para adicionar a coluna de precos.
10. Defina o rétulo da coluna como Pre¢o edefina o tipo de resultado como Moeda .
11. Clique em Done (Concluido).
12. Selecione Adicionar coluna de condigao .

13. Defina o rétulo da coluna de condi¢éo como campo , a entrada para Caso E defina os Dados a serem
avaliados Campo .

14, Selecione 0 menu suspenso em Campo e selecione 0 campo associado ao prego.
15. Clique em Done (Concluido).
16. Selecione Adicionar nova linha de decisao .

17. Selecione a nova célula databela que foi adicionada na coluna Rétulo do campo e certifique-se de que o
operador selecionado sgja. .
Se o tipo de campo for Opg&o, o valor de entrada ndo poderd ser "Nenhum". Selecione a entrada de opcédo
apropriada no menu suspenso. Se o tipo de campo for verdadeiro/falso, o valor de entrada devera ser
verdadeiro .
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18. Selecione anova céluladatabela que foi adicionada na coluna Preco einsira o prego associado ao valor do
campo.
Se o tipo de campo for opgao repita as etapas 15-17 para cada opgdo da opgao.

19. Opcional: Selecione o icone de mais que aparece abaixo dos resultados e escolha Adicionar coluna de
condicao para adicionar outro campo de preco.
Repita até que todos os campos de prego ou outros campos de endosso sejam adicionados. Para obter mais
informacdes sobre endossos, consulte Endossos de precos em Playbook para licencas e permissoes.

20. Selecione Salvar para salvar atabela de decisdo, selecione Publicar .

Resultado

Agora, a tabela de deciséo foi criada e pode ser associada ao tipo de caso Licencga e
Permisséo. Para obter mais informacdes sobre como fazer isso, consulte Associe umatabelade
decisdo aum tipo de caso Licenca e permisséo .

Como administrador, vocé pode usar uma definicdo de ajuste de preco para adicionar
ajustes aos precos de campo com base nas condigdes de campos que ndo sdo campos de
preco, como status de residéncia do constituinte para o local em que ele esta solicitando.
Para obter mais informacdes sobre como adicionar definicées de ajuste de preco, consulte
Adicione uma definigéo de gjuste de prego a uma tabela de decisdoem Playbook para licencas e permissies.

Endossos de precos em Playbook para licencas e permissoes

Endossos de precos séo selecdes feitas em uma aplicagdo que afetam quais taxas sdo
cobradas por uma agéncia governamental para processar e emitir uma licenga/permisséo.

Os candidatos podem personalizar sua permisséao selecionando um ou mais endossos de
permissdo. Cada endosso representa um subtipo do modelo de permissao principal e é
armazenado como campos em uma tabela Licenga estendida. Cada endosso é mapeado
para uma taxa especifica na Tabela de decisdo para precos.

Exemplo de endossos para um tipo de caso de permissao de licenca estendida

Um candidato pode selecionar quantos endossos desejar. Os endossos de carteira de
motorista sdo permissdes especiais adicionadas a uma carteira de motorista que permitem
ao titular operar tipos especificos de veiculos ou realizar tarefas especificas relacionadas a
conducédo ndo cobertas pela carteira de motorista padréo. A tabela a seguir contém alguns
exemplos de endossos que podem ser adicionados a tabela de decisdo de precos de um
caso de solicitacdo de permissdo de carteira de motorista.
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Endorsement Description Price
(Can be set from Decision
Table)
Hazardous Materials Allows transport of $5
hazardous materials
Tank Vehicles Permits operation of $5
tank trucks carrying
liquid or gas.
Passenger Transport Allows transportation $5
of passengers
School Bus Allows operation of a $5
school bus
Double/ Triple Trailers Authorizes towing of $5
double or triple trailers
HazMat and Tank Combines both tank $5
Vehicles vehicles and hazardous
materials endorsements

Adicione um campo de endosso a uma tabela de decisao de configuracao de precos em
Playbook para licencas e permissoes

Endossos de precos sdo selegdes feitas em uma aplicagéo que afetam quais taxas séo
cobradas por uma agéncia governamental para processar e emitir uma licenga/permissao.
Como administrador, vocé pode adicionar um ou mais endossos de precos a uma tabela de
decisdo de configuracao de precos existente.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Tabelase selecione a tabela de decisio de pregos.
2. Selecione Novo paracriar um novo campo/coluna.

3. No formulério, preencha os campos.
Em Tipo campo, insira Verdadeiro/Falso .

4. Selecione Save (Salvar).

eolewolne oednped|

Resultado
O endosso de prego agora foi criado e pode ser adicionado como uma condigdo na tabela
de decisédo de precos.

Adicione uma definicao de ajuste de preco a uma tabela de decisaoem Playbook para licencas
e permissoes

Como administrador, vocé pode usar uma definicdo de ajuste de pregco no Playbook para
licencas e permissdes para adicionar ajustes aos precos de campo com base nas condi¢gdes de
campos que ndo sdo campos de preco, como o status de residéncia do constituinte para o
local em que ele estéa solicitando a permissdo ou licenca.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um valor base pode ser inserido e salvo para cada opgdo de licenca/permissdo e pode ser modificado de seu
valor atual paraum novo valor com base em uma ou mais condic¢des de controle. Uma definicdo de gjuste de
preco consiste em apenas um campo de preco e, como administrador, vocé pode criar varios.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Tabelas de DecisaoE abra uma tabela de decisfo que foi
associada aum tipo de caso Licenca e permissao.
Para obter informactes sobre como associar uma tabela de deciséo ao tipo de caso, consulte Associe uma
tabela de decisdo aum tipo de caso Licenca e permisséo .
Vocé deve ser levado para o Workflow Studio.

2. Selecione Adicionar coluna de condicao .

3. Defina a Entrada como caso E defina Dados para avaliar Campo .

4. Em Campo, selecione 0 campo que controla o prego do gjuste de preco em questéo.

5. Insirao nome do campo mencionado acima no rétulo da coluna Condi¢aoe selecione Concluido .
6. Repita as etapas 4-6 para todos os campos de controle de preco.

7. Selecione Adicionar nova linha de decisao .

8. Selecione a célularecém-adicionada em qualquer uma das colunas de controle de preco para adicionar
condicBes de controle.

9. Especifique a condigéo de controle desse campo.
Se o tipo de campo for uma opgdo, o valor de entrada ndo podera ser "Nenhum". Selecione a condicdo
apropriada no menu suspenso.

10. Repita as etapas de 11-12 a 5 para adicionar condi¢fes para outros campos de controle.

11. Se 0 campo de prego ao qual o ajuste se aplica estiver definido como Opcao, insira a opcao de preco
afetada.Se 0 campo de preco ao qual o ajuste se aplica ndo for Opcéo, defina o valor como Verdadeiro.

12. Insira o prego de gjuste na célula recém-adicionada na coluna Preco, o prego quando essas condi¢des de
controle se aplicam.
Se 0 campo de prego for um booliano, o valor do campo de prego devera ser definido como verdadeiro . Se

0 campo de preco for uma opcéo, o valor do campo de preco ndo poderd ser definido como nenhum . Insira
o valor do preco de gjuste no campo.

13. Selecione Salvar . Fechar .

Associe uma tabela de decisao a um tipo de caso Licenca e permissao

Depois de configurar uma tabela de decisdo de configuracdo de precgos, associe-a ao tipo
de caso Licenca e permissdo para anexar configuragdes de preco a essa tabela de tipo de
caso.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Tabelas de decisao .
V océ deve ser levado para o Workflow Studio.

2, Locdize atabela de decisdo de configuragcdo de preco para o tipo de caso Licenca e permissdo e clique com o
bot&o direito do mouse.

3. No menu de contexto, selecione Copiar sys_id .
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4. Abrao. Configuracao de endossos de servico digital do setor publico tabela de deciséio e

selecione Criar rascunho .

5. Selecione Adicionar nova linha de decisao para adicionar uma entrada a tabela de decis3o de pregos.

6. No formulério, preencha os campos com as seguintes informaces:

Campo

Tabela

Modelo de Produto

SYSID databela de decisdo de

Entrada

Tabela secundéria da permissdo de
licenca

Modelo de produto paraalicenca/
permissao especifica

Cole o SYSID databelade

configuragdo de preco de endossos  decisdo de pregos recém-criada.

Campos de endossos

Campo do resumo do beneficio

Descricdo de endossos

Descricéo de taxas

Texto de opgdes

Texto de taxas

Campos de tabela usados como
endossos (separados por virgula)

benefit_summary

Descrico das opgdes de endosso
disponiveis com a solicitagdo de
licenca/permisséo.

Descricdo das opgdes de taxa
associadas a solicitacéo de
licenga/permissdo.

Texto a ser exibido para Op¢oes.

Texto a ser exibido para Taxas.

Descricao

Mostra um cabegalho de
formulério acima das perguntas de
qualificagdo. Deixe este campo em
branco.

Este campo é uma coluna
na Tabela de permissdo de
licenca que armazena os
endossos e seus pregos no
formato JSON.

Este texto sera exibido para
0 usuério no Selecione
endossos atividade playbook.

Este texto sera exibido para
0 usuério no Selecione
endossos dtividade playbook.

Este texto sera exibido para
0 usudrio no Selecione
endossos atividade playbook.

Este texto sera exibido para
0 usuério no Selecione
endossos atividade playbook.

7. Selecione Salvar . Publicar .

8. Sdlecione Publicar quando solicitado.

Resultado

Agora, atabela de decisdo esta associada ao tipo de caso Licenca e permissao.

Criar modelos de documento para Playbook para licencas e permissoes

Com ServiceNow Aplicacdo Modelos de documento, vocé pode criar modelos de documento

HTML e PDF para gerar cartas ou documentos padrédo. Vocé pode automatizar e simplificar

0 processo de preenchimento, assinatura e revisdo de um documento on-line. Use a
aplicacdo Modelos de documento para gerar modelos para varios tipos de licencas e
permissdes emitidas por meio do Playbook paralicencas e permissies.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Modelos de documento > Todos os modelos de documento.
2. Selecione Novo.

3. Selecione Modelo de documento PDF .

4. No formulério, preencha os campos:

Formulario Modelo em PDF

Campo Descricao

Nome Nome do modelo de documento PDF.

Tabela Determina onde os documentos estdo anexados. Caso de licenca
e permissdo [sn_gsm_license _permit_case] para mapear o PDF
gerado para o caso. Item-base de licenca e permissdo de instalacéo
[sn_gsm_license permit_install_base item] para mapear os campos
PDF gerados para o Item recebido.

Categoria Categoria de documento na qual 0 modelo € adicionado. Para Playbook
paralicencas e permissies, Selecione Licenca e Permissdo.

Aplicacéo Escopo da aplicacédo naqual o modelo de documento € criado.

Estado Estado atual do modelo de documento.

o Rascunho : Indica que o modelo de documento ainda
néo foi publicado.

o Editando : Indica que o modelo de documento esta
sendo editado depois que foi publicado.

o Publicado : Indica que o modelo de documento pode ser
consumido por servigos e casos.

Critérios do usu&rio Critérios de publico para este documento. Por exemplo, vocé pode
criar uma permissao destinada somente a residentes do Canada.

Q Nota: Ao definir condicdes como distingso entre mailsculas e
minusculas ou valores nulos, consulte APl GlideFilter - escopo,
globa & .

Datadeinicio Datainicia em que o modelo de documento PDF é vélido. Data de
inicio gjuda na manutencéo de vérias versdes do mesmo modelo.

@ Nota: A datadeinicio deve ser anterior & data de término.

Data de término Data até a qual 0 modelo de documento PDF é vdido. Data de
término ajuda na manutenczo de vérias versdes do mesmo modelo.

Por padréo, se os valores estiverem em Data de inicio
e. Data de término estdo em branco, esta implicito que o
modelo sempre sera valido.
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Campo Descricao

Se vocé especificar uma data de término, também devera
especificar uma data de inicio.

Formato de data do modelo Formato no qual vocé deseja que a data apareca quando um agente
visualiza o documento, gera 0 anexo ou inicia tarefas de documento
para os participantes.

© Nota:

o Ao assinar usando uma aplicacéo ServiceNow
ou a aplicagcdo AdobeSign: Se nenhum valor
for selecionado em Formato de data do modelo
o valor especificado em template_date_format
a propriedade do sistema é considerada.
Se ambos Formato de data do modelo e.
template_date_format A propriedade do sistema
esta vazia, o valor no campo Formato de data do
perfil de usuario do agente é considerado.

o Ao assinar usando a aplicagdo DocuSign: O
formato de data selecionado nas configuracdes de
assinatura na aplicagdo DocuSign é considerado
concluido Formato de data do modelo No modelo de
PDF configurado em uma insténcia da ServiceNow.

Idioma do modelo Idiomano qual os tokens dinamicos sdo traduzidos quando um agente
visualiza o documento, gera 0 anexo ou inicia tarefas de documento
para os participantes.

© Nota:

o QO idioma do modelo é um campo obrigatério. O
idioma padrao é nenhum.

o O recurso de tradugéo esté disponivel somente
quando os plug-ins de idioma estéo instalados na
insténcia .

Tipo de assinatura Opcéo para especificar a aplicacdo que é usada para assinar ou
preencher o documento. Por exemplo, ServiceNow Sign, DocuSign ou
AdobeSign.

@ Nota: Ostipos de assinatura estéo disponiveis somente
guando os respectivos plug-ins de integracéo estdo instalados.

Tipo de anexo Opcdo para carregar um novo documento ou selecionar um documento
do ServiceNow Documentos gerenciados.
Documento Opcao para carregar o anexo de um PDF preenchivel para

personalizagdo adicional.

© Nota: Este campo aparece quando Carregar novo
documento selecionado em Tipo de anexo .
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Campo Descricao

Revisdo de documentos Opcdo para selecionar um documento ServiceNow Documentos
gerenciados.

@ Nota: Este campo aparece quando Selecione na revisio
do documento selecionado em Tipo de anexo .

Ativo Opcéo para habilitar o modelo de documento PDF para uso.

Texto de confirmagéo Texto que solicita que 0 usuario marque uma caixa de selegcdo ao
enviar um documento preenchido.

Modelo de origem Modelo de origem a partir do qual vocé criou uma cépia do modelo
atual.

5. Opcional: Selecione Analisar PDF Link relacionado para analisar automaticamente informagGes e campos

do PDF e armazenar essas informagdes na tabela Mapeamento de PDF para reutilizag&o.
Agora, cada campo PDF pode ser mapeado para seu campo de mapeamento correspondente na tabela-base de
instalacdo de licenca e permisséo.

6. Opcional: Em Mapeamentos de modelo em PDF Listarelacionada, defina mapeamentos de campo

PDF adicionais.
Para obter mais informagdes, consulte Defina um mapeamento de campo PDFE@ .

7. Selecione Atualizar.

Para determinar qual Modelo de documento usar para geracéo, vocé deve mapear

0 Modelo de documento criado para a tabela de extenséo Item-base de instalagdo/
Itens recebidos correspondente. Isso € realizado usando o Mapeamento de modelo de
documento nas tabelas de deciséo.

8. Navegar até Gestao de decisoes > Construtor de decisdes.

9. No formul&rio, preencha os campos.

Formulario Modelo em PDF

Campo Descricao

Categoria do modelo de Use este campo para ter varios model os para uma Unicatabela de item-

documento base de instalagéo.

Nome databela Use este campo para qual tabela deve ser mapeada para 0 modelo de
documento.

Model o de documento Use este campo paraindicar qual Modelo de documento usar parauma
determinada categoria de model o de documento e nome de tabela.

isPdf Template Use este campo paraindicar se 0 Modelo de documento selecionado
€ um modelo PDF (valor verdadeiro) OU um modelo HTML (valor
falso)

10. Adicione linhas de decisdo adicionais para configurar Model os de documento adicionais.

Resultado

O PDF gerado pelo Modelo de documento é criado apds Propor decisdo a atividade foi
concedida/aprovada. Vocé podera exibir o PDF gerado anexado ao item-base de instalacdo
correspondente/item recebido no Criar licenga/permissao Atividade na fase Deciséao.

© 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.

101


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=edit-pdf-mappings&version=zurich&pubname=zurich-employee-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=edit-pdf-mappings&version=zurich&pubname=zurich-employee-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=edit-pdf-mappings&version=zurich&pubname=zurich-employee-service-management

servicenow.

O que Fazer Depois
Em Participantes lista relacionada, adicione participantes adicionais. Para obter mais
informacdes, consulte Crie participantes para um modelo de documento PDFE& .

Defina um Modelo de Produto para Playbook para licengas e permissoes

Um registro de modelo de produto é necessdrio em uma aplicacdo de caso de licenca/
permisséao.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para um caso de licenca/permissdo, um modelo de produto é usado para representar um
tipo especifico de licenca/permissédo. Ter um modelo de produto especifico pode ajudar a
oferecer suporte a varios aspectos da implementacéo do processo de permissdo, como
definir o produto, associar vérios servicos a ele, entregar instancias de produto especificas,
habilitar fluxos de trabalho adicionais etc.

Campos adicionais para descrever o produto de permissédo podem ser adicionados, se
necessario. Por exemplo, para uma carteira de motorista, vocé pode adicionar um campo de
opcao para classe de licenca com as opgodes A, B ou C e, em seguida, criar trés registros,
um por classe. Para uma permissao de pesca comercial, vocé pode adicionar um campo que
captura se uma inspecao de barco é necesséaria ou ndo antes que a permissao possa ser
concedida.

Se houver varios tipos de permissdes com campos nao relacionados, vocé podera estender
classes de modelo de produto especificas da classe base do modelo de permisséo. Por
exemplo, se sua agéncia oferecer permissdes de importacdo/exportacdo de fauna selvagem
e taxidermia de aves da mesma organizacao, considere se vocé precisa de classes de
modelo de permisséo especificas que ajudem a definir atributos diferentes em cada produto
de permisséo.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Servico do constituinte > Produtos > Modelos de permissao.
2, Selecione Novo.

3. Selecionar Cabegalho do Formulario > Configurar > Layout do formulario.

4. Selecione Edite esta secao em Modelo expandido e Classes de ativo .

5. Marque a caixa de selecdo ao lado de Custo e. Cliente visivel campos.
Esses campos devem ser definidos como verdadeiros para que o constituinte ou contato comercial determine
sua pré-qualificacso.

6. Adicione todos os campos adicionais para col etar informacfes adicionais do usuario para o modelo de
permissao.
Por exemplo, para uma permissdo de pesca comercial, vocé pode adicionar um campo que captura se uma
inspecdo de barco € necesséria ou ndo antes que a permissao possa ser concedida.

7. No formulério Configuragdo do modelo de permisséo, preencha os campos.

8. Selecione Enviar.

Configurar Playbooks-on-portal para um tipo de caso personalizado

Como administrador, vocé pode configurar a experiéncia de playbooks no portal para um
tipo de caso personalizado que estende o caso de licenca e permissao de base.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os administradores podem criar variantes do processo do Playbook de licenca e permissédo
para usar em um tipo de caso personalizado.

Procedimento

1. Duplique o processo do playbook navegando até Tudo > Automacao de Processo > WorkfAow
Studio.

2. Nalista Playbooks, selecione Playbook de Licencas/Permissoes .
3. Selecione Mais ages (...) e selecione Duplicado .

4. Preencha Rétulo campo com o nome desejado para o playbook e adicione uma descrig&o.
O tipo de gatilho deve ser Criagao de registro .

5. Selecione Duplicado .

6. Modifique o playbook para o caso de uso de licenca especifico e selecione Ativar .
7. Navegar até Tudo > Geradores de Registros.

8. Selecione Novo.

9. No formulério, preencha os campos com o seguinte;

Campo Entrada

Tabela Caso de licenca e permissdo ou atabelaLicencae
permissdo estendida

Esta é a tabela para a qual o gerador de registros

acionard.
Defini¢do de processo Nome do playbook criado na se¢&o anterior.
Nome da atividade de criacdo de registro Responda as perguntas de qualificacdo.

Esta é a primeira atividade no Playbook.

Exibicdo do formulério de criacdo de registro LicensePermitRecordGenerator
Campos do modelo: Produto Carteirade Motorista
Campos do modelo: Servico Carteirade motorista - Nova solicitagdo

10. Selecione Enviar.

11. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administracao > Definicoes do servico.
12. Selecione Carteira de habilitagao - Nova solicitacao definicéo de servico.

13. Selecione o icone de pesquisa ao lado do gerador de registros do Playbook.

14. Selecione o icone de lupa para abrir alista de geradores de registro do playbook e selecione o gerador de
registro do playbook criado anteriormente para o tipo de caso estendido.

15. Em uma novajanela, navegue até Tudo > Playbook Experience > Itens de contetido do playbook.

16. Selecione Novo.
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17. No formulério, preencha os campos com as seguintes informacdes:

Campo Entrada

Nome Pedido de carteira de motorista

Catédlogos Servigos governamentais

Categoria Licencas

Descricdo Resumida Pedido para que um individuo obtenha permissao

paraoperar legalmente um veiculo a motor em
gualquer estrada, rodovia ou outra forma acessivel

a0 publico.

Tabela Sdlecione Caso de licenca e permissao (OU a
tabela estendida criada tabela.

Playbook Experience Espaco configuravel do Customer Service
Management

Gerador de registro da Playbook Experience Gerador de registros criado anteriormente

Péagina do Portal Entradado GSM

Titulo Pedido de carteira de motorista

18. Selecione Enviar.

19. Selecione o Item de contelido do Playbook recém-criado.

20. Selecione Editar em Disponivel para listarelacionada.

21. Selecione SNC externo No menu suspenso Colecdes e adicione-o a Lista Disponivel.
22. Selecione Save (Savar).

23. Sdlecione Nao disponivel para lista relacionada e selecione Editar .
24, Selecione SNC externo e adicione-o a colegao.

25, Selecione Save (Salvar).

26. Veifique se o item de contelido do playbook que vocé criou é exibido em Servigos > Licencas/
Permissoes No Portal de servigos do governo.

Instale e configure o. Information Request Playbook aplicacao

Instale o. Information Request Playbook aplicacédo, que permite que os usuarios finais do
setor publico enviem e rastreiem solicitacdes de registro publico e fornece aos agentes
governamentais um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagdes.

Em seguida, vocé pode configurar os recursos disponiveis para enviar solicitagdes e
solicitagdes de roteamento para os agentes.

Como um usuério com a fungdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo a
seguir para configurar o. Information Request Playbook, depois de instalar o. N(cleo de servigos

digitais do setor publico aplicacéo.
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Tarefas de configuragao para Information Request Playbook

Tarefa Descricao

Instalar Information Request Playbook para Servigos  Instalar Information Request

digitais para setor publico Playbook(com.sn_public_sector_digital_services core
do ServiceNow® Store.

Roteie automati camente as solicitacBes de servico Use ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho(

usando Atribuicdo avancada de trabalho AWA aplicacéo pararotear e atribuir solicitacdes de
informagdes do setor pUblico a agentes designados.

Defina as configuracOes de privilégio de acesso V océ pode usar um RCA solicitado para conceder

restrito do solicitante em Servicos digitais parasetor  acesso aos aplicativos da loja aos recursos protegidos

publico no ServiceNow Al Platform® sem anecessidade

de esperar pela proxima versdo dafamilia. Se vocé
tiver afungdo de administrador do sistema ou
administrador da aplicagdo, poderarevisar os RCAs
solicitados e aprové-los e nega-los.

Crie ou edite um grupo de atribuicéo juridico, de Crie um grupo de agentes de atribui¢do de revisdo
revisdo ou de revisdo final juridica, revisio ou revisao final para as etapas de
revisdo final de uma solicitagéo de informagdes.

Configure alU de atividade Gerenciar documentos Crie documentos, pesquise documentos com a

em Information Request Playbook pesquisa de nome de preenchimento automético e
vincule ou desvincule documentos existentes a um
caso, tudo a partir de um modal no playbook.

Configurar IU de Documentos de solicitacéo PESQUISE documentos de casos semel hantes,

semelhante em Information Request Playbook visualize varios conjuntos de documentos de uma s
vez e vincule ou desvincule documentos de ou para o
caso de um modal, sem precisar sair do playbook.

Configurar Mobile Agent para Information Request  (Opcional) Instale o Atendimento ao cliente mével e

Playbook Information Request Playbook plug-ins para permitir
gue os agentes exibam e rastreiem solicitactes de
informagdes no Mobile Agent.

Instalar Information Request Playbook para Servicos digitais para setor publico

Vocé pode instalar o. Information Request Playbook aplicagdo (sn_gsm_info_req) se vocé tiver
a funcao de administrador.A aplicagao inclui dados de demonstracgéao e instala aplicagcdes
ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

» Determinados recursos no Information Request Playbook as aplicagdes estdo disponiveis
com base no seu ServiceNow direitos e podem exigir a instalagdo de outros ServiceNow
aplicacoes e ativacdo de plug-ins especificos.
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@ Nota: Instale o. Playbooks da Gestéo de atendimento ao cliente & aplicagéo para habilitar a
experiéncia do playbook.

« Revise Playbook de solicitagéo de informacdes B lista de aplicacdes no ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versoes.

Funcédo necessaria: administrador

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

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.

2, Encontre Information Request Playbook aplicacdo (sn_gsm_info_req) usando os critérios de filtro e abarrade
pesquisa.

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

Na lista ao lado de Instalar, as versdes disponiveis para vocé sao exibidas.
3. Escolha umaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Revisar detalhes da instalacdo que é exibida, todas as dependéncias
instaladas junto com sua aplicagéo séao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstracéo estiverem disponiveis e vocé quiser instala-los, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstragao sdo os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicagéo para casos de
uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo ao instalar a aplicago pela primeiravez em umainstancia
de desenvolvimento ou teste.

6. Selecione Instalar.

Configurar Mobile Agent para Information Request Playbook

Instale o Atendimento ao cliente mével e Information Request Playbook plug-ins para permitir
que os agentes do governo rastreiem solicitagdes de informacdes de registro publico no
Mobile Agent. Em seguida, vocé pode configurar as fungdes.

Como administrador, conclua as tarefas de configuragcéo a seguir para configurar 0. Mobile
Agent aplicagao.

Tarefas de administrador para Mobile Agent configuracao da aplicacao

Tarefa Descricao
Instale a aplicag@o Playbook de solicitacdo de Instalar Information Request
informactes Playbook(com.sn_public_sector_digital_services core
do ServiceNow® Store.
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Tarefas de administrador para Mobile Agent configuracao da aplicacao

Tarefa Descricao

Ativar o plug-in Atendimento ao cliente para celular

(com.sn_csm_mobile) Vocé pode ativar o plug-in Atendimento ao
cliente para celular (com.sn_csm_mobile)
usando a configuracao assistida da Gestao
de atendimento ao cliente.

Configure fungdes e permissdes do setor publico para  Configure fungdes de usuario para que os agentes

Mobile Agent aplicacdo governamentais acessem 0. Mobile Agent aplicaco.
Esta etapa é obrigatéria para que qualquer agente do
governo possa trabalhar no app.

Depois que o aplicativo para celular Customer Service Management é ativado e
configurado, os agentes podem baixar o. ServiceNow Mobile Agent em seus dispositivos
méveis e acesso ServiceNow insténcias.

Crie ou edite um grupo de atribuicao juridico, de revisao ou de revisao final

Crie ou edite um grupo de atribuigdo juridico, de revisdo ou de reviséo final para
Solicitagdes de informacgdes.

Crie um grupo de atribuicao

Crie um grupo de atribuicéo juridico, de revisdo ou de revisao final para Solicitacdes de
informacdes.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Administracao de Usuarios > Grupos.
2, Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Grupos de atribuicao

Campo Descricao

Nome Nome do grupo de atribuic&o.

Gerente Gerente ou lider do grupo.

Tipo Categoria deste grupo. Em Selecione registro de
destino campo, pesguise OT paraadicioné-lo ao
campo detipo.

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

Primério Outro grupo do qual o grupo é membro.

Descricéo Descricéo do grupo de atribuicao.

4. Selecione Enviar.
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Edite um grupo de atribuicao

Edite um grupo de atribuicéo juridico, de revisdo ou de revisao final para Solicitagdes de
informacdes.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administracao de Usuarios > Grupos.
2. Selecione o grupo que vocé desgja editar.

3. Selecione Membros do grupo

4, Selecione Novo.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Membros do grupo de atribuicao

Campo Descricao

ID do usuério ID do usuério que vocé esta adicionando ao grupo.

Nome Nome do usuario que vocé esta adicionando ao
grupo.

Titulo Titulo do usuario que vocé esta adicionando ao
grupo.

Departamento Departamento do usuério que vocé esta adicionando
80 grupo.

Telefone NUmero de telefone do usuério que vocé esta
adicionando ao grupo.

A senha precisa ser redefinida Quando marcado, impde uma redefinicéo de senha
a0 usuario no préximo login.

Bloqueado Quando marcado, impede que o usuario facalogin.

Acesso somente ao servigo web Quando marcado, o usuario ndo pode fazer login

em umainstancia ou em um portal de servicos,
conectar-se por meio de single-sign-on ou usar suas
credenciais parafazer login nalU da ServiceNow.

Usuério de integragdo interna Quando marcado, permite que 0s usuérios ignorem o
requisito de autenticagcdo WS-Security.

Geolocalizagao rastreada Quando marcado, habilita o rastreamento de local
para o usuério especificado.

Local O local fisico do usuéario.

6. Selecione Enviar.

Defina as configuracoes de privilégio de acesso restrito do solicitante em Servicos digitais
para setor publico

Defina o acesso entre escopos a uma aplicacéo, recurso de aplicagdo (como uma funcéo de
controle de acesso, uma regra de negdcios, uma acao de IU ou uma inclusdo de script) ou
evento. Vocé pode usar um RCA solicitado para conceder acesso aos aplicativos da loja aos
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recursos protegidos no ServiceNow Al Platform sem a necessidade de esperar pela préxima
versdo da familia.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se vocé tiver a fungdo de administrador do sistema ou administrador da aplicagéo,
poderé revisar os RCAs solicitados e aprova-los e nega-los. Vocé pode até usar essas
configuragdes para permitir ou negar solicitacdes de acesso.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

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

2, Vdlide se ha um registro para Solicitacdo de informagdes e a descrigdo resumida é "Gerenciar solicitagdes
pararegistros FOIA/publicos.

3. Crieum caso a partir de umalista no Espago e vaide se os campos estéo preenchidos corretamente.

Configure a IU de atividade Gerenciar documentos em Information Request Playbook

Configure a |U de atividade Gerenciar documentos em Information Request Playbook para
permitir que os agentes exibam, vinculem ou desvinculem documentos a um caso de
solicitagéo de informacgdes.

Antes de Iniciar

Esta tarefa requer que o plug-in Gestdo de documentos
[com.snc.platform_document_management] esteja ativo em sua insténcia. Se a Gestdo de
documentos [com.snc.platform_document_management] ndo estiver ativa em sua insténcia,
consulte Ativar um plug-inB para obter instrugoes.

Funcao necessaria: administrador

Procedimento

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

2. Sdlecione Solicitacao de informacgoes .

3. Em Admissfo, selecione Adicionar atividade .

4, Selecionar Playbooks da Gestao de atendimento ao cliente > Gerenciar lista de documentos.
5. Selecione o botdo de edicéo e renomeie a agdo como Gerenciar documentos .

6. Em Quando comecar, selecione Imediatamente .

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

8. No canto superior direito datela, selecione o botéo Avangado para ativé-lo.
A guia Experiéncia agora deve ser exibida.

9. Selecione Automacgao .

10. Em Registro, selecione Gatilho- Solicitacao de informacoes > Registro de solicitacao de
informacoes.

11. Em Condiges, selecione O estado é Novo E selecione Concluido.
12. Selecione Experiéncia.

13. Em Tabela associada, selecione Solicitacao de informacoes E em Registro associado, selecione
Gatilho- Solicitacao de informacdes > Registro de solicitacao de informacoes.
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14. Em Titulo, selecione Esta Atividade > Rétulo.
15. Selecione Concluido . Ativar .
Resultado

A atividade de IU Gerenciar documentos agora esté configurada e o modal agora deve ser
exibido quando vocé abrir um novo ou existente Information Request Playbook.

Configurar IU de Documentos de solicitacao semelhante em Information Request Playbook

A IU de atividade de Documentos de solicitacdo semelhantes usa 0 nome e a descricao
de casos de solicitacdo de informacdes existentes para exibir uma lista de documentos
associados ao caso atual, fornecendo informacdes Uteis que os documentos usaram para
resolver solicitacdes de informacdes semelhantes em Information Request Playbook.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

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

2. Selecione Solicitacao de informacoes .

3. Em Admissdo, selecione Adicionar atividade .

4. SelecionarPlaybooks da Gestao de atendimento ao cliente > Documentos semelhantes.

5. Selecione o botéo de edicdo e renomeie Documentos semelhantes . Documentos de solicitacao
semelhantes .

6. Em Quando comecar, selecione Imediatamente .
7. Selecione Exibir todas as propriedades para definir o gatilho e editar outras configuragdes.

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

9. Selecione Automacao .

10. Em Registro, selecione Gatilho- Solicitagao de informacoes > Registro de solicitacao de
informacgoes.

11. Em Condicoes, selecione O estado € Novo .
12, Selecione a guia Experiéncia.

13. Em Tabela associada, selecione Solicitagao de informacoes E em Registro associado, selecione
Gatilho- Solicitacao de informacgdes > Registro de solicitacao de informacoes.

14. Em Consulta codificada de registro relacionado, insira estado: 3 .
15. Em Titulo, selecione Esta Atividade > Rétulo.

16. Selecione Concluido . Ativar .

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

Instale e configure o. Playbook de solicitacao de servicos aplicacao

Instale o. Playbook de solicitacéo de servicos, que permite que os usuarios do setor publico
enviem e rastreiem solicitacdes de servico ndo emergenciais e fornece aos agentes
governamentais um processo para lidar com essas solicitagdes. Em seguida, vocé pode
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configurar os recursos disponiveis para enviar solicitacdes e solicitacoes de roteamento

para os agentes.

Como um usudrio com a fungdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo
a seguir para configurar o. Playbook de solicitacdo de servigos, depois de instalar o. Nucleo de

servicos digitais do setor publico aplicagéo.

Tarefas de configuragao para Playbook de solicitacao de servicos

Tarefa Descricao

Instale a aplicacdo Playbook de solicitagdo de servico

Roteie automati camente as solicitagles de servico
usando Atribuicdo avancada de trabalho

Configurar App de mensagens de interacdo Para
Playbooks

Permita que os usuérios finais do setor publico criem
uma solicitacdo de servico usando Virtual Agent

Configure alU de atividade de registros semelhantes
em Playbook de solicitagco de servicos

Configurar Mobile Agent para Playbook de
solicitacdo de servicos

Instalar Playbook de solicitacéo de
servigos(com.sn_public_sector_digital_services _core)
do ServiceNow® Store,

Use ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho(
AWA aplicac8o pararotear e atribuir solicitagbes de
servico do setor publico a agentes designados.

Configurar determinados App de mensagens de
interacdo configuragBes que permitem que 0s usuarios
finais do setor publico criem e rastreiem solicitages
de servico ndo emergenciais do App de mensagens de
interac&o.

Usar Designer do Virtual Agent. publicar @& o tépico
de conversa pré-criado, Crie uma solicitacao de
servico , que permite que os usudrios finais enviem
uma solicitacdo de servico usando Virtual Agent
chatbot.

Exiba uma lista de solicitagbes semelhantes por local,
sem precisar pesquisar as solicitacfes ou sair do
playbook.

(Opcional) Instale o Atendimento ao cliente mével

e Playbook de solicitag8o de servicos plug-ins

para permitir que os agentes de servico do governo
rastreiem solicitacdes de servico ndo emergenciais no
Mobile Agent.

Instalar Playbook de solicitagcdo de servigos para Servicos digitais para setor publico

Se voceé tiver a funcédo de administrador, podera instalar o. Playbook de solicitagéo de servicos
aplicacéo (sn_gsm_srvc_req).A aplicacdo inclui dados de demonstracéo e instala quaisquer
relacionados ServiceNow® Store aplicacdes e plug-ins que ainda no estao instalados.

Antes de Iniciar

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

» Determinados recursos no Playbook de solicitac8o de servicos as aplicagcoes estao disponiveis
com base no seu ServiceNow direitos e podem exigir a instalagéo de outros ServiceNow
aplicacoes e ativacao de plug-ins especificos.
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@ Nota: Instale o. Playbooks da Gestéo de atendimento ao cliente & aplicagéo para habilitar a
experiéncia do playbook.

» Revise Playbook de solicitagéo de servico B lista de aplicagdes no ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versoes.

Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Solicitacdo de servico [sn_gsm_service_request_case] € instalada com Playbook de
solicitagéo de servicos.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.
2, Encontre Playbook de solicitagcdo de servicos aplicagdo (sn_gsm_srvc_req) usando os critérios de filtro e a

barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicagdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar a
aplicacao, talvez seja necessério solicité-la ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado de Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha umaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Revisar detalhes da instalacdo que é exibida, todas as dependéncias
instaladas junto com sua aplicagédo séao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstragdo estiverem disponiveis e vocé quiser instal&-los, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstracgao.
Os dados de demonstragéo s os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacdo para casos de
uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo ao instalar a aplicagdo pela primeiravez em umainstancia
de desenvolvimento ou teste.

6. Selecione Instalar.

Configurar Mobile Agent para Playbook de solicitacao de servicos

Instale o Atendimento ao cliente mével e Playbook de solicitagdo de servigos plug-ins para
permitir que os agentes de servico do governo rastreiem solicitagoes de servigo nao
emergenciais no Mobile Agent. Em seguida, vocé pode configurar as funcgdes.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo a
seguir para configurar o. Mobile Agent aplicacao.

Tarefas de administrador para Mobile Agent configuracao da aplicacao

Descricao

Instale a aplicagéo Playbook de solicitacdo de servico  Instalar Playbook de solicitagdo de servigos(sn_gsm)
de ServiceNow® Store,
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Tarefas de administrador para Mobile Agent configuracao da aplicacao

Tarefa Descricao

Ativar o plug-in Atendimento ao cliente para celular
(com.sn_csm_mobile) Vocé pode ativar o plug-in Atendimento ao

cliente para celular (com.sn_csm_mobile)
usando a configuracao assistida da Gestao
de atendimento ao cliente.

(Opcional) Ativar a Gest&o de servigos de campo@ Instale 0. Gest&o de servicos de campo plug-in para

plug-in exibir alistarelacionada de ordens de servigo. Para
obter mais informagdes, consulte integracdo com
(com.snc.work_management) Gestao de servicos de campo.

Configure funcfes e permissdes do setor publico para  Configure fungdes de usuario para que os agentes

Mobile Agent aplicacdo de servico do governo acessem o. Mobile Agent
aplicacdo. Esta etapa € obrigatéria para que qual quer
agente de servigo governamental possa trabalhar no
app.

Depois que o aplicativo para celular Customer Service Management é ativado e
configurado, os agentes podem baixar o. ServiceNow Mobile Agent em seus dispositivos
méveis e acesso ServiceNow insténcias.

Configure funcoes e permissoes do setor puiblico para Mobile Agent aplicacao

Configure fungdes de usudrio para que os agentes de servico do governo acessem o.
Mobile Agent aplicacdo. Esta etapa é obrigatdria para que qualquer agente de servico
governamental possa trabalhar no app.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. No filtro de navegagdo, insira sys_sg_applet_launcher.list Para abrir a tabela Iniciadores de applet
[sys sg_applet_launcher].

2. Natabela Telas do inicializador, selecione Casos registro.
O registro Funcfes necessérias deve conter somente a funcéo Agente de atendimento ao cliente
(sn_customerservice _agent).

3. Opcional: Se solicitado, aterne da aplicagdo global para a aplicagdo movel Atendimento ao cliente.

4, Selecione o icone de edigdo ( 4 ) Em Fungdes necessarias e adicione as seguintes fungdes:
© sh_gsm.agency_manager
© sn_gsm.government_service_manager
o sn_gsm.constituent_agent
o sn_gsm.business_agent
© sn_gsm.agency_constituent_agent
© sn_gsm.agency_agent

5. Selecione Concluido para salvar as fungdes.
Os agentes com as funcBes acima agora podem fazer login no Mobile Agent E trabalham em casos de
solicitagdo de servigo atribuidos a eles.
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Configure uma definicao de servico para Playbooks em Servicos digitais para setor publico
Crie uma definicao de servigo para uso com Playbooks em Servicos digitais para setor pablico.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Definicdes de servico sao registros usados para armazenar detalhes sobre um servigo que
esta disponivel para os clientes finais. Vocé pode criar definicdes de servico para cada
servigo publico oferecido por sua agéncia governamental.

Apéds o upgrade para Servigos digitais para setor ptblico v8.0, Servigos oferecidos, uma extenséo
do Modelo de produto, ndo sera mais usada para modelar servicos governamentais. Os
servigos recebidos, uma extenséo do Produto vendido, ndo serdo mais usados para modelar
0s servigos governamentais que foram concedidos/entregues aos constituintes. A tabela
Definicdo de servico sera usada para modelar todos os servigos publicos oferecidos pelos
governos. Os seguintes campos da tabela Servigo oferecido serdo removidos e substituidos
pelos campos Modelo de servico:

« Tipo

« Status

« Nimero

« Data de inicio do periodo

« Data de término do periodo
« Jurisdicdo

«» Categoria

» Subcategoria

» Fonte de pagamento

© Importante: Ao fazer upgrade paraVancouver, todos os dados nas tabelas Servigos oferecidos e
Servicos recebidos precisaréo ser migrados manua mente para a tabela Defini¢éo de servigo. VVocé pode
fazer isso criando uma Definicdo de servico para cada entrada na tabela Servicos oferecidos. Os dados
de Servicos oferecidos e Servicos recebidos néo estardo acessivels na aplicacdo até que esta etapa sgja
concluida. Esta é umatarefa opcional para versdes anteriores.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administracao > Definicoes do servico.
2, Selecione Novo.

3. Insira os detalhes da Defini¢&o de servico.

Formulario de definicao de servico
Nome Nome da definicdo de servigo.

ID Identificador exclusivo gerado pelo sistemaparaa
definicdo de servigo.

Tipo detarefa Tabela associada a definicdo de servigo. Selecione
um caso ou tabela de tarefa com base no servigo.
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Campo Descricao

Exibicéo Exibic8o a ser carregada para o servicgo selecionado.

Modelo Valores de campo que devem ser predefinidos no
formul&rio quando um caso ou tarefa € criado.

Categoria Categoria de definicéo de servico para um servico
publico.

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

6. No campo Valores de tabela padréo, selecione Defini¢ao de servigo .

7. Selecione o icone de pesguisa O\ E selecione a nova definicdo de servigo no menu de selecéo.

8. Sdlecione Enviar.
Agora, adefinicdo de servigo foi criada e pode ser usada com qualquer um dos playbooks do Servicos digitais
para setor publico.

Configure um playbook personalizado em Playbook de solicitagao de servigcos

Os playbooks personalizados e as definicdes de servico permitem personalizar o padrao
Playbook de solicitaggio de servigos experiéncia do usuario para interagir com os fluxos de
trabalho da agéncia desejados. Depois de criar uma definicdo de servigo, vocé pode
associar um playbook a definicéo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de iniciar este procedimento, vocé deve criar uma definicdo de servigo a qual
associar seu playbook. Para obter mais informacdes sobre como criar uma definicdo de
servico, consulte Configure uma definicéo de servico para Playbooks em Servigos digitais para setor
publico.

Quando o agente seleciona Criar caso na tela do seletor de tipo de caso, o sistema exibe o
novo registro de caso e inicia o playbook associado ao servico em uma guia na pagina de
registro.

@ Nota: Estaéumatarefaopcional.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Automacao de Processo > Designer de automacao de processos.

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

3. Selecione um tipo de gatilho no menu suspenso.
Seu tipo de gatilho € a definicéo de servico que vocé criou recentemente.

4. Selecione Va para o Designer .
O Designer de automagado de processos agora esté aberto.

5. Opcional: Selecione Adicionar nova raia para adicionar umaraia ao Seu processo.
Para obter mais informagdes sobre raias no Designer de automag&o de processos, consulte Fases e
atividades@ .

6. Selecione Ativar depois de criar o processo de acordo com suas especificactes.
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O playbook agora esté publicado para ser executado quando acionado.

7. Navegar até Tudo > IU do Sistema > Politicas de IU.
Vocé deve editar alU do Gerador de registros do Playbook, que € o formulério inicial que um agente vé ao
criar um caso.

8. Selecione Novo.

9. Selecione Solicitacao de servico em Tabela E insira uma descricéo resumida descrevendo sua nova
politicade IU.

10. Adicione as condicdes necessérias em Quando aplicar e. Script e selecione Enviar .
Sua paliticade IU e o playbook agora foram criados.
Configure a IU de atividade de registros semelhantes em Playbook de solicitacao de servicos

A IU de atividade de registros semelhantes usa o nome e a descricdo de casos existentes
para exibir uma lista de casos associados ao caso atual, permitindo que um agente
determine se o caso atual é uma duplicata de um caso existente. Registros semelhantes
também podem fornecer informacgdes Uteis sobre um caso atual.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Automacao de Processo > Designer de automacao de processos.
2, Sdecione Solicitacao de servico .

3. Em Admissdo, selecione Adicionar atividade .

4. SelecionarPlaybooks da Gestao de atendimento ao cliente > Registros Semelhantes
5. Em Quando comegar, selecione Com anterior no menu suspenso.

6. Selecione Exibir todas as propriedades . Automacao .

7. Selecione a seta ao lado de Registro e selecione Gatilho- Solicitagao de servigo > Registro de
solicitacao de servico.

8. Em Condigdes, selecione Fase > nao é > Admissao.
9. Alternar Avangado no canto superior direito datela
10. Selecione Experiéncia E defina a tabela associada como " Solicitagéio de servigo”.

11. Defina o registro associado como Gatilho- Solicitacao de servico > Registro de solicitacao de
servico

12, Opcional: Paradefinir pardmetros para.

13. Defina o titulo como Esta atividade > Rétulo.

14. Selecione Concluido e selecione Ativar .
Resultado

A atividade de IU Registros semelhantes agora esta configurada e o modal agora deve ser
exibido quando vocé abrir um novo ou existente Playbook de solicitagéio de servigos.

Configure o. Espaco configuravel do CSM para Servicos digitais para setor
publico

Modifique o. Espago configuréavel do CSM para mostrar listas, médulos e campos de formuléario
para Servigosdigitais para setor publico.
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Determinados recursos no Espaco configurdvel do CSM requer configuracdo para uso com
Servicos digitais para setor publico:

» Menu Lista
« Pagina principal do setor publico

« Central do cliente

Determinados recursos, como refluxo automético, Que reestrutura as paginas do espaco
configuravel verticalmente quando vocé aumenta o zoom, estdo disponiveis no nivel da
pagina automaticamente. No entanto, os administradores podem desabilitar o refluxo
automatico para experiéncias selecionadas, paginas ou para todo o Espaco configuravel.
Para obter informacdes sobre como desabilitar esse recurso, consulte Refluxo para Espaco
configuravel & .

o Nota: Voceé pode usar a configuragio assistida para configurar esses recursos configuraveis do espago.
Para obter detalhes, consulte Configure o Core de servicos digitais do setor publico usando a configuracao
assistida.

Configure o Menu de lista para Servigos digitais para setor publico
Adicione op¢des de menu relacionadas ao setor publico ao Menu de lista no Espago
configurével do CSM.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para configurar o Menu de lista, vocé pode seguir este procedimento ou usar configuragéo
assistidapara Nucleo de servicos digitais para setor publico aplicagao.

Procedimento

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

2. Natabela Tabelas[sys db_object], selecione Pesquisa icone ao lado de Rétulo e abaixo do titulo da
colung, insira Configuragdo do menu de lista de UX .

bt Hama - Estanads table Esturaibie Upcated

s Lo L e Fore ol L S 11340

3. Natabela Lista de configuracdo do menu dalista de UX, acesse Links relacionados e selecione Mostrar
lista.
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Menu Configuration
Table & = | update
X List Merw Configuration ~ -
3. fahe
tion policy femory) © faise
32 javascriotliltypeof parent == ‘object’ faise
pctated by lemory) 0 faise
fempty © faise
ate nam femoty) 250 faise
femoty 0 e faise
fempey) 2000 fahe
fempty 255 true
fempty n fabse
Insert o new row
Upda
Labels (1)  Database indeses (5]  Table Subscription Configuration (1)
Name
Access Controls
Name « Operation Tyoe Active Updated by Updated

4. Opcional: No menu de contexto, selecione Criar Favorito Para marcar a tabela Configuragdes do menu da
listade UX para que vocé possa acesséa-la rapidamente se precisar fazer mudancgas mais tarde.

Workspaces UX List Menu Configurations
T ——— T Actonsn seieciedrovn.. O
View >
4 Filters
Group By Active Description
Show
Refrash List boa orch
g true List canguratian for s
v e Default list for CMDB app
CSM/FSM Canfigurable Work [ e List men for the base CWF Agent Workspace

true Detault configuration for list menu UIB

(Optional)

5. Remova as categorias que ndo sdo aplicaveis a. Servicos digitais para setor publico.

a. Selecione Menu de lista do espaco configuravel do CSM/FSM registre e v4 para Categorias da
lista de UX guia

NOW Al Favorites  History = Workspaces = UX List Menu Configuration - CS...

UX List Menu Configuration

E = o . dete | T
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config ¢ = Update || Delete L
You are editing a record in the CSM and FSM C Worksp:
* Name = CSM/FSM Configurable Workspace List Application  CSM and FSM Configurable Workspace
Active [

Description  List menu for the base CWF Agent Workspace

Update Delete

UX List Categories (57) ~ UXLists (219)
YV Order = | Search Actions on selected rows v
Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config
Title Description Active Order » Updated
Customer Cases true 0 2021-11-22 15:46:05
Financial S s Tasks true 0 2021-07-2800:21:01
Financial Services Cases true 0 2021-07-2800:21:59
Document verification task true 1 2022-03-1103:04:47
Complaint service cases true 1 2021-06-1617:16:26
Complaint service tasks true 2  2021-06-1617:16:32
Quality control tasks true 3  2021-06-16 17:16:38
Document Services true 5 2021-08-0420:57:24
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b. Para cada uma das seguintes categorias, selecione o registro de categoria e altere o valor Ativo parafalso:

0 Nota: Seamensagem aseguir for exibida, selecione aqui para editar a pagina.

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

= Casos

» Gestdo de ocorréncias graves
» Tarefas

= Acordos de nivel de servico (ANS)
* incidentes

* Problemas

* Mudanca

= Solicitagbes

» Tarefas de catdlogo

= CMDB

* Monitoramento de Conversa

O que Fazer Depois
Configure a pégina principal do Setor publico usando Construtor de [U.

Configurar a pagina principal do setor ptiblico com o Construtor de IU
Use Congtrutor de IlU Para mudar determinados campos na pagina principal Setor publico do
Espaco configuravel do CSM.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

. Customer Service Management (CSM) a pagina principal fornece aos agentes uma viséo geral de
seus casos novos, atribuidos e de alta prioridade, além dos casos atribuidos a seus grupos.
Substitua determinados campos na pdgina principal por campos relevantes para Servigos
digitais para setor publico. Vocé também pode adicionar ou alterar outros campos conforme
necessario. Para mais informacgdes sobre como usa o Construtor de IlU para modificar péaginas,
consulte Trabalhar com paginas@ .

Procedimento
1. Navegue até Todos e, nofiltro, insira Construtor de IU .
2, Selecione Construtor de lU .

3. Navegue até Customer Service Management (CSM) pégina principal:
a. Nalistade Minhas experiéncias, selecione o Espac¢o configuravel do CSM/FSM.

b. Em Construtor de IU , navegue até Pagina > Pagina principal e selecione Pagina principal do
CSM.
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5. Adicione o campo Constituinte:
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a. No painel Configuragdo, selecione +Adicionar nalista Colunas para abrir o seletor de campo.
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b. Nalista Escolha um campo, selecione Cliente > Constituintee selecione OK .
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c. No painel Configuragao, reorganize as colunas movendo consumer.constituent para baixo de
short.description.
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6. Repita as etapas 3 e 4 paramudar o componente Casos da minha equipe.
7. Faca outras mudancas na pagina conforme necessario.

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

Ative a Central do cliente para exibir informacgdes de perfil

Instale a Central do cliente usando Atendimento ao cliente Configuracéo assistida para que os

agentes possam ter uma exibicdo completa das informacdes do constituinte, do negécio ou
da agéncia nos Servicos digitais do setor publico.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A Central do cliente exibe todos os pontos de contato que um constituinte, empresa

ou agéncia tem com um centro ou agéncia governamental, na forma de cartdes de
informacdes. Para obter mais informacdes sobre a Central do cliente e como ela funciona
com Espaco configurédvel do CSM, consulte Central do cliente@ .

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administracao > Configuracao assistida.

2. Nasecéio Central do cliente - Informacgoes do cliente para o Espaco configuravel do CSM ,
localize alista de tarefas para configurar 0 espaco configuravel.

3. Selecione Ativar Central do cliente parainstalar o plug-in.

Apds a instalacédo, uma das seguintes guias estara disponivel no registro de interacao:
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o . Informacgoes do constituinte quando Constituinte a guia esta preenchida.
o . Informacoes de negécios quando Negdcios a guia estéd preenchida.

o . Informacoes da agéncia quando Agéncia a guia esté preenchida.

Vocé pode executar outras mudancgas neste layout, conforme necessario. Para obter mais
informacdes, consulte Configure a exibicéo de Informagdes do cliente usando o Espago configurével do

CsSM @ .

Rotular novamente Espaco configuravel do CSM itens para uso do setor publico apés o
upgrade

Depois de atualizar sua insténcia, vocé pode renomear determinados itens no Espago
configurével do CSM para uso do setor publico.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Determinados menus e itens de menu no Espago configuravel do CSM sdo rotulados novamente
para uso do setor publico. No entanto, depois de atualizar sua instancia, esses itens seréo
revertidos para os rétulos originais usados para Customer Service Management (CSM). Vocé
pode rerotular os itens a seguir para uso do setor publico alterando-os nas Categorias da
lista de UX para organizacdes de cliente e servico.

Mudancas de rétulo no Espaco configuravel do CSM para o setor publico

Rétulo CSM Mude para rétulo do setor publico

Contas Negécios

Consumidores Congtituintes

Local de negécio Interno Agénciainterna

Locais de negdcio externos Agéncia externa

Equipe externa da organizagéo de servico Equipe externa
Procedimento

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

2. No menu de contexto Tabelas, selecione Rétulo e no Pesquisa caixa enter Lista de UX Para pesquisar
listas, selecione o registro Categoriade listade UX.

3. No registro Categoria dalista de UX, role para baixo até a segéo Links relacionados e selecione Mostrar
lista.

a. Em Categorias dalista de UX, selecione Cliente registro.

b. No formulério Categoriade listade UX para cliente, v paraa se¢do Listasde UX e selecione
Consumidores registro.

¢. Em Titulo Campo do formulério Categoria da lista de UX para consumidores, Mudanga Consumidores .
Constituintes e selecione Atualizacao .
4, Em Categorias dalistade UX, selecione Contas registro.
a. Em Titulo Campo do formul&rio Contas da lista de UX, Mudanca Contas . Empresas .
b. Selecione Atualizar.
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5. Em Categorias da lista de UX, selecione Organizagoes de servico registro.

a. Em Titulo Formulario Organizagdes de servico de listade UX, Mudanca Organizagbes de servico .
Agéncia .

b. Selecione Atualizar.

6. No formulé&rio Agéncia de categoria dalistade UX, va para a secéo Listas de UX efaga 0 seguinte:
a. Selecione Local de negécios interno registro.

b. Em Titulo Campo do formulério Local de negdécios interno dalistade UX, Mudanca Local de negocios
interno . Agéncia interna .

¢. Selecione Atualizar.

d. Retorne asecdo Listas de UX erepita as etapas a a c para Local de negécios externo registro.
Em Titulo campo, mudanca Local de negodcios externo . Agéncia externa .

e. Retorne a se¢do Listas de UX e repita as etapas a a ¢ para Equipe externa da organizacao de
servico registro.
Em Titulo campo, mudanca Equipe externa da organizacdo de servigo . Equipe externa .

Rerotular itens do portal do local de servico de negécios para uso do setor piiblico apés o
upgrade

Usando a Configuracéo assistida, vocé pode modificar opcionalmente a pagina "Detalhes do

local de negdcios" no Portal de servicos de local de negécios para ser rotulada novamente
como "Detalhes do local da agéncia" usando os termos dos Servigos digitais do setor
publico durante a configuracao.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Este script renomearé a pagina "Detalhes do local de negécios" no Portal de servigos de
local de negécios para "Detalhes da agéncia". As referéncias a "Locais de negdcios" serédo

alteradas para "Agéncias". A secédo "Base de instalacdo" da pagina sera alterada para "ltens

recebidos". A secdo "Produtos” sera removida; ndo ha nenhum caso de uso equivalente em
Servicos digitais do setor publico.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Servico do constituinte > Administracao > Configuracao assistida.

2, Selecione Comecar parainiciar a configuragéo.
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Servicos digitais para setor publico Pagina de Configuracao assistida

Servicenow Al Favorites

History ~ Workspaces ~ Admin

Guided Setup %

skip

nd this case type to

Skip

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup
Complete
&= Government Service Portal
® 0%
Modify the Government Service Portal and/or Business Location Service Portal to meet your needs. Configure the portal
branding by changing the main menu, assign a home page, define the
content on your portal, and configure page security by role.
Status: Not Started
(J;{} Configurable Workspace for Public Sector Digital Services
0%
Modify the CSM Configurable Workspace to show the lists, modules, and form felds for Public Sector Digital Services. The
following features require configuration: List menu, Landing page, and Customer Central,
Status: Not Started
-—
—= Case Types
— yp
0%
Gow based setoe
cas: peis called Yol
casetypesfor
Status: Not Started
Guided Setup
0%
Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to configure foundation data
andworkflows.
Status: Not Started

[@sacn x] e v =0 0 @

02 Tasks completed

Customize the Government Service Portal

Customize the Business Location Services Portal

0/ 4 Tasks completed

Customize Workspace Labels Manually

0/ 1Tasks completed

Case Types Guided Setup

0/ 1Tasks completed

Customer Service Management Guided Setup

A péaginade configuragdo exibe as diferentes categorias de tarefas de configuracdo a serem concluidas.

3. Selecione Comecar Na categoria Portal de servigos governamentais.

4. Selecione Personalize o Portal de servicos de local de negécios .

5. Siga as etapas para concluir atarefa de Configuragéo assistida.

Configure a Gestao de casos em Servicos digitais para setor publico

Configure recursos de gestao de casos para permitir que agentes e constituintes criem
casos conforme necessario e trabalhem para resolver esses casos. Crie os tipos de caso
necessarios para lidar com tipos especificos de servicos publicos, problemas e solicitagées.
Configure definigdes de servigo para criar conexdes entre produtos, servicos e tipos de

caso.

Configuracao do Central de controle de servicos para Servigos digitais para setor publico

Seja vocé um provedor de agéncia governamental se comunicando com outras agéncias
ou um provedor de agéncia se conectando com seus constituintes, vocé pode estabelecer
uma integracao entre varios tipos de insténcias com Central de controle de servigos para Servigos

digitais para setor publico.

Instalar Central de controle de servicos para Servicos digitais para setor publico

Se vocé tiver a funcédo de administrador, podera instalar a aplicacdo Ponte de servigos para
PSDS (sn_sb_psds), que permite que vocé use Centra de controle de servigos Para provedores.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de Iniciar

Funcao necesséria: administrador
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo.

2. Encontre Central de controle de servicos Para aplicacdo PSDS (sn_sb_psds) usando os critérios defiltroea
barra de pesquisa.

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

Acesse 0 site ServiceNow Store@  para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informacfes sobre
como enviar solicitacBes paraaloja. Para obter informac8es sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versao do histérico de versdo@ .

3. Nacaixade didogo de instalacéo da aplicacdo, revise as dependéncias da aplicacao.

Para cada plug-in dependente e aplicacao, esta listagem indica se ele esta sendo
instalado, ja esté instalado ou precisa ser instalado. Se algum plug-in ou aplicacao
precisar ser instalado, vocé devera instala-los antes de instalar Central de controle de servigos
Para PSDS.

4. Se os dados de demonstrag@o estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-los, clique em Carregar dados
de demonstracao .
Os dados de demonstragdo contém os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicagéo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstragao ao instalar a aplicacéo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste. Se vocé ndo carregar os dados de demonstragdo durante a instal acéo,
eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.

Instalar e configurar Central de controle de servigos para Servicos digitais para setor publico

Para instalar e configurar a aplicacdo Ponte de servigcos para PSDS, siga estas etapas.

Configurar o Service Bridge para provedores

Tarefa Link

Instale 0. Central de controle de servicos Para Consulte Instalar Central de controle de servicos
aplicacdo PSDS. para Servicos digitais para setor publico.

Configure o. Portal de servicos de governanca, o portal  Consulte Personalizar o Portal de servicos de
voltado para o consumidor do Servicos digitais para governanca.
setor publico.

Configure um novo registro de provedor. Consulte Configure um Central de controle de
servicos registro do provedor @ .

Configure uma conexdo da Ponte de servicosentreum  Consulte Conecte uma instancia do provedor a uma
provedor e um consumidor. instancia do consumidor .

Atribuir Central de controle de servicosfungdespara  Consulte Funcfes de usuério para provedores@ .

provedores.
Criar personas do catalogo. Consulte Criar personas do catélogo@ .
Criar definigdes de escolha remota. Veja Crie definigdes de escolharemota em Central
de controle de servicos Para provedores&@
Criar itens do catélogo remoto. Consulte Criar catdlogos remotos em Central de
controle de servicos para provedores@ .
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Configurar o Service Bridge para provedores

Tarefa Link

Criar definigOes de tarefa remota. Consulte Crie uma definicéo de tarefaremota em
Central de controle de servicos Para provedores@ .

Criar transformagdes. Consulte Crie umatransformag@o em Central de
controle de servicos@ .

Atualizar configuracfes de usuérios autorizados. Consulte Atualizar configuragdes para usuarios
autorizados@ .

Criar itens do catalogo de servigcos remotos em Central de controle de servicos Para
provedores para Servicos digitais para setor publico

Como um provedor de agéncia governamental, vocé pode criar catadlogos remotos para
automatizar o processo de execucédo de tarefa para constituintes que estdo usando o. Portal
de servigos de governanga. Ao usar catédlogos remotos, os provedores de agéncia podem manter
o desenvolvimento de catalogos de servicos compartilhados em suas insténcias e fornecer
aos consumidores itens de catalogo nativos em suas instancias remotamente.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Produtores de registros remotos em Central de controle de servigos Para provedores séo itens
do catédlogo de solicitacdo de servico que sdo publicados remotamente nas insténcias do
consumidor e contém as variaveis que determinam as informagdes que um consumidor
pode ou deve fornecer para enviar uma solicitagcdo. Eles permitem que o consumidor solicite
servigcos do provedor por meio do catédlogo de servigos, gerando automaticamente um
registro de Tarefa do provedor na instancia do provedor e acionando uma tarefa Criar
caso, Criar incidente ou Criar execucéo de solicitacdo de mudanga quando uma solicitacédo é
enviada.

Ao usar catdlogos remotos, os provedores de agéncia podem manter o desenvolvimento
de catdlogos de servigos compartilhados em suas insténcias e fornecer aos constituintes
itens de catdlogo nativos em suas instancias remotamente. O Catdlogo remoto é mantido
na instancia do provedor e disponibilizado seletivamente por meio de usudrios autorizados.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

([ ] Nota: Certifique-se de que o escopo do catél ogo esteja definido como Global.

Procedimento

1. Fagalogin nainstncia do provedor e navegue até Tudo > Provedor da Central de controle de
servicos > Administracao > Itens do catalogo remoto.

2, Selecione Novo para criar um novo item do catélogo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Novo registro do produtor de registro remoto

Descricao

Nome Nome do item do catalogo do produtor de registro
remoto.

Aplicacdo Este € um campo somente leitura e é definido por

padréo com base no escopo da aplicacéo.
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Campo Descricao

Estado Mostra o status do produtor de registro remoto.
Quando vocé criaum produtor de registro remoto,
este campo é definido como Rascunho estado.

@ Nota: Este campo é atualizado
automaticamente quando vocé publica,
arquiva ou desativa um produtor de registro
remoto.

Nome databela O nome databela é Tarefa do provedor. Este é um
campo somente leitura.

Fluxo Escolha uma das op¢6es padrao Central de controle
de servicos fluxos fornecidos ou crie seu proprio
fluxo, se necessério.

Ativo Este € um campo somente leitura e é habilitado com
base nas agBes Publicar, Descontinuar, Arquivar ou
Excluir.

Persona Personas do catdlogo que vocé desgja atribuir a este
produtor de registro.

Compatibilidade Este campo é preenchido por padréo. Ele mostra

0. Central de controle de servicos versdo que esta
sendo usada pelo provedor. Se o consumidor estiver
usando um compativel Central de controle de
servicos, os dados podem ser sincronizados entre
asinstancias do provedor e do consumidor. Mas

se 0 consumidor ndo estiver usando uma versio
compativel, nenhum novo direito podera ser ativado
até o correspondente Central de controle de servicos
aversdo foi atualizada.

Descricdo Resumida Descricéo resumida do produtor de registro.

Descricéo Descricdo detalhada do produtor de registro.

4. Selecione Enviar.

Resultado

O item do catalogo remoto agora foi criado e criard uma tarefa do provedor na instancia
do provedor. Para obter mais informacdes sobre como configurar definicdes de tarefa do
provedor remoto, consulte Crie definicdes de tarefaremotaem Central de controle de servicos Para
provedores em Servicos digitais para setor publico.

Para obter mais informacdes sobre produtores de registro em Central de controle de servicos,
consulte Produtores de registros remotos em Central de controle de servicos&

Crie definicOes de tarefa remota em Central de controle de servicos Para provedores em
Servicos digitais para setor ptiblico

Como um provedor de agéncia governamental, vocé pode criar definicdes de tarefa remota
que acionam a atribuicdo de tarefas remotas ao seu constituinte. As tarefas remotas se
originam na instancia do provedor da agéncia (onde criam automaticamente um registro
de caso do governo associado) e sdo enviadas por push para o seu constituinte por meio
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do Portal de servigos de governanga, permitindo que o provedor e o consumidor mantenham

registros e detalhes do caso em sincronia.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Provedor da Central de controle de servicos > Administracao > Definicoes

de tarefa remota.
2, Cligue em Nova.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Definicao de tarefa remota

Nome

Aplicagéo

Estado

Tabelado provedor

Tabela do consumidor

Compatibilidade

Manter SyslD
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Descricao

Nome do registro de defini¢do de tarefa remota.

Este € um campo somente leitura e é definido por
padréo com base no escopo da aplicagao.

Mostra o status da defini¢éo da tarefa remota.
Quando vocé cria uma definicdo de tarefa remota,
este campo é definido como Rascunho estado.

@ Nota: Este campo éatualizado
automaticamente quando vocé publica,
arquiva ou desativa uma definicdo de tarefa
remota.

Qualquer tabela de tarefas que vocé selecionar na
lista. Por exemplo, vocé pode escolher umatabela de
caso ou umatabela de incidente.

Qualquer tabela de tarefas que vocé selecionar na
lista. Por exemplo, vocé pode escolher umatabelade
caso ou umatabela de incidente.

Este campo é preenchido por padréo. Ele mostra
0. Central de controle de servicos versdo que
esta sendo usada pelo provedor. Se o consumidor
estiver usando um compativel Central de controle
de servicos, os dados podem ser sincronizados
entre as instancias do provedor e do consumidor.
Mas se 0 consumidor ndo estiver usando uma
versdo compativel, quaisquer novas definicdes
de tarefaremota ndo poderdo ser ativadas até o
correspondente Central de controle de servicos a
versdo foi atualizada.

Se este campo estiver marcado, o identificador
exclusivo, SY SID, associado ao primario que criou
atarefaremota sera usado e atribuido atarefa
primaria criada para a tarefa remota na instancia do
consumidor.

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

Enviar anexos Se estiver selecionado, se um anexo for adicionado
ao registro primario, ele serd enviado para atarefa
remota.

Copiar anexo ao primario Se um anexo for incluido em umatarefa remota,
uma cépia sera enviada para o registro primario.

Descricdo resumida Breves informacfes sobre esta defini¢éo de tarefa
remota

Descricéo Informagdes mais detal hadas sobre esta definicéo de
tarefaremota.

4, Clique em Enviar.
5. Abraeste novo registro de definicdo de tarefa remota.
6. Em Campos de entrada guiarelacionado, clique em Novo .

7. No formulario, preencha os campos.
Os campos de entrada permitem que vocé receba dados da insténcia do consumidor quando uma tarefa remota
€ criada ou atualizada.

0 Nota: Seosvalores do campo de entrada forem atualizados, as informagdes atualizadas serdo
mostradas em uma anotacdo de trabalho no registro primario.

Formulario de campo de entrada

Campo Descricao

Rétulo do campo Rétulo do campo que aparece no formulério de
tarefaremota.

Nome do campo Nome do campo usado no fluxo de tarefas remotas e
no script.

Comprimento maximo Tamanho méaximo do nome do campo de origem.

Sincronizar quando Permite que vocé especifique quando um campo

de destino no registro primério datarefaremota é
atualizado diretamente. V océ pode selecionar:

o Inserir: Atualiza o campo de destino
no registro primario da tarefa remota
somente quando a tarefa remota é
inserida inicialmente.

o Inserir ou Atualizar Atualiza o campo de
destino no registro primario da tarefa
remota sempre que a tarefa remota é
atualizada.

o Nunca: O campo de entrada nunca
atualiza um campo de destino no registro
primario da tarefa remota diretamente.
Por exemplo, vocé pode usar este campo
para mapeamento de estado em que um
fluxo é usado para converter o valor de
entrada antes de atualizar o campo de
destino.
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Campo Descricao

Guia Mapeamento de origem

Tabelade origem (somente leitura)

Campo de origem

Guia Mapeamento de destino

Tabela de destino (somente |eitura)

Campo de destino

Ativo
Virtud

@ Nota: Independentemente da opgéo
selecionada aqui, sempre que um campo
de entrada é atualizado, as mudancas sdo
refletidas em uma anotac&o de trabalho no
registro primario.

Esta guia ndo serd exibida se vocé tiver selecionado
Virtual caixa de selecéo para definir um
mapeamento de campo virtual.

A tabela Consumidor que vocé selecionou ao criar a
definicdo de tarefaremota.

Campo databela de origem que é enviado para outro
ServiceNow instancia.

Os campos de origem permitem Referéncia
com pontos para dados em tabel as relacionadas @
0 que é util quando os dados de referéncia
nédo estdo disponiveis entre ServiceNow
instancias. Por exemplo, vocé pode criar
vérios mapeamentos de entrada para
Incidentes de mudanca (ICs) para incluir o
nome, a classe, o endereco IP e a etiqueta
do ativo.

Exibido somente nas seguintes condic¢des:

o Sincronizar quando: Vocé seleciona
Inserir ou Inserir ou atualizar .

o Virtual: Marque esta caixa de selecao
para habilitar o mapeamento de campo
virtual.

A tabela Provedor que vocé selecionou ao criar a
definicéo de tarefaremota.

Campo databela de destino que é enviado para outro
ServiceNow insténcia

@ Nota: Sevocé estiver definindo um
mapeamento de campo virtual, o campo
selecionado na tabela de destino ndo estara
presente na tabela de origem.

Este campo est& habilitado por padréo.

Marqgue esta caixa de selecdo para habilitar
0 mapeamento de campo de entrada
virtual. Um campo virtual € um campo que
estd presente na tabela de destino, mas
ndo existe na tabela de origem.

Quando uma tabela de origem ndo contém
um campo que existe em uma tabela de
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Campo Descricao

destino, o campo é configurado como um
campo virtual. Os valores especificados
para o campo virtual sdo passados da
instancia de origem para a insténcia de
destino. O consumidor pode criar uma
tarefa remota para sincronizar dados

e atualizar o valor do campo virtual no
registro de tarefa de destino associado.

O campo de destino pode ser atualizado
usando a opc¢ao de Entrada virtual
descrita em Crie umatransformagéo em
Central de controle de servicos@ ou usando
UpdateVirtual Field API.

8. Cligue em Enviar.

9. Em Campos de saida guia relacionado, clique em Novo .

10. No formul&rio, preencha os campos.

Os campos de saida permitem que vocé envie dados para a instancia do consumidor quando uma tarefa

remota é criada ou atualizada.

Formulario de campo de saida

Campo Descricao

Rétulo do campo

Nome do campo

Comprimento maximo

Sincronizar quando sugestéo
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Nome do rétulo do campo que aparece no formulério
de tarefaremota.

Nome do campo usado no fluxo de tarefas remotas e
no script.

Tamanho méximo do nome do campo.

Permite que vocé (o provedor) sugira ao consumidor
guando um campo de destino no registro primario
da tarefaremota deve ser atualizado diretamente. O
consumidor pode mudar essa configuracdo antes de
ativar a definicdo

o Inserir: Atualiza o campo de destino
no registro primario da tarefa remota
somente quando a tarefa remota é
inserida inicialmente.

o Inserir ou Atualizar Atualiza o campo de
destino no registro primario da tarefa
remota sempre que a tarefa remota é
atualizada.

© Nunca: O campo de entrada nunca
atualiza um campo de destino no registro
primério da tarefa remota diretamente.
Por exemplo, vocé pode usar este campo
para mapeamento de estado em que um

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

fluxo é usado para converter o valor de
entrada antes de atualizar o campo de
destino.

Guia Mapeamento de origem Esta guia ndo serd exibida se vocé tiver selecionado
Virtual caixa de selegéo para definir um
mapeamento de campo virtual.

Tabelade origem (somente leitura) A tabela Provedor que vocé selecionou ao criar a
definicdo de tarefaremota.

Campo de origem Campo databela de origem que é enviado para outro
ServiceNow instancia.

Os campos de origem permitem Referéncia
com pontos para dados em tabel as relacionadas @
0 que é util quando os dados de referéncia
ndo estdo disponiveis entre ServiceNow
instancias. Por exemplo, vocé pode criar
varios mapeamentos de entrada para
Incidentes de mudanca (ICs) para incluir o
nome, a classe, o endereco IP e a etiqueta
do ativo.

Guia Mapeamento de destino Exibido somente nas seguintes condicoes:

o Sincronizar quando: Vocé seleciona
Inserir ou Inserir ou atualizar .

o Virtual: Marque esta caixa de selecao
para habilitar o mapeamento de campo
virtual.

Tabela de destino (somente |eitura) A tabela Consumidor que vocé selecionou ao criar a
definicdo de tarefaremota.

Campo de destino Campo databela de destino que é enviado para outro
ServiceNow instancia.

@ Nota: Sevocéestiver definindo um
mapeamento de campo virtual, o campo
selecionado na tabela de destino ndo estara
presente na tabela de origem.

Ativo Este campo esta habilitado por padréo.

Virtua
Marqgue esta caixa de selecdo para habilitar

0 mapeamento de campo de entrada
virtual. Um campo virtual € um campo que
estd presente na tabela de destino, mas
nado existe na tabela de origem.

Quando uma tabela de origem ndo contém
um campo que existe em uma tabela de
destino, o campo é configurado como um
campo virtual. Os valores especificados
para o campo virtual sdo passados da
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Campo Descricao

instancia de origem para a instancia de
destino.

O campo de destino pode ser atualizado
usando a opgdo Saida virtual descrita
em Crie umatransformag@o em Central de
controle de servicosB® ou usando API
updateVirtual Fiel d

11. Clique em Enviar.
12. Em Critérios do consumidor guia relacionado, clique em Novo .

13. No formulério, preencha os campos.
Os critérios do consumidor permitem gerenciar quais consumidores podem usar essas defini¢cdes de tarefa
remota.

Formulario Critérios do consumidor

Descricao

Condic¢éo do consumidor Conta ou empresa do cliente a qual vocé desgja que
esta definicdo de tarefa remota tenha direito.

Definicdo de tarefaremota Nome deste registro de definicdo de tarefa remota.
Este nome é preenchido automaticamente.

Para obter mais detalhes sobre os critérios do consumidor, consulte Criando direitosem
Central de controle de servicos Para provedores&@ .

14. Cligue em Publicar.

As variaveis de tarefa remota sédo criadas automaticamente quando vocé publica uma
definicdo de tarefa remota. Essas varidveis sdo as varidveis de dados dos campos de
entrada exibidos e podem ser acessadas nas tarefas remotas.

Resultado

Um registro de definicdo de tarefa remota é criado em sua insténcia. Este registro também
é sincronizado com a insténcia do seu cliente e agora esta com ativacado pendente na
instancia do seu consumidor. . Definicao de tarefa remota de ativagcao automatica o campo
foi habilitado pelo consumidor, a definicdo de tarefa remota é ativada automaticamente na
insténcia do consumidor.

Configurando Central de controle de servigos Para consumidores para Servigos digitais para
setor publico

Vocé pode executar as tarefas de configuragdo a seguir para personalizar sua ponte de
servicos para a instancia de consumidores, 0. Portal de servicos de governanca.

Topicosreacionados

Ativar direitos de item do catalogo remoto para Central de controle de servicos Para consumidores em
Servicos digitais para setor publico
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Ativar direitos de item do catalogo remoto para Central de controle de servicos Para
consumidores em Servicos digitais para setor publico

Criar um direito para um item do catalogo remoto/produtor de registro para que o servigo
associado seja exibido no(s) constituinte(s) Portal de servigos de governanga catalogo para

uso. Vocé pode atribuir contetdo explicitamente a um Unico constituinte ou a varios
constituintes em grupos designados.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Consumidor da Central de controle de servicos > Conexdes do
fornecedor.

2, Selecionando o nimero do registro no Numero Coluna para abrir o registro de conex&o do provedor.

3. Em Produtores de registros remotos Tabela relacionada, selecione o produtor de registro remoto (RRP)
que vocé desgja ativar.

4. Na péagina Produtor de registro remoto, selecione Ativar para ativar o direito.

5. Opcional: Selecione a guia Definicéo de tarefa remota e selecione uma defini¢do de tarefa remota que vocé
desgja ativar.
Para obter informacdes sobre como utilizar defini¢des de tarefa remota para criar atribuigdes de tarefa entre
instancias do constituinte e do provedor da agéncia, consulte Crie definicdes de tarefa remota em Central de
controle de servigos Para provedores em Servigos digitais para setor publico.

6. Na pagina Definicdo de tarefa remota, selecione Ativar para ativar o direito.

Resultado
O produtor de registro remoto agora é adicionado ao catalogo configurado e esta visivel na
insténcia do consumidor, o. Portal de servigos de governanga.

Configure um Central de controle de servicos Conexao entre um provedor e um consumidor

Estabeleca uma integracéo instancia a insténcia entre um provedor e um consumidor
usando Central de controle de servicos para Servicos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Um registro de provedor deve ter sido criado. Consulte Configure um Central de controle de
Servigos registro do provedor @ .

Uma empresa ou conta deve existir para o consumidor na instancia do provedor e um
usuério ou contato com a funcdo sn_sb_pro.consumer deve ser associado & empresa. Uma
empresa ou conta deve existir para o provedor na insténcia do consumidor. Se esta for uma
insténcia de producao, o usuario deveréd ter um endereco de e-mail vélido para receber o e-
mail de registro.

Executar Gestao de chave > Integridade (diagnéstico) Garantir que a verificagdo de
integridade do Key Management Framework tenha sido aprovada. Seu administrador deve
ter as fungdes sn_kmf.admin e sn_kmf.Cryptographic_manager para acessar o diagnéstico
de integridade. Se o administrador nao tiver acesso, siga as instru¢gdes em Atribuicéo de
fungdes do Estrutura de gestéo principal @ para conceder as fungdes necessérias.
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de prosseguir, o provedor deve ter solicitado os detalhes de contato de um
administrador para definir como o principal ponto de contato em seu registro de registro.
Esta pessoa de contato designada recebera um e-mail da instancia do provedor ou
diretamente do administrador do provedor, contendo um link de registro. Selecionar neste
link geraré um registro de Conex&o do provedor na insténcia do consumidor.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Provedor da Central de controle de servicos > Registros do consumidor e
selecione Novo .

2, No formulé&rio, preencha os campos:
o Selecione a Empresa associada a instancia do consumidor que esta sendo registrada.

o Selecione os detalhes de contato associados a empresa selecionada.

o Nota: Este contato deve ser um usuério administrador nainstancia do consumidor, caso contrério,
0 processo de registro ndo podera ser concluido. Nainsténcia do provedor, somente uma funcéo de
consumidor do Service Bridge é necesséria.

o Selecione Bloqueio No campo URL e insira o URL do consumidor ServiceNow instancia.

3. Selecione Save (Salvar).
Um e-mail serd gerado e enviado para o contato do consumidor especificado durante o registro se 0 envio
de e-mail estiver habilitado. Caso contrério, o administrador deve copiar o link das anotagdes de trabalho e
envia-lo manua mente ao administrador do consumidor. O contato do cliente deve seguir as etapas listadas em
Registro em um provedor @ para concluir o processo de registro nainstancia do consumidor.

4, Selecione Conecte-se ao provedor link enviado no e-mail de registro do provedor ou siga o link
fornecido a vocé diretamente pelo administrador do provedor.
Este link gerara o registro de conexado do provedor.

0 Nota: O administrador do consumidor que conclui o processo de registro deve ser o contato
nomeado natarefa de registro do provedor ou um administrador nainstancia do provedor. O registro
falhara durante a etapa de autenticacdo OAUTH se outro usuario tentar.

5. Navegar até Tudo > Consumidor da Central de controle de servicos > Conexdes do
fornecedor.

6. No formulério Conex&o do provedor nainstancia do consumidor, selecione o nome daempresaa qual o
provedor esta associado e selecione Salvar .
O registro de Conexao do provedor é exibido.

7. Selecione Conecte-se ao provedor Na pagina Registro de conexdo do provedor.

8. Selecione Autenticar . Central de controle de servicos a mensagem de registro é exibida.
A pégina de autenticagdo OAuth é exibida

9. Selecione Permitir e selecione Enviar para prosseguir com o registro.
Vocé seraredirecionado para atarefa Registro, na qual poderd exibir o status. Quando o registro é concluido,
uma conexao é estabel ecida entre o provedor e as instancias do consumidor e o Estado da tarefa de registro é
definido como Encerrado concluido nainstancia do provedor.

Definir os processos e os dados de um caso de servico publico

Vocé pode usar um caso de servico publico, que é baseado no tipo de caso de servico
governamental, para estender o caso de atendimento ao cliente do Customer Service
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Management aplicacdo. Usando um tipo de caso, vocé pode definir os processos e os dados
necessarios para resolver suas solicitacdes de servico publico.

Visao geral de um tipo de caso

Um tipo de caso representa os dados e 0s processos necessarios para resolver um tipo
especifico de constituinte ou solicitacdo de negdécios. Além de usar definicdes de servico,
vocé pode usar o recurso Tipos de caso para criar e configurar os diferentes tipos de
casos de servico governamental que sua agéncia lida. Para obter mais informacdes sobre
definicdes de servico, consulte Definicdes de servico para Servicos digitais para setor publico.

O tipo de caso de servigo governamental de base é chamado de caso de servigo publico e
€ uma extensdo do tipo de caso de Atendimento ao cliente do Customer Service Management
aplicacdo. . Servigos digitais para setor ptblico A aplicacdo também tem um tipo de caso de
solicitacdo de servigo, um tipo de caso de solicitacdo de informagdes e um tipo de caso de
licenca e permisséo, que sdo todas as extensdes do tipo de caso de servico governamental
de base.

Como administrador, vocé pode estender esse tipo de caso de base para criar tipos de
caso adicionais para varios servigcos governamentais que sua agéncia oferece .

Criar um tipo de caso envolve a criacdo de uma tabela que é uma extensdo de um caso
existente ou a criagdo de uma tabela de tipo de caso totalmente nova. Normalmente, vocé
também deve criar fungdes, modulos, espacos de trabalho e outras entidades necessaérias
para o tipo de caso.

Vocé pode usar os tipos de caso e as definicdes de servigo para definir os dados e os
processos necessarios para resolver uma solicitagdo de servico governamental. Para obter
mais informacgodes sobre definicdes de servico em Servigos digitais para setor publico, consulte
Defini¢des de servico para Servicos digitais para setor publico.

Tarefas de tipo de caso para administradores

Vocé pode configurar um tipo de caso criando uma tabela para o novo tipo de caso que
estende a tabela de casos de base de servigco governamental. Em seguida, vocé pode
configurar uma série de processos e componentes para esse tipo de caso.

» Para obter uma viséo geral desse processo, consulte Configuragdo assistida de tipos de
caso de servico governamental.

« Para obter mais detalhes sobre como configurar tipos de caso usando a Configuragéo
assistida, consulte Configurar tipos de caso de atendimento ao cliente@ .

Um agente pode usar esse tipo de caso personalizado para criar um caso para resolver um
constituinte ou solicitagcdo de negécios. .

Plug-in Tipos de caso de servigco governamental

O plug-in Tipos de caso do Atendimento ao cliente (com.snc.csm_case_types) é ativado
quando vocé habilita o plug-in Core de servicos digitais do setor publico (sn_gsm).

Ativar este plug-in adiciona o médulo Tipos de caso ao navegador de aplicagdes. Vocé pode
usar este médulo para criar e gerenciar tipos de caso, bem como estender o tipo de caso
de base do Servico governamental.

Para obter mais informacdes sobre os plug-ins instalados com o. Nicleo de servicos digitais para
setor publico aplicagdo, consulte Componentes e funcdes instalados com Nicleo de servigos digitais para
setor publico.
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Configuracao assistida de tipos de caso

Ativar o plug-in Tipos de caso do Atendimento ao cliente adiciona a secéo Tipos de caso ao
Ndcleo de servigos digitais para setor publico Configuracao assistida.

Navegar até Tudo > Servigo do constituinte > Administragao > Configuracao assistida e
usam as tarefas nesta secéo para criar e configurar um tipo de caso.

Vocé pode configurar varios processos e componentes diferentes para um tipo de caso
de servigco governamental usando a configuracéo assistida, incluindo as funcgoes, listas de
controle de acesso (ACLs), notificagdes, agcdes e produtores de registro.

Para criar e configurar um tipo de caso, execute as tarefas a seguir.

« Crie uma tabela para o novo tipo de caso que estenda a tabela de caso base
(sn_gsm_government_service_case).

» Configure as agdes de IU, as politicas de IU e os scripts de cliente para o novo tipo de
caso.

« Configure exibicdes e regras de exibicdo, fungdes e controles de acesso (ACLs), regras
de negdcio e muito mais para o novo tipo de caso.

« Configure os processos para o tipo de caso, incluindo os produtores de registro, fluxos
de estado e anotacgdes de tratamento especial.

« Crie um registro de definicdo de tipo de caso para o novo tipo de caso e adicione-o0 a
tabela Tipo de caso (sn_case_type).

« Configure o fluxo Obter tipos de caso e modifique as condi¢cdes que determinam a
visibilidade de um tipo de caso.

Para obter mais informacdes sobre como usar a Configuracédo assistida para Servicos digitais
para setor publico, consulte Configurar Niicleo de servicos digitais para setor plblico usando a configuracéo
assistida.

Aplicacoes do tipo de caso de servico governamental

A tabela a seguir lista as aplicagdes disponiveis no ServiceNow Store Que usam o tipo de caso
de servico governamental e suas extensoes.

Aplicacoes do tipo de caso de servico governamental

Playbook de beneficios sociais Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para
) ) lidar com aplicacfes para um ou mais programas de
(app-psds-social-beneficios) beneficios sociais enviados por usudrios finais do
setor publico.
Playbook para licencas e permissoes Playbook que fornece orientacdo passo a passo
) ) por meio do ciclo de vidado caso de solicitagdo
(sn_gsm_license_permit) de licenca ou permissio. Este playbook usa o tipo

de caso de solicitagdo de licenga e permissdo para
capturar os detal hes de uma solicitagdo de nova

licenca.
Playbook de solicitacdo de informacBes Playbook que fornece orientacdo passo a passo por
_ meio do ciclo de vidade um caso de solicitagdo de
(sn_gsm_info_req) informacdes. Este playbook usa o tipo de caso de

solicitacdo de informagdes para capturar os detalhes

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 38
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.

Aplicacoes do tipo de caso de servigco governamental

Aplicagao Descricao

Playbook de solicitacdo de servico

(sn_gsm_srvc_req)

de solicitagGes de vérios tipos de registros publicos
federais, estaduais e locais que se enquadram fora de
nove isencoes.

Playbook que fornece orientacdo passo a passo por
meio do ciclo de vida de um caso de solicitagdo

de servico. Este playbook usa o tipo de caso de
solicitagdo de servigo para capturar os detalhes das
solicitagdes para 0s varios tipos de manutengéo

da comunidade. Para abter mais informagdes,
consulte Ciclo de vida de um caso de servico
publico. A tabela Caso de solicitagéo de servico
[sn_gsm service request_case] éinstalada com o
Playbook de solicitagéo de servico.

Revise Playbook de solicitagdo de servico & , Playbook de solicitacéo de informacGes & , Playbook de
licenca e permisso B ou Playbook de beneficios sociais B lista de aplicagdes no ServiceNow Store
para obter informacgdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e

compatibilidade de versdes.

Fases do caso de servico publico

O tipo de caso de servigo governamental passa pelas fases listadas na tabela a seguir.

Fases do caso de solicitacao de servico ptblico

Fase Descricao

Admissdo

Revisdo

Processo

Decisdo

Fase padr&o para um novo caso.

Fase em que o estado é atualizado de Rascunho para
Aberto porque o caso foi atribuido e foi aceito pelo
agente nomeado em Atribuido a. campo.

Fase em que o estado é atualizado de Aberto para
Trabalho em andamento.

Fase em que o estado é atualizado de Trabalho em
andamento para Resolvido.

estados do caso de servico publico

O tipo de caso governamental passa pelos estados listados na tabela a seguir. Para obter
mais informacdes, consulte Ciclo de vidade um caso de servigo publico.

estados do caso de solicitacao de servico publico

Estado

Rascunho

Novo(a)
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estados do caso de solicitacdo de servico ptiblico

Aberto Caso que passa de Novo para Aberto quando é
atribuido e foi aceito pelo agente no Atribuido a.
campo.

Trabalho em andamento Caso que passa de aberto para trabalho em andamento

guando o agente seleciona Iniciar o trabalho .

Aguardando Informagtes Caso que passa de Trabalho em andamento para
Aguardando informagdes quando o agente seleciona
Solicitar informacoes .

Resolvido Caso que passa para o estado Resolvido quando o
agente seleciona Propor solucao .

Encerrado Caso que passa para o0 estado Encerrado quando o
solicitante seleciona Aceitar Solugao ou Caso
encerrado .

Cancelado(a) Caso movido para o estado Cancelado. 1sso pode

acontecer por meio do tempo limite automético ou se
o solicitante selecionar Cancelar .

Definicoes de servico para Servigos digitais para setor publico

Definigdes de servico sdo registros usados para armazenar os detalhes sobre um servigo
fornecido aos usuarios finais. Usando uma definicdo de servigo, vocé pode conectar um
servigo publico a um tipo de caso para estender os tipos de servicos que podem ser
solicitados e os tipos de casos que podem ser criados para oferecer suporte a esses
servicos.

Vocé também pode configurar os tipos de suporte para esses servigos.
Visao geral de uma definicao de servigco

Além dos tipos de caso, vocé pode usar uma definicdo de servigo para criar um processo
personalizado para conectar um solicitante ao servigco necessario para resolver o sinistro.
Uma definicdo de servigo permite mapear um servico publico, servi¢co de informacdes ou
licenca e permitir servico para a lista de servigos que sua agéncia oferece para resolver
essa solicitagdo. Ao criar uma definicdo de servico, vocé pode configurar os processos de
gestdo de casos, como os tipos de caso, para executar esses servicos.

As definicdes de servico permitem que vocé execute as seguintes tarefas:

« Configure os tipos de suporte para servigos para que 0s servigos aplicaveis sejam
exibidos com base no servigo solicitado pelo constituinte ou pela empresa.

« Crie os tipos de caso que oferecem suporte aos servigos solicitados.

« Selecione automaticamente um tipo de caso baseado no tipo de servigo ou informacao
gue um constituinte ou empresa esta solicitando.

Com uma definicdo de servico, vocé estabelece conexdes entre os servigos publicos
solicitados e os oferecidos. Ao associar os servigos publicos relevantes oferecidos para
0s servigos solicitados, vocé pode usar uma definicdo de servigo para simplesmente as
solicitagdes de servico baseadas no contexto do constituinte.
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As definicdes de servico estdo disponiveis com o plug-in Tipos de caso do Atendimento ao
cliente (com.snc.csm_case_types) que é ativado automaticamente quando vocé habilita o
plug-in Core de servigos digitais do setor publico.

© Importante:

Apds o upgrade para Servigos digitais para setor publico v8.0, Servicos oferecidos,

uma extensao do Modelo de produto, ndo sera mais usada para modelar servigos
governamentais. Os servicos recebidos, uma extensdo do Produto vendido, nao
serdo mais usados para modelar os servigcos governamentais que foram concedidos/
entregues aos constituintes. A tabela Definicdo de servico serd usada para modelar
todos os servicos publicos oferecidos pelos governos. Os seguintes campos da tabela
Servico oferecido serdo removidos e substituidos pelos campos Modelo de servico:

« Tipo

« Status

« Numero

« Data de inicio do periodo

« Data de término do periodo
« Jurisdicdo

« Categoria

« Subcategoria

« Fonte de pagamento

Para obter mais informagdes sobre como criar uma definicdo de servico, consulte Configure
uma definic&o de servico para Playbooks em Servigos digitais para setor pablico.

Tarefas de definicao de servico para administradores

Os seguintes componentes principais sdo necessarios para criar uma definicdo de servico:
« Registro de definicdo de servico que vocé cria para o novo servico.

» Nova exibicdo e regra de exibicdo que vocé cria para o novo servigo na tabela de tipo de
caso.

» Novo fluxo que vocé cria para o novo servico. Este fluxo é acionado quando um novo
registro é criado na tabela de tipo de caso. Os fluxos sé sdo necessarios para casos de
uso mais complexos, como os casos que tém varias tarefas ou subtarefas.

» Novo produtor de registro para um solicitante de usudrio final criar por meio do catalogo
de servicos.

Vocé pode executar as seguintes tarefas:

« Defina os servicos disponiveis.
o Defina os detalhes de cada servico publico oferecido.
o Associe um playbook a um servico.

o Associe um item do catélogo de servicos a uma definicdo de servico para que os
constituintes ou as empresas possam solicitar este servigo diretamente.

« Associe os servigos publicos relevantes oferecidos a cada solicitagdo.

« Associe diferentes servicos a diferentes tipos de caso (esta tarefa automatiza a selecé@o
de tipo de caso para os agentes pelo servico selecionado).
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Associe um local da agéncia a uma definicdo de servicgo publico

Associe os locais da agéncia de servico governamental a uma definicdo de servigo usando
Servicos digitais para setor plblico(PSDS). Com essa associagao, a equipe da agéncia de servico
governamental pode atender as solicitagdes do constituinte de documentos, registros ou
servigos oferecidos em um local especifico da agéncia e pode levantar um caso em nome de
um constituinte ou negdcio.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um local de agéncia pode ter vérios servicos publicos associados a ele. Isso pode incluir
311 solicitagbes de servigo ou manutencao, solicitagdes de registros publicos federais ou
estaduais ou solicitacdes de servigos de licenca e permissdo. Um local especifico da agéncia
pode oferecer um pedido de vale-alimentagdo ou assisténcia médica, mas ndo um pedido de
licenca CDL ou licenca de pesca comercial. Uma associacéo publica de critérios de servico
para agéncia-local pode ser adicionada a cada definicdo de servigo existente na tabela
Organizagdes de servigo que oferecem servico [service_organizations_offering_service].

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administracao > Definicao do servico.
2, Selecione uma definicdo de servigo selecionando o nimero.

3. Nalistarelacionada Organizagdes de servigo que oferecem servico, selecione Novo .

4., No formulério, preencha os campos.

Formulario de servicos publicos de ofertas de locais da agéncia

Tipo de dados Descrigcéo

Critérios do local da Referéncia Critérios para definir os
agéncia/organizacdes de locais da agéncia que
servico fornecem o servico.
Definicéo do servico Referéncia Servico fornecido por este

local especifico da agéncia.

@ Nota: . Definicao
de servico o
campo é preenchido
automati camente com
0 nome da definicdo de
servico selecionada.

Ativo Verdadeiro/Falso Caixa de selecdo para ativar
ou desativar os critérios de
local da agéncia.

Por padrao, o campo ativo é
definido como Verdadeiro .
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Tipo de dados Descrigcao

© Nota: somenteum
critério ativo esta habilitado
por tabela para ser
associado a uma definicéo
de servico.

5. Selecione Enviar.
Os critérios de locais da agéncia sdo adicionados a lista relacionada L ocai s da agéncia que oferecem servigo
publico.

Roteamento de Caso em Servicos digitais para setor publico

Configure Advanced Work Assignment (AWA) para rotear automaticamente casos para os
agentes de servigo governamental apropriados em Espaco configurével do CSM.

Configurar Atribuicao avancada de trabalho para Servicos digitais para setor publico

Use Atribuicgo avancada de trabalho( AWA) para Servigos digitais para setor ptblico recurso para
atribuir itens de trabalho automaticamente aos agentes com base em disponibilidade,
capacidade e habilidades. AWA para Servigos digitais para setor plblico envia o trabalho para
agentes qualificados usando filas de item de trabalho, condigdes de roteamento e critérios
de atribuicédo definidos por vocé. Os agentes veem suas atribuigdes na caixa de entrada do
Espaco do agente.

Plug-ins

Atribuicdo de trabalho avangada para Servicos digitais para setor publico O recurso esta
disponivel com o plug-in Atendimento ao cliente (com.sn_customerservice).

Para usar o recurso de bate-papo com AWA para Servigos digitais para setor publico Vocé
também deve ativar o plug-in Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa).

Para obter mais informacgdes, consulte Ative plug-ins relacionados para Advanced Work Assignment
a.

Layouts de caixa de entrada

Trés layouts de caixa de entrada de bate-papo estdo incluidos com o canal de servico de
bate-papo.

Layouts de bate-papo e campos no canal Servico de bate-papo

Layout de bate-papo Campos Incluidos

Layout de bate-papo padréo Descricao resumida

Layout de bate-papo do contato comercial Descricao resumida, Negdcio, Contato comercial e
Tipo de caso

Layout de bate-papo do constituinte Descricdo resumida, Constituinte, Tipo de caso

Dois layouts de caixa de entrada de caso estéo incluidos com o canal de servigo de caso.
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Layouts de caso e campos no canal de servico de caso

Layout do caso Campos Incluidos

Layout de Caso Padréo Descrigdo resumida, Contato comercial, Conta,
Prioridade, Categoria

Layout de Caso do Consumidor Descricdo resumida, Constituinte, Tipo de caso

Dimensionamento de item de trabalho variavel

As organizacdes podem querer dimensionar os casos com base na complexidade do

caso, no tempo e no esforgco necessérios para concluir o trabalho. Isso ajuda a estimar a
utilizacdo do agente com precisédo. A atribuicdo de trabalho avangcada atualmente trata cada
caso como uma unidade de trabalho. No entanto, as vezes, determinados casos podem
exigir mais trabalho do que outros. Esses casos podem ser responsaveis por uma parcela
maior da capacidade de um agente. O dimensionamento do item de trabalho permite
dimensionar o caso de forma diferente com base nos atributos do caso. Para obter mais
informacdes, consulte Capacidade e utilizacdo do canal de servico @ .

Afinidade do agente

A afinidade do agente é um aprimoramento da atribuigdo de trabalho avancada que permite
simplificar o roteamento de itens de trabalho. O Advanced Work Assignment atribui
automaticamente itens de trabalho com base no histérico, baseado em tarefa ou afinidade
da equipe de conta. Para obter mais informacgdes sobre afinidade de agente, consulte
Usando Afinidade do agente & .

Topicosreacionados

Advanced Work Assignment @

Roteie automaticamente as solicitacoes de beneficio social usando Atribuicao avancada de
trabalho

Use ServiceNow Atribuicgo avangada de trabalho( AWA aplicagédo para rotear e atribuir solicitacdes
de beneficios sociais a agentes designados.

. Playbook de beneficios sociais A aplicagdo fornece os seguintes itens que sdo usados no AWA
para rotear e atribuir solicitagcdes de beneficios sociais automaticamente:

« Canal de servico de solicitacao de beneficios sociais - O canal de servi¢o padréo para
rotear solicitagées de beneficios sociais do setor publico recebidas para agentes
governamentais especificos. Este canal de servigo inclui atributos relacionados que
definem as condicdes padrédo para determinar os itens manipulados no canal, a fila de
trabalho associada a grupos de atribuicdo de agentes, layouts da caixa de entrada do
agente e muito mais.

» Grupo de atribuicao de solicitagao de beneficios sociais do setor publico - O grupo de
atribuicdo padrao que identifica os agentes que lidam com solicitagdes de beneficios
sociais do setor publico. As atribuicées de agentes sdo baseadas na disponibilidade,
capacidade e habilidades do agente.

« Fila de solicitacoes de beneficios sociais do setor publico - A fila padrdo para a qual as
solicitagdes de beneficios sociais do setor publico séo roteadas.

« Layouts da caixa de entrada - Os layouts de cartédo padréo para itens de solicitagcdo de
beneficios sociais exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espago configuravel
do CSM:
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o Esquema de beneficios sociais do constituinte: Inclui Descricao resumida, Constituinte

e Tipo de Caso campos.

o Layout de beneficios sociais de negdcios:

comercial e Tipo de Caso campos.

Inclui Descri¢ao resumida, Negécios , Contato

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicéo avancada de trabalho Para
casos de solicitacdo de beneficios sociais, bem como altere os atributos padrao do canal
de servigo Solicitagdes de beneficios sociais, como o grupo de atribuicdo relacionado e as
configuragdes de fila. Para obter detalhes, consulte Configure o canal de servico Solicitactes de

beneficio social.

Configure o canal de servico Solicitacoes de beneficio social

Altere os atributos do canal de servigo de Solicitagdes de beneficio social padrdo em
Atribuicdo avangada de trabalho controlar como as solicitagoes de beneficios sociais do setor
publico sdo roteadas e atribuidas a agentes governamentais.

Antes de Iniciar

o Ativar o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .

« Ativar o plug-in Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) & .

« Instale a aplicacdo Playbook de beneficios sociais.

Funcéo necessaria: administrador, awa_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos de canaisde servico @ No AWA. Para o canal
de servigo Solicitagdes de beneficio social, use o grupo de atribui¢cdo Solicitagdes do setor
publico para especificar os agentes que lidam com solicitagdes de beneficio social. Vocé
também pode adicionar condicdes avancadas para filtrar as condigdes de roteamento no
canal de servico de Solicitagcdo de beneficio social ou alterar as configuragoes de fila, como

regras de atribuicéo.

Procedimento

Configure o canal de servico SolicitacBes de beneficio social modificando os atributos padrdo conforme

NEecessario.

opoes e

Habilite o canal de servigo Solicitagao de beneficio
social
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b. Selecione Disponivel registro.
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ra Canais de servigo E mova o canal de
Solicitacao de beneficio social para Seleci
onado coluna.

e. Selecione Atualizar.
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S ™ S

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

b. Selecione o grupo Solicitagdes de benefi—
cio social.

c. No formulério Grupo, navegue até Mem
bros do grupo lista relacionada e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os
agentes governamentais, gerentes e suas
funcdes associadas a serem adicionados
Adicione membr os (agentes) ao grupo de atribui- ao grupo de atribuicao.

8o Solicitagdes do set Ubli .
G40 SOllCItag0es do setor publico 0 Nota: Os agentes e gerentes adicionados a

este grupo de atribuicdo também devem ter a
funcdo awa_agent.

d. Em Membros do grupo lista relacionada,
cligue em Editar para adicionar membros
ao grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes em Colecao
€ mova-os para Membros do grupo lista.

g. Selecione Save (Salvar).

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Configuracoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitagdes de beneficio
social.

Configure a fila Solicitaces de beneficio social c. Altere outras configuragdes conforme ne—
cessario, por exemplo, a regra de atribui—
¢éo que determina a qualificacdo de atri—

buicéo.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informagdes sobre configuractes de
fila, consulte Crie umafila deitem de trabalho & .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
Mude os layouts do cartdo da caixa deentradapa- | signment > Canais de Servigo E selecione
raitens de solicitagdo de beneficio social no Espa- o canal Solicitagdo de beneficio social.

¢o configuravel do CSM b. Selecione Layouts da caixa de entrada link

relacionado.
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opsses T e

c. Selecione o layout e edite os campos a
serem atualizados.

d. Selecione Atualizar.
Para obter mais informagdes sobre como alterar

layouts do cartéo da caixa de entrada, consulte Criar
ou modificar um layout de caixa de entrada @ .

Roteie automaticamente solicitacoes de licenca e permissao usando Atribuicdo avancada de
trabalho

Use ServiceNow Atribuicgo avangada de trabalho( AWA aplicagéo para rotear e atribuir solicitagcdes
de licenca/permisséao aos agentes designados.

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

« Canal de servico de solicitacao de licenca e permissao - O canal de servico padréo para
rotear solicitagcoes de licenca/permisséo de entrada do setor publico para agentes
governamentais especificos. Este canal de servigo inclui atributos relacionados que
definem as condi¢des padrédo para determinar os itens manipulados no canal, a fila de
trabalho associada a grupos de atribuicdo de agentes, layouts da caixa de entrada do
agente e muito mais.

« Grupo de atribuicao de solicitacao de licenca e permissao do setor piblico - O grupo
de atribuicdo padrédo que identifica os agentes que lidam com solicitagdes de licenca/
permissdo do setor publico. As atribuicdes de agentes sdo baseadas na disponibilidade,
capacidade e habilidades do agente.

« Fila de solicitacoes de licenca e permissao do setor publico - A fila padrdo para a qual as
solicitagdes de licenca/permissdo do setor publico sdo roteadas.

« Layouts da caixa de entrada - Os layouts de cartdo padréo para itens de solicitagdo de
licenca/permissao exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco configuravel
do CSM:

o Layout de licenca/permissdo do constituinte: Inclui Descricao resumida, Constituinte e
Tipo de Caso campos.

o Layout de licenca/permissao comercial: Inclui Descricao resumida, Negécios , Contato
comercial e Tipo de Caso campos.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicéo avancada de trabalho Para
casos de solicitacao de licenca/permissao, bem como altere os atributos padréao do canal
de servico Solicitagdes de licenca/permissdo, como o grupo de atribuicdo relacionado e as
configuracdes de fila. Para obter detalhes, consulte Configure o canal de servigo Solicitactes de
licenca e permissdes.

Configure o canal de servico Solicitacoes de licenca e permissoes

Altere os atributos do canal de servigo de Solicitagdes de licenca e permisséo padrao em
Atribuicdo avancada de trabalho controlar como as solicitagdes de licenca e permisséo do setor
publico sdo roteadas e atribuidas a agentes governamentais.
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Antes de Iniciar
e Ativar o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
e Ativar o plug-in Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) & .

« Instale a aplicacéo Playbook de solicitacéo de licenca e permisséo .

Funcéo necessaria: awa_admin, admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos de canaisde servico @ No AWA. Para o canal
de servico Solicitagdes de licenca e permissao, use o grupo de atribuicdo Solicitacoes

do setor publico para especificar os agentes que lidam com solicitagcdes de licenca e
permissdo. Vocé também pode adicionar condi¢gdes avangadas para filtrar as condi¢coes
de roteamento no canal de servico Solicitacdo de licenca e permissédo ou alterar as
configuracdes de fila, como regras de atribuicéo.

Procedimento

Configure o canal de servigo SolicitacBes de licenca e permisses modificando os atributos padréo conforme
necessario.

opsoes e

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

b. Selecione Disponivel registro.

c. Se solicitado, mova para Global aplicagédo

Habilite o canal de servigo Solicitacdo delicenca e para editar o registro.

per missio

d. No formulério Estado de presenca, va pa—
ra Canais de servigco E mova o canal de
Solicitacdo de licenga e permissado para Se
lecionado coluna.

e. Selecione Atualizar.

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

b. Selecione o grupo Solicitagdes de licenca
e permissoes.

Adicione membros (agentes) ao grupo deatribui- |e, No formulério Grupo, navegue até Mem
¢éo Solicitagdes do setor publico bros do grupo lista relacionada e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os
agentes governamentais, gerentes e suas
funcbes associadas a serem adicionados
ao grupo de atribuicao.
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N

o Nota: Osagentes e gerentes adicionados a
este grupo de atribuicdo também devem ter a
funcéo awa agent.

d. Em Membros do grupo lista relacionada,
cligue em Editar para adicionar membros
ao grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes em Colecao
e mova-os para Membros do grupo lista.

g. Selecione Save (Salvar).

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Configuracoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitagdes de licenga e
permissoes.

Configureafila de Solicitagdes de licenca e per -

o c. Altere outras configuragcdes conforme ne—
miss3o

cessario, por exemplo, a regra de atribui—
¢éo que determina a qualificacdo de atri—
buicéo.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informagdes sobre configuractes de
fila, consulte Crie umafiladeitem detrabalho & .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Canais de Servico E selecione

o canal Solicitagdo de licenca e permis—
soes.

b. Selecione Layouts da caixa de entrada link
Mude os layouts do cartéo da caixa de entrada pa- relacionado.
raitensde solicitacdo de licenca e per missdes no

Espaco configuravel do CSM c. Selecione o layout e edite os campos a

serem atualizados.
d. Selecione Atualizar.
Para obter mais informagdes sobre como alterar

layouts do cartéo da caixa de entrada, consulte Criar
ou modificar um layout de caixa de entrada @ .

Roteie automaticamente as solicitacoes de informacoes usando Atribuicao avancada de
trabalho

Use ServiceNow Atribuicgo avangada de trabalho( AWA aplicacédo para rotear e atribuir solicitagcdes
de informacgbes, como solicitagdes de registros publicos, a agentes designados.
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. Information Request Playbook A aplicacdo fornece os seguintes itens que sdo usados no AWA
para rotear e atribuir automaticamente solicitagcdes de informagdes do setor publico:

«» Canal de servico de solicitacao de informacoes - O canal de servi¢co padréo para rotear
solicitagdes de informagdes do setor publico de entrada para agentes governamentais
especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que definem as condicoes
padrdo para determinar os itens manipulados no canal, a fila de trabalho associada a
grupos de atribuicdo de agentes, layouts da caixa de entrada do agente e muito mais.

« Grupo de atribuicao de Solicitacdo de informacdes do setor publico - O grupo de atribuigédo
padrdo que identifica os agentes que lidam com solicitagdes de informacgdes do setor
publico. As atribuicdes de agentes sdo baseadas na disponibilidade, capacidade e
habilidades do agente.

« Fila de Solicitac6es de informacoes do setor piiblico - A fila padrdo para a qual as
solicitagdes de informagdes do setor publico sdo roteadas.

« Layouts da caixa de entrada - Os layouts de cartdo padréo para itens de solicitagdo de
informacdes exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco configurével do
CSM:

o Layout da solicitacdo de informagdes do constituinte: Inclui Descricao resumida,
Constituinte e Servico campos.

o Layout da solicitacdo de informacgdes de negdcios: Inclui Descri¢cao resumida, Negécios
, Contato comercial e Servico campos.

o Layout de solicitacdo de informacgdes genéricas: Inclui Descricao resumida e. Servico
campos.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuic&o avancada de trabalho Para casos
de solicitagao de informacdes, bem como altere os atributos padréo do canal de servico
Solicitacdes de informacdes, como o grupo de atribuicdo relacionado e as configuracoes de
fila. Para obter detalhes, consulte Configure o canal de servico de Solicitagdes de informacoes.

Configure o canal de servico de Solicitacoes de informagoes

Altere os atributos do canal de servico de Solicitagdes de informacdes padrdo em Atribuicéo
avancada de trabalho controlar como as solicitagdes de informacodes do setor publico séo
roteadas e atribuidas a agentes governamentais.

Antes de Iniciar
e Ativar o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
« Ativar o plug-in Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) & .

« Instale a aplicacéo Playbook de solicitacéo de informactes .

Funcao necessaria: sn_gsm_info_req.admin, awa_admin, admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos de canaisde servico @ No AWA. Para o canal
de servico Solicitagcoes de informacdes, use o grupo de atribuicdo Solicitagcées do setor
publico para especificar os agentes que lidam com solicitagdes de informacgdes. Vocé
também pode adicionar condi¢des avancadas para filtrar as condigdes de roteamento no
canal de servico de Solicitacdo de informacdes ou alterar as configuracdes de fila, como
regras de atribuicéo.
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Procedimento

Configure o canal de servico Solicitagdes de informages modificando os atributos padréo conforme necessario.

e [

Habilite o canal de servico Solicita¢do de informa-
¢Oes

Adicione membr os (agentes) ao grupo de atribui-
¢do SolicitacBes do setor publico
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a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Configuracoes Estados de pre
senca.

b. Selecione Disponivel registro.

c. Se solicitado, mova para Global aplicagéo
para editar o registro.

d. No formulério Estado de presenca, vé pa-
ra Canais de servigco E mova o canal de

Solicitacdo de informacgdes para Seleciona
do coluna.

e. Selecione Atualizar.

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

b. Selecione o grupo Solicitacdes de infor—
macoes.

c. No formulario Grupo, navegue até Mem
bros do grupo lista relacionada e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os
agentes governamentais, gerentes e suas
funcgdes associadas a serem adicionados
ao grupo de atribuicao.

@ Nota: Osagentes e gerentes adicionados a
este grupo de atribuicdo também devem ter a
funcéo awa _agent.

d. Em Membros do grupo lista relacionada,
cligue em Editar para adicionar membros
ao grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes em Colecao
e mova-os para Membros do grupo lista.

g. Selecione Save (Salvar).
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a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Configuracoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitagdes de informa—
coes.

Configureafila Solicitaces de infor macGes c. Altere outras Conﬁguragées conforme ne—
cessario, por exemplo, a regra de atribui—
¢éo que determina a qualificacdo de atri—

buicéo.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informagdes sobre configuractes de
fila, consulte Crie umafiladeitem de trabalho & .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Canais de Servico E selecione
o canal Solicitagéo de informacdes.

b. Selecione Layouts da caixa de entrada link

Mude os layouts do cartdo da caixa de entradapa- | r€lacionado.

raitensde solicitagdo de informagGes no Espago | . Selecione o layout e edite os campos a
configur&vel do CSM serem atualizados.

d. Selecione Atualizar.
Para obter mais informagdes sobre como alterar

layouts do cartéo da caixa de entrada, consulte Criar
ou modificar um layout de caixa de entrada @ .

Roteie automaticamente as solicitacoes de servico usando Atribuicao avancada de trabalho

Use ServiceNow Atribuicgo avangada de trabalho( AWA aplicacéo para rotear e atribuir solicitagdes
de servico do setor publico, como solicitacdes ndo emergenciais, a agentes designados.

. Playbook de solicitacgio de servigos A aplicacao fornece os seguintes itens que sdo usados no
AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitagées de servigo do setor publico:

« Canal de servico de Solicitacoes de servico - O canal de servi¢co padréo para rotear
solicitagdes de servico de entrada do setor publico para agentes governamentais
especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que definem as condigoes
padrdo para determinar os itens manipulados no canal, a fila de trabalho associada a
grupos de atribuicdo de agentes, layouts da caixa de entrada do agente e muito mais.

« Grupo de atribuicao de solicita¢es do setor publico - O grupo de atribuicdo padréo
que identifica os agentes que lidam com solicitagcdes de servigo do setor publico. As

atribuicées de agentes sdo baseadas na disponibilidade, capacidade e habilidades do
agente.

« Fila de Solicitagoes de servico publico - A fila padrdo para a qual as solicitacdes de
servigco do setor publico sdo roteadas.

« Layouts da caixa de entrada - Os layouts de cartdo padréo para itens de solicitagdo de
servico exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espago configuréavel do CSM:
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o Layout da solicitacdo de servico do constituinte: Inclui Descri¢ao resumida,
Constituinte e Servico campos.

o Layout da solicitacdo de servico de negdcio: Inclui Descricao resumida, Negécios,
Contato comercial e Servico campos.

o Gerar layout de solicitacdo de servigo: Exibido quando usuarios anénimos enviam
solicitagdes de servico. . Descricao resumida e. Servigco campos

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicéo avancada de trabalho Para casos
de solicitagdo de servigco, bem como altere os atributos padrdo do canal de servico de
Solicitacdes de servigo, como o grupo de atribuicéo relacionado e as configuracdes de fila.
Para obter detalhes, consulte Configure o canal de servico de SolicitagGes de servico.

Configure o canal de servico de Solicitacoes de servico

Altere os atributos do canal de servigco de Solicitagdes de servigo padrdo em Atribuicéo
avancada de trabalho controlar como as solicitagdes de servico do setor publico sdo roteadas e
atribuidas a agentes governamentais.

Antes de Iniciar
o Ativar o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
« Ativar o plug-in Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) & .

« Instale a aplicacdo Playbook de solicitacgo de servico .

Funcédo necessdria: awa_admin ou administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos de canaisde servico @ No AWA. Para o canal
de servico de Solicitagcdes de servigo, use o grupo de atribuicdo Solicitagdes do setor
publico para especificar os agentes que lidam com solicitagdes de servigo. Vocé também
pode adicionar condigdes avangadas para filtrar as condigdes de roteamento no canal

de servigo de Solicitacdo de servigo ou alterar as configuragdes de fila, como regras de
atribuicéao.

Procedimento

Configure o canal de servico de SolicitagGes de servico modificando os atributos padréo conforme necessario.

e [

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

b. Selecione Disponivel registro.

Habilit ald ico de Solicitacdo d i- - .
e o canal de servigo de SoNatagao de SaV | ¢ 'No formulério Estado de presenca, va pa—

© ra Canais de servico E mova o canal de
Solicitagdo de servigo para Selecionado
coluna.
d. Selecione Atualizar.
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a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Gestao > Grupos.

b. Selecione o grupo Solicitagdes de servico
publico.

c. No formulério Grupo, navegue até Mem
bros do grupo lista relacionada e revise a
lista de membros de exemplo.

Use os exemplos para determinar os
agentes governamentais, gerentes e suas
funcdes associadas a serem adicionados
Adicione membr os (agentes) ao grupo de atribui- ao grupo de atribuicao.

8o Solicitagdes do set Ubli .
G40 SOllCItag0es do setor publico 0 Nota: Os agentes e gerentes adicionados a

este grupo de atribuicdo também devem ter a
funcdo awa_agent.

d. Em Membros do grupo lista relacionada,
cligue em Editar para adicionar membros
ao grupo.

e. Selecione Editar.

f. Selecione um ou mais nomes em Colecao
€ mova-os para Membros do grupo lista.

g. Selecione Save (Salvar).

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
signment > Configuracoes > Filas.

b. Selecione a fila Solicitagdes de servicos
publicos.

Configure afila de Solicitacdes de servico publico |€- Altere outras configuragdes conforme ne—
cessario, por exemplo, a regra de atribui—
¢éo que determina a qualificacdo de atri—

buicéo.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informagdes sobre configuractes de
fila, consulte Crie umafila deitem de trabalho & .

a. Navegar até Tudo > Advanced Work As
Mude os layouts do cartdo da caixa deentradapa- | signment > Canais de Servigo E selecione
raitensde solicitacio de servico no Espaco confi- o canal de Solicitagcdo de servigo.

guravel do CSM b. Selecione Layouts da caixa de entrada link

relacionado.
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N
c. Selecione o layout e edite os campos a
serem atualizados.

d. Selecione Atualizar.

Para obter mais informagdes sobre como alterar
layouts do cartéo da caixa de entrada, consulte Criar
ou modificar um layout de caixa de entrada @ .

Configure canais de comunicag¢ao em Servicos digitais para setor
publico

Configure canais de comunicagdo, como bate-papo, e-mail, telefone, agente virtual e
mensagens de engajamento.

Virtual Agent App de mensagens de interagao
Configure o Virtual Agent para usar os tOpicos Configurar App de mensagens de interagcéo
predefinidos do Virtual Agent (conversas do para permitir que 0s usudrios encontrem
chatbot) projetados para gjudar os constituintes asinformagdes ou o servico de que
aconcluir tarefas comuns de autoatendimento. precisam de aplicagdes daweb de terceiros.

Configurar Virtual Agent para Servicos digitais para setor ptblico

Configurar ServiceNow® Virtual Agent para que 0s designers de conversa (autores de tépico)
possam criar e modificar conversas automatizadas para casos de uso do setor publico.
Virtual Agent para Servigos digitais para setor pliblico Também ajuda seus constituintes a concluir
tarefas comuns de autoatendimento no Portal de servigcos governamentais com tépicos
predefinidos do Virtual Agent de servico governamental (conversas de chatbot).

@ Nota: O plug-indo Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot) deve ser ativado.
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O que fazer antes de construir Virtual Agent tépicos para casos de uso do setor
publico

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

« Use conversas pré-criadas e blocos de tépicos (componentes que executam subfluxos
ou fungdes comuns em uma conversa). Conversas pré-criadas e blocos de tépicos
estdo disponiveis com Virtual Agent Plataforma, plug-in Conversas do Virtual Agent
do Atendimento ao cliente (com.sn_csm.virtualagent) e Playbook de solicitacdo de servigos
aplicacao. Blocos de tdpicos pré-criados do setor publico estdo disponiveis com Ndcleo de
servigos digitais para setor pUblico aplicagéao.

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

Antes que vocé ou seus autores de tdpico (usuérios com a funcéo virtual_agent_admin)
criem ou modifiquem Virtual Agent atenda aos seguintes pré-requisitos para trabalhar com
tépicos pré-criados e blocos de tépicos em Designer do Virtual Agent:

o Ative o plug-in Glide Virtual Agent 8@ (com.glide.cs.chatbot) para acessar tépicos da
plataforma e blocos de tépicos e executar Designer do Virtual Agent.

o Ative o plug-in do Virtual Agent do Atendimento ao cliente @ (com.sn_csm.virtualagent) para
acessar conversas pré-criadas e blocos de tépicos do Customer Service Management.

o Familiarize-se com o Designer do Virtual Agent B8 para criar e atualizar tépicos de conversa.

« Instalar Nucleo de servicos digitais para setor publico aplicagdo para acessar blocos de tdpicos do
setor publico que podem ser usados em conversas do setor publico.

« Instalar Playbook de solicitagdo de servigos para Servigos digitais para setor publico para acessar o
tépico pré-criado, Crie uma solicitagao de servico .

« Instalar Playbook para licencas e permissdes para Servigos digitais para setor publico para acessar o
tépico pré-criado, Iniciar uma aplicacao de licenga/permissao .

Configurar Virtual Agent conversas para usuarios do setor ptblico

Como administradores ou autores de tépico (usudrios com a fungao virtual_agent_admin),
vocé pode implantar tépicos de conversa pré-criados para seus usuarios finais, como Crie
uma solicitacao de servico topico fornecido com Playbook de solicitagdo de servigos, bem como
tépicos de conversa personalizados que vocé cria.

Esses blocos sdo subfluxos que executam elementos conversacionais ou tarefas comuns em
uma conversa, como adicionar ou recuperar registros. Os blocos de tépicos permitem que
os autores de tépicos adicionem fungdes padrao ao Virtual Agent conversas, simplificando o
design e a manutencao de conversas.

1. Configurar Bate-papo do agente No Portal de servigos do governo.
a. Navegue até Todos > Portal de servicos > Bate-papo do agente .
b. Localizar Bate-papo do GSP e marque a caixa de selecdo para definir o registro Ativo .

2. Em Designer do Virtual Agent, pesquise o bloco de tdpicos correspondente.
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o Para Playbook de solicitagdio de servigos solicitagdes, pesquise e selecione Crie uma
solicitacao de servico .

o Para Playbook paralicengas e permissdes solicitagdes, pesquise e selecione Iniciar uma
aplicacao de licenca/permissao . Para obter mais informacdes, consulte Configurar o
Virtual Agent para Playbook para licencas e permissoes.

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

Para obter mais informacdes sobre como trabalhar com tépicos em Designer do Virtual Agent,
consulte Introdugéo ao Designer do Virtual Agent & .

Exemplo Virtual Agent tépicos

. Nucleo de servicos digitais para setor publico a aplicagdo fornece varios blocos de tépicos do
sistema de base que vocé pode usar em conversas do setor publico:

« Servigco de prompt para constituinte - solicita aos constituintes que selecionem um tipo
de servico governamental.

« Criar membros adicionais do setor publico - solicita que os constituintes adicionem outras
pessoas que tenham interesse autorizado em um problema ou caso.

Solicitar servico para bloco de tdpicos constituinte

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

Exemplo de prompt para servicos

0 Now Support E)

Which product or service can | help you with
today?

Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit

Permit - Planning and D
Fence Per

Permit - Planning and Development - Building

Bloco de tépicos Criar membros adicionais do setor publico

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

Product Service Requests - Waste Management
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal

Priarity 4 - Low
0K, | created your case. You can update any of this

O information later, State Draft

Would you like to add any additional users to the
Issue?

Short My garbage pick up did not happen this
. g * E

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

Government Service Case GOVCS0001296 o

How is this person involved with this request?

ty 4 - Low Beneficiary

Drah Applicant
Household member
Would you like to add any additional users to the

issue? Tenant

Yies Landlord

@ No 0 Co-applicant

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

Parametros de entrada de Membros adicionais do setor publico

Parametro Descricao

Sys id do registro de caso do setor publico
case_id criado.

Extensdo do servico publico de base.
case_type

eoI12WOINE ORQAPET

Para saber mais sobre blocos de tépicos e como usa-los no Virtual Agent conversas, consulte
Maximizar areutilizacdo de cddigo com blocos de tépicos &

Configurar App de mensagens de interacao Para Playbooks

Configurar determinados App de mensagens de interacéo configuragdes para permitir que os
usudrios finais do setor publico criem e rastreiem solicitagdes. Com App de mensagens de
interagdo, os usudrios do setor publico podem acessar recursos de autoatendimento e bate-
papo de aplicagdes web de terceiros fora do ServiceNow ambiente.

« Crie um App de mensagens de interagdo médulo. Para obter mais informagdes sobre como
implementar App de mensagens de interagdo, consulte Configure o Messenger de engajamento & .

« Familiarize-se com a personalizacdo do App de mensagens de interagdo mddulo. Para obter
detalhes, consulte Personalize a configuragdo do recurso do Messenger de engajamento & .

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

« Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente @ (com.sn_csm.virtualagent),
que requer uma assinatura.

Configurar App de mensagens de interacao para Playbook de solicitacao de servicos
aplicacao

Configurar App de mensagens de interacdo configuragdes para criar e rastrear solicitagdes de
servico nao emergenciais.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_csm_ec.ec_admin ou admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os usuérios finais do setor publico podem criar e rastrear solicitacdes de servico no App de
mensagens de interaggo. Eles podem escolher em um catélogo de solicitacdes de servigo pré-
empacotadas que sdo fornecidas com a aplicagdo Playbook de solicitacdo de servigo. Se
Virtual Agent implementado, eles podem usar o pré-criado Virtual Agent Criar uma solicitacao
de servico para enviar e atualizar solicitagcdes de servigo ndo emergenciais App de mensagens
deinteragcdo. Vocé deve habilitar o Catalogo de servigos do governo e este pré-criado Virtua
Agent conversa em App de mensagens de interac&o.

Procedimento
1. No Messenger de engajamento, navegue até Tudo > App de mensagens de interacao > Médulos.

2, Personalize o recurso Catalogo para usar o Catélogo de servigos do governo, que fornece 0s servigos pré-
empacotados ndo emergenciai s que 0s usuarios podem selecionar ao criar uma solicitacdo de servico.

a. Em Recursos , abra Catalogo recurso.
b. Selecione Editar Para pesquisar e adicionar o Catélogo de servigos do governo.

3. Personalize o recurso Bate-papo habilitando o pré-criado Virtual Agent conversa para criar uma solicitagdo de
Servico.

a. Em Recursos , abra Bate-papo recurso.

b. Em Bate-papo de referéncia, localize e selecione Crie uma solicitagao de servigo tépico de
conversa.

4. Selecione Atualizar.

Implementar inteligéncia em Servicos digitais para setor publico

Integre recursos de inteligéncia para automatizar tarefas de rotina e fornecer conteudo
relevante.
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Now Assist para Servigos digitais
para setor publico (PSDS)

Usar Now Assist para PSDS Melhorar a
produtividade e a eficiéncia do usuario
por meio de conversas e experiéncias
proativas usando |A generativa.

Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Use Servicos digitais para setor publico Para aumentar a produtividade e a eficiéncia
com a |A generativa. Esta ferramenta aprimora as interagdées do usuario
resumindo as informacdes do caso, gerando anotagdes de resolucdo e
fornecendo resumos de bate-papo. Ele também ajuda vocé a entender
rapidamente o bate-papo e o contexto do caso, permitindo resolucdes do
cliente mais rapidas e precisas.

Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

Se vocé tiver a funcdo de administrador, podera instalar e configurar 0. Now Assist para
Servicos digitais para setor publico (PSDS) Para que seus agentes possam usar as habilidades de
IA generativa em Espago configurédvel do CSM e em 1U principal.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use o console do Administragdo do Now Assist para configurar Now Assist para Servigos digitais para
setor publico (PSDS). Este console contém tudo o que vocé precisa para instalar os plug-ins

e configurar as habilidades de |A generativa. Para obter informacdes adicionais, confira
Administraco do Now Assist console&@ .

A tabela a seguir lista os recursos e as habilidades que vocé pode acessar no console do
Administracdo do Now Assist.
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Servicos digitais para setor piliblico recursos e habilidades no Administracao do Now Assist
console

PSDS Habilidades

Bate-papo » Resumo do bate-papo

» Recomendacéo de bate-papo

» Recomendacéao da barra lateral
Caso » Resumo do caso
» Geracdo de anotagdes de resolucéo
Pesquisar » Resumo da legislacao
» Resumo da pesquisa

« Extraia respostas de perguntas e Respostas de artigos
da base de conhecimento apds a pesquisa

Colecdo de agentes com IA para Estimativa de taxa de solicitacgo de informagdes e fluxo de trabalho

Servigos digitais para setor publico de revisdo de isencéo

© Nota:

Servico Now LLM € atualmente o Unico provedor para as habilidades desta aplicacdo do
Now Assist.

Para comecar a usar Now Assist, vocé deve instalar pelo menos um Now Assist em sua
instancia. . Administracdo do Now Assist 0 console pode orientar sua implementacéo,
comecgando com a instalacdo. Fazer Check-out do Now Assist Check-list dajornada@

Os plug-ins e aplicativos da Store a seguir sdo necessarios para uso do Now Assist para
Servicos digitais para setor publico (PSDS) E seus recursos, como Pesquisa com IA e habilidades
de resumo:

» Administracdo do Now Assist Console (sn_nowassist_admin)

» Now Assist para Servigos digitais para setor plblico (PSDS) (sn_psds_gen_ai)
» Now Assist para Customer Service Management (CSM) (sn_csm_gen_ai)

« Glide Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot)

« |A generativa de conversa do Glide (com.glide.cs.genai)

Procedimento
1. Instale 0. Now Assist para Servigos digitais para setor pablico (PSDS) plug-in (com.sn_psds gen_ai).

2. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Configuracoes.
Se vocé ja estiver em Administracéo do Now Assist. selecione Configuracoes guia.

3. Em Configuracoes , selecione Plug-ins .
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Os plug-ins aparecem como cartdes. Revisar tudo Now Assist plug-ins no Disponivel para
vocé guia. Os plug-ins que vocé ja instalou aparecem em Instalado guia.

Now Assist for Public
Sector Digital
Services (PSDS)

GenAl related features for Public
Sector Digitial Services that are
powered by Mow Assist

] Get plugins

4. Selecione Obter plug-ins em Now Assist para Customer Service Management (CSM) e. Now Assist para
Servicos digitais para setor publico (PSDS) cartfes.

5. Najanela de confirmagao, selecione Instale o plug-in para abrir 0. ServiceNow Store péginado plug-in em
uma nova guia do navegador.

6. Instale o plug-in do ServiceNow Store pégina.
Alguns aplicativos podem exigir que vocé solicite o aplicativo do ServiceNow® Store
primeiro. Depois de solicitar a aplicagédo do ServiceNow® Store, navegue até Tudo >
Aplicacdes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Tudo para concluir a instalagéo.

7. Retorne ao Administragdo do Now Assist console.

8. Nacaixa de didlogo, selecione Atualizar .

Resultado

. Administraggo do Now Assist o console foi configurado com sucesso com os plug-ins

necessarios. Selecione Exibir tudo (plug-in) Assisténcias e habilidades para revisar os

recursos do seu novo plug-in ou feche a caixa de didlogo para retornar ao Administragéo do
Now Assist console.

O que Fazer Depois
Ligue 0. Now Assist painel @ ou Ativar uma habilidade do Now Assist.

Configure uma habilidade em Now Assist para Servigos digitais para setor publico (PSDS)

Defina os gatilhos, as configuracoes e os locais de exibicdo das habilidades do Now Assist
para habilitar os recursos da |A generativa em Servigos digitais para setor plblico plataforma do
agente.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
As habilidades a seguir podem ser habilitadas e personalizadas em Now Assist para PSDS:

» Agentes de |IA
« Resumo de bate-papo

« Resumo do caso
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. Administraggo do Now Assist O console contém tudo o que vocé precisa para instalar os
plug-ins e configurar as habilidades de |A generativa. Para obter informacdes adicionais,
consulte Administragdo do Now Assist console@

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Recursos para acessar Recursos .
Administragdo do Now Assist console.

SerVi cenow All  Favorites Histo

‘- EETTICY -

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
~ Admin Center
MNow Assist Admin
~» Now Assist Admin
| Overview
Features
Settings

MNow Assist Admin

2. Ativar e configurar as habilidades do Now Assist para PSDS.
A seguir Now Assist para PSDS as habilidades podem ser personalizadas:

o Resumo do caso

o Resumo de bate-papo

Esses recursos sdo agrupados em Cliente grupo de fluxo de trabalho. Selecione PSDS no menu suspenso
para acessar as habilidades para Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS). Cada recurso
tem habilidades associadas.
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SerViCenOw All  Favorites  History = Workspaces ~ Admin ( Now Assist Admin 7t

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer
. o
csM Now Assist skills for PSDS
FsM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| sos
<+
> Enployes ]
Creator +
Platform —
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization Active Government case summarization Active
View details ] [ View details
Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. No cartéo de recurso associado a habilidade que vocé gostaria de ativar, selecione Exibir detalhes.

Para a habilidade Resumo de casos governamentais, selecione Exibir detalhes No cartdo
Recurso Caso governamental.

Now Assist Features > Customer: PSDS

Now Assist skills for PSDS

Manage all PSDS skills.

R
+ :
GER

Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization Active Government case summarization Active
View details ] [ View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

4. Na secéo Todas as habilidades disponiveis do recurso desgjado, selecione Ativar habilidade .

5. Selecione as entradas ou os gatilhos para a habilidade selecionada.
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Exemplo de tela de definicao de gatilhos para a habilidade de resumo da

es s
Chat summarization esos
| efine trigger °
Choose Input ° Define your trigger
Select display °
Choose when and how the skill will be triggered. Explin s

Review and activate @
Virtual Agent to Live Agent handoff e
A chat summary will be created when the conversation moves from a virtual agent to a live agent /
Live Agent to Live Agent handoff -
A chat summary will be created when the conversation moves from a live agent to a live agent -/
Quick action -
Agents can use the summarize quick action to summarize the chat /
Chat wrap-up e
The chat summary field will auto-populate after the conversation ends -/
Short Description a
The short description field will auto-populate after the conversation ends ,,
Task creation e
‘The description and short description fields will auto-populate when a task is created /

6. Depais de configurar todas as entradas ou gatilhos para a habilidade selecionada, selecione Salve e
continue parair paraa préxima etapa.
Vocé pode retornar & etapa anterior usando o bot&o Voltar.

7. Defina a disponibilidade da habilidade.

Q Nota: Estaetapa se aplica ao resumo de casos e & habilidade de geracéo de anotagdes de resolugzo.
Se vocé estiver configurando a habilidade de resumo de bate-papo, vera a proxima etapa como
Escolha a entrada . VVocé pode selecionar os portais voltados para o cliente que desgja usar como
aorigem dos dados de entrada. O portal de produto padréo e os portais que ja estdo em uso por outros
produtos ndo podem ser selecionados.

Vocé pode configurar a habilidade para estar sempre disponivel para os usudrios
ou selecionar condi¢gdes que devem ser atendidas antes que a habilidade esteja
disponivel. Selecionando Personalize a disponibilidade de habilidades exibe um

construtor de condicdes.

8. Depois de configurar a disponibilidade de habilidade, selecione Salve e continue parair paraapréxima
etapa.

9. Selecione onde vocé deseja exibir a habilidade.

o No produto: quando essa opcao é selecionada, as habilidades de Now Assist sdo exibidas
em formulérios e espacos. Para as habilidades que sdo mostradas no produto, clique na
seta para baixo para identificar as fun¢des que podem usar a habilidade.

o Painel do Now Assist: quando selecionada essa opcao, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist. Se vocé néo vir esta opgao, devera ativar o painel
do Now Assist. Para obter mais informacdes, consulte Ligue o. Now Assist painel @ . Para

as habilidades que aparecem no painel do Now Assist, selecione a seta para baixo para
identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

Nota: Selecionando No produto permitira que o cartdo de resumo do caso sgja exibido na pagina
do playbook da experiéncia baseada em processo no Espaco configurével do CSM. Para Resumo de
casos governamentais, selecione No produto .
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10. Depois de configurar a exibicéo da habilidade selecionada, selecione Salve e continue parair paraa
préxima etapa.

11. Revise suas escol has e selecione Ativar para concluir a configuracao.
Servicenﬂw All Favorites  History  Admin 3 Mow Assist Admin 7

Crverview Maow Assist Features Settings

Government case summarization eses [ Exit ]

General details Review and activate

Wiew input Go over the default setup and turn on the skill for agents. Exglain this

L]
(]
Customize prompt [.]
Define Availability ]
]
=)

Select display What data is used as input? What are the prompt output sections?
Review and activate Case new Case new
Input table Government Service Case Prompt Sectlons lssue

Input flelds Description, Shart description, State, Work

notes, Additional comments
Case work in progress

R Prompt Scctions Issue, Key Actions Taken
Case work in progress

Input table Gewvernment Service Case
o Case resolved
Input flelds Deseriptien, Shart description, State, Werk

notes, Additicnal comments Frompt Sections Issue, Key Actions Taken, Resolutian

Case resolved

Input table Gowvernment Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work
notrs Additinnal comments. Resnlifinn notes

Back |

Resultado
Sua habilidade esté configurada.

O que Fazer Depois
Vocé pode voltar para a pagina Recursos do Now Assist para configurar outra habilidade.

Topicosreacionados

Now Assist&@

Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)
Configure a habilidade de resumo de bate-papo em Now Assist para Servicos digitais para
setor publico (PSDS)

Se vocé tiver a funcédo de administrador, podera configurar o. Now Assist para Servicos digitais
para setor publico (PSDS) Para que os agentes possam usar as habilidades de IA generativa no
Espaco configuravel do CSM e no Nucleo de servigos digitais para setor publico 1U.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem utilizar o resumo de bate-papo, habilitado por Now LLM para obter
compreensao contextual dos problemas de suporte durante todo o ciclo de vida de
um bate-papo, mesmo que envolva interacdes de agente virtual, transferéncias para
atendentes ou varias transferéncias entre agentes.

Em Now Assist para PSDS Console do administrador, os administradores podem:
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« Definir o gatilho que determina quando um resumo é gerado (entrega de bate-papo, acdo
rapida, encerramento)

« Definir onde exibir (Espaco CSM e/ou painel do Now Assist)

« Adicione/remova fungdes para controlar quem pode exibir a habilidade

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Recursos para acessar Recursos do Now
Assist . Administracdo do Now Assist console.

2. No menu suspenso, selecione Cliente > PSDS.

SerViCean Al Favorites History Workspaces  Admin (' Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology

Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer

. o
csm Now Assist skills for PSDS
FSM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| sos o
> Enployes -
Creator + .
Platform —
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills

Chat summarization Active Government case summarization Active

View details ] [ View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. No cartéo Recurso de bate-papo, selecione Exibir detalhes e selecione Resumo do bate-papo Em
Habilidades ativas.
Por padrao, a habilidade de resumo de bate-papo é ativada para Now Assist para PSDS. Se ndo estiver
ativo, selecione Ativar habilidade Na secio Todas as habilidades de bate-papo disponiveis do cartdo de
recomendacdo de bate-papo.

4. Selecione Gatilho definido , a primeira etapa na configuracéo assistida.

Por padrdo, muitas das opg¢des na configuracdo sdo configuradas para os casos de uso
mais comuns. Vocé pode usar Voltar botdo para navegar pelas etapas.

5. Usando os alternadores, selecione quais agBes acionam a habilidade de recomendag&o de bate-papo.

6. Selecione se vocé desgja que o resumo segja formatado com marcadores.

Por padrao, os resumos sdo gravados com marcadores, mas podem ser configurados
para aparecer na forma de paragrafo desativando-o.

7. Vapara Escolha Entrada selecionando Salve e continue .

8. Opcional: Selecione quaisquer fontes de dados adicionais que vocé desgja que 0 modelo de linguagem
grande (LLM) leve em conta ao gerar o resumo do bate-papo.

9. Opcional: Selecione portais adicionais para permitir que resumos de bate-papo sejam gerados para
conversas que ocorrem nesse portal.
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@ Nota: SeAdicionar Fontes de Dados Adicionais esta ativado, o administrador obrigatério
Especifique um portal e habilite um canal especifico no menu suspenso Portais para que o solicitante
possainiciar o bate-papo nesse portal. Caso contrario, o agente receberd uma mensagem de erro. Por
padréo, o Portal de servigos governamentais (GSP) para PSDS esté sel ecionado como o portal e ndo
pode ser desmarcado.

10. Selecione Salvar e continuar.

11. Vapara Selecione exibir e selecione onde vocé deseja exibir a habilidade.

Vocé pode selecionar no produto, Now Assist ou ambos.

o No produto: quando selecionada essa opc¢éo, as habilidades de Now Assist sdo exibidas
em formulédrios e espacos.

o Painel do Now Assist: quando selecionada essa opcgao, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist. Se vocé néo vir esta opgao, devera ativar o painel
do Now Assist. Para obter mais informacdes, consulte Ligue o. Now Assist paine & .

Selecione a seta para baixo para configurar as fungdes do usuéario que podem acessar
a habilidade.

Selecione a seta ao lado do botdo de alternéancia para selecionar fungdes para quem
pode acessar a habilidade. Vocé pode adicionar funcdes inserindo o nome da fungdo no
Funcoes do usuario campo. Vocé pode remover as fungdes existentes selecionando X
icone na bolha de fungéo. Pelo menos uma funcédo especificada, mas vocé pode adicionar
quantas funcdes quiser.

12. Revise suas escol has e selecione Ativar para concluir a configuragéo de habilidade.

SErViCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin i Q Search

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Chat summarization sos Exit

Define trigger Review and activate

°
Choose Input L] Go over the default setup and turn on the skill for agents. Explain this
Select display °
How will it work? Choose how and when the skill will be triggered.
Virtual Agent to Live Agent ha .. true

Select when you want to see chat summaries and how to display them. When activated, this skill helps agents
understand customer issues quicker and wrap up chats faster.

Bulleted list: true
Task creation: true
Live Agent to Live Agent hand... true

Enabled portals: Will chat summarization display in product?
Enabled channels: Yes, for the following roles:

sn_gsm.agency_agent | sn_gsm.agency_constituent_agent | sn_gsm.business_agent | sn_gsm.constituent_agent

Will chat summarization display in Now Assist panel?
Yes, for the following roles:

sn_esm_agent | sn_gsm.

nstituent_agent | sn_gsm.business_agent

Resultado
O resumo do bate-papo esté ativo e personalizado para o fluxo de trabalho desejado.

O que Fazer Depois

Revise o desempenho do Now Assist para PSDS habilidade de resumo de bate-papo no
Administracéo do Now Assist console. Saiba mais sobre como rastrear seu Now Assist uso em
Monitoramento Now Assist uso em Gestéo de assinaturas@ .
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Personalize uma habilidade de resumo de caso em Now Assist para Servicos digitais para
setor publico (PSDS)

Se vocé tiver a funcédo de administrador, podera personalizar a habilidade de resumo de
casos no Now Assist para Servicos digitais para setor plblico (PSDS) Para que os agentes de servico
governamental possam usar as habilidades de IA generativa no Espaco configurével do
CSM e no Nucleo de servicos digitais para setor publico 1U.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes de servico governamental podem utilizar o resumo de casos, habilitado por
Now LLM para obter compreensado contextual dos problemas constituintes durante todo o
ciclo de vida do caso. A habilidade de Resumo de casos gera automaticamente resumos
informativos que destilam os principais detalhes de anotagdes de trabalho, comentérios e
outros dados de caso, 0 que pode ajudar os agentes a resolver casos mais rapidamente.

@ Nota: O sistemade baseinclui uma habilidade de resumo de caso pré-configurada

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administrador do Now Assist > Recursos para acessar Recursos do Now
Assist . Administracdo do Now Assist console.

2. No menu suspenso, selecione Cliente > PSDS.

SerViCenOw Al Favorites History Workspaces Admin (" Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology

Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer

. o
csm Now Assist skills for PSDS
FSM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| sos o
> Enployes ]
Creator + .
Platform —
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills

Chat summarization Active Government case summarization Active

[ View details J [ View details J

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. No cartéo Recurso Caso governamental, selecione Exibir detalhes e selecione Resumo do caso Em
Habilidades ativas.
Por padrao, a habilidade de resumo de casos é ativada para Now Assist para PSDS. Se ndo estiver ativo,
selecione Ativar habilidade Na seggo Todas as habilidades de bate-papo disponiveis do cartéo de
recomendacdo de caso.

4. Na se¢do Habilidades ativas, localize Resumo de casos governamentais habilidade.

5. Selecione o icone Mais agBes ' Para a habilidade na segéo Habilidades ativas e crie uma copia que vocé pode
personalizar selecionando Faca uma cépia .

A cépia que vocé faz fica listada na secdo Habilidades ativas.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 69
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.

6. Selecione a habilidade que vocé copiou na se¢do Habilidades ativas para abri-la.
Uma configurag8o assistida ajuda a guiar vocé na configuracdo dos detalhes gerais, entrada, comando,
disponibilidade, exibicao, revisio e ativacdo da habilidade personalizada. Se vocé concluir todo o passo a
passo, a habilidade de resumo de casos sera ativada.

7. Na etapa Detal hes gerais, preencha todos os campos.
Para obter informactes sobre as entradas e os gatilhos de cada habilidade, confira Entradas e gatilhos de
habilidades no Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS).

a. Digite um nome e uma descrigdo para a habilidade.
b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

8. Exiba os dados de entrada de cada habilidade, como os campos de entrada de base e as listas relacionadas
para os diferentes model os de entrada (novo caso, trabaho de caso em andamento e estados Caso resolvido).

Configure os campos da tabela de entrada de base e as listas relacionadas para os
diferentes modelos de entrada (novo caso, trabalho de caso em andamento e estados de
caso resolvido) para a habilidade.

Cada habilidade depende de uma tabela de entrada base e campos de entrada com
descri¢des para fornecer contexto para o Servico Now LLM gerar uma resposta.

Selecione somente as tabelas relacionadas que sédo oferecidas como o sistema de base,
como parte dos dados de entrada.

a. Para cada estado do model o de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido), selecione Novo
campo de entrada de base e configuram os campos da tabela de entrada de base.

Adicione varios campos de entrada de base, conforme necessario.

Exibir etapa de entrada

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Government case summarization rsos &it

General details o Choose input data

View input (] Select which data you want the large language model (LLM) to consider when creating a response. The input fields and rule conditions form an input template that you can edit to control what "

" data is sent to the LLM.
Customize prompt

Input templates &

(]
Define Availability °
Select display °

| caserew Casenew
Review and activate @

1. Add base input table fields
Each skill relies on a base input table and input fields with descriptions to provide context for the LLM to generate a response.

Case work in progress

Case resolved
Base input table

sn_gsm_government_service_case

Base nput field Fild description
Description Description of case, provides detailed info about the case
Base input field % Field description %
Short description Short description of case, provides quick info about the case
Base input field % Field description %
State State of the case
Base input field X Field description
Work notes Internal triaging notes
Base input feld Fild description
Additional comments Notes shared with requester

2. Add rule conditions to the input template
Rule conditions determine when the input template is used. By default, record state determines which input template the LLM uses.

Condition: state=1"EQ

3. Add additional input data sources (Related tables, Activity streams, Relationships, etc.)
You can add input data sources like related tables, activity streams and relationships to provide more context to the LLM. You can also add rule conditions to these additional data
ources.

#1 Additional data source: Activity

Activity data source selected is ‘Email.

Back Save and continue
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A tabela a seguir lista os campos e as descricdes da tabela de entrada de base, o que
inclui um exemplo relevante.

Campos de entrada de base
Campo Descricao

Campo de entrada base
Campo na tabela Caso cujo valor esta

habilidade usa em sua resposta.

Por exemplo, Descri¢do resumida.

Descrigdes de campo
Descrigcao do valor do campo de entrada
de base.

Por exemplo, Descri¢édo resumida do caso,
fornece informacées resumidas sobre o
problema.

b. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido), configure as

condigdes da regra usando o construtor de condigBes para filtrar os dados.

As condicdes da regra definem quando o modelo de entrada é usado. Por padréo, o
estado do registro define o modelo de entrada que o Servico Now LLM usa.

Vocé pode criar a condi¢do ainda mais selecionando Novo conjunto de condicGes e
configurar parametros adicionais.

A tabela a seguir lista os estados do modelo de entrada.

Estados dos modelos de entrada

Estado Descricao

Novo O estado é Novo.

Trabalho em andamento O estado é Trabalho em andamento.
Resolvido O estado é Resolvido.

¢. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido), selecione Nova

fonte de dados para configurar atabela relacionada adicional e os dados do fluxo de atividades,
conforme necess&rio.

Adicionar fontes de dados de entrada, como tabelas relacionadas e fluxos de
atividades, fornece mais contexto para Servico Now LLM em uma lista relacionada.

Vocé também pode adicionar as condi¢des de regra a essas fontes de dados adicionais.

A selecdo dos campos da tabela rel acionada pode ter um impacto direto na qualidade do cabegalho do
prompt correspondente. Por exemplo, se um cabegalho de prompt exigir um campo especifico databela
relacionada, mas esse campo ndo estiver selecionado como entrada, o resumo desse cabegalho de prompt
contera informagdes ausentes. Por exemplo, como um caso de base, vocé vé uma tabela relacionada, como
Acordo de nivel de servico (ANS), queinclui todos os campos obrigatérios e condi¢des de filtragem para o
cabecaho do prompt. O cabecalho do prompt de ANS é pré-selecionado para gjudar vocé a entender como
atabelarelacionada, seus campos e o cabegalho do prompt funcionam juntos para produzir um resumo.
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Vocé pode usar 0 ANS como referéncia para configurar as outras tabel as rel acionadas para determinar
guais campos selecionar e qual descricdo adiciona os requisitos de seus respectivos cabecal hos de prompt.
Aplique todas as condicdes adicionais parafiltrar os dados ainda mais.

d. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

9. Personalize o comando.

Revise e teste o comando para cada configuracdo de modelo de entrada. Vocé pode
editar o prompt adicionando novas sec¢des predefinidas e reordenando-as, conforme
necessario.

a. Para cada estado do modelo de entrada (Novo, Trabalho em andamento e Resolvido), selecione as segbes
de aviso nalista de secBes disponiveis paraincluir no resumo gerado.

Para adicionar uma sec¢éo, vocé deve configurar os dados de entrada relevantes antes
desta etapa.

As secbes de comando disponiveis que podem ser selecionadas:
* Problema
* Principais acoes realizadas

* Resolucao

A tabela a segquir lista os cabecalhos de comando obrigatérios.

Cabecalhos obrigatérios de comando

Estado do modelo de entrada Cabecalho de comando obrigatério

Novo Problema

Trabalho em andamento
* Problema

» Principais a¢oes realizadas

Resolvido = Problema

» Principais acoes realizadas

» Resolucéo

Vocé pode adicionar Aguardando o cliente solicitar casos somente se o caso tiver um
Aguardando informacoes estado. Caso contrério, adicionar este cabecalho a outros
estados pode causar o. Servico Now LLM gerar resultados imprecisos ou ndo confidveis.

b. Selecione Salvar para prosseguir para a resposta do teste.

¢. Selecione um registro de caso na secdo Testar resposta e teste o formato de saida de resposta do prompt
selecionando Executar teste .

d. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

10. Defina como a habilidade esta disponivel para seus usuérios.
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a. Configure a habilidade para estar sempre disponivel para os usuérios ou selecione as condic¢des que devem
ser atendidas antes que a habilidade esteja disponivel.
Selecionar Personalizar disponibilidade da habilidade mostra um construtor de condicdes para
filtrar os dados ainda mais.

b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.
11. Configure onde exibir o resumo do caso.

a. Selecione No produtoou painel do Now Assist.

* No produto : Quando selecionado, 0. Now Assist as habilidades sdo exibidas nos
formularios e espacos de trabalho.

Para as habilidades que sdo mostradas no produto, cligue na seta para baixo para
identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

» Painel do Now Assist: quando essa opc¢éo € selecionada, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist.

Se vocé néo vir esta opgao, devera ativar o painel do Now Assist. Para obter mais
informacdes, consulte Ligue o. Now Assist paine @ .

Para as habilidades que aparecem no painel do Now Assist, selecione a seta para baixo
para identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

b. Selecione Salvar e continuar para prosseguir para a proxima etapa.

12. Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a personalizacdo da habilidade.

servicenow Al Favori istor s imin Now Assist Admin 77 ) [ search

Overview

Government case summarization #sos

Review and activate

General details °
. Go over the default setup and turn on the skill for agents. Expiain this

View input °

Customize prompt °

Define Availability @ . . .
What data is used as input? What are the prompt output sections?

Select display °©
Case new Case new

Reviewand activate @
Input table Government Service Case Prompt Sections lssue

Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments

Case work in progress
Case work in progress Prompt Sections Issue, Key Actions Taken
Input table Government Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments Case resolved

Prompt Sections Issue, Key Actions Taken, Resolution
Case resolved

Input table Gover

Input fields Descr

iption, State, Work notes, Additional comments, Resolution notes

How will it work? Availability of the skill

immaries, how to display the su
agents gather context faster

Skill s always available

Will government case summarization display in product? Will government case summarization display in Now Assist panel?
Yes, for the following roles: No

sn_esm_agent

Habilitar e configurar a Pesquisa com IA com Now Assist para PSDS

Configure e use o0 mecanismo de Pesquisa com |A no Now Assist para Servigos digitais para setor
publico (PSDS) aplicagéo.
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Perguntas e Respostas da IA generativa em Espaco configuravel do CSM

ServiCeNOW Al Favortes History  Workspaces  Admin ‘CSM/FSM Configurable Workspace Q Wactzenworkspartt.| v || @+

search Query

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

3 results for If acitiz $200 a week, can they stil ¢ Search Query

Unemployment_Benefits_Guide.pdf

[  What are phishing scams and how can I avoid them?

myMediCal.pdf

Now Assist para PSDS Oferece suporte a configuracdo adicional da Pesquisa com |A, como
configuracéo de perfil de pesquisa.

Habilitar Pesquisa com IA para Now Assist para Servicos digitais para setor ptblico (PSDS)

Habilite 0. Now Assist em Pesquisacom IA Aplicagédo para extrair respostas aciondveis do
resultado do Genius de perguntas e Respostas de artigos de conhecimento encontrados em
Portal de servigos, Virtual Agent, Central do funcionério e pesquisas globais.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

0 Nota: Por padréo, a Pesquisado Now Assist esta habilitada em Now Assist para Servicos digitais para
setor publico (PSDS). Siga estas etapas somente se a aplicacao tiver sido desabilitada anteriormente.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Status da Pesquisa com IA.

2. Seatelainformar que vocé ndo tem a Pesquisa com |A nainstancia, selecione Solicitar Pesquisa com IA

3. Aguarde até que a Pesquisa com | A sgja exibida como ativada e pronta para uso.

9

Al Search is ready

Congratulations! Al Search is activated and ready for use!

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 74
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.

Configure perfis de pesquisa com |IA com Now Assist para PSDS

Vocé pode permitir que os usuarios da Pesquisa com IA pesquisem conteldo e metadados
de documentos em todas ou em parte das bases de conhecimento, repositérios externos e
tabelas remotas.

Pesquisa com |A para Now Assist para Servicos digitais para setor piblico (PSDS) armazena
configuragcdes de experiéncia de pesquisa em perfis de pesquisa. Defina um perfil de
pesquisa para cada experiéncia de pesquisa exclusiva que vocé deseja oferecer aos
usuarios em um ServiceNow Al Platform aplicagéo. Crie e preencha dicionarios de sinbnimos
e palavras irrelevantes. Defina as configuragdes do dicionério de manipulacdo de erros de
digitacdo. Defina resultados do Genius e regras de melhoria de resultados.

Um perfil de pesquisa contém configuragdes que determinam como a Pesquisa com IA gera
resultados de pesquisa para uma determinada pesquisa. A configuracao da aplicacdo de
pesquisa especifica qual perfil de pesquisa usar e também determina como os resultados
gerados sdo exibidos para os usuarios.

Para obter mais informacdes sobre perfis de pesquisa com IA, consulte Perfis de pesquisaem
Pesquisacom A& .
Crie um perfil de pesquisa usando Now Assist para PSDS

Crie um novo perfil de pesquisa para armazenar configuracdes de experiéncia de pesquisa
Now Assist para PSDS Pesquisa com |A.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Perfis de pesquisa.
2, Selecione Novo.

3. No formulério Perfil de pesquisa, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Perfil de pesquisa@ .

4. Selecione Enviar.

Resultado
O novo perfil de pesquisa aparece em Pesguisacom IA Lista de perfis de pesquisa com
Estado definido como New. Uma mensagem informativa e um icone de tridngulo de alerta (

&indica que o novo perfil de pesquisa nunca foi publicado.

O que Fazer Depois

Seu novo perfil de pesquisa inclui dicionarios de sindbnimos e palavras irrelevantes de
amostra e um dicionario de manipulacdo de erros de digitacdo padrdo. Para obter mais
detalhes sobre como configurar e preencher esses dicionarios, consulte Sinénimos& , Palavras
irrelevantes@ e Tratamento de erros de digitacGo& .

Para tornar o conteudo pesquisdvel usando seu novo perfil de pesquisa, vincule uma ou
mais fontes de pesquisa a ele.

Vincule uma fonte de pesquisa a um perfil de pesquisa no Now Assist para Servicos digitais
para setor publico (PSDS)

Vincule as fontes de pesquisa a um perfil de pesquisa para especificar o conteddo que um
agente de servico governamental pode pesquisar por meio desse perfil.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vincular uma fonte de pesquisa a um perfil de pesquisa disponibiliza seu conteudo filtrado
para pesquisas usando esse perfil de pesquisa. Somente a Pesquisa com IA indexa e usa

o contelido das fontes de pesquisa vinculadas do perfil de pesquisa ao encontrar e gerar
resultados de pesquisa padrao e respostas de resultados do Genius.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Perfis de pesquisa.

2, Abrao perfil de pesguisa ao qual vocé desgja vincular afonte de pesquisa
Para configurar a Pesquisa com IA de turno Unico para uso no Painel do Now Assist, selecione [CSM AIS]
Configuracao de pesquisa do espaco configuravel perfil de pesguisa,

3. Nalistarelacionada Fontes de pesquisa, selecione Link existente .
Para configurar a Pesquisa com | A de turno Unico, selecione alista rel acionada Resultados do Genius e
selecione Link existente .

4. No formulario Perfil de pesquisa - Mapeamento de origem de pesquisa, preencha 0os campos.

Para configurar a Pesquisa com |A de turno unico, insira Perguntas e Respostas do Now
Assist No campo Configuracdo do resultado do Genius e defina a ordem como 1.

Para obter uma descricdo dos valores dos campos, consulte Perfil de pesquisa- Formulério
Mapeamento de origem de pesquisa@ .

5. Selecione Enviar.

Servicenow Al Favorites History Workspaces  Admin Al Search Search Profile - [CSM AlS] Configurable Workspace Search Config 7 ) Q search ¢ QO

) o @
- (R e | miee | ot | >

v

LY
L

Search Profile
© ] = [CSMAIS] Configurable Workspace Search Config

in the CSM and FSM C

Search Profile

Search. i i d r app. is linked

Py —————— = Main Content
3 Label | [CSM AIS] Conligurable Workspace Search Contie| Application  CSM and FSM Configurable Workspace Foundatic

Description Updated  2024-06-05 21:00:02
Updated by system
Active

State Published

Configuration

See this page's Help Article for more information.

Search Sources (15) | Synonyms (1) | Stop 1) w
Profile = [CSM AIS] Configurable Wor kspace Search Config
[J @ GeniusResult Configuration Order + Active Trigger condition
Now Assist QSA 1t Always
1 totof1

A nova fonte de pesquisa aparece na lista relacionada Fontes de pesquisa ou Resultados
do Genius. Os resultados da consulta de pesquisa refletem imediatamente as mudancas no
conjunto de registros pesquisaveis por meio do perfil de pesquisa.

O que Fazer Depois
Para ativar as configuracdes de um perfil de pesquisa nas consultas de pesquisa, vocé deve
publicar o perfil.
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Publique um perfil de pesquisa em Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

Publique um perfil de pesquisa para ativar suas configuracdes e quaisquer mudancas
pendentes em suas configuragdes nas consultas de pesquisa.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Perfis de pesquisa.

© Nota: Perfis de pesguisa com Newo estado exibe um icone de triangulo de alerta &). Uma
mensagem informativa notifica vocé para publicar esses perfis de pesquisa.

2, Abrao perfil de pesquisa que vocé desgja publicar.

3. Salecione Publicar.

Resultado

O perfil de pesquisa aparece em Pesguisacom IA Lista de perfis de pesquisa com Estado
definido como Publ i shede podem ser usados para filtrar quais fontes de pesquisa estdo
sendo indexadas pelo Now Assist para PSDS Pesquisa com |A.

Entradas e gatilhos de habilidades no Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

Use as entradas e os gatilhos de cada habilidade para configurar como e quando uma
habilidade é usada.

Visao geral de habilidades e gatilhos

Dependendo da habilidade selecionada, vocé pode configurar entradas ou gatilhos. Essas
configuragcdes determinam como e quando uma habilidade é usada. Uma entrada identifica
os dados usados para uma habilidade, como a tabela e os campos usados para gerar um
resumo de caso. Um gatilho inicia uma acdo, como quando o sistema gera um resumo do
bate-papo.

Habilidade de resumo do bate-papo

Para a habilidade de resumo do bate-papo, selecione os gatilhos que determinam quando
um resumo do bate-papo é gerado. Vocé também pode selecionar as propriedades que
controlam como um resumo do bate-papo é exibido.

A tabela a seguir lista os gatilhos que vocé pode configurar para a habilidade de resumo de
bate-papo do recurso Assisténcia de bate-papo.

Gatilhos para a habilidade de resumo de bate-papo

Gatilho Descricao

Transferénciado Virtual  Resumo do bate-papo gerado quando atransferéncia do bate-papo é feita do
Agent parao atendente  Virtual Agent paraum atendente.

Transferéncia de Resumo do bate-papo gerado quando a transferéncia do bate-papo é feita de um
atendente para atendente  atendente para um atendente.
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Gatilhos para a habilidade de resumo de bate-papo

Acdo répida O resumo de bate-papo gerado quando o atendente executa a agdo répida /
summarize.

Encerramento do bate- Resumo do bate-papo gerado quando o atendente encerra o bate-papo. O campo
papo Resumo do bate-papo é atualizado para ainterag&o.

Descricéo resumida Campo Descricao resumida, que é atualizado para ainteragdo quando o
atendente encerra o bate-papo.

Criag8o de tarefa Descricao resumida e. Descricao campos preenchidos automaticamente no
registro da tarefa quando umatarefa é criada a partir de uma interacéo.

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de resumo de casos.

Entradas para a habilidade de resumo de casos

Entrada |Descricao

Conversas As conversas de bate-papo do Virtual Agent sdo dados de entrada por padréo.

de bate-

papo

Portais Portais a serem usados como a origem dos dados de entrada. V océ ndo pode desmarcar o
portal de produtos padréo e os portais que ja estdo em uso por outros produtos ndo podem ser
selecionados.

A tabela a seguir lista a propriedade que vocé pode selecionar para controlar como um
resumo do bate-papo é exibido.

Propriedade para a habilidade de resumo de bate-papo

Propriedade | Descricao

Listacom Resumo do bate-papo como uma lista ndo ordenada. Quando esta op¢ao esta definida como
marcadores  Desativada, 0 resumo do bate-papo pode ser exibido naforma de paragrafo.

Habilidade de resumo de casos

A habilidade de resumo de caso inclui as entradas que identificam a tabela e os campos que
séo usados quando um resumo de caso € gerado.

Nesta versédo, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de entrada de uma habilidade. A
fonte de dados contém as tabelas e os campos dos quais a habilidade depende.

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de resumo de casos.

Entradas para a habilidade de resumo de casos

Entrada Descricao
Tabelade entrada Caso [sn_customerservice _case]
Campos de entrada o

« Descricao

» Descricao resumida
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Entradas para a habilidade de resumo de casos

Entrada Descricao

» Anotacgdes de trabalho

« Comentérios adicionais

Habilidade de geracao de anotacdes de resolucao

A habilidade de geracdo de anotacdes de resolucao inclui as entradas que identificam a
tabela e os campos que sdo usados quando as anotacgdes de resolucao sado geradas para
um caso.

Nesta versao, vocé ndo pode modificar a fonte de dados de entrada de uma habilidade. A
fonte de dados contém as tabelas e os campos dos quais a habilidade depende.

A tabela a seguir lista as entradas para a habilidade de geracao de anotacodes de
resolucoes.

Entradas para a habilidade de geracao de anotacoes de resolucao

Entrada Descricao

Tabelade entrada Caso [sn_customerservice case]

Campos de entrada .
» Descricao

« Descricao resumida
» Anotacgdes de trabalho
» Comentarios adicionais

o E-mail

Configurar agentes de IA para Servicos digitais para setor publico

Configure os agentes com IA do Now Assist para executar casos de uso e concluir tarefas
de forma autdnoma no Servicos digitais para setor pablico.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador, sn_aia_trigger_configuration

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para comecar a usar os agentes com IA, vocé deve ter o plug-in sn_gsm_ai_agents
instalado, bem como o painel Now Assist e a Pesquisa com |A habilitados em sua instancia.

Procedimento

1. Certifique-se de que Now Assist O painel e 0 médulo Pesquisa com A estdo habilitados.
Para obter instrugdes sobre como habilitar 0. Now Assist E sobre como configurar a Pesquisacom IA,
consulte Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor piblico (PSDS) e. Habilitar e
configurar a Pesgquisa com |A com Now Assist para PSDS.

2. Navegar até Tudo > Pesquisa com IA > Origens indexadas..

3. Localize a Tabela de solicitag@o de informagdes e selecione o registro.
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4, Sclecione Indexar todas as tabelas parainiciar o processo de indexagéo.

5. Selecione Histoérico de indexacao Depois de concluido, para garantir que o Estado de ingestdo de palavra-
chave tenha mudado de Indexagéo para Indexado.

6. Selecione Publicar Para publicar a origem de pesquisa da tabela Solicitaggo de informagGes.

7. Crie um artigo da base de conhecimento que conterd os critérios para
determinar se uma solicitagdo de isencdo de taxa deve ser aprovada ou

Kaowleagn
KBGOH0031 ¥

Pmter | KEGOROODL

= Kowierdge buse | Keomtedge At | HIML

Pustsn || Lndate || Searchfor Dupicates || Desete

Related Links

rejeitada. R
O artigo da base de conhecimento deve ter um nome e um ndmero exclusivos.
8. Navegar até Tudo > Studio do agente de IA > Criar e gerenciar.
9. Selecione Estimativa de taxa de solicitacao de informacoes e revisao de isencao .

10. Selecione Definir gatilho e selecione Estimativa de taxa de solicitagao de informacoes e gatilho
de revisao .

11. Defina o gatilho como Ativo e selecione Salvar . Continuar .

12. Definir Exibiggo como Ativo e selecione Salvar e testar .

Configure Autoatendimento do constituinte em Servicos digitais
para setor publico

Criacdo de um portal de autoatendimento, como Portal de servigos de governanga ajuda os
constituintes a enviar solicitagdes de forma independente. Vocé pode integrar recursos
como bases de conhecimento, chatbots e agendamentos para facilitar o acesso as
informacdes.
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Portal de servicos de governanca Catalogo de servicos
Configure os Portais de servigos Crie catalogos de servicos para oferecer aos seus
governamentais para fornecer informagoes clientes oportunidades de autoatendimento para
e suporte aos seus constituintes. solicitar itens como ofertas de servicos e produtos.

Portal de servicos de governanca

Crie e habilite portais de autoatendimento para que seus clientes atendam
as necessidades deles com eficiéncia. Integre esses portais a bases de
conhecimento, comunidades, catadlogos de servigos e chatbots. Além disso,
forneca recursos como experiéncias de balcdo de servigos e reserva de
compromissos para aprimorar as opgoes de autoatendimento.

Catélogo de servicos&

Use Catdlogo de servigos aplicacao para criar e personalizar catalogos de servicos
para que seus constituintes possam solicitar itens como servigos e registros
publicos ou enviar aplicagdes para concessdes ou varios programas de
beneficio social. Além disso, vocé pode padronizar a execugdo da solicitacédo
para manter a precisdo e a disponibilidade dos itens nos catélogos.

Personalizar o Portal de servigcos de governanga

Modifique o Portal de servicos governamentais para atender as suas necessidades, por
exemplo, para definir a identidade visual do portal.

Antes de Iniciar
Vocé pode personalizar o portal de servicos do governo seguindo este procedimento ou
usando configuragéo assistida para Ntcleo de servicos digitais para setor publico aplicacgo.

Funcéo necesséria: administrador
Procedimento

Navegar até Tudo > Portal de servicos > Configuracao do Portal de servicos.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 8'|
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
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=service-catalog&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-catalog&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=service-catalog&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform

servicenow.

Alguns dos componentes que vocé pode personalizar incluem:

« Identidade visual : Configure aidentidade visual do portal 8 Para dar ao Portal de servicos do
governo sua proépria aparéncia. Por exemplo, vocé pode atribuir um nome ao seu portal e
adicionar seu logotipo.

» Menus : Configure o menu de cabegalho do portal 8 para configurar o menu principal, um dos
controles de navegacgao principais para seus usuarios.

« Pagina inicial : Atribuauma péginainicial ao portal & .

» Widgets : Use widgets do Portal de servicos @ para definir o contelido em seu portal.

« Funcobes : Configure a seguranca da pagina por funcéo @ para configurar paginas para serem
publicas (nenhum login necessario) ou filtra-las por fungéo do usuério.

Configure o catalogo de servicos para um constituinte, empresa ou agéncia

Configure o. Servicos digitais para setor publico catdlogo de servigos para que vocé possa definir
o tipo de servigo publico que esta sendo oferecido, a taxonomia de servico e qual agéncia
oferece o servigo. Esses servigcos sdo exibidos no Portal de servigos de governanga.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para obter mais informagdes sobre como criar e manter catalogos de servigos, consulte
Catélogo de servicos& .

Antes de Iniciar

Nota: Determine quais campos contém informagdes confidenciais e como criptografé-las para proteger
dados confidenciais.

Funcéo necessaria: administrador
Procedimento
1. Navegar até Tudo > Catalogo de servigcos > Definicoes de Catalogo > Gerenciar Categorias.

2, Selecione Novo ou abra o item do catdl ogo a ser editado.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Catalogo de servicos puiblicos

Campo Descricao

Nome Nome do servico publico.

Catélogo Categoria de produto a qual o servico se enquadra. Se estiver vazio,
selecione Servigo governamental .

Categoria Indica o tipo de servico publico.

Aplicacéo Escopo da aplicagdo do servigo. Selecione uma das seguintes opgoes:

© Nucleo de servicos digitais para setor publico
o Playbook para licencas e permissdes
o Information Request Playbook

o Playbook de solicitac&o de servicos

Status Status do servigo piblico. Mapeado no campo ativo como:
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Campo Descricao

o Verdadeiro

o Falso
Descricdo resumida Descricéo resumida do servico pablico.
Descricéo Descricdo do servico publico.

4. Selecione "Enviar" ou "Atualizar".

Configure o Portal de gestao de concessoes

Como administrador, vocé pode configurar varios elementos do Portal de gestdo de
concessoes.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode personalizar o Portal de gestdo de concessdes seguindo estes procedimentos ou
usando configuraco assistida para NUcleo de servigos digitais para setor publico aplicago.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

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

« Identidade visual : Configure aidentidade visual do portal B Para dar ao Portal de gestéo de

concessdes sua proépria aparéncia. Por exemplo, vocé pode atribuir um nome ao seu
portal e adicionar seu logotipo.

» Menus : Configure o menu de cabecalho do portal 8 para configurar o menu principal, um dos
controles de navegacgédo principais para seus usuarios.

« Pagina inicial : Atribuauma paginainicial ao portal @ .

» Widgets : Use Widgets do Portal de servigos & para definir o conteldo em seu portal.

« Fun¢des : Configure a seguranga da pagina por funcéo B para configurar paginas para serem
publicas (nenhum login necessario) ou filtra-las por funcao do usuario.

Aprove o registro de um novo contato comercial ou organizagao no Portal de gestao de

concessoes

Como administrador, vocé pode aprovar ou rejeitar o registro de um novo contato
comercial ou organizacao, enviado por meio do Portal de gestdo de concessodes.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Autoatendimento > Minhas Aprovacoes.
2. Selecione Aprovacoes solicitadas , onde vocé encontrard o registro da organizacdo que solicitou a

adi co.
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3. Selecione o registro para abrir a exibicdo de deta hes, na qual vocé pode ver as informagdes de negécios e 0s
campos de aprovagao.

4. V océ pode escolher Aprovar ou Rejeitar registro do contato comercia ou da organizagao.
Sua seleco serdrefletida em Estado campo.

Estenda os recursos de Servicos digitais para setor publico

Estenda os recursos de Servigos digitais para setor publico.

Instale a Performance Analytics e a Solugédo de emissdo de relatorios para Servicos digitais para setor publico
Instale a Performance Analytics e a Solucao de emissao de relatérios para
Servicos digitais para setor publico

Instale o pacote de conteldo do Servicos digitais para setor publico Solugéo para Performance
Analytics erelatérios em ServiceNow Store.

Antes de Iniciar

« Ative a versdo de assinatura completa de Performance Analytics na instancia em que vocé
estd ativando isso Solucéo para Performance Analytics e relatérios. Vocé pode ativar Performance
Analytics em uma insténcia de nao producao sem comprar uma assinatura. Para obter
mais informacgdes, consulte Ativar assinatura da Anélise de desempenho@ .

« Instalar Nucleo de servicos digitais para setor publico em ServiceNow Store.

Funcado necessaria: administrador

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

2, Procure Pacote de contetido do Performance Analytics para servigos digitais do setor publico e verifique se
vocé tem os direitos validos necessarios.

Vocé precisa de uma conta HI e permissao para solicitar aplicagcdes para as instancias
em consideracgdo. A conta Hl e a insténcia precisam fazer parte da mesma empresa. Para
obter mais informacgdes, consulte Instale um produto da ServiceNow B em ServiceNow Store.

3. Pesquisar Pacote de conteudo do Performance Analytics para servicos digitais do setor publico .

4, |nstale aaplicagéo .

Integracao do Servicos digitais para setor publico a outras
aplicacoes

Estenda os recursos de Servigos digitais para setor plblico e conecte-se com outros
departamentos para ajudar na resolugcéo de casos, integrando-os a outras aplicacoes.

Servigos digitais para setor plblico fornece integragcées com as seguintes aplicacgoes:
Gestéo de servicos de campo

Operagdes de servigos financeiros (FSO)Processador de documentos
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Integrando o. Servicos digitais para setor piblico aplicagdo com Gest&o de servigos de campo a
aplicacdo permite criar e exibir todas as ordens de servico e compromissos relacionados ao
seu caso, dependendo das necessidades de negdcios.

Integracdo Servigos digitais para setor ptblico com Operagtes de servicos financeiros (FSO)Processador de
documentos

integracao com Gestao de servicos de campo

. Servicos digitais para setor plblico integragcdo com ServiceNow® Gestzo de servigos de campo a
aplicacédo permite exibir informacdes de ordem de servico e tarefa de ordem de servico de
um caso do setor publico.

Integrando o. Servigos digitais para setor piblico aplicagdo com Gestgo de servigos de campo a
aplicacao permite criar e exibir todas as ordens de servigco e compromissos relacionados ao
seu caso, dependendo das necessidades de negdcios.

. Gest&o de servigos de campo 0s usudrios da aplicacdo podem exibir o constituinte, a residéncia,
a empresa e 0s contatos em ordens de servico e tarefas de ordem de servigo no Gestéo de
servicos de campo aplicacao.

Direitos de uso do produto incluidos com esta aplicacao

Com a integracdo com Gestéo de servigos de campo, Servicos digitais para setor plblico 0os agentes
podem criar e exibir todas as ordens de servico e compromissos relacionados a seus casos.

Gestéo de servigos de campo 0s agentes de campo podem exibir relevantes Servicos digitais para
setor publico dados de ordens de servico com as fungdes certas.

Usuérios externos com snc_external e outros relevantes Servicos digitais para setor publico
e. Customer Service Management (CSM) as fungdes podem exibir todas as ordens de servigo
relacionadas a casos e compromissos relacionados as suas contas.

Configurar a integragcao com a Gestao de servigcos de campo

Para configurar o. Servicos digitais para setor plblico integragdo da aplicagdo com Gestéo de
servicos de campo, conclua estas etapas:

1. Ative o plug-in Atendimento ao cliente com Gestdo de servigos de campo.
(com.snc.csm_fsm_integration).

2. Adicione acdes de IU as tabelas de tipo de caso PSDS quando necessario. Dependendo
da sua experiéncia, vocé também pode adicionar algumas a¢des a playbooks relevantes.

3. Adicione a lista relacionada de ordens de servigo as tabelas de tipo de caso do PSDS
para todas as exibi¢des relevantes na IU cléssica e/ou no Espaco.

4. Se vocé for um agente de campo do FSM, podera exibir os dados relevantes do cliente
do PSDS das ordens de servi¢o sendo atribuido as func¢des de visualizador de dados do
cliente corretas.

0 Nota: Um administrador deve atribuir as fungdes apropriadas do visualizador de dados do cliente
do PSDS aos agentes de campo do FSM para que eles possam exibir os dados relevantes do cliente do
PSDS das ordens de servico. Para obter mais informagdes sobre fungdes, consulte Funcdes instaladas
com Ncleo de servicos digitais para setor publico.
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Integracao com Processador de documentos

. Servigos digitais para setor pliblico integracdo com OperagOes de servigos financeiros (FSO) Processador
de documentos Permite que outras aplicagdes do setor publico coletem e verifiqguem
documentos usados em fluxos de trabalho no espaco do setor publico. Vocé pode enviar
documentos para verificagdo, criar modelos e rastrear carregamentos de documentos,
ajudando a melhorar a eficiéncia dos fluxos de trabalho baseados em documentos no setor
publico.

Integrando o. Servicos digitais para setor plblico aplicacdo com Processador de documentos a
aplicacdo permite gerar cartas ou documentos padréo.

Este aplicativo é instalado automaticamente quando vocé instala qualquer Servigos digitais para
setor publico playbook.

Um administrador pode usar Modelos de documento para criar modelos de documento
HTML e PDF, que podem ser usados para gerar cartas ou documentos padrédo. Os
modelos podem ser usados para automatizar e simplificar o processo de preenchimento,
assinatura e revisdo de documentos on-line. Para obter mais informacgdes, consulte Modelos
de documentos@ .

Configurar a integracao com o Processador de documentos
Para obter informacfes sobre como um administrador pode configurar Processador de documentos, consulte
Configuracdo do OperagBes de servicos financeiros (FSO) Processador de documentos& .

Como usar o Servicos digitais para setor publico

Saiba como as agéncias do setor publico ajudam constituintes e empresas com servigos
digitais e resolver seus problemas .

Portal de servicos Playbooks Espaco configurével do CSM
de governanca
Oriente os agentes Configure o Espago
Relate problemas, solicite governamentais durante o configurével do CSM
registros publicos, pesquise ciclo devidade umalicenca eexpandaalU do
informactes e busgue € permissdo, programa de espago para otimizar
assisténcia de um agente de beneficio social, registro do 0S processos de servico
servico governamental, tudo em governo, informagdes publicas governamental do agente.
umainterface personalizavel. ou caso de solicitacdo de

servico ndo emergencial.
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Portais Virtual Agent Mobile Agent
Um balc&o nico para gerenciar Usar Virtual Agent para Permita o desenvolvimento
e enviar solicitagdes de criar conversas de chatbot de aplicacdes do setor publico
servico publico ou aplicacdes. personalizadas para casos para a entrega de servicos
de uso do setor publico. digitais aos constituintes,

como beneficios, licengas
e solicitagdes de servigo.

Now Assist

Use o Now Assist para PSDS
paramelhorar a produtividade
e aeficiénciado usu&rio
por meio de experiéncias
proativas usando |A generativa.

Usando portais no Servicos digitais para setor publico

Use Portais para enviar solicitagdes de licengas e permissoes, registros governamentais e
informacdes publicas, servicos ndo emergenciais ou para enviar solicitagcées de beneficios
sociais ou oportunidades de concesséo.

Usando o Portal de servicos do governo em Servicos digitais para setor
publico

Ao usar o Portal de servigos do governo, constituintes e empresas podem relatar
problemas, acessar e exibir o status de solicitagdes de servico existentes e solicitar
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registros publicos. Vocé também pode pesquisar informagdes sobre uma pergunta ou
problema, exibir e atualizar suas informacodes de contato e solicitar assisténcia de um
agente de servico governamental, tudo em uma interface personalizdvel.

Usando o Portal de servicos do governo como constituinte

A experiéncia do Portal de servicos governamentais comega na pégina inicial do portal
para constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas paginas iniciais para serem
exibidas por usuarios registrados e usuarios que nao estéo registrados. Por exemplo, os
usuarios registrados podem ver informacdes diferentes na pagina inicial dos usuérios que
ndo estado conectados.

Este exemplo mostra um exemplo de paginainicial padréo paraum usuério registrado do Servicos digitais para
setor publico Porta de servigos do governo.

Pagina inicial padrao do Portal de servicos do governo (exibicao de constituinte)
servicenow. ° William Marks

Services * Knowledge Yourcases = Yourinformation =  Notifications @

-kly and easily, via a

@ Browse services 6 View articles @ Ask the community
Report an issue or request a service. Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

programs, and more. perspectives.

Your recent services Popular services

Park maintenance Scooter and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

Os constituintes na pagina inicial padrao do servigo governamental podem
selecionar as seguintes opg¢des de comunicagéao:

1. PESQUISE e solicite servigcos ou informacgodes, rastreie casos, exiba servigcos
recebidos e relate problemas.

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

3. Discutir problemas com os vizinhos e compartilhar perspectivas perguntando
a comunidade.

4, Exiba seus servicos recentes e veja 0s servigos populares no site.

o Nota: Osadministradores podem personalizar as paginasiniciais do Portal de servigos governamentais
em Portal de servicos, portanto, as paginas iniciais podem diferir visualmente entre as agéncias
governamentais. Para obter mais informag6es sobre personalizagdo, consulte Personalizar o Portal de
servicos de governanga.

A tabela a sequir lista quais os constituintes podem acessar por meio da péagina inicial.
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Pagina inicial do Portal de servicos do governo para constituintes registrados

Componente

delU Descricao

Conhecimento  Guia em que os constituintes podem acessar apaginainicial de Conhecimento e pesquisar
ou exibir uma lista dos artigos da base de conhecimento com melhor classificagdo ou mais
exibidos.

Servigos Guia em gue os constituintes podem encontrar todos os servicos disponiveis no catdlogo. Eles
podem pesquisar no catdl ogo de servigos ou exibir uma lista dos itens do caté ogo usados
recentemente ou mais populares.

Seus casos Guia em que os constituintes podem encontrar todos 0s seus casos.

Suas Guia em gue os constituintes podem acessar links répidos para suas informacfes pessoais:
informagdes « Empresas (somente experiéncia do agente)
» Contatos (somente experiéncia do agente)

« Publicacoes

Notificagbes  Guia em que 0s constituintes podem ver suas notificagdes de casos resolvidos, casos
aguardando informagdes, publicacbes e aprovactes.

Tours Link onde os constituintes podem exibir um tour para obter orientac&o adicional sobre como
Servicos digitais para setor publico a aplicacéo funciona. Um administrador determina se os
tours aparecem nas péginas.

Bate-Papo Link em gue os constituintes podem conversar com um agente virtual ou um agente de

Dinamico atendimento ao cliente. Para obter mais informagdes sobre como usar Virtual Agent para
obter gjuda, consulte Obtenha ajuda com Solicitacdes de servico publico usando Virtual
Agent.

App de Link onde os constituintes podem usar App de mensagens de interacdo para enviar

mensagens de  solicitagdes de servigco de uma aplicacdo daweb de terceiros que estejafora do ServiceNow

interacdo ambiente. Para obter mais informagdes, consulte Configurar App de mensagens de interacéo
Para Playbooks.

Menu do Link em que os constituintes podem acessar umafoto de perfil para exibir um perfil ou fazer

perfil logout.

Pesquisar Link em gue os constituintes podem pesquisar o portal inserindo uma palavra-chave para usar
a pesquisa autocompletavel ou inserindo uma ou mais palavras para exibir todos os resultados
da pesquisa.

Artigosmais  Link onde os constituintes podem exibir uma lista dos artigos mais exibidos.
vistos

Artigosem Link onde os constituintes podem exibir o contelido da comunidade em destague.
destague

Artigosmais  Link em que os constituintes podem exibir os artigos de conhecimento mais Gteis pela
Uteis contagem de uso dos artigos.

Os constituintes néo registrados podem executar as seguintes tarefas no Porta de servicos de
governanca:

« Registre-se como um novo usudrio, crie um login e crie um perfil de usuario.

« PESQUISE informacgodes, navegue por artigos de conhecimento e interaja com a
comunidade.
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» Obtenha ajuda usando Virtual Agent.

« Solicite servigos como reparo de ruas, remogao de lixo, inspecdes de edificios e outras
manutencgdes publicas.

« Solicitar informacdes e registros publicos de 6rgdos publicos locais, estaduais e federais.

Depois de se registrar e fazer login no Portal de servigos de governanga os constituintes podem:
« Exiba os servicos que eles receberam.

« Exibir registros de informacoes solicitados por eles.

« Exibir todas as solicitagdes de licenga ou permisséo.

« Exibir perfis do constituinte (inclui informacgdes da residéncia, como nomes, enderecos e
outras informacdes do constituinte).

« Exibir casos existentes.
« Exiba publicagdes e notificagdes, incluindo folhetos e boletins do governo sobre servigos,
bem como notificagdes do governo.

Para obter mais informacdes sobre os servigcos oferecidos no Porta de servigos de governanca
catadlogo de servicos, consulte Listado catélogo de servicos do Portal de servigos do governo.

Usando o Portal de servicos do governo como um negécio

O Portal de servigos do governo permite que as empresas acessem seus casos €
informacdes de servico, bem como relatem problemas. Contatos comerciais ou comerciais
podem usar o Portal de servigos do governo para exibir os casos enviados e fazer
solicitagdes usando o catélogo de solicitagdes de servico.

Os contatos comerciais tém a mesma funcionalidade que um usuério constituinte, com
algumas permissdes adicionais. Além das tarefas do usudrio constituinte, os contatos
comerciais podem executar as seguintes tarefas no Portal de servigos do governo:

« Registre um novo negdcio.

« Solicitar servigos relacionados a licengas, beneficios, permissoes e solicitacdes de servico.
« Exiba os servigos que eles receberam.

« Exibir registros de informacoes solicitados por eles.

« Exibir todas as solicitagbes de licenga ou permisséo.

« Exibir itens que eles receberam.

« Exibir os casos existentes.

« Exibir perfis de negdécios e de negdcios secundarios.

« Exiba informacdes de contato comercial, como nomes, enderecos e outras informacdes
de contato.

« Exiba publicagdes, como folhetos governamentais e boletins informativos sobre servigos.

« Exiba notificagdes, como notificagées do governo e aprovagdes de novos contatos.

Personalizacao do Portal de servicos governamentais

Para personalizar este portal, navegue até Portal de servicos > Portais E selecione Servico
governamental. Consulte Portal de servicosB para obter mais informacdes sobre como criar
uma interface personalizada.
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Registre-se no Portal de servigos do governo

Registre-se no Servicos digitais para setor publico Portal de servigcos do governo para que vocé
possa pesquisar informacdes, solicitar assisténcia de um agente de servico do governo ou
rastrear o status da sua solicitagéo.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: nenhuma

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos governamentais
2. No cabecalho do portal, selecione Registre-se .

(] Nota: Servicosdigitais para setor piblico ndo € compativel com a configuragio do registro
automético de usuario externo.

3. Selecione se vocé desegja se registrar como Constituinte . Contato comercial ou um Negécios .

4. Preencha os campos no formulério de registro.
Seu endereco de e-mail deve ser exclusivo. Se vocé inserir um endereco que ja esteja no sistema, recebera
uma mensagem de erro. Tente novamente com um enderego de e-mail diferente.

5. Selecione C6digo de seguranca Preencha a validag@io do CAPTCHA e selecione Verificar .

6. Quando solicitado a concordar com a politica de privacidade e com os termos e condigdes da comunidade,
marque a caixa de selegdo Concordo.

7. Selecione Inscreva-se .
Um e-mail de verificacdo é enviado para o endereco de e-mail fornecido.

8. Sdecione o link no e-mail para verificar seu endereco de e-mail.

Resultado
Seu registro esta concluido. Agoravocé pode fazer login no Portal de servigos do governo.

Registrar automaticamente uma conta corporativa no Servicos digitais para setor ptiblico
portal de servigcos governamentais

Como proprietério da empresa, vocé pode registrar automaticamente sua empresa no
portal de servigos do governo para obter acesso e criar um perfil de negdcios.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: nenhuma

Procedimento
1. Vaparaa pégina Portal de servigos governamentais e selecione Registre-se no cabegal ho do portal.
2. Quando solicitado, selecione Um novo negécio .

3. No formulério, preencha os campos.
Para obter mais informagdes sobre os campos de registro comercial e as informagdes col etadas quando vocé
se inscreve como um hovo negocio, consulte Formulario Perfil de negdcios.

4. Selecione Codigo de seguranca Preenchaavalidagdo do CAPTCHA e selecione Verificar .

5. Marque a caixa de selegéo para concordar com a politica de privacidade e os termos e condic¢les da
comunidade.

6. Selecione Registrar.
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Sua solicitagdo é encaminhada para um administrador, que pode aprovar ou negar a solicitacéo de registro.
Se a solicitagdo de registro for aprovada, vocé recebera um e-mail solicitando que definaum ID de usuério
e senha paralogin no portal de servigos do governo. Se a solicitacéo de registro for negada, vocé sera
notificado por e-mail.

Exiba ou atualize um perfil de constituinte no portal de servigos do governo

Como um constituinte registrado, exiba seu perfil, atualize suas informacdes e altere sua
senha diretamente no Servicos digitais para setor publico portal de servigos governamentais.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_gsm.constituent

Procedimento
1. Facalogin no portal de servicos do governo.
2. Selecione seu nome de usuério no cabecalho do portal e selecione Perfil .

3. Para atualizar as informagdes pessoais em seu perfil, incluindo seu nome, informacdes de contato e endereco,
siga estas etapas.

a. Selecione o campo desgjado.
b. Najanela pop-up, insira as novas informagoes.

c. Selecione Save (Salvar).
Para obter mais informagdes sobre os campos, consulte Formulario Perfil do constituinte do servigo de
agéncia.

4, Para mudar sua senha, selecione Mudar senha .
. Mludar senha O link aparece no perfil do portal de servigos governamentais somente quando o plug-in
Self Service Password Reset (com.snc.password_reset) € ativado por um administrador.

5. Najanela pop-up Mudar senha, preencha os campos e selecione Atualizacao .

6. Para gerenciar suas preferéncias de notificagdo por e-mail, selecione Preferéncias de notificagao e
marque as opgoes desejadas ou desmarque as opgdes que vocé ndo deseja.
Suas preferéncias sdo salvas automaticamente.

Rastreie seus casos no Portal de servigcos do governo em Servicos digitais para setor publico

Rastreie sua solicitacdo de servico, solicitagdo de informagdes ou casos de solicitagao
de licenca/permisséao no Portal de servigos de governanca exibindo uma lista de seus casos
e selecionando aqueles sobre os quais vocé deseja ver mais detalhes. Aqui, vocé pode
responder a consulta de um agente, exibir uma resposta ou ver se ha préximas etapas
necessarias para resolver o caso.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_gsm.constituent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Selecionar um caso abre um formulério com as seguintes segdes:

« Um registro de atividade no caso, incluindo anexos adicionados ou quaisquer interagdes
entre o solicitante e 0 agente de caso de solicitacédo de licenca e permissao.

« Tarefas ou acdes que devem ser realizadas por parte do usudrio, como aceitar ou rejeitar
um resultado de caso.

« Os detalhes do caso, incluindo informagdes de contato, o nimero do caso e a fase e 0
status do caso.

» Todos os arquivos anexados.
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Procedimento

1. No cabecalho do portal do Portal de servicos governamentais, navegue até Seus casos .
A tabelaa seguir lista as categorias de caso que estdo visiveis:

Sua lista de categorias de casos

Todos os Casos Lista de todos os casos.

Acdo Necessé&ria Casos no estado Resolvido que estdo aguardando
uma resposta do constituinte.

Seus casos Casos que ainda ndo foram enviados para resol ugéo.

Suas solicitacfes Casos que foram enviados para resolucéo e estéo

aguardando uma resposta do agente.

Suas solicitagBes de servico Todos os casos de solicitacdo de servigo aos quais
um usuario tem acesso. A lista Solicitacdes de
Servico mostra 0s seguintes campos.

o Nudmero da solicitacdo de servico

o Descricdo Resumida

O

Constituinte, Comercial ou Contato
Comercial

Estado

o

o Relatado em

Suas solicitacfes de informactes Todos os casos de solicitagdo de informactes aos
guais um usuario tem acesso. A lista Solicitagoes de
informagBes mostra 0s seguintes campos.

o Nudmero da solicitacdo de informacodes
o Descricdo Resumida

o Constituinte, Comercial ou Contato
Comercial

Estado

o

[e)

Relatado em

Suas Licencgas/Permissdes Todos os casos de solicitacdo de licenca e permissao
a0s quais um usudrio tem acesso. A lista Solicitagbes
de licenca e permissdo mostra 0s seguintes campos:

o Numero da solicitacédo de licenca e
permissao

o Descricdo Resumida

o Contato do consumidor, comercial ou
comercial

o Estado

o Relatado em

2, Em sualistade casos, selecione o nimero do caso sobre 0 qual vocé deseja exibir mais informaces.
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3. Opcional: Sevocé quiser adicionar uma mensagem para um agente, insiraa mensagem e selecione
Publicar .
Sua mensagem se torna parte da conversa do caso. Todas as respostas do agente também estdo incluidas na
conversa, e vocé pode ver as respostas de outros agentes aqui.

Envie uma aplicacao de beneficios sociais no Servicos digitais para setor publico Portal de
servicos de governanga

Envie uma aplicagdo para um ou mais programas de beneficios sociais oferecidos por uma
agéncia governamental usando o. Portal de servigos de governanca em Servicos digitais para setor

publico.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar Servicos digitais para setor plblico playbooks na experiéncia
de portais de servigco no Portal de servicos de governanga para se candidatar a um ou mais
programas de beneficios sociais oferecidos por uma agéncia que atende vocé. Vocé pode
se inscrever em mais de um programa usando as informacdes da aplicagcdo primaria e ver
se vocé esta qualificado para quaisquer programas adicionais com base nas informacoes
fornecidas, dependendo do que a agéncia oferece. Vocé também pode usar o portal

para exibir o status das aplicacoes existentes, exibir o cartdo de resumo dos beneficios
constituintes, bem como adicionar detalhes, carregar documentos ou atualizar seu perfil e
informacdes de contato.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.

2. Navegar até Servicos > Beneficios sociais.

3. Selecione o programa de beneficios sociais para o qual vocé desgja enviar uma aplicacéo.

4. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificagdo, confirme a qualificacdo do candidato primério
usando as perguntas de qualificagdo e selecione Verifique a qualificacao .
O cartéo de beneficios exibira a possivel elegibilidade para cada um dos beneficios sociais oferecidos pela
agéncia. Um agente revisard os detal hes do seu caso para fazer uma determinagéo final.

5. Se o candidato for considerado qualificado para o beneficio associado a aplicacdo aberta no momento,
selecione Iniciar aplicagao .
Se o candidato néo estiver qualificado para o beneficio associado a aplicacéo aberta no momento, a aplicacéo
ndo podera avancar. O cartdo de beneficios exibe outros programas de beneficios sociais para 0s quais o
candidato pode estar qualificado, além ou em vez do beneficio associado a aplicacdo aberta no momento.

6. Opcional: Sevocé estiver enviando esta aplicagdo em nome de outro constituinte ou para um contato
comercial, marque a caixa de selegéo para Estou solicitando em nome de outra pessoa.

7. No formulé&rio, preencha os campos com as informagfes pessoais e financeiras do candidato primério,
incluindo CPF, informac6es demogréficas, local e informagdes de contato.

8. Opcional: Marque a caixa de selecdo paraindicar que o candidato prefere ser contatado por SMS.
9. Selecione a proxima atividade.

10. Opcional: Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato primario.
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V océ pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges, filhos, dependentes, membros
daresidéncia ou qualquer pessoa que possa estar recebendo beneficios junto com o solicitante primério.

11. Selecione a proxima atividade.

12. Opcional: Sealguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Sim e no formulério,
preencha os campos.
Se ninguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Nao .

13. Opcional: Se aguém naresidéncia do candidato tiver contribuic¢des antes dos impostos em qualquer uma de
suas receitas atuais, selecione Sim einsira quaisguer contribuicdes antes dos impostos que afetam a renda da
residéncia do candidato.

Se ninguém na residéncia do candidato tiver contribuicdes antes dos impostos, selecione Nao .

14. Selecione a préxima atividade.

15. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione Sim

Se ninguém naresidéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione Nao

16. Opcional: No formul&rio, preencha os campos, fazendo isso para cada item de despesa.
Vocé pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista.

17. Selecione a proxima atividade.

18. Se alguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Sim e no
formul&rio, preencha os campos.
V océ pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista. Se
ninguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Nao .

19. Selecione a préxima atividade.

20. Carregue todos os documentos de suporte que verificam a identidade do candidato e de todas as partes
relacionadas ou fornega contexto adicional para sua solicitagéo.

21. Selecione a proxima atividade.

22. No formulério, selecione as opgdes que melhor descrevem o histérico criminal do candidato, as preferéncias
de comunicagdo e as necessidades de acessibilidade.

23. Selecione a proxima atividade.

24, Revise aaplicacdo em suatotalidade e corrijatodos os erros antes de enviar a aplicacéo e selecione Marcar
como concluido .
Selecione o icone de |pis para navegar de volta para uma atividade que precisa ser corrigida.

25. Marque a caixa de selec8o para confirmar que vocé leu e concorda com as divulgagdes e insira sua assinatura.
Se um administrador configurou a assinatura eletrénica, vocé terd a opcdo de desenhar ou digitar uma
assinatura.

26. Selecione Enviar.
Sua solicitagdo agorafoi encaminhada para um agente de caso de beneficios sociais, que processara sua
aplicagdo. Agora, vocé sera direcionado para a pagina Caso, onde poderarevisar ou atualizar os detalhes
da sua solicitacdo. Depois que sua solicitacdo for atendida, vocé deve retornar ao portal para verificar as
informagBes, confirmar uma data de entrevista ou carregar quaisquer documentos adicionais necessarios para
atender a sua solicitacdo. VVocé pode acessar aprovacdes e tarefas pendentes na guia Notificacdes.

27. Opcional: Selecione Inscreva-se agora para usar as informagdes da aplicacdo atual para se candidatar a
outros programas de beneficios sociais para os quais o candidato primério pode estar qualificado.
Vocé pode se inscrever para mais de um. Cada nova aplicacdo é aberta em uma nova guia do navegador. A
0pcao para criar um caso anexado expira apos um periodo especificado.

28. Opcional: Selecione Ignorar paraignorar esta atividade.
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O estado do caso da aplicagdo de beneficio adicional muda para"N&o enviado". Um novo caso ndo pode mais
ser criado e anexado a aplicacdo primaria.

29. Selecione Marcar como concluido uma vez que as aplicacdes desegjadas sdo enviadas.
O caso é movido para Revisao fase, em que um agente revisara os deta hes da sua solicitacdo.

Criando uma solicitacao de servico governamental com Servicgos digitais para setor ptblico

Vocé pode criar um caso sobre uma pergunta ou problema da comunidade no Portal de
servigos do governo em Servigos digitais para setor publico. O Portal de servigos governamentais
oferece suporte a envios de usudrios registrados e anénimos.

Antes de comecar
Funcgéo necesséria: nenhuma
Sobre esta tarefa

Os constituintes podem usar o Portal de servicos do governo para solicitar servicos e
relatar problemas em sua comunidade. Eles também podem usar o portal para exibir o
status das solicitacdes de servigo existentes, bem como atualizar suas informacoes de
contato.

Os constituintes podem enviar suas solicitacdes ndo emergenciais por meio da experiéncia
de autoatendimento do Portal de servicos do governo, por meio de Virtua Agent Ou usando
o Messenger de engajamento. Para obter mais informacdes sobre como usar Virtual Agent
com Servicos digitais para setor plblico, consulte Obtenha ajuda com Solicitactes de servigo publico usando
Virtual Agent.

Crie uma solicita¢cao de servico como um usuario registrado

Crie uma solicitagdo de servigo como um usudrio registrado no Servicos digitais para setor publico
aplicacéo.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: Constituent, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servigos do governo para solicitar servigos e
relatar problemas em sua comunidade. Vocé também pode usar o portal para exibir o status
das solicitacdes de servico existentes, bem como atualizar suas informacdes de contato.

Como constituinte, vocé pode enviar solicitagées ndo emergenciais por meio da experiéncia
de autoatendimento do Portal de servigos do governo, por meio de Virtual Agent Ou usando
o Messenger de engajamento. Para obter mais informacdes sobre como usar Virtual Agent
com Servicos digitais para setor plblico, consulte Obtenha ajuda com Solicitagdes de servico publico usando
Virtual Agent.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos governamentais.

2. Sdlecionar Servigos > Solicitagoes de Servigo Para expandir alista de categorias de Solicitagtes de
servigo oferecidas por Servicos digitais para setor piblico e selecione a categoria desgjada.

3. Selecione 0 Problema de solicitag8o de servigo que vocé desejarelatar.
Para obter mais informagdes sobre os servigos oferecidos no Portal de servigos do governo, consulte Lista do
catélogo de servigos do Portal de servicos do governo.

4, No formulario, preencha os campos.
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Formulario Criar caso

Campo Descricao

Tipo de Local Tipo delocal dasolicitac8o de servico. As opcdes so:
o Endereco
o Intersecao
Endereco Endereco para este caso, se Endere¢o selecionado como o tipo de
local.
First Cross Street/Second Cross Cruzamentos do caso, se Intersegao selecionado como o tipo de
Street local.
Descricdo Resumida Breve descricéo da pergunta, problema ou problema.
Detalhes Descricdo detalhada da pergunta, problema ou problema.
InformagBes de contato Informagdes de contato da empresa ou individuo que relatou este
caso.

5. Adicione anexos.

6. Selecione Enviar.

Resultado

O caso é criado, atribuido a um nudmero de caso e agora pode ser visualizado no Seus casos
Portal de servicos governamentais. Para obter informagdes sobre como rastrear o caso
conforme ele se move pelas varias fases, consulte Rastreie o status de uma solicitacéo de servico
publico no Portal de servigos do governo.

Crie uma solicitacao de servico como um usuario publico

Crie uma solicitagdo de servigo como um usudrio publico no Servicos digitais para setor plblico
aplicacéo. Vocé pode enviar uma solicitagdo de servico anonimamente sem fazer login na
aplicacao.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nota: Parapermitir que usuérios piblicos enviem solicitagdes de servico, determinadas configuracdes
devem ser definidas por um administrador. Para obter mais informagdes sobre como um administrador
pode definir essas configuragdes, consulte Usuarios nao autenticados néo podem enviar itens do catd ogo
no Portal de servicos & .

As organizacdes geralmente personalizam suas pdaginas principais, e usuarios anénimos
podem ver informacdes diferentes das dos usudrios conectados.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.
2. No cabegalho do portal, selecione Servicos .

3. Expanda alista de categorias de Solicitagtes de servigo oferecidas por Servicos digitais para setor publico
selecionando Solicitacoes de servico e selecione a categoria desgjada.
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4, Selecione o Problema de solicitacdo de servigo que vocé desgjarelatar.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Criar caso
Tipo de Local Tipo de local da solicitacdo de servigo. As opcles sdo:
o Endereco

o Intersecao

Enderego O endereco deste caso, se Endere¢o selecionado como o tipo de
local.

First Cross Street/Second Cross As ruas cruzadas do caso, se Intersegao selecionado como o tipo de

Street local.

Descricdo Resumida Breve descri¢éo da pergunta, problema ou problema.

Detalhes Descricéo detalhada da pergunta, problema ou problema.

InformagBes de contato Opcéo pararelatar este caso como um negdécio ou como um individuo.

0 Nota: Vocé pode optar por deixar os campos |nformagdes de contato em branco ou adicionar seu e-
mail parareceber atualizagdes sobre o status do caso. A adi¢éo de anexos ndo é compativel com um
usuario publico.

6. Marque a caixa de selecdp Codigo de seguranca, conclua avalidagio do CAPTCHA e selecione Enviar .
Vocé seralevado de volta ao catadlogo de solicitactes de servigo, onde podera enviar outra solicitagdo de
Servigo ou se registrar em uma conta.

() Nota: Sevocé néo forneceu nenhuma informago de contato, ndo podera rastrear o status desta
solicitacdo ou ver os detalhes do caso depois de selecionar Enviar . Se vocé quiser verificar o status
desta solicitagéo ap0s enviéla, vocé devera se registrar em uma conta. Para obter instrugdes, consulte
Registre-se no Portal de servicos do governo.

Crie uma solicita¢cao de informacgoes com Servicos digitais para setor ptblico

Crie um caso solicitando registros publicos de agéncias publicas federais ou estaduais no
Portal de servicos do governo em Servicos digitais para setor piblico.

Antes de Iniciar
Funcao necessdria: Constituent, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servicos do governo para solicitar e obter
copias de registros publicos mantidos por agéncias governamentais. Por exemplo, vocé
pode solicitar acesso a registros publicos estaduais ou locais, como relatérios de inspecéo,
relatérios financeiros, registros corporativos e de propriedade, registros de adocéo e
certiddes de nascimento, dbito ou casamento. Vocé também pode usar o portal para exibir
o status de solicitacdes de informacdes existentes, bem como adicionar detalhes, carregar
documentos ou atualizar suas informacdes de contato.

Os usuérios podem enviar uma solicitagdo para qualquer registro publico, desde que nédo se
enquadre em uma das nove isencoes:
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1. Isencdo um: Informacdes classificadas de defesa nacional e relagdes externas.
2. Isencgédo dois: Regras e préticas internas do pessoal da agéncia.
3. Isencédo trés: Informacdes proibidas de divulgagao por outra lei federal.

4. Isengao quatro: Segredos comerciais e informagdes comerciais ou financeiras obtidas de
uma pessoa privilegiada ou confidencial.

5. Isencao cinco: Memorandos ou cartas interagéncias ou intra-agéncias protegidas por
privilégios legais.

6. Isencéo seis: Arquivos de pessoal, médicos, financeiros e semelhantes cuja divulgacao
constituiria uma invasdo claramente injustificada da privacidade pessoal.

7. Isencéo sete: Certos tipos de informacdes compiladas para fins de aplicacdo da lei.

8. Isencdo Oito: Registros contidos em ou relacionados a relatérios de exame, operagdo ou
condicdo preparados por, em nome de ou para uso de qualquer agéncia responséavel pela
regulamentagdo ou supervisdo de instituicdes financeiras.

9. Nove isencgdes: Informacdes e dados geoldgicos e geofisicos, incluindo mapas, relativos a
POCOS.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.
2. Navegar até Servigos > Solicitacoes de informacoes.

3. Selecione o tipo desgjado de solicitagdo de informagoes.
V océ pode escol her entre uma solicitagdo FOIA (federal) ou uma solicitagdo de registros publicos (estadual).

4., Preencha suas informagdes de contato.
Se voceé estiver solicitando informagGes para outra pessoa, selecione Solicitando em nome de outra
pessoa caixa de selecdo.

5. Preencha os detalhes da solicitacéo.
6. Preencha os detalhes da taxa.

7. Solicite umaisencao de taxa selecionando Isencao de taxa caixa de selegdo.
Vocé pode se qualificar para umaisencdo de taxa se estiver fazendo uma solicitagdo em nome de uma
ingtituic&o educacional ou sem fins lucrativos.

8. Opcional: Sevoceé precisar solicitar processamento acel erado, selecione Agilizar o processamento caixa
de selecdo.

9. Opcional: Adicione anexos, como documentacéo necessaria para verificar suaidentidade.
Os anexos necessarios variam de acordo com a solicitagao.

10. Selecione Enviar.
Agora, vocé sera direcionado para a pagina Caso, onde poderarevisar ou atualizar os detalhes da sua
solicitagdo. Nesta pagina, vocé pode exibir a check-list de isencéo, que € umalista de categorias de
informagdes que ndo estdo disponiveis devido a motivos regulatorios. Depois que sua solicitagdo for atendida,
vocé deveraretornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender a sua solicitagdo. VVocé
pode acessar aprovagdes de taxa pendentes no Notificagdes guia

Crie uma solicitacao de licenca ou permissao no Servicos digitais para setor publico Portal de
servicos de governanga

Solicite uma licenca ou permissdo de uma agéncia governamental usando Portal de servigos de
governanga.
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Com Servicos digitais para setor publico nos portais de servigo, vocé obtém orientagcéo passo a
passo por meio do processo de fluxo de caso e das informagdes contextuais necessérias
para concluir cada fase do fluxo e suas atividades associadas. O portal também permitira
que VOCé veja como 0s pregos e as taxas mudam com base em suas selecdes.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar Porta de servigos de governanga para solicitar uma permissao
ou licenga. Vocé também pode usar o portal para exibir o status das solicitagcdes de licenca
e permissao existentes, bem como adicionar detalhes, carregar documentos ou atualizar
seu perfil e informagdes de contato.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.

2. Navegar até Servigos > Licengas e permissoes.
3. Selecione Solicitar licenga/permissao .
4, Se solicitado, confirme a qualificacdo.

5. No formulério, preencha suas informagdes de contato e as informagdes da solicitacao.
Se 0 nome a ser exibido na permissdo for diferente do do solicitante, insira esse nome aqui.

6. Opcional: Sevocé estiver enviando esta aplicagdo em nome de outro constituinte ou para um contato
comercial, marque a caixa de selegéo para Estou solicitando em nome de outra pessoa.

7. Opcional: No menu suspenso Tipo individual, selecione Constituinte ou Negdcios .
8. Opcional: Insirao nome do constituinte ou da empresa da qual vocé esta enviando a aplicagéo em nome.

9. Opcional: Adicione outras partes rel acionadas.
As partes rel acionadas podem incluir parceiros de negdécios, gerentes ou qualquer contato de negécios que
possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser contatos ja registrados e associados ao seu
negécio.
10. Opcional: Carregue todos os documentos que verificam aidentidade do solicitante e da parte relacionada ou

fornecem contexto adicional para sua solicitacéo.
A documentagdo necessdria varia de acordo com a solicitacao.

11. Opcional: Selecione qualquer complemento, como endossos de permissao.
V océ pode adicionar mais de um. O preco dalicenca ou permissdo varia de acordo com cada selecéo ou
combinaggo de selecles. Se vocé estiver isento de taxa, selecione Solicitar isencao de taxa caixade
selecdo parareivindicar umaisencéo.

12. Revise astaxas associadas as suas escolhas.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opc¢des sel ecionadas.

13. Marque a caixa de selecdo para confirmar a Declaragdo Comercial e a Declaracdo Declarada DDR.

14. Insira sua assinatura
Se um administrador configurou a assinatura eletrénica, vocé terd a opcéo de desenhar ou digitar uma
assinatura.

15. Adicione anexos.

16. Selecione Enviar.
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Resultado

Sua solicitacdo agora foi encaminhada para um agente de Licenca e permissao, que
processaré sua solicitacdo. Agora, vocé serd direcionado para a pagina Caso, onde podera
revisar ou atualizar os detalhes da sua solicitacdo. Depois que sua solicitacdo for atendida,
vocé deve retornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender

a sua solicitacdo, bem como carregar qualquer identificacdo ou documentos de suporte
necessarios para atender a sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovagdes e tarefas
pendentes na guia Notificacdes.

Os constituintes relacionados e contatos de negdcios adicionados & aplicacé@o de licenga/
permissdo agora podem exibir os detalhes do caso no Portal de servicos de governanca.

Criar e enviar aplicacoes de solicitacao de licenca ou permissao em nome de outras pessoas

Em Portal de servigos de governanga, os constituintes podem criar solicitagcdes de licenca/
permissdo em nome de outra pessoa e adicionar vérias partes (constituintes, contatos
comerciais) a lista de observacéo.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.

2. Navegar até Servigos > Licengas e permissoes.
3. Selecione Solicitar licenca/permissao .
4, Se solicitado, confirme a qualificacéo.

5. No formulério, preencha suas informagoes de contato e as informagdes da solicitacio.
Se 0 nome a ser exibido na permissdo for diferente do do solicitante, insira esse nome agui.

6. Marque a caixa de selecio para Estou solicitando em nome de outra pessoa .
7. No menu suspenso Tipo individua, selecione Constituinte ou Negécios .
8. Insira 0 nome do constituinte ou da empresa da qual vocé esté enviando a aplicagéo em nome.

9. Opcional: Adicione outras partes relacionadas.
As partes relacionadas podem incluir parceiros de negécios, gerentes ou qualquer contato de negdcios que
possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser contatos ja registrados e associados ao seu
negaocio.

10. Opcional: Carregue todos os documentos que verificam aidentidade do solicitante e da parte relacionada ou
fornecem contexto adicional para sua solicitacéo.
A documentagdo necesséria varia de acordo com a solicitaco.

11. Opcional: Selecione qualquer complemento, como endossos de permissio.
V océ pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissao varia de acordo com cada selecéo ou
combinagdo de selecles.

12. Revise as taxas associadas as suas escolhas.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opgdes selecionadas. Se vocé estiver isento de taxa,
selecione Solicitar isencao de taxa caixa de selegdo reivindicar umaisengéo.

13. Marque a caixa de sele¢do para confirmar a Declaragdo Comercial e a Declaragdo Declarada DDR.

14, Insira sua assinatura.
Se um administrador configurou a assinatura eletronica, vocé tera a opcao de desenhar ou digitar uma
assinatura.
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15. Adicione anexos.

16. Selecione Enviar.

Resultado

Sua solicitacdo agora foi encaminhada para um agente de Licenca e permissdo, que
processaréd sua solicitagdo. Agora, vocé seréd direcionado para a pagina Caso, onde podera
revisar ou atualizar os detalhes da sua solicitacdo. Depois que sua solicitagcao for atendida,
vocé deve retornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender

a sua solicitacdo, bem como carregar qualquer identificacdo ou documentos de suporte
necessarios para atender a sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovacdes e tarefas
pendentes na guia Notificagcdes.

O constituinte para o qual vocé estava agindo como proxy, bem como todos os
constituintes relacionados e contatos de negdcios adicionados a aplicacao de licenca/
permissado, agora pode exibir os detalhes do caso em Portal de servicos de governanga.

Rastreie o status de uma solicitacao de servicgo publico no Portal de servicos do governo

Monitore o status de um caso que vocé enviou por meio do Portal de servicos do governo
em Servicos digitais para setor publico. Ativado na pagina caso, vocé pode ver quando o caso foi
criado, quando foi atualizado pela ultima vez e se esta aguardando uma resposta sua ou de
um agente.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: Constituent, business_contact, business_partner

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.

2. No cabecalho do Portal de servigos governamentais, selecione Seus casos .
A tabelaa seguir lista as categorias de caso que estdo visiveis:

Sua lista de categorias de casos

Todos os Casos Lista de todos os casos.

Acdo Necessaria Casos no estado Resolvido que estdo aguardando
uma resposta do constituinte.

Seus casos Casos que ainda ndo foram enviados para resolugéo.

Suas solicitacfes Casos que foram enviados para resolucéo e estéo

aguardando uma resposta do agente.

Suas solicitagdes de servigo Todos os casos de solicitagdo de servico aos quais
um usuario tem acesso. A lista Solicitactes de
Servigo mostra 0s seguintes campos:

o Numero da solicitacdo de servico
o Descricdo Resumida
o Constituinte

o Negdbcio

O

Contato comercial
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Categoria Descricao

o Estado

o Relatado em

3. Em Seus casos , selecione o niimero do caso desejado.
A tabela a seguir descreve os campos exibidos:

Campos de Caso do Portal de servicos governamentais

Campos Descricao

Linhado tempo Exibic¢do visual que mostra quando o caso foi criado
e quando foi atualizado pela dltima vez.

Estado Status atual do caso para afase fornecida. Para obter
uma explicacdo detalhada de cada estado de caso,
consulte estados do caso do Portal de servigos do

governo .
Constituinte, Comercial ou Contato Comercial Informacdes de contato da parte que relata.
Servico Tipo de servigo que esta sendo solicitado.
Fase Fase pela qual um caso se move. Para obter uma

explicagdo detalhada de cada fase do caso, consulte
Tipo de caso de servico governamental .

Tipo de Local Opcdo queindicase o local do problema é um
endereco ou intersecéo.

Endereco ou Cruzar ruas Ou cruze as ruas onde o problema esta localizado.

Guias relacionadas Informagdes, atividades ou comentérios adicionais
do caso. As guias relacionadas mostram os seguintes
campos:

o Atividade
o Anexos

o Tarefas relacionadas

Vocé pode adicionar anexos ou
comentarios aqui.

Gerencie seus casos de servigo governamental no Portal de servicos governamentais

Criar, aceitar, atribuir, escalar, desescalar, desescalar, cancelar um caso e ainda mais acdes
para varios servicos governamentais, tudo no Portal de servicos governamentais.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos governamentais.
2, Execute uma das seguintes actes rel acionadas ao seu caso:
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Acoes de caso de solicitacao de servigo

Acao Descricao

Criar Caso Criaum caso e associa 0 hovo €aso ao caso de
origem. O novo caso aparece halistarelacionada
Casos rel acionados.

Esta agdo exibe a janela pop-up Selecionar
tipo de caso, na qual vocé pode selecionar
o tipo de caso a ser criado.

Aceitar Aceitaum caso atribuido. Esta agdo é realizada pelo
usuario conectado.

Atribuir amim Atribui o caso ao usuario conectado.

Esta acdo estaréa disponivel se 0 caso ndo
estiver atribuido e o usuério conectado
tiver a funcao correta.

Compor e-mail Abre umajanela de e-mail em uma nova subguia no
Caso guia

o . .0 campo exibe o endereco de e-mail
do cliente.

o . Assunto o campo exibe o numero do
caso e o problema.

Esta acdo esté disponivel no Mais acoes de
IU menu.

Escalar caso Escala o caso, 0 que destaca 0 caso e aumentaa
conscientizagdo sobre um cliente ou problema.

Esta acdo estara disponivel se o usuério
conectado tiver a fungéo correta.

Remover escalacdo de caso Desescala um caso.

Esta acdo estara disponivel se um caso
tiver sido escalado e o usudrio conectado
tiver a funcéo correta.

Relatar lacuna de conhecimento Abre umatarefa de feedback de conhecimento em
uma nova subguia do caso. Depois de ser salva, a
tarefa aparece na lista relacionada de lacunas de
conhecimento.

Esta acdo estéa disponivel no menu Mais

acoOes de IU.

Propor solucéo Permite que o0 agente proponha uma solucdo paraum
caso.

Registrar tempo Registra o tempo trabalhado para o caso ou as tarefas

do caso. Selecionando Hora do registro Abre
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Acéao Descricao

Criar ordem de servico

Fechar Caso

Abrir caso

Enviar aplicagéo

Solicitar Informagdes

Iniciar Trabaho

Cancelar

um formuléario Tempo trabalhado com Tarefa e.
Usuario campos ja preenchidos.

Esta acdo esté disponivel no menu Mais
acoOes de IU.

Criauma ordem de servigo para o caso.

Depois que uma ordem de servico é criada,
ela aparece na lista relacionada Ordens

de servico. O nimero do caso também é
referenciado na ordem de servico.

Esta acdo estéa disponivel no menu Mais
acoOes de IU.

Fecha um caso.

Esta acdo estéa disponivel apds um cédigo
de resolucéo e todas as informacgdes
relacionadas ao fechamento sédo fornecidas
no campo Anotacdes de resolucao.

Muda o estado de um caso de Aguardando
informagdes para Aberto.

Salvaaaplicacéo e move o estado do caso de
Rascunho para Novo.

Esta acado esté disponivel quando o estado
de um caso é Rascunho.

Solicitainformagdes sobre um caso ou tarefa de caso
do constituinte, negdcio ou agéncia.

Esta acado esté disponivel quando o estado
de um caso nao é Rascunho, Resolvido,
Encerrado ou Cancelado.

Comeca atrabalhar em um caso em aberto.

Esta acado esté disponivel para o agente
atribuido a tarefa quando o estado de um
caso é Aberto.

Atualiza o estado do caso para Cancelado.

Esta acado esté disponivel quando o estado
de um caso é Ndo Resolvido, Encerrado ou
Cancelado.

Essas a¢des sdo herdadas pelos tipos de caso criados estendendo o tipo de caso de

servigo.

As acdes na tabela a seguir estédo disponiveis com os casos em que os plug-ins

correspondentes estéo ativados.
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Acoes disponiveis com plug-ins de caso correspondentes

Plug-in Acao

Gestéo de servigos o Criar incidente

o Criar Mudanca padréo

o Criar Problema

Gestéo de casos principais Mostra todas as a¢Bes de caso principais.

Informagdes de tratamento especial Mostra todas as notas de tratamento especial parao
caso.

Status da acdo do caso Indica o estado da acdo atual.

Notificacoes por e-mail para o Tipo de caso de solicitacao de servico

As notificacdes por e-mail sdo acionadas automaticamente pelo Portal de servigos

do governo e pelo Playbook de solicitagdo de servigos em Servicos digitais para setor publico. As
notificagdes podem resultar de uma acédo do agente, de uma resposta necesséria de um
agente, constituinte ou contato comercial ou de uma atualizagéo de um status de caso.

Notificagdes por e-mail no Playbook de solicitagdo de servicos sdo enviados automaticamente
para a lista de observacédo do constituinte, empresa, agéncia ou colaborador quando um
agente executa uma das seguintes atividades de caso:

« Abre um caso para um constituinte

« Comentaérios sobre o caso de um constituinte

» Move o caso para outra fase

» Fornece uma resolucéo para o caso de um constituinte
» Fecha o caso de um constituinte

» Cancela o caso de um constituinte

« Solicita mais informacdes sobre o caso nédo resolvido

As notificagdes por e-mail sdo enviadas automaticamente para o agente atribuido quando:
» Um caso é atribuido ao agente.

» Um caso precisa de atencao ou requer uma resposta do agente.

» As anotacdes ou comentérios de trabalho do caso sédo atualizados.

« Uma tarefa de caso € atribuida.

» H& uma nova atividade no caso.

« A solucdo proposta foi rejeitada.

« H& um aviso ou violagédo de acordo de nivel de servico (ANS).

Os contatos comerciais, colaboradores, outros agentes e outros constituintes que sédo

adicionados a lista de observacédo do caso devem receber todas as notificagées por e-mail
que também séo recebidas pelo constituinte que enviou a solicitacéo.

Para agentes, notificagdes por e-mail no Portal de servigos do governo ou Playbook de
solicitacéio de servicos Também pode ser acionado por determinados SLAs. Para obter mais

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 206
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.

informacdes sobre ANS para agentes, consulte Acordos de nivel de servico para casos de servico do
governo.

Acordos de nivel de servico para casos de servico do governo

Um acordo de nivel de servigo (ANS) é um registro que vocé usa para garantir um tempo
especifico em que um servico ou informacgao deve ser fornecido ou em que um agente deve
concluir uma tarefa. . Servigosdigitais para setor publico A aplicagdo usa ANS com casos de
solicitacéo de servigo do governo.

Vocé pode anexar um ANS a uma solicitacdo de servico no Portal de servigos do governo
ou a uma solicitacdo de servico no Playbook de solicitacéo de servigos. Vocé pode configurar um
ANS para iniciar, pausar ou parar, dependendo de quaisquer atributos de caso de servigo
governamental que vocé ou outra pessoa atribuiu ao ANS.

Um ANS é associado automaticamente a um caso quando o caso é criado ou atualizado,
dependendo das condi¢des que foram configuradas na definicdo do ANS. O registro
especifico que é anexado a um caso € o registro ANS de tarefa, que rastreia os ANS desse
caso especifico. A tabela ANS de tarefa [task_sla] armazena os registros de ANS de tarefa.
Para obter mais informacdes sobre definicdes de ANS, consulte Definicéo de Acordo de nivel de

servico (ANS)& .

Um ANS envia notificagdes em determinados eventos definidos no fluxo de trabalho. Para
obter informacdes sobre como definir eventos de fluxo de trabalho de ANS, consulte Criacéo
de uma definicdo do ANSE& .

Por padrao, as notificagdes de ANS s&o acionadas e enviadas para o agente atribuido nas
seguintes ocasiodes:

« Um caso de solicitacdo de servico esta na fase de admissdo por mais de dois dias.

» Um caso de solicitacdo de servico esta na fase Revisdo por mais de oito dias.

« Um caso de solicitacdo de servigo esta na fase de processamento por mais de oito dias.
» Um caso de solicitacdo de servico esta na fase Decisdo por mais de dois dias.

» O comentario ou consulta de um constituinte ndo foi respondido por dois dias.

* Um ANS estéd em 50% da duracao especificada na definicdo do ANS.

o Um ANS estéd em 75% da duracao especificada na definicdo do ANS. Uma notificacédo é
enviada ao agente e ao gerente do agente.

« Um ANS foi violado. Uma notificacdo é enviada ao agente e ao gerente do agente.

Um temporizador de ANS é pausado quando o caso estd aguardando informacgdes do
constituinte que tinha um comentério ou consulta. O temporizador serd cancelado se o
estado do caso mudar para Encerrado ou Cancelado .

Para saber mais sobre ANS, consulte Conceitos de Gestéo de nivel de servico@ .

Obtenha ajuda com Solicitacoes de servico publico usando Virtual Agent

Os usuarios do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar suas
solicitagcdes para vérios servigos publicos usando um pré-criado Virtual Agent conversa do
chatbot. Os usuérios podem executar isso Virtual Agent Conversa do Portal de servicos
governamentais ou de App de mensagens deinteracdo. No momento, o Virtual Agent é
compativel com Playbook de solicitaggo de servicos e. Playbook paralicencas e permissies.

[ ] Nota: Requer o plug-in Glide Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot).
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Obtenha ajuda com solicitacoes de servico usando Virtual Agent

Os usuarios finais do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar
solicitagcdes de servico ndo emergenciais usando um pré-criado Virtual Agent conversa do
chatbot. Os usuérios finais podem executar isso Virtua Agent Conversa do Portal de servigos
governamentais ou de App de mensagens de interagdo.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: Constituent, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

As informacdes (entradas do usuério e respostas do bot) trocadas durante Virtual Agent
Criar uma solicitacédo de servico permite que o chatbot ajude os usudrios com solicitacdes
de servico nao emergenciais.

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos governamentais ou até App de mensagens de interagdo médulo, se
implementado.

2, Clique em Bate-papo .
3. Selecione Mostrar tudo.

4. Selecione para criar ou atualizar uma solicitacdo de servico ndo emergencial Crie uma solicitacao de
servico .

Virtual Agent pergunta ao usuadrio se esta é uma nova solicitacdo ou uma atualizacdo de
uma solicitacédo existente.

o Para novas solicitagdes, o bot exibe categorias de servigos ndo emergenciais que o
usuario pode escolher.

= Se 0 usudrio precisar de um servigo que nao é oferecido, ele podera inserir uma
descricdo resumida do problema e continuar trabalhando com o bot para criar uma
solicitag@o de servico.

= Se o problema exigir que um local seja especificado, o bot solicitard que o usuario
insira 0 endereco ou a intersecao do problema.

o Para solicitagcOes existentes, o bot exibe a lista de casos de solicitagdes de servico
enviadas pelo usuario e solicita que o usuario atualize o caso adicionando uma imagem
ou um comentario sobre o caso.

O bot cria ou atualiza o caso da solicitacdo de servico. O usuario pode continuar

trabalhando em um problema diferente com o bot ou indicar que nenhuma ajuda adicional

é necessaria, 0 que encerra o. Virtual Agent conversa.

Obtenha ajuda com solicitacoes de licenca e permissao usando Virtual Agent

Os usuadrios do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar suas
solicitagdes de servicos de licenga e permissado usando um pré-criado Virtua Agent conversa
do chatbot. Os usuérios podem executar isso Virtual Agent Conversa do Portal de servigos
governamentais ou de App de mensagens de interaggo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: Constituent, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
As informacdes (entradas do usuério e respostas do bot) trocadas durante Virtual Agent
Criar uma solicitac@o de servico permite que o chatbot ajude os usuérios com solicitagdes
de servico ndo emergenciais.
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Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos governamentais ou até App de mensagens de interacdo modulo, se
implementado.

2. Clique em Bate-papo .

3. Selecione Mostrar tudo.

4. Selecione para criar ou atualizar uma solicitacdo de licenca ou permissio Iniciar uma aplicacao de
licenca/permissao .
Virtual Agent pergunta ao usudrio se esta € uma nova solicitagdo ou uma atualizagdo de
uma solicitacao existente.

o Para novas solicitagdes, o bot exibe categorias de servigos de licenca e permissao que
0 usuério pode escolher.

» Se 0 usudrio precisar de um servigo que nao é oferecido, ele podera inserir uma
descricao resumida do problema e continuar trabalhando com o bot para criar uma
solicitagao.

= Se o0 problema exigir que um local seja especificado, o bot solicitard que o usuério
insira o endereco.

o Para solicitagcdes existentes, o bot exibe a lista de solicitagdes de licenca e
permissdo enviadas pelo usudrio e solicita que o usuario atualize o caso com uma
imagem, comentério, arquivo ou informacdes adicionais.

O bot cria ou atualiza o caso para a solicitacdo de licenca e permissdo. O usudrio pode

continuar trabalhando em um problema diferente com o bot ou indicar que nenhuma

ajuda adicional é necessaria, 0 que encerra o. Virtual Agent conversa.

Usando o Portal de gestao de concessoes em Servicos digitais para setor
publico

Como candidato, vocé pode usar o Portal de gestdo de concessdes para pesquisar e exibir
programas de concesséao disponiveis. Vocé pode se inscrever para conceder oportunidades
e acompanhar o andamento e o status da sua candidatura e aceitar ou recusar prémios.

Seja vocé um contato comercial ou um constituinte, vocé pode usar o Portal de gestdo de
concessoes para:

« PESQUISE e exiba oportunidades de concesséo.
» Candidate-se a programas de concesséo.

« PESQUISE e exiba artigos da base de conhecimento em destaque que contém recursos
relevantes sobre o processo de concesséo.

« Rastreie o status da sua proposta.
« Exibir programas de concesséao exibidos recentemente.

« Confirmar ou recusar prémios de concessao.
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Etapas do fluxo de trabalho
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Advancing Informal STEM
Learning (AISL)

Supports research and practice in
informal STEM learning...

Engineering Research
Initiation (ERI)

Supports investigators based at
non-R1 institutions of higher...

Pathways to Enable Open-
Source Ecosystems (POSE)
Supports new managing
organizations to catalyze...

Computational and Data-
Enabled Science and...
Supports research that uses new

computational and data science...

Ecology and Evolution of
Infectious Diseases (EEID)
Supports research on the
ecological, evolutionary....

Leveraging Excellence...
Many of the most pressing
challenges in research and...

Quantum Leap Challenge
Institutes (QLCI)
Supports large-scale

interdisciplinary research project...

in Changing
Ecosystems (NICE)

Invites proposals that apply new,
integrative approaches to...

Regional Resilience Innovation
Incubator (R212)

Supports collaborative,
community-engaged initiatives t...

&

Vamos ver como um constituinte se candidataria a uma concessao do portal Gestéo de
concessodes, que usa Playbooks para portais. O constituinte executa as seguintes acoes:

1. Seleciona para qual item do catélogo do programa de concesséao eles desejam enviar uma
proposta.

2. Insere informacgdes bésicas sobre si mesmos em um item do catdlogo em um dos portais
para abrir um novo caso.

3. Adiciona os detalhes sobre sua aplicacéo.
4. Carrega os documentos necessérios que sdo necessarios para processar sua aplicagao.
5. Revisa e edita todos os dados antes de enviar a aplicagéao.

6. Salva todas as mudancas e envia o caso.

Quando o cliente envia o caso, o status do caso muda de Rascunho . Novo .

Exiba a carta de resultados de uma proposta de programa de concessao

Como candidato no Portal de gestdo de concessdes, vocé pode exibir a carta de resultados
(e o resumo da revisdo de mérito, quando aplicavel) das solicitagdes de concesséo
enviadas.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. No Portal de gestdo de concessies, navegue até Minhas Propostas > Enviado.

2, Selecione o Programa de concessdo para o qual vocé desgja aceitar ou recusar o prémio.

3. Navegue até Resultados , onde vocé pode revisar os resultados da proposta de concessdo estabelecida pela
agéncia.

4, Selecione o0 arquivo PDF para exibir a carta de resultados e o resumo da revisdo de mérito, quando aplicavel.
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Applicant information Agency Information

Alyssa Reed, Professor Scientific Government Agency
Stanford University Sienna Powell

450 Jane Stanford Way 123 Agency Avenue

Stanford, CA 94305-200 New York, NY, 09873

Dear Alyssa Reed,

On behalf of Scientific Government Agency, it is my pleasure to inform you that we have decided to
award your project proposal. We believe that your project has the potential to make a significant
impact and we are confident that our partnership will help bring about positive change. Below is the
preliminary information about your award:

Project name:
Exploring the Impact of Climate Change on Zoonotic Disease Spread

Requested budget total: Award budget total Response deadline:
$20,000 USD $20,000 USD 2025-03-01 11:59:00

Please log in to your portal to confirm your interest in this award by this deadline. If you are still
interested in the award, our agency will reach out to you to begin the contracting process.

Once again, congratulations on this well-deserved grant award. We are proud to support your
efforts and look forward to working with you towards achieving our shared goals.

PR Acknowledge

Aqui, vocé tem a opc¢éao de recusar ou confirmar o prémio até a data informada.

Aceitar ou recusar um prémio de concessao
Como candidato no Portal de gestédo de concessdes, vocé pode revisar os termos do seu
prémio de concessdo e optar por aceitar ou recusar o prémio.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. No Portal de gestdo de concessdes, navegue até Minhas Propostas > Enviado.

2, Selecione o Programa de concessao para o qual vocé deseja aceitar ou recusar 0 prémio.

3. Navegue até Resultados , onde vocé pode revisar os resultados da proposta de concessdo estabelecida pela
agéncia

4. Selecione Confirmar para aceitar o prémio de concessdo, ou Recusar para recusé-lo.

Usando o Portal de servicos do local de negocios em Servicos digitais para
setor publico

Vocé pode usar Portal de servicos do local de negécios (agéncia) (BLSP), disponivel com Servicos
digitais para setor ptblico como um balcdo uUnico para gerenciar locais de agéncia interna e
externa.
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Como um usuério com a funcdo sn_customerservice.svc_location_manager,
sn_customerservice.svc_location_manager_contributor ou administrador, vocé pode usar o.
Portal de servigos do local de negécios (agéncia) pagina para:

« Obtenha uma visdo de 360° de um local da agéncia.
« Adicionar e gerenciar membros da agéncia.

« Envie casos contra locais da agéncia ou servigcos publicos em uma organizacao de
servigo.

» Acesso Base de conhecimento e interagir com a comunidade.

Em Portal de servicos do local de negécios, vocé pode acessar e usar 0s seguintes recursos:

Portal de servicos do local de negécios

Componente de IU Descricao
Suporte Cligue em Suporte paracriar um caso de cliente.
Conhecimento Clicando Conhecimento no cabega ho, vocé vai

para a pagina kb_home. Vocé pode pesquisar Base de
conhecimento ou exiba uma lista de mais votados ou
mais vistos Base de conhecimento artigos.

Casos Exibaalista de casos.

Suas informactes Navegue até locais da agéncia, servicos recebidos e
itens-base de instal agdo.

Menu do perfil Cligue nafoto do perfil para exibir seu perfil ou fazer
logout.

Pesquisar Permite que vocé pesquise artigos e solicitagdes de

suporte. Insiraum termo de pesquisa e clique em
Pesquisa para exibir os resultados da pesquisa.

Pesquisar servicos Clique em Procurar servicos pararelatar um
problema ou solicitar um servigo. Use 0 servigo para
registrar um membro em um local de agéncia externa.

Exibir artigos Explore a base de conhecimento para obter as
informacdes.
Pergunte a comunidade Fornece acesso a paginainicial da Comunidade. Vocé

pode usar a comunidade para fazer perguntas e obter
respostas, conectar-se com pessoas que compartilham
conhecimento semelhante e ingressar em foruns e
participar de discussoes.

Locais da agéncia Obtenha a vis&o de 360° do local daagéncia. Use o
recurso para
« Adicione um membro a um local da
agéncia.
« Relatar casos em nome de um local da
agéncia.
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Portal de servicos do local de negécios

Componente de IU Descricao

« Relatar casos em relagéo a servigos
recebidos de um local especifico da
agéncia.

« Relatar casos contra servigos publicos
oferecidos em um local especifico da

agéncia.
Artigos em Destaque Exibir contetido da comunidade em destague.
Artigos mais vistos Exiba uma lista dos artigos mais exibidos.

Dependendo da configuracao definida pelo administrador, vocé pode executar as seguintes
tarefas no Portal de servicos do local da agéncia:

« Registre e atribua membros da equipe a um local da agéncia

« Relatar casos em nome de um local da agéncia

« Relatar casos em relacao a servigos recebidos de um local especifico da agéncia

« Relatar casos contra servigos publicos oferecidos em um local especifico da agéncia

» Acesse artigos da base de conhecimento e perguntas frequentes

Usando Playbooks para Servicos digitais para setor publico

Um playbook fornece aos agentes de servigo do governo orientacdo passo a passo durante
o ciclo de vida de um caso de solicitacdo de servico publico. Use Playbooks para atender

a solicitacbes de licenca e permissodes, registros governamentais e outras informacdes
publicas ou solicitagdes de servico ndo emergenciais.

Um playbook usa um fluxo de trabalho e o divide em vaérias fases ou raias. Cada fase em
um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases também
podem incluir atividades automatizadas, como o envio automatico de um e-mail para um
cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e as atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

» Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

As aplicacdes a seguir estdo disponiveis com Servigos digitais para setor publico que permitem
criar e usar playbooks:

« Playbook de Gest&o de concessdes

« Playbook de beneficios sociais

« Playbook paralicencas e permissdes

« Information Request Playbook

« Playbook de solicitacdo de servigos
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O playbook correspondente para cada tipo de caso aparece automaticamente no Playbook
quando vocé cria um caso de solicitacdo de servi¢o publico como um agente no Espago
configuravel do CSM ou quando um constituinte coloca uma solicitagdo por meio do Porta de
servicos de governanca.

Os fluxos de trabalho de um tipo de caso e as atividades necessdrias para resolver esses
casos estado no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de caso de servigo publico.
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Cada playbook contém quatro fases (admisséo, revisédo, processo e decisdo) e varias
atividades em cada fase. Abaixo esta um diagrama ilustrando o fluxo de trabalho do
playbook de base. Este fluxo de trabalho pode ser modificado para corresponder a um
caso de uso de solicitacdo de servico publico especifico, dependendo do que sua agéncia
oferece.

As fases do fluxo de trabalho do Playbook de base estdo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo Orienta vocé durante o processo de criacdo de registro
capturando os detalhes da solicitagdo e atribuindo-a
a0 agente certo.

Revisao Atua como um ponto de verificac8o para casos
duplicados e fornece a vocé uma oportunidade de
revisar os detalhes do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades para execucéo da
solicitagdo.

Decisdo Captura e comunica a decisdo e todas as informacfes
de suporte ao constituinte e a quaisquer outros agentes
ou partes envolvidas.
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Layout do Playbook

Um playbook é composto por vérias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrao para Playbooks em Servicos digitais para setor publicoé a exibicao
da experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir,
mostra informagdes do constituinte ou de negdécios e informacgdes de tarefa do caso na
vanguarda da drea de trabalho do playbook conforme vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

» Um seletor de fase horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fase para
rastrear o andamento geral conforme trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativeis com o componente de
registros relacionados dindmicos.

Layout do Playbook com a experiéncia baseada em processo
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A tabela a seguir mostra os componentes mostrados no espaco do Playbook.

Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Cabecalho do Playbook .
©GaIho do Hlayboo « Aparece na parte superior do playbook.
» Mostra o titulo do playbook e um seletor de fase
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.
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Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Ciclo de vida do Playbook

Area de trabalho do Playbook

Painel lateral contextua

Cartdo de contato de informagdes do caso

Cartdo de mapa de solicitacédo de
servigo
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o Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuério atribuido ou o status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

« Aparece no meio do playbook.

« Exibe o cartao da atividade atual.

« Aparece no lado direito do playbook.

« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Fluxo de atividades de tarefa de caso ou caso.

o Informagdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
dindmicos.

« Informacdes de contato do constituinte ou
empresa que enviou a solicitacao.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Pl aybook de solicitacdo de servi cos apenas

« Novo componente do layout do playbook baseado
em processo.

« Aparece apds a fase de admissao, se o plug-in
sn-geo-map estiver instalado e a chave de API do
Google estiver configurada.

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

Area do Playbook Descricao

Cart&o de itens recebidos . -
« Pl aybook para |icencas e perni ssGes apenas

« Aparece no lado esquerdo do playbook.

» Mostra licencas/permissdes que estéo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo restante
em cada uma.

Servicos digitais para setor publico Playbooks

. Servicos digitais para setor piblico a plataforma inclui os seguintes playbooks:

Playbook de beneficios sociais

. Playbook de beneficios sociais a aplicacéo fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para
lidar com solicitagdes de beneficios sociais enviadas por usuarios finais do setor publico. A
aplicacdo inclui o seguinte:

« Playbook em pacote que implanta tipos de caso prontos para uso, playbooks,
I6gica de negécios, SLAs, notificacdes e muito mais para automatizar o
fluxo de trabalho para orquestrar o processoe ajudar os agentes a resolver
solicitagdes de forma mais répida e eficiente.

« Catédlogo personalizével de opgdes de beneficios sociais pré-criadas
que constituintes e empresas podem escolher no Portal de servigos
governamentais.

» Modelo de dados extensivel por meio de definicbes de servico.

Playbook para licencas e per missoes

. Playbook para licencas e permissdes a aplicacdo fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta
paralidar com solicitag8es de licenca e permissao enviadas por usudrios finais do setor publico.
A aplicacdo inclui o seguinte:

» Playbook em pacote que implanta tipos de caso prontos para uso, playbooks,
I6gica de negécios, SLAs, notificacdes e muito mais para automatizar o
fluxo de trabalho para orquestrar o processoe ajudar os agentes a resolver
solicitagdes de forma mais répida e eficiente.

« Catélogo personalizével de opgdes de solicitagado de licenga e permissao pré-
criadas que constituintes e empresas podem escolher no Portal de servigos
governamentais.

« Modelo de dados extensivel por meio de definicdes de servigo.

Information Request Playbook

. Information Request Playbook a aplicacéo fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para
lidar com registros publicos e solicitagdes de informagdes enviadas por usuarios finais do setor
publico. A aplicacdo inclui o seguinte:
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« Catélogo de servigcos de opg¢des de solicitacdo de informacdes pré-criadas
que constituintes e empresas podem escolher no Portal de servicos do
governo.

» Processo de fluxo de trabalho automatizado que os agentes usam para
resolver solicitagées de informacdes de forma mais réapida e eficiente.

« Se estiver usando Atribuicéo avancada de trabalho Um canal de servico de
Solicitacédo de informagdes que os administradores podem usar para rotear
automaticamente solicitagdes de informagdes para agentes designados.

Playbook de solicitacdo de servigos

. Playbook de solicitagdo de servicos a aplicacdo fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta
paralidar com solicitacBes de servico ndo emergenciais enviadas por usuérios finais do setor
publico. A aplicacdo inclui o seguinte:

«» Catélogo de servigos de opg¢des de solicitagcdo pré-criadas e ndo
emergenciais que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal
de servigos do governo.

» Processo de fluxo de trabalho automatizado que os agentes usam para
resolver solicitagdes de servico ndo emergenciais com mais rapidez e
eficiéncia.

« Se estiver usando Atribuiggo avangada de trabalho Um canal de servigo de
Solicitagdo de servigo que os administradores podem usar para rotear

automaticamente solicitacdes de servico ndo emergenciais para agentes
designados.

« Tépico de conversa do Virtual Agent pré-criado que permite que
constituintes e empresas usem o Virtual Agent para enviar solicitagdes de
servigo ndo emergenciais.

Para obter mais informacdes sobre como instalar e configurar Playbooks para Servicos
digitais para setor plblico, consulte Configuracéo da Servicos digitais para setor publico.

Como usar o Playbook de Gestao de concessoes

Se vocé for uma agéncia governamental, podera usar Playbook de Gestgo de concessGes para
Servigos digitais para setor publico para configurar e conceder concessoes, solicite-as ou ambas.

Subsidios sao financiamento financeiro fornecido a individuos ou organizagdes para um
propdsito especifico, geralmente para financiar iniciativas que servem ao bem publico.

Playbook de Gest&o de concessdes € uma aplicacdo em pacote, com playbooks e fluxos de
trabalho integrados para oferecer suporte ao portfélio de concessdo de uma agéncia em
varios niveis.

Os fluxos de trabalho de um tipo de caso e as atividades que vocé deve concluir para
resolver esses casos sdo descritos no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar
todo o ciclo de vida do Playbook de Gestéo de concessdes fluxo de trabalho de configuragéo.

Fases do Playbook de configuragao do programa de gestao de concessoes

Um anuncio de concessao é uma solicitagdo formal emitida por uma organizacdo de
financiamento. Detalha os objetivos, critérios de qualificagcéo, valores de financiamento e
procedimentos de candidatura para uma oportunidade de financiamento especifica. Playbook
de Gestdo de concesstes Playbook Walks concede aos gerentes de programa o processo de
criacdo e criagdo de um anuncio de programa de concessao.
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Playbook de Gest&o de concessdes A Configuragcdo do programa permite que vocé configure

e gerencie programas de concessdo com etapas guiadas para criar, publicar e gerenciar
diferentes programas de concessdo em sua agéncia, garantindo a protecéo de informacdes
confidenciais com a gestao de acesso baseada em funcéo.

Como outro Servigosdigitais para setor publico playbooks, este playbook contém quatro

fases e vérias atividades em cada fase. No entanto, como este playbook foi projetado
especificamente para gerentes de programas de concessdo criarem novos programas de
concesséo liquidos, ele orienta o gerente de programa durante o processo de criagdo de
um programa de concessoes, desde a definicdo de detalhes importantes até a definicdo de
orcamento e marcos e sua publicagdo no Portal de concessdes da agéncia.

Cada programa de concesséao cria um registro de modelo de produto.

Playbook de Gest&o de concessdes As fases de configuragdo do programa estéo listadas na
tabela a sequir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Definir programa Defina os principais detalhes sobre o programa
de concessdo. As agéncias estabelecem marcos,
membros da equipe do programa interno, critérios
de qualificagéo, orcamentos e principais métricas de
desempenho.

Os gerentes do programa de concessoes
definem prazos de revisdo de mérito,
estrutura de reviséo, rubrica de pontuacao
e a equipe de revisdo interna.

Criar antincio do programa Criar o anincio do programa. Defina os formul&rios
obrigatérios, os termos e condicles, as categorias de
orcamento necessarias e o ponto de contato externo.
Fornece a vocé uma oportunidade de revisar os
detalhes da concesséo.

Configurar aplicacéo
Um gerente do programa de subsidios
reune uma aplicagéo, que inclui critérios de
qualificacdo e triagem, a coleta de dados
de informacdes do candidato, limitacdes
orcamentarias e outras informacdes
cruciais.

Publicar oportunidade
Defina a remocéo do anuncio e as datas

de fechamento da proposta e publique o
anuncio do programa no Portal de gestédo
de concessoes.

Fases do Playbook de admissao e triagem de gestao de concessoes

Fluxo de trabalho de proposta de concessdes em Servicos digitais para setor plblico Playbook
de Gest&o de concesses fornece um processo estruturado para gerenciar propostas de
concessdo do envio para a fase de pré-concessao.
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Playbook de Gestdo de concessdes o fluxo da proposta contém quatro fases e varias atividades
em cada fase. Com uma configuragdo de admisséo assistida, incluindo a funcionalidade
salvar, retomar e exportar, a Gestdo de admissao e triagem de concessdes tem como
objetivo simplificar a descoberta, a solicitagcdo e 0 acompanhamento de concessdes, com
ferramentas para que os agentes simplifiguem a triagem de envios.

. Playbook de Gestdo de concessbes As fases de admisséao e triagem estéo listadas na tabela a

sequir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admisséo

Tela

Defina os principais detalhes sobre o programa de
concessao. Os candidatos enviam os formulérios
obrigatérios e aqualificacdo é verificada.

Criar 0 anuincio do programa. Atua como um ponto de
verificacdo para verificacdo de qualificacdo e fornece
avocé uma oportunidade de revisar os detalhes da
concessao.

Fases do Playbook de propostas de concessoes

Uma proposta de concesséo é a apresentacédo formal preparada por um individuo, sem
fins lucrativos ou organizagdo que busca financiamento para um projeto ou iniciativa
especifica. . Playbook de Gestdo de concessies o fluxo de trabalho fornece aos agentes um
playbook que os orienta passo a passo na revisdo, pontuacao e decisdo sobre propostas
enviadas por individuos para um programa de concessao especifico que foi disponibilizado.
Concessdes "Proposta" e concessdes "Aplicacdo" sdo usadas de forma intercambidvel.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo

Tela

Defina os principais detal hes sobre o programa de
concessdo. Os candidatos enviam os formulérios
obrigatorios e a qualificagéo € verificada.

Criar 0 aniincio do programa. Atua como um ponto de
verificagdo para verificag8o de qualificagdo e fornece
avocé uma oportunidade de revisar os detalhes da
concess&o.

Crie um programa de concessao usando a configuracao do programa Gestao de concessoes

para Servicos digitais para setor publico

Como gerente de programa de subsidios em uma agéncia de servigo governamental, use o.
Servigos digitais para setor plblico Playbook de Gestéo de concessdes configuragcado do programapara
criar um programa de concessao ou criar um a partir de uma configuragéo existente.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Espaco confi guréavel do CSM

2. Navegar até Listas > Programas de subsidio e escolhaNovo .
Aqui, vocé tem aopcdo de criar um programa a partir do model o padréo ou comegar copiando dados e
configuragdes de um programa de concessao existente.

o Para criar um programa de concessdo sem usar configuracdes pré-existentes, escolha
Novo .

o Para copiar dados e configuragdes de um programa de concesséo pré-existente,
escolha Crie um novo programa a partir de um programa existente . Escolha o programa
existente no menu suspenso e selecione Continuar .

Vocé pode determinar quais campos sao copiados para 0 novo registro do programa
de concessao, bem como campos em registros relacionados, incluindo campos padréo.
Vocé pode adicionar ou remover campos facilmente.
Um novo programa de concessao € criado na tabela Programa de concessao
(sn_svc_appl_pgm_mg_grant_program) e o playbook € movido para afase Definir programa.

3. No formulério, preencha os detal hes do programa de concesséo e escolha Marcar como concluido para
passar para a préxima atividade.
Um registro de modelo de produto, registro de definicéo de servico eitem de contelido de rascunho do
playbook foram criados para o programa de concessao.

4. Defina os membros da sua equipe interna da agéncia responsaveis por este programa de concessdo e, em
seguida, passe para a proxima atividade escolhendo Salvar . Marcar como concluido .
Esses membros sdo diferentes dos pontos de contato com os quais os possivei s candidatos podem entrar em
contato durante a fase de proposta de concessdo. V océ adiciona pontos de contato publicos em uma etapa
posterior, usando os contatos existentes desta lista.

5. Defina o or¢camento total do programa, incluindo a alocag&o de prémio e as categorias de orgamento.
Forneca informagdes sobre o prémio e o orcamento do programa. Defina como o or¢gamento do programa de
concessdo é dividido em diferentes categorias. Essas informagdes sdo usadas para gerenciar o programa e séo
publicadas como parte da solicitacio e proposta.

6. Defina quai squer marcos-chave internos ou externos para o seu programa e escolha Marcar como

concluido para passar para a préxima atividade.
Marcos podem ser editados durante toda a duragéo do programa.

7. Defina a data de vencimento das tarefas de revisio de mérito e selecione qual estrutura de revisdo de mérito e
regra de pontuacdo devem ser usadas para este programa.
Para criar uma estrutura de pontuago:

a. Escolhaabra a lista frameworks .

b. Escolha Novo e insira o home e a descricéo.

c. Escolha Enviar e escolha a nova estrutura no Estrutura de revisao campo.
8. Escolha Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.
9. Defina 0s usuérios que revisardo e pontuardo as propostas para este programa e escolha Marcar como

concluido para passar para a proxima atividade.

Vocé pode atualizar grupos de revisores durante todo o programa conforme necessario.

10. Selecione quais modelos de carta de resultados devem ser usados para notificar os candidatos sobre seus
resultados para este programa e escolha Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

11. Configure os detalhes do comunicado com as informagdes que devem ser exibidas na pagina de andncio de
oportunidade do programa que € mostrada aos candidatos em potencial.
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Vocé deve fornecer umaimagem de faixa, uma sinopse da concessdo, um resumo de qualificagéo e uma
descricdo da concessdo.

6 Nota: AsinformacBes inseridas na atividade Definir programa também aparecem no comunicado do
programa.

12. Escolha Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

13. Adicione membros da sua equipe interna que podem ser contatados por candidatos a subsidios.
Esses usuérios e suas informagdes de contato sdo exibidos publicamente na pagina de comunicado.

14. Adicione recursos que fornecam informacfes suplementares sobre este programa, sua agéncia patrocinadora,
impacto ou quaisquer outros detalhes que possam gjudar os candidatos a bolsas a entender melhor esta
oportunidade.

15. Escolha Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

16. Selecione qual érvore de Decisdo assistida deve ser usada na triagem de pré-qualificagdo do candidato,
exibida antes do inicio da proposta.
Para criar um questionério de triagem de pré-qualificacéo, escolha Abra a lista de arvores de decisao e
siga as instrucdes. Para obter mais informag8es sobre como criar uma arvore de decisdo de qualificagdo para
Playbook de Gestéo de concessdes, consulte Configure perguntas de pré-qualificacéo em Playbook de Gestéo
de concessoes.

17. Selecione qual estrutura de politica condicional (PACE) deve ser usada parafiltrar propostas de concessdo.

18. Escolha qual formulario de informagdes do candidato o candidato deve ver na se¢do Inserir informactes do
candidato de sua proposta.
Para criar um formulério de informages do candidato, escolha abra o construtor de formulario e sigaas
instrugdes.

19. Opcional: Selecione qual tipo de pessoa € necessario para o candidato incluir na se¢do Adicionar pessoal
principal da proposta.

Os candidatos também podem incluir pessoal adicional de sua escolha.

20. Selecione quais documentos de or¢camento e subtotais de orcamento cumulativo os candidatos devem fornecer

na secdo "Adicionar orcamento de proposta da proposta.

21. Escolha como os candidatos devem fornecer sua narrativa de proposta e 0 nimero minimo de objetivos que

eles devem fornecer na atividade "Adicionar narrativa de proposta’.

22. Selecione quais formulérios PDF adicionais e outros documentos um candidato deve incluir na se¢éo
Adicionar formularios obrigatérios de sua proposta.
Pelo menos um documento € necessério para concluir esta atividade. V océ também pode criar documentos
novos ou editar documentos existentes.

23. Selecione uma avaliacdo de conformidade para os candidatos concluirem na se¢do Inserir informacdes de
conformidade da proposta.
As avaliagbes de conformidade para propostas s6 podem oferecer suporte a:

o Perguntas do tipo area de texto e de escolha Unica

o Perguntas condicionais adicionais com base em respostas de escolha Unica

Para criar um formulario de conformidade, vocé pode usar o recurso Avaliacao
inteligente. Para obter mais informacdes sobre o recurso Avaliacéo inteligente, consulte
Configure o Mecanismo de avaliacdo inteligente para Playbook de Gestéo de concessies.

24, Selecione quais termos e condicdes o candidato deve ver na secdo "Assinar e enviar' de sua proposta e
escolha Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.
Para criar uma lista de termos e condicdes, abra a lista Termos e condigdes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 222
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.

25, Visualize o comunicado publicado e escolha Marcar como concluido para passar paraa proxima
atividade.

26. Visudize o conteldo da proposta conforme exibido pelos candidatos no portal e escolha Marcar como

concluido para passar para a préxima atividade.

27. Envie uma solicitag8o para a equipe do programainterno ou o diretor do programa de subsidios pararevisar e
aprovar a proposta de concessdo e escolher Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

28. Publique o programa de concessdo imediatamente ou programe a data em que vocé deseja que o programa

segja exibido ao vivo.
Configure o0s seguintes detal hes:

o Data de remoc¢ao do comunicado - A data em que a concessao ou o item do catalogo é

removido da pagina de comunicado.

o Data de encerramento da proposta - A data em que a proposta é encerrada.

29. Crie o item do catdl ogo de concessdes e publique a concessao no portal Gestéo de concessdes escolhendo

Publicar .

Gerenciar propostas de concessao usando o playbook de propostas de concessoes

Vocé pode usar o playbook de propostas de concessdes para revisar as informacgdes

fornecidas pelo candidato junto com outros documentos relevantes. Criar e atribuir tarefas

de revisdo de mérito, alocar orgamentos e propor financiamento.

e Nota: Verifique se o Playbook de Gestéio de concessdes proposta, que é separada de Servicos digitais

para setor publico A aplicagdo principal, foi instalada e configurada. Para obter instrugdes, consulte
Instalar Playbook de Gestdo de concessdes para Servigos digitais para setor publico.

O fluxo de trabalho de proposta de concessdes fornece um processo estruturado para

gerenciar propostas de concesséo a partir do envio para a fase de pré-concesséo.

Comeca com a admisséo de propostas, em que os candidatos enviam os formuldrios

obrigatérios e a qualificacéo é verificada. A fase de revisédo e avaliagdo envolve

triagem inicial, avaliagdes técnicas e pontuacao para determinar recomendacoes de

financiamento. Depois que as selecdes sdo feitas, as agéncias prosseguem com as

decisoes e notificagdes de prémio . Por padréo, as fases a seguir estao disponiveis no

Playbook de Gestéo de concessdes em Espaco configuravel do CSM.
» Admisséao

 Tela

« Avaliacédo

« Decisao

Fases em um playbook de proposta de concessoes

A experiéncia do playbook de propostas de concessdes comeca com a fase de admisséo.

Esta fase é a fase do playbook padrédo para um novo caso de solicitacdo de programa
de concesséo. Use esta fase do playbook para coletar informagdes importantes sobre
o candidato, o projeto, o orcamento e o financiamento solicitado e outros documentos
relevantes para o projeto. Vocé também pode solicitar informacodes adicionais sobre o
projeto proposto ou outros dados relacionados a conformidade do candidato.

O playbook continua com a fase Tela. Nesta fase, como gerente do programa de
subvencdes ou diretor do programa de subvencoes, vocé pode revisar os detalhes da

proposta e os documentos necessarios da proposta. Depois de verificar os documentos,
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vocé pode atribuir a proposta a si mesmo e rejeitar a proposta ou mové-la para a fase
Avaliacao.

O playbook continua com a fase Avaliagdo. Nesta fase, o gerente do programa de
concessodes seleciona um grupo de revisao e cria tarefas de revisdo de mérito para cada
pessoa ho grupo. O gerente do programa de concessodes rastreia as revisdes na proposta,
monitorando o estado, o sinalizador de pontuacédo e o tempo restante para concluir a
tarefa de revisdo. Quando a revisdo de mérito € concluida e a proposta de concessoes é
pontuada e classificada, a atividade de revisdo de mérito é concluida automaticamente e
avanca para Criar proposta de financiamento atividade. As informacdes de financiamento
sdo atualizadas com base nas entradas e envios pelos revisores de mérito. As propostas
de concessdo sdo comparadas, os orgcamentos sdo alocados e o gerente do programa de
subvencdes envia propostas de financiamento ao diretor do programa de subvencgdes para
aprovacao posterior ou recusa a proposta junto com os motivos. O status das propostas
é atualizado para refletir as decisdes do diretor do programa de subsidios e os candidatos
sdo notificados sobre o resultado.

A fase final é a fase Decisdo. Nesta fase, vocé pode criar documentos de resultados que
sdo usados para compor cartas que informam os candidatos sobre os resultados, com
opc¢des de modelo para Prémio, Rejeitado (ndo qualificado) e Rejeitado (Recusado). O
candidato pode optar por confirmar o prémio ou recusa-lo. O resultado é registrado e o
caso é encerrado.

Conclua a fase de admissao em Playbook de Gestao de concessoes

Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa no gerenciamento de uma proposta
de concessdo usando Playbook de Gestéo de concessdes.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nesta fase, um candidato inicia um caso para uma proposta no d&mbito de um Programa
de Concesséo especifico. Cada programa é configurado pelo gerente do programa de
concesséo, que define um conjunto de regras de qualificacdo. Os candidatos devem
responder a essas perguntas como parte do processo de candidatura.

Procedimento

1. No Portal de gestdo de concessies, navegue até Exibir oportunidades > Tudoe selecione o programa de
concessdes ao qual o candidato deseja se candidatar.

2. Selecione Inscreva-se agora .

3. Responda as perguntas de qualificacdo para confirmar a qualificacéo do candidato.

Se o candidato nao for qualificado, uma mensagem informando "Vocé pode nao ser
qualificado" seré exibida. Os candidatos tém a opcéo de revisar e atualizar suas
respostas.

4. Selecione Iniciar aplicacao para criar um caso para a proposta de concessoes.

5. Insira os detalhes do candidato e da organizacdo que esta enviando a proposta e selecione Marcar como
concluido .

6. Opcional: Adicione um representante autorizado para atuar como signatério da sua organi zacao.

(Optional) O contato comercial pode adicionar um contato existente por no Individual
campo. Os contatos comerciais existentes sé poderao ser adicionados se ja estiverem
associados a empresa/organizacdo. Vocé pode criar novos contatos adicionando seus
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detalhes no formulério. Isso criara um novo contato comercial, que pode ser aprovado
por um administrador em uma fase posterior da aplicacdo. Vocé pode adicionar varios
representantes a aplicacdo ou deixar esta secdo em branco.

7. Insira as informacfes da proposta e sel ecione Marcar como concluido .

Campo Descri¢ao

Titulo do projeto Insirao titulo do projeto proposto.
Resumo do Projeto Forneca um resumo do resumo do projeto.
Data de inicio do financiamento proposto Selecione a data de inicio pretendida para

financiamento na entrada de calendario.

Data de término do financiamento proposto Selecione a data de término previstaparao
periodo de financiamento. Esta data deve ser
cronologicamente posterior a data deinicio.

8. Adicione pelo menos um objetivo do projeto.
Uma narrativa detal hada pode ser inserida no texto ou fornecida por meio de um carregamento de arquivo.

9. Criar um produto final.
10. Adicione a equipe principa necessaria a aplicacao.

11. Forneca informagtes sobre o orcamento que serd usado para seu projeto, incluindo a ocagdes e documentos
relevantes.
Insira o or¢camento total necessario no campo Total do orgcamento solicitado. O valor inserido ndo pode
exceder o limite definido pelo gerente do programa de concessdo. Alogque or¢camento para cada categoria
em Totais de orcamento cumulativo. A soma dos val ores da categoria deve corresponder ao or¢amento total
solicitado. Quando os valores cumulativos da categoria corresponderem ao orgamento total solicitado, o
orcamento total alocado aparecera em verde.

12, Carregue todos os outros documentos necessarios.

13. Carregue cartas de intencdo, memorandos de entendimento ou outros documentos relevantes que demonstrem
parcerias ou colaboragdes para 0 seu projeto.

14. Adicione anexos opcionais para fornecer contexto adicional do projeto proposto, Como anexos, imagens e
dados estendidos.
V océ pode deixar esta secdo em branco.

15. Revise a aplicacdo em suatotalidade e corrijatodos os erros antes de enviar a aplicacéo.
Vocé pode editar qualquer informagdo de atividades anteriores selecionando no icone de |4pis ao lado de cada
atividade. Vocé pode exportar os detalhes da aplicagdo para um formato PDF usando Exportagao botéo.

16. Encerre a proposta de concessdes.
A assinatura do candidato pode ser digitada ou desenhada. Os termos e condig¢des também podem ser
modificados e gjustados.

17. Selecione Enviar pararote&-lo para o agente e mové-lo para Triagem fase.
O caso é movido para Revisao e Admissao afase estd marcada como concluida

Conclua a fase de tela em Playbook de Gestao de concessoes

Conclua a fase Tela como sua segunda etapa no gerenciamento de uma proposta de
concessao usando Playbook de Gestéo de concessdes.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nesta fase, como gerente do programa de subvencodes ou diretor do programa de
subvencdes, vocé pode revisar os detalhes da proposta e os documentos necessérios da
proposta. Depois de verificar os documentos, vocé pode atribuir a proposta a si mesmo e
rejeitar a proposta ou mové-la para a fase Avaliacdo. Os detalhes do caso inseridos pelo
constituinte na fase de admissdo sao exibidos para o agente em uma exibicdo acordeéo
para uma experiéncia de revisdo abrangente.

Procedimento

1. Revise as informagbes coletadas durante a fase de admissdo e confirme se as informagdes estéio completas e
corretas.

Se o agente estiver selecionando o caso em uma fila ndo atribuida, ele veré a opgéo para
Atribuir amim, que atualizard o estado do caso Novo . Triagem . Se o caso for atribuido
automaticamente, eles verao a opcéo para Marcar como concluido .

2, Corrijatodos os erros antes de enviar a aplicacdo e selecione Marcar como concluido .
Selecione o icone de lpis para navegar de volta para uma atividade da fase de admissio que precisa ser
corrigida. Se a proposta precisar ser rejeitada, selecione Rejeitar aplicagao para atualizar o estado do caso
Novo . Triagem com falha Movendo-o diretamente para Deciséo.

3. Revise os resultados da triagem de qualificagéo e selecione Marcar como concluido se ndo houver
mudangas a serem feitas.
Com base nas respostas fornecidas, o sistema determina se o candidato atende aos critérios de qualificacéo e
os classifica como qualificado ou ndo qualificado. Os resultados sdo consolidados e exibidos nesta etapa para
gue o agente revise.

4. Revise alista de contatos inserida em Adicionar representantes autorizados atividade.
A lista de contatos so sera exibida se o contato ainda ndo existir no sistema e uma solicitacdo de aprovacao de
contato for encaminhada para o administrador, que pode aceitar ou rejeitar por meio de Playbook de Gestéo
de concessdes espaco. O caso continua depois que o administrador responde a solicitacdo. Esta atividade sera
ignorada automati camente se ndo houver novos contatos para aprovar. Para obter informagdes sobre como
aprovar uma solicitacdo de registro de contato, consulte Aprove o registro de um novo contato comercial ou
organizacéo no Portal de gestéo de concessies.

5. Opcional: Seasolicitac8o de aprovagdo for rejeitada, vocé podera revisar o0 motivo por trés darejeicéo e:

o Selecione para fechar o caso Rejeitar aplicagcao movendo o estado do caso para Falha
na triagem e a fase para Decisao . O estado da tarefa de caso da atividade Aprovar
novos contatos € movido para Encerrado .

o Faga mudancas e solicite novas aprovacdes. Edicoes podem ser feitas no Adicionar
representante autorizado e a nova solicitagdo de aprovacgéo serdo enviadas.

6. Opcional: Seasolicitagdo de aprovacdo for aprovada, selecione Marcar como concluido , parafechar a
tarefa do caso, ou Rejeitar aplicacao pararejeitar a aplicagéo e fechar o caso.

7. Revise e verifique os arquivos e a documentacéo de suporte anexados a aplicagao.
Aqui, vocé pode sinalizar documentos para verificag8o adicional, solicitar documentos adicionais ou encerrar
0 caso movendo-o diretamente para Decisdo.

8. Selecione Marcar como concluido depois que todos os documentos forem verificados e todos os
documentos sinalizados forem resolvidos.

9. Selecione Mover para Avaliacao quando atriagem estiver concluida.

Resultado
Agora, o caso é movido para Avaliagao fase.
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Conclua a fase Avaliacao

Conclua a fase Avaliacdo como sua terceira etapa no gerenciamento de uma proposta de
concessao usando Playbook de Gestdo de concessies.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A avaliacdo consiste em duas tarefas: Conduzir revisdes de mérito e criar proposta de
financiamento. Na fase de avaliacdo, o gerente do programa de subsidios supervisiona,
rastreia e gerencia as revisdes em toda a proposta.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Espaco configuravel do Customer Service Management.

2. Navegar até Listas > Propostas de concessao e selecione Minhas propostas de concessao .
3. Selecione a proposta de concessio e navegue até Avaliacao .

4. Em Conduzir revisoes de mérito tarefa, selecione o grupo de revisores no menu suspenso e selecione
Criar tarefas .
Uma tarefa de revisdo € criada para cada um dos revisores do grupo de revisdo selecionado. Os grupos de
revisores sdo criados pel o gerente do programa de concessdes durante a fase de configuragéo de concesséo.

5. Revise ou edite os revisores e selecione Atualizar tarefas de revisao .
O gerente do programa de concessdes pode editar o grupo de revisores a qualquer momento antes que
qualquer tarefa de revisdo seja concluida.

6. Atribuaas tarefas de revisdo e notifique os revisores selecionados selecionando as tarefas de revisdo e

selecione Tarefas de versao .
O estado das tarefas de revisao selecionadas agora estd Em andamento e os revisores recebem notificacfes no
Portal de servigos do revisor.

7. Revise e gerencie as tarefas de revisio de mérito nas propostas de concesséo selecionando Exibir todos os
revisores deste programa E alterne para a exibig&o do espago selecionando o icone Detalhes do registro

8. Movatodas as tarefas de revisio sel ecionadas de volta para o estado Rascunho selecionando Estado de
redefinicao .
Se algum dos revisores do grupo recusar arevisao, o gerente do programa de concessdes sera notificado e
podera cancelar essa revisao e mover atarefa de revisdo para a proximafase. Como alternativa, o gerente do
programa de concessdes atribui um novo grupo de revisdo, que reinicia o processo de revisao.

Quando todas as tarefas de revisdo estiverem concluidas, o playbook avancara
automaticamente para Criar recomendacao de financiamento tarefa.

O gerente do programa de concessdes pode rastrear o andamento do status do financiamento e exibir o
orcamento solicitado, o orcamento alocado e a classificagdo com base na pontuacdo da revisdo de mérito.

9. Em Criar proposta de financiamento revise e gerencie as propostas de financiamento selecionando
Exibir proposta de financiamento .
Todas as propostas pontuadas aparecem em Proposta de financiamento junto com as classificagdes e os
detalhes do orcamento.

10. Nalista de propostas pontuadas, selecione uma ou mais propostas para executar uma destas acoes:
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o Recusar financiamento e fornega um motivo selecionando Recusar .

o Exiba a pagina Proposta de financiamento da qual vocé pode alocar orcamento, enviar
as propostas e notificar o diretor do programa de subsidios para aprovacao adicional
selecionando Adicionar a proposta

11. Como diretor do programa de subsidios, exiba as propostas de financiamento no Espaco configuravel do
CSM navegando até Lista > Minhas Aprovacoes.

12. Nalistade propostas de financiamento disponiveis, na qualidade de diretor do programa de subvencoes,
selecione uma ou mais propostas para realizar uma das seguintes agoes:

o Recusar financiamento e fornegca um motivo selecionando Rejeitar .

o Conceda a concessao selecionando Aprovar .

Resultado
Quando o diretor do programa de subsidios aprova a proposta de financiamento, a fase de
avaliacdo é concluida e a proposta de concessdo avanca para a fase de deciséo.

Conclua a fase Decisao em Playbook de Gestao de concessoes

Conclua a fase Decisdo como sua Ultima etapa no gerenciamento de uma proposta de
concessao usando Playbook de Gestéo de concessies.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A decisédo consiste em duas tarefas: Criar documentos de resultados e Resultado de
registro. Na fase Decisdo, o gerente do programa de concessdes cria cartas ou modelos de
documento que sdo usados para informar os candidatos sobre o status da proposta e os
candidatos podem exibir seus resultados e confirmar ou recusar a concessao concedida.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Espaco configuravel do Customer Service Management.

2. Navegar até Listas > Propostas de concessao e selecione Minhas propostas de concessao .
3. Selecione a proposta de concessio e navegue até Decisao .

4. Em Criar carta de resultados tarefa, sclecione Carta de resultados e insira os detalhes, como datas,

prazo de resposta e 0 motivo da decisdo.
As cartas de resultados sel ecionadas pel o gerente do programa de concessdes durante a fase de configuracéo
s80 atualizadas e prontas para envio.

5. Atualize o resumo darevisdo de mérito selecionando Resumo da revisao de mérito guia.
Somente se uma proposta for recusada ou concedida, 0 Resumo da revisao de mérito esta disponivel.

6. Atualize os model os de documento selecionados selecionando Atualizar documento .

7. Selecione Marcar como concluido .
As letras de resultados sdo criadas e concluidas e o playbook avanga automaticamente para Resultado do
registro tarefa. A proposta de concessdo passa do estado Rascunho para o estado Pronto para liberagéo.

8. Em Resultado do registro tarefa, exiba alista de todas as propostas para o programa de concessdo junto
com os nlimeros de tarefa para cada um dos registros de proposta de concesséo no Avisos de resultado
selecionando exibir registro do programa.

9. Selecione Resultados da versao .
Vocé s6 podera liberar os resultados se todas as propostas de concessao estiverem no estado Pronto para
liberac8o. As tarefas sdo movidas do estado Pronto para liberagéo para o estado Encerrado e um e-mail é
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acionado para o candidato sobre os resultados. O candidato pode exibir os resultados fazendo login no portal
do candidato e confirmando ou recusando o prémio antes do prazo.

Em Resultado do registro, 0 c4digo de resolucdo é preenchido automaticamente com
base no status do prémio, como:

o Nao qualificado
o Recusado por agéncia

o Nenhuma resposta do candidato

o

Subsidio reconhecido

o Gratificagdo recusada pelo candidato
O resultado da proposta de concesséo é registrado e encerrado.

10. Insira as anotagdes de resolucéo e selecione Fechar .

Usando o Portal de servicos do revisor

O Portal de servigos do revisor pode ser acessado pelos revisores de mérito para revisar
suas tarefas de revisdo de mérito atribuidas. Os revisores podem revisar as informacoes

da proposta de concesséao disponiveis em varias guias no portal e pontuar a proposta. As
pontuacdes sdo baseadas na estrutura de revisédo e na rubrica selecionadas pelo gerente
do programa de concessdes durante a configuracdo do programa.

O portal de servico do revisor esté disponivel para agentes externos ou revisores para
exibir suas tarefas de revisdo de mérito e pontuar as propostas de concesséo. As
pontuacdes geradas sdo baseadas na estrutura de reviséo e na rubrica de pontuacgéao
selecionadas pelo gerente do programa de concessodes durante a configuragéo do
programa. No portal de servico do revisor, os revisores de mérito podem enviar pontuacdes
ou recusar a revisao, fornecendo os motivos apropriados. O gerente do programa de
concessdes é notificado sobre as decisdes do revisor de mérito no portal Gestéo de
concessoes.

Revise e pontue uma proposta de concessao usando o Portal de servicos do revisor

Como revisor de mérito, vocé pode revisar as propostas de concessdo quanto a viabilidade,
impacto e alinhamento com os objetivos do programa de concess&o. Os revisores podem
pontuar propostas como parte da fase de avaliagdo do Servicos digitais para setor publico
Playbook de Gestdo de concessdes Usando o Portal de servigos do revisor.

Antes de Iniciar
Funcao necessdria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os revisores podem pontuar propostas como parte da fase de avaliagdo do Servigosdigitais
para setor publico Playbook de Gestéo de concessdes Usando o Portal de servicos do revisor.

Procedimento

1. Facalogin no Portal de servigos do revisor.
Todas as tarefas de revisio aparecem em Minhas tarefas de revisao junto com o estado datarefa, a
pontuacdo e a data da Ultima atualizagdo.

o Para exibir suas tarefas de revisédo, navegue até Meu trabalho > Minhas revisoes.

o Para exibir tarefas de revisdo de um programa de concessao especifico do qual vocé
estd participando, navegue até Meu trabalho > Meus programas de subsidio.

2. Expanda as categorias em Pontuacao guia
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Pontuacao é a guia padrdo que aparece. Selecione outras guias para exibir informagdes sobre a proposta de
concessao.

3. Selecione uma pontuagdo no menu suspenso e forneca comentarios sobre justificativa, pontos fortes e
preocupagdes para cada uma das categorias e selecione Salvar .
Para obter mais informagdes sobre a rubrica de pontuagdo, selecione o artigo da base de conhecimento listado
em Rubrica.

4. Selecione Enviar para concluir arevisio ou selecione Recusar revisao e forneca um motivo.
A avaliacdo foi concluida com sucesso e o status da tarefa de reviséo é atualizado para Concluido , junto
com a pontuacdo, acionando uma notificacéo para o gerente do programa de concessdes.

Resultado
Agora, a proposta é encaminhada para o gerente do programa de concessdes para
avaliacdo adicional e ele pode aprovar ou recusar a proposta.

Crie uma proposta de financiamento para um Programa de Subsidios usando o Playbook de
propostas de concessoes

Como gerente do programa de concessdes, vocé pode criar uma proposta de financiamento
para um programa de concesséo diretamente no Espaco de concessdes depois que as
propostas forem pontuadas e compartilhd-la com o diretor do programa de concessdes
para confirmacéao final.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
As propostas de concessdo sdo pontuadas pelos revisores de mérito.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Espaco configuravel do Customer Service Management > Lista.
2, Sdecionar Programas de subsidio > Meus programas de subsidio > .

3. Selecione o programa de concessdo para o qual vocé desgja criar uma proposta de financiamento, depois que
as propostas forem pontuadas.

4., Selecione as propostas que vocé desgja financiar.
acesso atodas as informagdes relevantes, incluindo pontuacdes finais, orcamentos solicitados, classificacéo e
muito mais. Qualquer proposta de concessdo ndo selecionada nesta atividade ser4 marcada automati camente
como "Propor recusa’

o Nota: O gerente do Programa de Submissdes também tem a opg&o de criar a proposta de
financiamento, determinando quais propostas recusar. Para fazer isso, selecione as propostas que vocé
desgjarecusar individua mente ou por meio de uma agdo em massa.

5. Adicione as aplicacfes desegjadas a proposta e defina o prémio monetario para cada uma.
A medida que vocé atualiza os nimeros, os gréficos Alocacgo de orcamento e Tipo de candidato sdo
atualizados instantaneamente, fornecendo uma representag&o visua em tempo real de cada sele¢&o.

6. Selecione Enviar proposta Encaminhar a proposta para o diretor do programa de concess3o para revisgo.

7. Fornega uma justificativa para o motivo pelo qual as propostas selecionadas devem ser financiadas.
A proposta de financiamento agora esta enviada e aguardando aprovagdo. V océ ainda pode exibir as
propostas pontuadas e acessar a &rea restrita de proposta de financiamento, mas a maioria dos campos é
somente |eitura.
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8. O caso passa para a fase Decisdo depois que a proposta de financiamento € aprovada.
Caso contrério, o caso serd reencaminhado de volta para 0 Gerente do Programa de Concessdes, onde ele
podera reenviar uma proposta de financiamento modificada.

Adicione pontos de contato a um Programa de concessao

Como agente ou gerente, vocé pode adicionar membros da sua equipe interna do programa
a uma lista de pontos de contato para permitir que eles sejam contatados pelos candidatos
a subsidios. Esta lista é exibida na pagina de comunicado do programa de concessdes.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Adicionar uma pessoa criard um registro de atribuicdo de recurso em que o campo de
recurso (user_resource) é uma referéncia a um registro de usuario (sys_user). A referéncia
da funcao do recurso sera adicionada a lista de pontos de contato.

Para garantir que um usuério possa ser adicionado como um ponto de contato, certifique-
se de que o usuario tenha o. pps_resource e um registro de perfil de funcionario
(sn_employee_profile). Para obter informacdes sobre como criar um perfil de funcionéario,
consulte.

o Nota: Os pontos de contato sd podem ser adicionados do registro dalista de equipe interna. Para
adicionar membros ao registro dalista de equipe interna, consulte Crie um programa de concessao usando
a configuracdo do programa Gestdo de concessdes para Servicos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Espaco configuravel do Customer Service Management > Lista.

2. Selecionar Programas de subsidio > Meus programas de subsidio >.

3. Navegar até Tudo > Funcoes de Recurso do Usuario.

4. Adicione um registro para o usuario desejado e defina a funcdo do recurso como Ponto de contato .

5. Verifique se o usuério aparece no registro resource_role do ponto de contato, bem como na atividade
Playbook de propostas.

Como usar o Playbook de beneficios sociais

Se vocé for um agente ou gerente de caso de beneficios sociais, podera usar Playbook de
beneficios sociais para Servicos digitais para setor publico para gerenciar e resolver solicitagdes de
beneficios sociais.

. Playbook de beneficios sociais aparece automaticamente em Playbook quando vocé criaum caso de
solicitagdo de beneficios sociais usando Espaco configuravel do CSM. Um playbook usa um fluxo de trabalho

e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para
vocé concluir. As fases também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automético de um e-mail
para um cliente quando umafase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e as atividades do playbook.
« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

» Conclua as fases e atividades para resolver o caso.
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Os fluxos de trabalho de um tipo de caso e as atividades necessaérias para resolver esses
casos estao no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de solicitagcdo de informacdes.

Fases do playbook

Como outro Servigosdigitais para setor publico Este playbook contém quatro fases (admisséao,

revisdo, processo e decisdo) e vérias atividades em cada fase. Abaixo estd um diagrama

ilustrando a base Playbook de beneficios sociais fluxo de trabalho. Este fluxo de trabalho pode
ser modificado por um administrador para corresponder a um caso de uso de beneficios

sociais especificos.

. Playbook de beneficios sociais as fases estao listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo Orienta vocé durante o processo de criacdo de registro
capturando os detal hes da solicitagéo de beneficios
sociais e atribuindo-a ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificacdo para verificagdo
de qualificagdo e fornece a vocé uma oportunidade de
revisar os detalhes do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades para execucéo de
solicitagdes de beneficios sociais.

Decisdo Captura e comunica a decisdo e as proximas etapas
para o constituinte e quaisguer outros agentes ou
partes envolvidas.

Layout do Playbook

A figura a seguir mostra os componentes que vocé pode ver em Playbook de beneficios sociais espago.

Layout do Playbook com a exibicao da experiéncia baseada em processo

o B 580001009

| Nutrition Assistance - Jerry Rice < View Detais | [ save | [ submit | (=]

Playbook Header

Record Information Contextual Side Panel

Playbook Lifecycle

Demographic information

Location & contact information

Case Contact Information Card

Social Benefit Intake

1d.22h S6m

e updates via SMS messaging

Playbook Work Area B ik comicie
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Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Cabegalho do Playbook « Aparece na parte superior do playbook.

« Mostra o titulo do playbook e um seletor de fase
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuério atribuido ou o status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acodes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as a¢des no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo de vida do Playbook .
clo devidado Flayboo « Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Areade trabalho do Playbook « Aparece no meio do playbook.

« Exibe o cartao da atividade atual.

Painel lateral contextual o
ainet fateral contexu » Aparece no lado direito do playbook.
« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Fluxo de atividades de tarefa de caso ou caso.

o Informagdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servigo (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacgdes, consulte Registros relacionados
dindmicos.

& inf 0 - -
Cartéo de contato de informagbes do caso « Informacdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacao.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

» Exibe 0 método de comunicacgéao preferencial
indicado pelo candidato.
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Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

« Permite que um agente inicie um rascunho
de e-mail diretamente do espaco do playbook
selecionando o endereco de e-mail do candidato.

« Exibe o tipo de identidade fornecido pelo
candidato, SSN, carteira de motorista, Medicare ou
ndmero de identificacdo do estado.

Cart8o de itens recebidos
« Aparece no lado esquerdo do playbook.
» Mostra licencas/permissdes que estéo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo restante
em cada uma.

Cartdo de politica de ritmo .
P « Aparece no painel lateral contextual durante a

atividade Propor decisédo da fase do processo.

« Fornece aos agentes informacdes adicionais
sobre os critérios de qualificagdo por meio de
um link para um artigo da base de conhecimento
correspondente que contém o texto completo da
politica.

Resolver um caso de beneficios sociais usando Playbook de beneficios sociais
Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessarias
para resolver tipos especificos de casos.

o Nota: Verifique se o Playbook de beneficios sociais, que € separada de Servigos digitais para setor
publico A aplicagdo principal, foi instalada e configurada. Para obter instrucfes, consulte Instale e
configure o. Playbook de beneficios sociais aplicagéo.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como um agente de servico
governamental no Playbook de beneficios sociais em Espago configuravel do CSM.

« Admisséo
« Revisdo
« Processando

« Decisao

Fases do caso em Playbook de beneficios sociais

. Playbook de beneficios sociais a experiéncia comeca com Admissao fase. Esta fase € a fase do
playbook padrédo para um novo caso de solicitagdo de beneficios sociais.

Use esta fase do playbook para coletar e confirmar informagdes sobre o candidato, o
programa de beneficio social que estéd sendo solicitado e se o candidato esta qualificado
para este tipo de programa de beneficio social. Vocé também pode solicitar informacdes
adicionais do candidato nesta fase, carregar documentos adicionais, adicionar beneficiarios
adicionais e agendar uma entrevista, se necessario.
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Se o caso foi enviado por um constituinte por meio de Porta de servigos de governanga, o
constituinte poderéa carregar documentos, revisar os beneficios propostos e responder
a solicitagbes de entrevista antes que o caso continue. No final da fase de admisséo, os
agentes devem revisar e verificar as informacdes fornecidas antes de prosseguir.

O playbook continua com Revisao fase. Nesta fase, os agentes devem revisar e verificar
as informacdes fornecidas, verificar os documentos de suporte e credenciais (e sinalizar
qualgquer um para acompanhamento), verificar se ha solicitagdes duplicadas e configurar
as entrevistas necessérias para a aprovacado do programa de beneficio social. Vocé pode
mover 0 caso para a proxima fase quando todos os documentos tiverem sido verificados e
ndo houver tarefas de caso pendentes.

O playbook continua com Processo fase. Nesta fase, o0 agente propde sua decisdo. O caso
pode ser roteado para um agente de nivel superior, que pode avaliar toda a aplicacao, criar
tarefas de caso adicionais, solicitar ou realizar entrevistas adicionais, adicionar ou solicitar
informacdes adicionais ou simplesmente aprovar ou negar com base nas informacoes
fornecidas. Quando as solicitagdes de informacgdes adicionais e tarefas de caso em aberto
forem concluidas e todos os agentes chegarem a uma decisdo, o0 caso sera movido para
Decisao fase.

A fase final do Playbook de beneficios sociais. Decisao fase, em que o status da decisdo é
retransmitido ao constituinte. O status da aplicacdo de beneficio social é alterado para
Concedido e 0 programa de beneficio social pode ser encaminhado para o constituinte.
Uma notificagédo € enviada ao candidato por meio de Porta de servicos de governanga,
informando que sua aplicacao foi aprovada.

Conclua a fase de admissao em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando
Playbook de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Em Espago configuravel do CSM, navegue até Listas > Beneficios sociais > Tudo.
2, Selecione Novo paracriar um caso.

3. Selecione Criar caso .
. Playbook de beneficios sociais abre e inicia a primeira atividade para coletar os detal hes da solicitacéo e
determinar a qualificac8o para os beneficios sociais oferecidos por sua agéncia.

4. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificagéo, confirme a qualificacdo do candidato usando as
perguntas de qualificacéo e selecione Verifique a qualificacao .
O cartéo de beneficios exibira a possivel elegibilidade para cada um dos beneficios sociais oferecidos pela
agéncia. Um agente pode revisar os detalhes do caso para fazer uma determinagdo final.

5. Se o candidato estiver qualificado para o beneficio associado a aplicacdo aberta no momento, selecione
Iniciar aplicacao .
Se o candidato ndo estiver qualificado para o beneficio associado a aplicacdo aberta no momento, a aplicacéo
ndo podera avancar. O cartdo de beneficios exibe outros programas de beneficios sociais para 0s quais o
candidato pode estar qualificado, além ou em vez do beneficio associado a aplicacéo aberta no momento.

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes pessoais e financeiras do candidato primério,
incluindo CPF, informactes demogréficas, loca e informagdes de contato.
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7. Opcional: Marque a caixa de selecdo se o cliente tiver indicado que prefere ser contatado por SMS.
8. Sdecione Marcar como concluido para continuar para a proxima atividade.

9. Opcional: Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato primério.
V océ pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges, dependentes, filhos, membros
daresidéncia ou qualquer pessoa que possa estar recebendo beneficios junto com o solicitante primério.

10. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

11. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver umafonte de renda, selecione Sim e no formulério,
preencha os campos.
Se ninguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Nao .

12. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver contribuictes antes dos impostos em qualquer uma de
suas receitas atuais, selecione Sim einsira quaisguer contribuicdes antes dos impostos que afetam a renda da
residéncia do candidato.

Se ninguém na residéncia do candidato tiver contribuigdes antes dos impostos, selecione Nao .

13. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

14. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione Sim

Se ninguém na residéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione Nao

15. Opcional: No formulério, preencha os campos, fazendo isso para cada item de despesa.
V océ pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista.

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

17. Se alguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Sim e no
formulério, preencha os campos.
V océ pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista. Se
ninguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Nao .

18. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

19. Carregue todos os documentos de suporte que verificam aidentidade do candidato e de todas as partes
relacionadas ou fornega contexto adicional para sua solicitagéo.
Um caso é criado com as informagBes que o agente forneceu sobre o candidato até 0 momento e agora é
roteado de volta para o candidato por meio de Portal de servigos de governanca. L4, eles podem carregar
quaisquer documentos de identidade, credenciais ou documentacdo de suporte aplicaveis necessarios para sua
aplicacdo. O caso continua depois que o candidato carrega esses documentos. A documentacdo necesséria
varia de acordo com a solicitag&o.

20. Depois que o candidato tiver carregado a documentagéo de suporte por meio de Portal de servigos de
governanga, revise o(s) anexo(s) e selecione Marcar como concluido para passar para a proxima
atividade.

21. No formulé&rio, selecione as opgdes que melhor descrevem o histérico criminal do candidato, as preferéncias
de comunicagdo e as necessidades de acessibilidade.

22. Selecione Marcar como concluido para passar para a préxima atividade.
23. Revise a aplicacdo em suatotalidade e corrija todos os erros antes de enviar a aplicacao.

24. Selecione Assinatura da solicitagao para solicitar uma assinatura do congtituinte por meio de Assine e
envie atividade no Portal de servigos de governanca.
Se 0 congtituinte ndo responder, vocé poderd mover esta aplicacéo diretamente para Decisao fase, em que o
caso pode ser encerrado.
Depois que o constituinte concluir 0. Assine e envie atividade por meio de Portal de servicos de
governanca, o caso é movido automaticamente para a proxima atividade.
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25, Opcional: Selecione Inscreva-se agora usar as informagdes da aplicac8o atual para se candidatar a outros
programas de beneficios sociais para 0s quais o candidato pode ser qualificado.
V océ pode seinscrever para mais de um. Cada nova aplicacdo € aberta em umanova guia do navegador. A
0pcao para criar um caso anexado expira apds um periodo especificado.
Um caso secundério de Beneficios sociais € anexado ao caso da aplicacdo de beneficio origina e o cartdo de
beneficio € atualizado com base no status da nova aplicagéo.

26. Opcional: Selecione Ignorar paraignorar esta atividade.
O estado do caso da aplicacéo de beneficio adicional muda para"N&o enviado". Um novo caso ndo pode mais
ser criado e anexado a aplicagdo priméria.

27. Selecione Marcar como concluido uma vez que as aplicacdes desegjadas sdo enviadas.
O caso é movido para Revisao e Admissao afase estd marcada como concluida

Conclua a fase Revisao em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando Playbook
de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise asinformagdes coletadas durante a fase de admissdo e confirme se as informagfes estdo completas e
corretas.

Se o agente estiver selecionando o caso em uma fila ndo atribuida, ele verd a opgéo para
Atribuir amim . Se o caso for atribuido automaticamente, eles verdo a opgao para Marcar
como concluido .

2, Corrijatodos os erros antes de enviar a aplicagéo e selecione Marcar como concluido .
Selecione o icone de |épis para navegar de volta para uma atividade da fase de admissdo que precisa ser
corrigida.

3. Verifique se ndo ha aplicagbes de beneficio duplicadas para o candidato primério e selecione Marcar como
concluido .

4, Revise e verifique os arquivos e a documentacéo de suporte anexados a aplicacao.
Aqui, vocé pode sinalizar documentos para verificag8o adicional, solicitar documentos adicionais ou encerrar
0 caso movendo-o diretamente para Decisdo.

5. Selecione Marcar como concluido depois que todos os documentos forem verificados e todos os
documentos sinalizados forem resolvidos.

6. Selecione uma data e hora no menu suspenso para recomendar um interval o de entrevista se uma entrevista
for necesséria para processar a aplicagdo e selecione Solicitar entrevista
Agora, aentrevista € encaminhada para o candidato, que pode aceitar, rejeitar ou responder a solicitacdo de
entrevista por meio de Portal de servigos de governanca. O caso continua depois que o candidato responde a
solicitag8o. Se uma entrevistando for necessaria, selecione Ignorar .

7. Selecione Mover para o processo quando a entrevista estiver concluida.

Resultado
Agora, o caso é movido para Processo fase.
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Conclua a fase do processo em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase do processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando
Playbook de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise aavaliagdo de qualificagdo cal culada automaticamente e o cartéo de resumo de beneficios, que usa as
informagdes da aplicacdo como entrada para fornecer orientagéo sobre o valor do beneficio para o qual um

candidato pode se qualificar.
Este mecanismo utiliza informagdes como renda familiar total, ativos possuidos, despesas etc. como entradas
no célculo.

2. Sdecione Concessao ou Negar No menu suspenso Decisdo proposta para propor uma decisdo para o caso
de beneficios sociais do candidato.

3. Insiraumajustificativa para a decisdo proposta na caixa de descricdo e selecione Propor decisao .
O caso agora € roteado para um agente de aprovacdo. A fase do processo sera concluida automaticamente
quando a decisdo for aprovada.

Resultado
A fase do processo esta concluida e o caso é movido para a fase Deciséo.

Conclua a fase Decisao em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase Decisdo como sua Ultima etapa na resolugdo de um caso usando Playbook de
beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Insira o codigo de resolucdo e a causa.

2. Insira anotacfes de resolucéo descrevendo a decisdo do caso para o candidato ou outros usuarios nalista de
observacdo do caso.

3. Marque a caixa de selecdo para Adicione anotacoes de resolugio aos comentarios se essas
anotagdes devem ser mostradas ao candidato.

4, Selecione Fechar parafechar e resolver o caso.
Uma notificagdo é enviada ao candidato informando que a solicitacdo foi concluida.

Adicione um beneficiario a uma aplicacao de beneficios sociais em Playbook de beneficios
sociais

Como agente, vocé pode adicionar varios beneficidrios a uma solicitacdo existente de
beneficios sociais. Os candidatos, ou os representantes de um candidato, também podem
adicionar beneficiarios adicionais a uma aplicagdo por meio do Portal de servigos de governanca.
Beneficiarios sdo pessoas que compartilham o domicilio ou estéo relacionadas com o
candidato que se beneficiara da assisténcia que estéd sendo fornecida.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Beneficios sociais > Tudo.
2. Selecione Novo paracriar um caso.

3. Selecione Criar caso .

4. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificagéo, confirme a qualificagdo do candidato usando as
perguntas de qualificagéo e selecione Verifique a qualificacao .

5. Se o candidato estiver qualificado para o beneficio associado a aplicacdo aberta no momento, selecione
Iniciar aplicacao .

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes pessoais e financeiras do candidato primério,
incluindo CPF, informagBes demogréficas, localizacdo e informactes de contato, e selecione Marcar como
concluido para continuar para a proxima atividade.

7. Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato primario.
V océ pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges, dependentes, filhos, membros
daresidéncia ou qualquer pessoa que possa estar recebendo beneficios junto com o solicitante primario.

8. Selecione Marcar como concluido.

Como usar o Playbook para licengas e permissoes

Se vocé for uma licenca e permitir agente ou gerente de caso, podera usar Playbook para
licencas e permissdes para Servicos digitais para setor publico para gerenciar e resolver solicitagdes
de licencas e permissdes.

Um playbook fornece orientacdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
solicitacéo de licenca e permissoes.

. Playbook para licencas e permissdes aparece automaticamente em Playbook quando vocé cria um caso de
solicitagdo de licenga e permissao usando Espago configuravel do CSM.

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

inclui umaou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases também podem incluir atividades
automati zadas, como o envio automatico de um e-mail para um cliente quando uma fase ou atividade é
concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e as atividades do playbook.
« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho de um tipo de caso e as atividades necessdrias para resolver esses
casos estado no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de solicitagcao de informacgdes.

Fases do playbook

Como outros playbooks do PSDS, este playbook contém quatro fases (ou seja, admisséo,
revisdo, processo e decisdo) e vérias atividades em cada fase. Abaixo esta um diagrama

ilustrando o fluxo de trabalho do playbook de licenca e permisséo de base. Este fluxo de

trabalho pode ser modificado para corresponder a um caso de uso de licenca/permissao

especifico.
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. Playbook paralicencgas e permissies as fases estao listadas na tabela a seqguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissio Orienta vocé durante o processo de criagdo de registro
capturando os detalhes da solicitacdo de licenca e
permissdo e atribuindo-a ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificacgo para casos
duplicados e fornece a vocé uma oportunidade de
revisar os detalhes do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades para a execucdo da
solicitagéo de licenca e permissdo.

Decisdo Captura e comunica os documentos e as informactes
ao congtituinte e a quai squer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do Playbook

Um playbook é composto por varias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrdo do Playbook para licencas e permissbest a exibicdo da experiéncia
baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir, mostra
informacdes do constituinte ou de negdcios e informacodes de tarefa do caso na vanguarda
da area de trabalho do playbook conforme vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

» Um seletor de fase horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fase para
rastrear o andamento geral conforme trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativeis com o componente de
registros relacionados dinamicos.
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Layout do Playbook com a exibicao da experiéncia baseada em processo
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Individusl <] [ tow

Web

A tabelaa seguir mostra os componentes que vocé pode ver no Playbook paralicengas e permissdes espaco.

Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Cabecalho do Playbook « Aparece na parte superior do playbook.

» Mostra o titulo do playbook e um seletor de fase
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuério atribuido ou o status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo devida do Playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Areade trabalho do Paybook » Aparece no meio do playbook.
« Exibe o cartao da atividade atual.
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Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Painet lateral contextud « Aparece no lado direito do playbook.

« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Fluxo de atividades de tarefa de caso ou caso.

o Informacdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
dinémicos.

Cartdo de contato de informagdes do caso - -
o « Informacgdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacéo.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

Cart8o de itens recebidos

« Aparece no lado esquerdo do playbook.

» Mostra licencas/permissées que estéo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo restante
em cada uma.

Resolver um caso de licencga e permissao usando Playbook para licencas e permissoes

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessarias
para resolver tipos especificos de casos.

o Nota: Verifique se o Playbook paralicengas e permissies, que € separada de Servigos digitais para
setor publico A aplicag8o principal, foi instalada e configurada. Para obter instrugdes, consulte Instele e
configure o. Playbook paralicengas e permissies aplicacéo.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como um agente de servico
governamental no Playbook paralicengas e permissdes em Espago configuravel do CSM.

« Admisséo
« Revisdo
« Processando

« Decisao

Fases do caso em Playbook para licencas e permissoes

. Playbook para licencas e permissdes a experiéncia comeca com Admissao fase. Esta fase € a
fase do playbook padrao para um novo caso de solicitacdo de licenca e permisséo.

Use esta fase do playbook para coletar e confirmar informagdes sobre o solicitante, a
licenca ou permissdo que esté sendo solicitada, se o solicitante esta qualificado para este
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tipo de licenca ou permissdo e se esté isento das taxas associadas a licenga ou permisséo.
Vocé também pode solicitar informacgdes adicionais do solicitante nesta fase, carregar
documentos adicionais, adicionar comentérios adicionais, adicionar partes relacionadas e
programar uma consulta por meio das anotagdes de trabalho.

Se o caso foi enviado por um constituinte por meio de Porta de servigos de governanga, o
constituinte poderéa carregar documentos e revisar as taxas e isencdes de responsabilidade
associadas a aplicacao de licenga ou permissao antes que o caso continue. No final da fase
de admissado, os agentes devem inserir detalhes sobre o pagamento que foi processado ou
dispensado.

O playbook continua com Revisao fase. Nesta fase, vocé pode fazer a solucdo de problemas
inicial do caso, verificar documentos de suporte e credenciais e configurar as inspecoes
necessérias para aprovacao de licenca ou permissao. Vocé pode mover o caso para

a préxima fase quando os detalhes forem fornecidos nas anotacgdes de trabalho nas
inspecdes (ordens de servico em aberto ou trabalho realizado durante) ou na verificacdo de
documentos.

O playbook continua com Processo fase. Nesta fase, o caso pode ser roteado para um
agente de nivel superior, que pode avaliar toda a solicitacédo de licenca ou permissao,
aprovar uma isencao de taxa, criar tarefas de caso, solicitar ou executar inspec¢des
adicionais e adicionar ou solicitar informacdes adicionais.

Quando as solicitagdes de informacgdes adicionais e tarefas de caso em aberto forem
concluidas, o caso serd movido para Propor decisao atividade. Informacdes adicionais
podem ser solicitadas ao solicitante a qualguer momento durante esta fase. Depois que a
deciséo, geralmente feita por um agente de nivel superior, é proposta, ela é encaminhada
para o agente original, que pode solicitar ou executar suas préprias inspecoes adicionais e
adicionar ou solicitar mais informacoes. Este agente tem a opg¢éao de confirmar ou vetar a
proposta de decisdo do outro agente.

A fase final do Playbook para licencas e permisses. Deciséao fase. Na fase Decisdo, o status

da licenca ou permisséo ¢é alterado para Concedido € a licenca ou permissdo pode ser
gerada e roteada para o constituinte. Uma notificagcdo é enviada ao solicitante informando
que a licenca ou permisséo foi obtida e que a licenca ou permissao solicitada foi gerada
digitalmente no playbook e entregue por meio do Porta de servigos de governanca.

O solicitante pode aceitar ou rejeitar a licenga ou permisséo. Se o solicitante aceitar o
resultado, o caso serd encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solugdo, o
caso seré reaberto e o agente deveréa propor outro resultado. Uma solicitacdo de licenca
ou permissdo também pode ser aprovada condicionalmente ou negada. O agente pode
especificar o motivo nas anotacdes de trabalho.

Conclua a fase de admissao em Playbook para licengas e permissoes
Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcao necesséria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Solicitacoes de licenca e permissao > Tudo.

2, Selecione Novo para criar um caso.
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3. Selecione Licenga/permissao geral No menu suspenso Servico, e. Nova solicitagao de licengca/
permissao No menu suspenso Tipo de caso.

4. Selecione Criar caso .
. Playbook para licencas e permissies abre e iniciaa primeira atividade para coletar os detal hes da solicitagao.

5. No cartéo de atividade Inserir detalhes da aplicagéo, confirme a qualificagéo do candidato e selecione
Continuar .

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes de contato do solicitante e os detal hes da solicitagdo.
7. Em Representacéo, marque a caixa de selecdo para Solicitando em nome de outra pessoa .

8. Insira 0 nome do constituinte ou negécio para o qua o solicitante esta enviando a aplicacdo em nome e
selecione Salvar .

6 Nota: Todos os co-candidatos de licenga/permissio devem ter uma conta de contato comercial
associada a sua empresa para serem incluidos em uma aplicacdo de licenca/permissdo. Cada contato
pode criar uma conta registrando-se no Portal de servicos de governanga ou um agente de servico
governamental pode criar um registro de contato comercial para eles. Para obter informacdes sobre
como os agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de informacdes inseridas em
uma aplicacdo de licenca e permisséo, consulte Crie uma conta de contato comercial a partir de dados
da aplicacéo de licenca ou permissao.

9. Opcional: Selecione qualquer complemento, como endossos de permissao.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissdo varia de acordo com cada sel egéo ou
combinagdo de selecles.

10. Revise as taxas associadas as escolhas do solicitante.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas op¢des selecionadas. Se o constituinte ou solicitante
estiver isento de taxa, selecione Isencao de taxa e insiraumajustificativa para reivindicar umaisencéo
paraeles.

11. Selecione Enviar para passar para a proxima atividade.

12. Adicione outras partes relacionadas.
As partes rel acionadas podem incluir parceiros de negdécios, gerentes ou qualquer contato de negécios
gue possa precisar de acesso a esta licenca/permissio. Eles devem ser contatos ja registrados em Portal de
servicos de governanca e associados ao seu negécio.

13. Selecione Marcar como concluido para mover para Carregar documentos atividade.

14. Carregue todos os documentos que verificam aidentidade do solicitante e da parte relacionada ou fornecem
contexto adicional para sua solicitac&o.
Um caso € criado com as informag8es de solicitagdo de licenca ou permissdo e todas as partes relacionadas e
agora é roteado para o constituinte por meio de Portal de servigos de governanca, onde eles podem carregar
quaisguer documentos de identidade, credenciais ou documentacdo de suporte aplicavei s necessarios para
esta solicitagcdo de licenca/permissdo. O caso continua depois que o constituinte carrega esses documentos. A
documentag&o necessaria varia de acordo com a solicitag&o.

15. Depois que o constituinte tiver carregado a documentac&o de suporte, revise 0s anexos e selecione Marcar
como concluido para mover para Revise Taxas e isencao de responsabilidade atividade.
Novamente, 0 caso é roteado para o constituinte por meio de Porta de servigos de governanca, onde eles
podem carregar documentos de justificativa de isencéo de taxa, se aplicavel, ou outra documentagéo de
suporte necesséria para esta solicitagdo de licenga/permissdo. O caso continua depois que o constituinte
carrega esses documentos e reconhece as taxas e isencdes de responsabilidade.

16. Depois que o constituinte reconhece as taxas e isencdes de responsabilidade, o caso € movido paraafila,
onde pode ser retirado por outro agente em sua agéncia, que revisara a solicitacéo e fornecera opgdes de
compromisso para a consulta de licenca ou permiss&o.
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17. Selecione Marcar como concluido confirmar que vocé revisou a solicitacgo.
18. Insira os horarios disponiveis nas anotacfes de trabal ho.

19. Selecione Consulta programada
Novamente, 0 caso é roteado para o constituinte por meio de Portal de servigos de governanca, em que podem
aceitar ou rgjeitar os horérios propostos para uma consulta de entrevista ou inspegao.

20. Apos a consulta, insira anotagdes relevantes sobre o caso nas anotagdes de trabalho e selecione Marcar
como concluido para passar para a proxima atividade.

21, Pagamento.

22. Selecione Mover para Revisao .
O caso é movido para Revisao e Admissao afase estd marcada como concluida

Conclua a fase Revisao em Playbook para licencas e permissoes
Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando Playbook
paralicengas e permissdes.

Antes de Iniciar

Funcado necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise 0s arquivos anexados ao caso e confirme se o solicitante incluiu os documentos necessérios para
validar suaidentidade marcando as caixas associadas ao tipo de documento.

2. Selecione Marcar como concluido.

3. Selecione todas as isencdes que se aplicam ao caso e selecione Marcar como concluido .
Se nenhumaisencéo se aplicar ao caso, selecione Nenhum cédigo de isencao aplicavel .

4. Execute uma das agdes a seguir, dependendo de vocé ter solicitagdes concluidas semel hantes ou vinculadas.

omoee T e

Se néo houver solicitagBes concluidas semelhan-

. Selecione Marcar como concluido.
tesou vinculadas

Se houver solicitagBes concluidas semelhantes ou | Revise-os para ver se algum é relevante para a solici-
vinculadas tacdo atual.

5. Estime as taxas associadas a esta solicitacdo usando o avaliador de taxa.
O avaliador de taxa sb pode ser executado umavez.

6. Insira detalhes sobre a estimativa de taxa nas anotagGes de trabalho e selecione Aprovacao de taxa de
solicitacao .
Se o solicitante se qualificar para umaisencdo de taxa, insira essas informagdes aqui. A estimativa de taxa
agora € enviada para o faturamento para ser aprovada. Depois que a estimativa de taxa for aprovada, marque a
etapa como concluida.

7. Selecione Enviar para aprovacao do solicitante para enviar a estimativa de taxa ao solicitante.

Esta atividade serd marcada automaticamente como concluida depois que o solicitante
aprovar a taxa e o caso seréd movido para a atividade Processar pagamento.
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8. Verifique se o pagamento foi enviado e selecione Mover para o processo .
A fase Revisdo esté concluida e o caso € movido para a fase Processo.

Conclua a fase do processo em Playbook para licengas e permissoes

Conclua a fase do processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcao necesséria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Carregue os documentos necessérios para preencher esta solicitacéo selecionando Novo documento ou
Vincular documento .

2. Mova para a proxima atividade selecionando Preparar para revisao .

3. Insira anotagdes de trabalho adicionais ou detalhes necessarios para reviso juridica e selecione Enviar para
revisao juridica .
Uma tarefa de caso agora € criada e atribuida ao grupo de atribui¢do de Revisdo juridica para aprovacdo. Se
os documentos carregados forem rejeitados durante a revisdo juridica, talvez vocé precise fazer mudangas e
solicitar uma revisdo novamente ou mover o caso diretamente para a fase Deciséo.

4, Apos a conclusdo darevisdo juridica, selecione Marcar como concluido .
O caso € movido para a atividade Pré-lancamento de revisdo final, em que os documentos e detal hes da
solicitagdo sdo revisados pelo grupo de atribuicdo da Equipe de revisdo final.

5. Depois que os documentos forem aprovados pela Equipe de revisdo final, selecione Mover para Decisao .
A fase do processo esté concluida e o caso € movido para afase Decisdo.

Conclua a fase Decisao em Playbook para licencas e permissoes

Conclua a fase Decisdo como sua Ultima etapa na resolugédo de um caso usando Playbook
paralicencas e permissies.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Insira anotagdes de trabalho para o cliente ou outros usuarios na lista de observacdo de casos e selecione
Versao paraliberar asinformagtes para o solicitante.

2, Opcional: Se o solicitante optou por ser notificado por e-mail, nas anotacdes de trabal ho, verifique se o
aviso foi enviado por e-mail e selecione Marcar como concluido .

3. Opcional: Se o solicitante optou por ser notificado por telefone, nas anotagdes de trabalho, verifique se o
aviso foi enviado por telefone e selecione Marcar como concluido .

4. Revise 0 codigo de resolucéo e as anotagdes de resolucéo e selecione Propor solucao .
Todas as tarefas do caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma solucéo para o caso.
Uma notificac8o € enviada ao constituinte que informa que a solicitacdo foi concluida. O constituinte pode
aceitar ou rejeitar a proposta. Se o congtituinte aceitar a proposta, 0 caso serd encerrado automaticamente. Se
0 congtituinte rejeitar a solucdo, o caso serareaberto e o agente devera propor outro resultado.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 246
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.

Rastreie solicitacoes de licenca e permissao usando Playbook para licencas e permissoes
Rastreie todas as solicitagcdes de licenca e permisséao atribuidas a vocé ou a outros agentes
em sua agéncia governamental usando Playbook para licengas e permissdes.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager,
sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent, sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent,
sn_gsm_lic_prmt.government_service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formulério é aberto com as seguintes segdes:

« Um registro de atividade no caso, incluindo anexos adicionados ou quaisquer interagdes
entre o solicitante e o agente de caso de solicitacdo de licenga e permisséo.

« Tarefas ou acdes que precisam ser realizadas por parte do usudrio, como aceitar ou
rejeitar um resultado de caso.

« Os detalhes do caso, incluindo informagdes de contato, o nimero do caso e a fase e 0
status do caso.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abrao. Playbook para licencas e permissdes Navegando até Listas no Espaco configurédvel do CSM.
2. Navegue até Solicitacoes de licenca e permissao e selecione Todos .

3. Nasecéo Solicitacdes de licenca e permissdo, selecione uma lista descrita na tabela a seguir.

Listas de solicitacao de licenca e permissao

Lista Descricao

Tudo Todos os casos de solicitagdo de licenca e permissdo aos quais 0 agente tem acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de licenca e permissdo atribuidos ao agente.

Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de caso de solicitagdo de licenca e permissao.
Na&o atribuido Casos que pertencem a qual quer um dos grupos do agente de caso de solicitagdo de
parameu grupo  licenca e permissdo, mas ndo foram atribuidos a um agente.

Crie uma solicitacao de licenca e permissao em nome de um constituinte ou empresa

Os agentes de servi¢co do governo podem criar solicitagbes em nome de constituintes ou
negécios do Portal de servigos de governanca. Os constituintes também podem criar e enviar

solicitagdes de licengca/permissdo em nome de outra pessoa por meio do Portal de servicos de
governanga.

Antes de Iniciar

Funcao necesséria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Solicitacoes de licenca e permissao > Tudo.

2, Selecione Novo paracriar um caso.
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3. Selecione Licenga/permissao geral No menu suspenso Servico, e. Nova solicitagao de licengca/
permissao No menu suspenso Tipo de caso.

4. Selecione Criar caso .
. Playbook para licencas e permissies abre e iniciaa primeira atividade para coletar os detal hes da solicitagao.

5. Em Insira os detalhes da aplicagao cartéo de atividade, confirme a qualificagdo do candidato e
selecione Continuar .

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes de contato do solicitante e os detal hes da solicitagdo.
7. Em Representacéo, marque a caixa de selecdo para Solicitando em nome de outra pessoa .

8. Insira 0 nome do constituinte ou negécio para o qua o solicitante esta enviando a aplicacdo em nome e
selecione Salvar .

6 Nota: Todos os co-candidatos de licenga/permissio devem ter uma conta de contato comercial
associada a sua empresa para serem incluidos em uma aplicacdo de licenca/permissdo. Cada contato
pode criar uma conta registrando-se no Portal de servicos de governanga ou um agente de servico
governamental pode criar um registro de contato comercial para eles. Para obter informacdes sobre
como os agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de informacdes inseridas em
uma aplicacdo de licenca e permisséo, consulte Crie uma conta de contato comercial a partir de dados
da aplicacéo de licenca ou permissao.

9. Opcional: Selecione qualquer complemento, como endossos de permissao.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenca ou permissdo varia de acordo com cada sel egéo ou
combinagdo de selecles.

10. Revise as taxas associadas as escolhas do solicitante.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas op¢des selecionadas. Se o constituinte ou solicitante
estiver isento de taxa, selecione Isencao de taxa e insiraumajustificativa para reivindicar umaisencéo
paraeles.

11. Selecione Enviar para passar para a proxima atividade.

12. Adicione outras partes relacionadas.
As partes rel acionadas podem incluir parceiros de negdécios, gerentes ou qualquer contato de negécios
gue possa precisar de acesso a esta licenca/permissio. Eles devem ser contatos ja registrados em Portal de
servicos de governanca e associados ao seu negécio.

13. Selecione Mlarcar como concluido.

Resultado

Um caso é criado com as informagdes de solicitacdo de licenca ou permissao e todas as
partes relacionadas e agora é roteado para o constituinte por meio de Portal de servigos

de governanga. Em Porta de servicos de governanca, os agentes podem carregar quaisquer
documentos de identidade, credenciais ou documentacao de suporte aplicaveis necessérios
para esta solicitacdo de licengca/permissao. O caso continua depois que o constituinte
carrega esses documentos.

Usando o painel lateral contextual em Playbook para licencas e permissoes

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajuda-lo a pesquisar e
resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual no Espaco configuravel do CSM fornece acesso a informacdes que
podem ajudé-lo a resolver casos de solicitagcdo de licenca e permissao.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de
informacdes.
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A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual em Playbook
paralicencas e permissies.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

|cone Informades do regisiro Informacoes relevantes sobre um registro.

Em Playbook paralicencas e permissdes, A

faixa de opcdes exibe as informacdes do
registro, os detalhes do constituinte, a linha
do tempo do caso e os acordos de nivel

de servigo (ANS) ativos e inativos. Para
obter mais informacdes sobre como exibir
informacdes sobre a faixa de op¢des nos
playbooks, consulte Exibindo asinformacoes
dafaixa de opgbes em Playbook paralicencas e
permissoes.

icone de fluxo de atividades Capacidade de se comunicar com os solicitantes e
fazer anotacdes internas sobre o trabalho que é feito
em um registro.

& Capacidade de anexar contetido da base de
conhecimento a uma resposta ao solicitante no fluxo
de atividades.

icone de anexos (

i cone Registros relacionados dindmicos ( =) . . .
Registros relacionados no painel lateral

contextual que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou da
atividade do playbook.

i de modelo d j| (e . .
cone de modelo de e-mail () Conteudo reutilizavel para a linha de

assunto e o corpo da mensagem das
notificagcdes por e-mail.

Contetdo padrdo relacionado a resolucdo do
problema. Para criar um modelo, selecione o icone de
modelo eE=m.

icone de modelo ( E )

Use modelos de resposta em Playbook para licencas e permissoes

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espago
configurédvel do CSM. Bons modelos economizam tempo, eliminando o trabalho repetitivo. Os
modelos de resposta substituem o texto estético por detalhes da aplicacdo de licenca/
permissao.

Antes de Iniciar

Funcédo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager,
sn_gsm.case_task_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionando o icone de modelos de resposta = mostra as mensagens reutilizaveis que
vocé pode copiar e colar em casos e tarefas de caso.
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Em Playbook paralicencas e permissdes Modelos de resposta substituem o texto estatico por
detalhes da aplicacé@o de licenca/permissdo, como:

« Nome do contato comercial ou constituinte

« Numero da aplicagéo de licenca/permissédo

» Data de envio da aplicacé@o de licenga/permissao
» Descricao resumida

« Informacéo de endereco

« Atribuicdo a

Para obter informacdes sobre como criar modelos de resposta, consulte Criar ou modificar um
modelo de resposta & .

Procedimento

1. Em Espaco configuravel do CSM abra umatarefa de solicitagdo de informagdes.

2, No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de resposta B paraexibir umalista dos modelos
disponiveis.

3. No painel lateral Model os de resposta, pesquise um model o.

4. Selecione um modelo e selecione Copia para copiar o modelo paraa drea de transferéncia
Cole o texto do modelo no Anotagoes de trabalho ou Comentarios adicionais campo.

Usando o Aluxo de atividades em Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espaco configurével do
CSM depois de criar um registro de solicitacdo de licenga e permissao usando Playbook para
licengas e permissdes. O fluxo de atividades permite que vocé se comunigue com os solicitantes
e faca anotacdes internas sobre o trabalho que é feito em um registro, facilitando a
retransmissdo e o rastreamento de informacdes.

Usando o Auxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os solicitantes e rastrear
informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual no
playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de atividades ( =[)
no painel lateral contextual.

Tarefas do agente no Auxo de atividades

A tabela a sequir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicagdes do caso ou datarefa do caso
Atividade atual na drea de trabalho do

playbook que determina as informacdes
exibidas no fluxo de atividades.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Adicione anotacbes de trabalho ou comentérios

Filtrar ou pesguisar publicagdes

Classificar publicagdes
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Role pelas publicacbes na secdo Atividade
para exibir as informacgdes do caso ou da
tarefa.

Na parte superior do fluxo de atividades,
selecione Caso ou Tarefa para alternar as
exibicoes.

Na secédo Compor:

1. Selecione Anotacgoes de trabalho ou
Comentarios atividade.

2. Adicione as informacdes ao campo de
texto.

3. Selecione Publicar anotag¢oes de trabalho
ou Publicar comentarios .

A publicacéo ¢é adicionada a secéo
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e sé podem ser
vistas para outros agentes. Os comentarios
externos ficam visiveis para agentes e
solicitantes.

Na parte superior da secdo Atividade,

selecione o icone de filtro ( V) para exibir
as selecdes de filtro:

« Tipos de publicagao: Selecione os tipos
de publicacdes a serem exibidas, como
anotacgdes de trabalho ou anexos.

« Mudancas de campo: Selecione os campos
para os quais vocé deseja exibir as
publicagcées somente nesses campos.

« Sinalizado: Habilite este botdo para exibir
as publicagcdes que foram sinalizadas
como importantes.

« Conjuntos de filtros : Selecione dois ou
mais filtros nesta lista.

PESQUISE todas as publicacdes de
atividade selecionando o icone de pesquisa (
Q

)

Classifique as publicactes da mais recente paraa
mais antiga ou da mais antiga para a mais recente

selecionando o icone de classificagdo ( l-‘:)

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tarefas do agente
Expandir e recolher publicagtes Expanda e recolha publicactes selecionando o icone

Mais opgoes (( #=#):

« Expandir todas as publica¢oes Expande

as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

« Recolher todas as publicacoes Retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Exibindo os registros dinamicos relacionados em Playbook para licencas e permissoes

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espaco configurdvel do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com base no
registro atual ou na atividade do playbook.

Usando registros relacionados em Playbook para licencas e permissoes

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros no Registros relacionados no painel
lateral contextual depois de criar um registro de solicitacao de licenca e permissao.

. Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros que séo
exibidos no Registros relacionados depende das seguintes configuragdes:

» Os contextos e definicdes de registro relacionados que foram configurados para um
registro ou atividade do playbook.

» As permissdes de acesso do agente aos dados.

Diferentes registros relacionados aparecem com base em cada fase e etapa do playbook.
Nas fases Admissdo e Reviséo, o0 agente deve ver Solicitacdes de licenca/permisséo
encerradas semelhantes para que possa comparar o resultado de solicitagcdes semelhantes.
Nas fases Processo e Decisdo, os agentes devem ver todas as tarefas de caso em aberto
que estdo impedindo que o caso passe para a préxima etapa ou seja resolvido e encerrado.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibidos na lista € determinado pelo tipo de registro selecionado no filtro
na parte superior da lista. Dependendo da configuracao do registro relacionado para o
registro de origem ou atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

« ANS

« Escalacgdes

« Bloqueado Por

« Tarefas de caso em aberto

« Solicitagdes de licenca/permissdo semelhantes
« E-mails

« E-mails de rascunho
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« Documentos

» Aprovacgdes

« Lacunas de conhecimento

» Base de instalacéo

» Base de conhecimento anexada
« Solicitacdes

« Interacoes

« Casos Relacionados

« Informacgdes de tratamento especial

« Compromissos

» Grupos Relacionados

Personalizando a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opg¢des de personalizagédo para a exibicdo de registros

relacionados.

Personalizando a exibicao de registros relacionados

Tarefa Descricao

Exiba os registros relacionados no painel
|ateral contextual

Selecione o tipo de registro relacionado a
ser exibido

PESQUISE alistade registros
relacionados

Abra um registro relacionado em uma
subguia
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icone Registros relacionados ( =Que vocé pode
selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Registros relacionados aparecem como um formato
de cartdo na lista. O conjunto inicial de registros
exibidos na lista é determinado pelo tipo de registro
selecionado no filtro na parte superior da lista.

Filtro na parte superior da lista Registros
relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo

de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecdo atual.
Para obter mais informacdes, consulte Personalize a
exibicdo de registros relacionados em Playbook de solicitagdo de
Servicos.

Campo de pesquisa na parte superior da lista
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao

texto de pesquisa sdo realcados. Para obter mais
informacdes, consulte Personalize a exibigéo de registros
relacionados em Playbook de solicitacdo de servicos.

Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para
abrir o registro em uma subguia no registro primario. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as acoes
disponiveis.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Personalizando a exibicao de registros relacionados

Tarefa Descricao

Abraalista de registros rel acionados em

uma exibicao de lista em umasubguia Icone de exibicdo de lista ( L) paraexibir osregistros

relacionados em uma exibicdo de lista em uma subguia no
registro primario.

Crie um novo registro paraalista
rel acionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no

momento na lista Registros relacionados. Esta acao
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

Exibindo as informacées da faixa de opgoes em Playbook para licencas e permissoes

Vocé pode exibir as informagdes sobre a faixa de opg¢des no painel lateral contextual em
Espaco configurével do CSM. A faixa de opc¢des exibe as informacdes importantes sobre o caso,
como as informacdes do registro da solicitacdo de informacdes, os detalhes de contato do
constituinte e a linha do tempo do caso.

Selecione o icone de informacgdes do registro ( @no painel lateral contextual para exibir as
informacdes sobre a faixa de opgdes.

Vocé pode ver as informacgdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a
seguir.

Campos da faixa de opcoes do painel lateral contextual

Campo Defini¢ao

Informagdes de registro NuUmero do registro do caso, descri¢do resumida, fase, estado.
Cartdo de visdo geral do solicitante Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.
Linha do tempo Resumo cronol dgico das atividades do caso, incluindo as

mudangas de estado do caso e as interacfes entre 0 agente e 0
constituinte/negaécio. V océ também pode ver quanto tempo o
agente e 0 UsUario gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o caso, incluindo
0 tempo restante, 0 estado do ANS e quaisquer viol acles.

Adicione varias partes a um registro em Playbook para licencas e permissoes

Como agente do governo, vocé pode adicionar outros contatos comerciais ou constituintes
a uma aplicacéo de licenga ou permissao.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Abra o. Playbook paralicencas e permissdes Navegando até Listas no Espaco configurével do CSM.
2. Navegue até Solicitacoes de licenca e permissao e selecione Todos .

3. Abra o caso de solicitagdo de licenga ou permissio ao qual vocé desgja adicionar varias partes relacionadas.
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@ Nota: Aspartesrelacionadas s podem ser editadas se 0 caso estiver em Admisséo ou Revisédo
fase.

4. Navegue até Adicionar partes relacionadas Atividade na fase de admisséo de Playbook paralicencas e
permissoes.

5. Selecione Adicionar parte relacionada .

6. Selecione o Tipo e aresponsabilidade da parte relacionada no menu suspenso e insira 0 nome do contato no
campo Contato para pesquisar contatos existentes que correspondam a este nome.

0 Nota: Todos os co-candidatos de licenca/permissio devem ter uma conta de contato comercial
para serem incluidos em uma solicitac&o de licenga/permissdo. Cada contato pode criar uma conta
registrando-se no Portal de servigos de governanca ou um agente de servigo governamental pode criar
um registro de contato comercial para eles. Para abter informagdes sobre como os agentes podem
criar um registro de contato comercial a partir de informagdes inseridas em uma aplicacdo de licenca e
permissdo, consulte Crie uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacéo de licenca ou
permissao.

7. Selecione Save (Salvar).

8. Repita as etapas de 5-7 a 5 para adicionar quantas partes rel acionadas forem necessérias.

9. Selecione Marcar como concluido.

Crie uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacao de licenca ou permissao

Use as informacgdes de contato de partes relacionadas inseridas em uma licenga ou
aplicacdo de permissao para criar contas de contato comercial.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Navegue até Espaco configurdvel do CSM e selecione Interacoes > Tudo.

2. Selecione 0 nimero dainteragdo para abrir um registro de interagdo existente ou selecione 0 novo icone
Elpara criar umainteracao.

3. Selecione o tipo de interacdo e atribua ainteragdo a um usuério.
4, Opcional: Insirauma descricédo resumida dainteracéo.
5. Selecione Save (Salvar).
6. Selecione Criar negécio e preencha os campos.
7. Selecione Enviar.
Edite ou remova um contato comercial ou parte relacionada de uma aplicagao de licenga e
permissao

Contatos de negécios adicionais podem ser editados ou removidos por um agente de
servigo governamental antes que um caso de licenga ou permisséao atinja a fase do
processo.
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Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Abra o. Playbook paralicencas e permissdes Navegando até Listas no Espaco configurével do CSM.
2. Navegue até Solicitacoes de licenca e permissao e selecione Todos .

3. Abra o caso de Solicitago de licenca ou permissdo do qual vocé deseja remover um contato comercial.

() Nota: As partes relacionadas so podem ser editadas se o caso estiver en Admissao ou Revisao
fase.

4. Navegue até Adicionar partes relacionadas Atividade na fase de admissdo de Playbook paralicencas e
permissoes.

5. Selecione o icone excluir “ ao lado do contato comercial gue vocé desgja excluir ou do icone de edicdo
Z a0 lado do contato comercial gue vocé desgja editar.
6. Selecione Salvar quando terminar de editar as informagdes da parte relacionada.

7. Selecione Marcar como concluido para salvar a atividade.

Como usar o Information Request Playbook

Se vocé for um agente ou gerente de caso de solicitagdo de informacdes, podera usar
Information Request Playbook para Servicos digitais para setor publico para gerenciar e resolver
solicitagdes de informacoes e registros publicos.

Um playbook fornece orientacdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
solicitagédo de informacdes.

. Information Request Playbook aparece automaticamente em Playbook quando vocé cria um caso de
solicitagdo de informagdes usando Espaco configuravel do CSM.

Um playbook usa um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook
inclui umaou mais atividades, ou etapas, paravocé concluir. As fases também podem incluir atividades
automatizadas, como o envio automatico de um e-mail para um cliente quando uma fase ou atividade é
concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e as atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

» Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho de um tipo de caso e as atividades necessarias para resolver esses

casos estdo no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de solicitagcdo de informacdes.

Fases do playbook

. Information Request Playbook as fases esto listadas na tabela a seguir.
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Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo Orienta vocé durante o processo de criacdo de registro
capturando os detalhes da solicitagdo de informagdes
e atribuindo-a a0 agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificacdo para casos
duplicados e of erece a oportunidade de revisar os
detalhes do caso para verificar se o problema é valido
e precisa ser resolvido.

Processo Orienta vocé nas atividades para a execugdo da
solicitagdo de informages.

Decisdo Captura e comunica os documentos e as informactes
ao congtituinte e a quai squer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do Playbook

Um playbook é composto por vérias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a area de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicao de atividade padrao do Information Request PlaybookE a exibicdo da experiéncia
baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir, mostra
informacdes do constituinte ou de negdcios e informacdes de tarefa do caso na vanguarda
da drea de trabalho do playbook conforme vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

» Um seletor de fase horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fase para
rastrear o andamento geral conforme trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativeis com o componente de
registros relacionados dinamicos.
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Layout do Playbook com a exibicao da experiéncia baseada em processo
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A tabelaa seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espago Playbook de solicitagdo de informaces.

Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Cabegalho do Playbook « Aparece na parte superior do playbook.

» Mostra o titulo do playbook e um seletor de fase
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuario atribuido ou o status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo devida do Playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

» Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area detrabalho do Playbook « Aparece no meio do playbook.
« Exibe o cartdo da atividade atual.
Painet lateral contextua « Aparece no lado direito do playbook.

« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os

seguintes tipos de informacdes:
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Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

o Fluxo de atividades de tarefa de caso ou caso.

o Informagdes da faixa de opg¢des, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
din@micos.

Cart&o de constituinte ou de visita - -
« Informacgdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacéo.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

Crie um registro de solicitacao de informacoes usando Information Request Playbook

Crie um registro de solicitagcdo de informagdes no Servicos digitais para setor plblico usando
um Information Request Playbook atividade. Ao usar um playbook, vocé pode ter uma maneira
eficiente e simplificada de criar e resolver uma solicitacdo de informacdes.

Antes de Iniciar
o Nota: Antesdeiniciar este procedimento, verifique se Information Request Playbook, que é separada
de Servicos digitais para setor publico Core, esté instalado e habilitado no Espaco configurdvel do CSM.
Para obter instrucdes, consulte Instalar Information Request Playbook para Servicos digitais para setor
publico.

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se um playbook estiver configurado para usar um gerador de registros, vocé podera
criar um registro usando uma atividade do playbook. Se um caso jé estiver associado a
um playbook, um novo tipo de caso de solicitagcdo de informacdes sera aberto em uma
nova guia, com o Playbook como a guia padréo. Criar um registro a partir de uma lista ou
formuldrio, ou de uma atividade em outro playbook, abre o. Information Request Playbook e
inicia a primeira atividade. Esta atividade, a primeira etapa da fase de admissao, orienta
vocé pelo processo de criacdo de registro.

Procedimento

1. Em Espago configuréavel do CSM, navegue até Listas > Solicitagdes de informacoes > Tudo.

2, Selecione Novo.
. Information Request Playbook Abre e iniciaa primeira atividade para coletar os detalhes da solicitagdo, que

é afase de admissdo.
3. No cartéo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informaces.

4. Selecione Save (Salvar).
Um caso é criado com as informagdes da solicitacdo de informagdes. O nimero do caso € adicionado aguia
e aprimeira atividade na fase de admisso € marcada como concluida. A segunda atividade nestafase é
real cada como a atividade atual.
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Usando o painel lateral contextual em Information Request Playbook

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajuda-lo a pesquisar e

resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual no Espaco configuréavel do CSM fornece acesso a informacgdes que
podem ajudé-lo a resolver casos de solicitacdo de informacdes.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de

informacodes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual em

Information Request Playbook.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

icone Informagdes do registro @

e

Assisténcia do agenteicone ( {f})

icone de anexos ( & )
icone de modelo ( & )

icone do modelo de resposta ( & )

Icone Registros relacionados dinamicos ( =)
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Informacdes relevantes sobre um registro.
Em Playbook de solicitacdo de servicos, A faixa de
opcodes exibe as informagdes do registro, os
detalhes do constituinte, a linha do tempo
do caso e os acordos de nivel de servigco
(ANS) ativos e inativos. Para obter mais
informacdes sobre como exibir informacdes
sobre a faixa de opcgdes nos playbooks,
consulte Exibindo asinformagGes dafaixade
opgdes em Information Request Playbook.

Lista de resultados de pesquisa com o contedido
relacionado ao registro que vocé esta exibindo. O
contetido pode incluir artigos de conhecimento, acfes
recomendadas ou outros registros. Para obter mais
informagBes, consulte Visdo geral da Assisténcia do
agente @ .

Capacidade de anexar contelido da base de
conhecimento a uma resposta ao solicitante no fluxo
de atividades.

Contetdo padréo relacionado aresolucgdo do
problema. Para criar um modelo, selecione o icone de
modelo E=.

Mensagens reutilizaveis que vocé pode copiar e
colar nos casos e tarefas de caso. Para obter mais
informagdes sobre como usar e criar modelos de
resposta, consulte Use model os de resposta em
Information Request Playbook.

Registros relacionados no painel lateral
contextual que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou da
atividade do playbook.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Guias do painel lateral contextual

Descricao

Capacidade de se comunicar com os solicitantes e
fazer anotagdes internas sobre o trabalho que é feito
em um registro.

icone de fluxo de atividades

Use modelos de resposta em Information Request Playbook

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espago
configurédvel do CSM. Bons modelos economizam tempo, eliminando o trabalho repetitivo.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager
Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionando o icone de modelos de resposta B mostra as mensagens reutilizaveis que
vocé pode copiar e colar em casos e tarefas de caso. Para obter informagdes sobre como
criar modelos de resposta, consulte Criar ou modificar um modelo de resposta @ .

Procedimento
1. Em Espaco configuravel do CSM abra uma tarefa de solicitacdo de informagdes.

2, No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de resposta B para exibir umalista dos modelos
disponiveis.
3. No painel lateral Model os de resposta, pesquise um model o.

4. Selecione um modelo e selecione Copia para copiar o modelo paraa drea de transferéncia
Cole o texto do modelo no Anotagoes de trabalho ou Comentarios adicionais campo.

Usando o fluxo de atividades em Information Request Playbook

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espaco configurével

do CSM depois de criar um registro de solicitacdo de informagdes usando Information Request
Playbook. O fluxo de atividades permite que vocé se comunique com os solicitantes e faga
anotacoes internas sobre o trabalho que é feito em um registro, facilitando a retransmissao
e o rastreamento de informacdes.

Usando o Auxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os solicitantes e rastrear
informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual no
playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de atividades ( =[)
no painel lateral contextual.

Tarefas do agente no Auxo de atividades

A tabela a sequir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicages do caso ou datarefa do caso
Atividade atual na érea de trabalho do
playbook que determina as informacdes
exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicagcdes na secdo Atividade
para exibir as informacgdes do caso ou da
tarefa.

Na parte superior do fluxo de atividades,
selecione Caso ou Tarefa para alternar as
exibicoes.

Adicione anotagdes de trabalho ou comentérios
Na secdo Compor:

1. Selecione Anotacoes de trabalho ou
Comentarios atividade.

2. Adicione as informacgdes ao campo de
texto.

3. Selecione Publicar anotac¢oes de trabalho
ou Publicar comentarios .

A publicacdo é adicionada a secao
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e sé podem ser
vistas para outros agentes. Os comentarios
externos ficam visiveis para agentes e
solicitantes.

Filtrar ou pesguisar publicagbes
Na parte superior da secdo Atividade,
selecione o icone de filtro ( V) para exibir
as selecoes de filtro:

« Tipos de publicagao: Selecione os tipos
de publicacdes a serem exibidas, como
anotacgdes de trabalho ou anexos.

« Mudancas de campo: Selecione os campos
para os quais vocé deseja exibir as
publicacées somente nesses campos.

« Sinalizado: Habilite este botéo para exibir
as publicacdes que foram sinalizadas
como importantes.

« Conjuntos de filtros : Selecione dois ou
mais filtros nesta lista.

PESQUISE todas as publicacdes de

atividade selecionando o icone de pesquisa (
Q.
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Tarefas do agente

Classificar publicacfes Classifique as publicactes da mais recente paraa
mais antiga ou da mais antiga para a mais recente
selecionando o icone de classificagado ( l -‘:)

Expandir e recolher publicagtes Expanda e recol ha publicagBes selecionando o icone

Mais opcoes (( ###):

« Expandir todas as publica¢oes Expande
as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

« Recolher todas as publicacoes Retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Exibindo os registros dinamicos relacionados em Information Request Playbook

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espaco configurdvel do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com base no
registro atual ou na atividade do playbook.

Usando registros relacionados em Information Request Playbook

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros no Registros relacionados no painel
lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de informacdes.

. Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros que séo
exibidos no Registros relacionados depende das seguintes configuracdes:

» Os contextos e definicdes de registro relacionados que foram configurados para um
registro ou atividade do playbook.

» As permissdes de acesso do agente aos dados.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibidos na lista € determinado pelo tipo de registro selecionado no filtro
na parte superior da lista. Dependendo da configuracdo do registro relacionado para o
registro de origem ou atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

« Solicitagdes de informacdes semelhantes
« Tarefas de caso em aberto

« Ordens de servigo relacionados

« Tarefas Bloqueadas

» E-mails

» Aprovagdes

« ANS

« Escalagdes para o caso
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Personalizando a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opg¢des de personalizagdo para a exibicdo de registros

relacionados.

Personalizando a exibicao de registros relacionados

Tarefa Descricao

Exiba os registros rel acionados no painel
|ateral contextual

Selecione o tipo de registro relacionado a
ser exibido

PESQUISE alistade registros
relacionados

Abraum registro relacionado em uma
subguia

Abraalista de registros rel acionados em
uma exibicdo de lista em uma subguia

Crie um novo registro paraalista
relacionada selecionada

icone Registros relacionados ( :=Que vocé pode
selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Registros relacionados aparecem como um formato
de cartdo na lista. O conjunto inicial de registros
exibidos na lista é determinado pelo tipo de registro
selecionado no filtro na parte superior da lista.

Filtro na parte superior da lista Registros
relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo

de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecdo atual.
Para obter mais informacdes, consulte Personalize a
exibicdo de registros rel acionados em Playbook de solicitagdo de
Servigos.

Campo de pesquisa na parte superior da lista
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao

texto de pesquisa sdo realcados. Para obter mais
informacdes, consulte Personalize a exibigéo de registros
relacionados em Playbook de solicitagdo de servicos.

Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para
abrir o registro em uma subguia no registro primario. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as acfes
disponiveis.

icone de exibico de lista D;ﬂ) paraexibir os registros
relacionados em uma exibicdo de lista em uma subguia no
registro primério.

Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acéo
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

Exibindo as informacoes da faixa de op¢oes em Information Request Playbook

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de opcdes no painel lateral contextual em

Espaco configurdvel do CSM. A faixa de opcgdes exibe as informagdes importantes sobre o caso,

como as informacdes do registro da solicitacdo de informacdes, os detalhes de contato do
constituinte e a linha do tempo do caso.
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Selecione o icone de informacgdes do registro ( @no painel lateral contextual para exibir as
informacdes sobre a faixa de opgodes.

Vocé pode ver as informacgdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a
sequir.

Campos da faixa de opcoes do painel lateral contextual

Campo Definicao

Informagdes de registro Campos, nimero de registro do caso, descri¢ao resumida, fase,
estado, e endereco.

Cart&o de visdo geral do solicitante Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.

Linha do tempo Resumo cronol égico das atividades do caso, incluindo as
mudancas de estado do caso e as interacfes entre 0 agente e 0
cliente. Vocé também pode ver quanto tempo o agente e o cliente
gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o caso, incluindo
0 tempo restante, o estado do ANS e quaisquer violagOes.

Rastreie solicitacoes de informag¢des usando Information Request Playbook
Rastreie todas as solicitagdes de informacdes atribuidas a vocé ou a outros agentes em sua
agéncia governamental usando Information Request Playbook.

Antes de Iniciar
Funcédo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formulério é aberto com as seguintes segdes:

« Uma conversa da interacdo entre o solicitante e o agente de caso de solicitagédo de
informacdes.

» A acdo que precisa ser realizada por parte do usudrio, como aceitar ou rejeitar um
resultado de caso.

« Os detalhes do caso, incluindo o nimero e o status do caso.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abrao. Information Request Playbook Navegando até Listas no Espago configurével do CSM.
2. Navegue até Solicitacoes de informacoes e selecione Todos .

3. Nasegéo Solicitagdes de informaces, selecione uma lista descrita na tabela a seguir.

Listas de solicitacao de informacoes

Descricao
Tudo Todos os casos de solicitacdo de informagdes aos quais 0 agente tem acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitaggo de informagdes atribuidos ao agente.
Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de caso de solicitagdo de informagdes.
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Descricao

N&o atribuido para  Casos que pertencem a qualquer um dos grupos de agentes de solicitacdo de
meu grupo informagdes, mas ndo foram atribuidos a um agente.

Para obter uma descricéo detalhada dos campos em cada lista, consulte Formulério Caso de solicitacéo de
informacoes.

Resolver um caso de solicitagao de informacoes usando Information Request Playbook

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessarias
para resolver tipos especificos de casos.

o Nota: Verifique se o Information Request Playbook, que é separada de Servicos digitais para setor
publico A aplicacdo principal, foi instalada e configurada. Para obter instrucfes, consulte Instale e
configure o. Information Request Playbook aplicacéo.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como um agente de caso de
solicitagéo de informacdes no Information Request Playbook em Espaco configurdvel do CSM.

« Admisséo
« Revisdo
« Processando

« Deciséao

Fases em um Playbook de solicitacao de informagodes

. Information Request Playbook A experiéncia comega com a fase de admissédo. Esta fase é a
fase do playbook padrao para um novo caso de solicitagcdo de informacgdes. Use esta fase
do playbook para coletar informagdes sobre o solicitante, os documentos que estdo sendo
solicitados e todas as categorias de isencéo nas quais a solicitacdo se enquadra. Vocé
também pode solicitar informagdes adicionais do solicitante.

O playbook continua com a fase Revisdo. Nesta fase, vocé pode fazer a solugdo de
problemas inicial do caso, avaliar solicitagdes semelhantes ou duplicadas e determinar se as
informacodes solicitadas podem ser liberadas e se uma taxa precisa ser cobrada. Vocé pode
mover o caso para a préxima fase quando o solicitante aceitar a taxa ou se uma isencéo de
taxa for enviada e aprovada.

O playbook continua com a fase do processo. Nesta fase, vocé pode avaliar recursos,
solicitar uma aprovacao de taxa, criar tarefas de caso e adicionar ou solicitar novas
informacdes antes que a resolucdo do caso comece. O status do caso muda para Trabalho
em andamento depois que o pagamento da taxa é processado ou dispensado. O caso é
enviado para revis&o juridica. Apds a conclusdo da revisdo juridica, o caso € movido para a
fase Decisdo. Vocé pode solicitar informacgdes adicionais do solicitante a qualquer momento
durante esta fase.

A fase final do Information Request PlaybookE a fase de decisdo. Na fase Decisdo, o status

do caso é atualizado de Revisdo em andamento para Pronto para decisdo depois que o
caso foi aprovado na reviséo juridica. Uma notificagcdo é enviada ao solicitante informando
que a aprovacao do caso foi obtida e que os documentos solicitados foram carregados. O
solicitante pode aceitar ou rejeitar o documento. Se o solicitante aceitar os documentos,
0 caso seré encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solugdo, o caso seré
reaberto e o0 agente devera propor outro resultado.
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Conclua a fase de admissao em Information Request Playbook
Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa na resolu¢do de um caso usando
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Solicitagdes de informacoes > Tudo.

2, Selecione Novo.
. Information Request Playbook abre e iniciaa primeira atividade para coletar os detalhes da solicitaco.

3. No cartéo de atividade Inserir detalhes da solicitac8o, preencha as informaces.

4, Selecione Save (Salvar).
Um caso é criado com as informag8es da solicitacdo de informagdes. O nimero do caso é adicionado aguia
e aprimeira atividade na fase de admiss&o € marcada como concluida. A segunda atividade nesta fase é
real cada como a atividade atual. Se vocé habilitou a atividade de 1U Solicitar documentos semelhantes, ela
serd exibida como a segunda atividade. Para obter mais informagdes, consulte Configurar U de Documentos
de solicitacdo semel hante em Information Reguest Playbook.

5. Opcional: Selecione um documento relacionado para vincul&lo a solicitacéo e selecione Préximo .
6. Revise os detalhes do caso e faga atualizagBes, se necessério.
7. Selecione Enviar.
8. Sdecione Atribuir a mim.
9. Selecione Mover para revisao .
A fase de admissdo esta concluida e o caso € movido para a fase Revisdo.
Conclua a fase Revisao em Information Request Playbook

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise 0s arquivos anexados ao caso e confirme se 0 solicitante incluiu os documentos necessarios para
validar suaidentidade marcando as caixas associadas ao tipo de documento.

2. Selecione Marcar como concluido.

3. Selecione todas as isenc¢les que se aplicam ao caso e selecione Marcar como concluido .
Se nenhumaisencéo se aplicar ao caso, selecione Nenhum cédigo de isencao aplicavel .

4, Execute uma das agdes a seguir, dependendo de vocé ter solicitagdes concluidas semelhantes ou vinculadas.

Selecione Marcar como concluido.

Se néo houver solicitagdes concluidas semelhan-
tesou vinculadas
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Se houver solicitagdes concluidas semelhantesou | Revise-0s paraver se algum é relevante paraa solici-
vinculadas tacdo atual.

5. Estime as taxas associadas a esta solicitagdo usando o avaliador de taxa.
O avaliador de taxa so pode ser executado uma vez.

6. Insira detalhes sobre a estimativa de taxa nas anotagdes de trabalho e selecione Aprovacgao de taxa de
solicitacao .
Se o solicitante se qualificar para umaisencdo de taxa, insira essas informagdes aqui. A estimativa de taxa
agora é enviada para o faturamento para ser aprovada. Depois que a estimativa de taxa for aprovada, marque a
etapa como concluida.

7. Selecione Enviar para aprovacao do solicitante para enviar a estimativa de taxa ao solicitante.

Esta atividade seréd marcada automaticamente como concluida depois que o solicitante
aprovar a taxa e o caso serd movido para a atividade Processar pagamento.

8. Verifique se 0 pagamento foi enviado e selecione Mover para o processo .
A fase Revisdo esta concluida e o caso é movido para a fase Processo.

Conclua a fase do processo em Information Request Playbook

Conclua a fase do processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Carregue os documentos necessérios para preencher esta solicitacéo selecionando Novo documento ou
Vincular documento .

2. Mova para a proxima atividade selecionando Preparar para revisao .

3. Insira anotages de trabalho adicionais ou detalhes necessarios para revisgo juridica e selecione Enviar para
revisao juridica .
Uma tarefa de caso agora € criada e atribuida ao grupo de atribuicdo de Revisdo juridica para aprovacdo. Se
os documentos carregados forem rejeitados durante a revisdo juridica, talvez vocé precise fazer mudangas e
solicitar uma revisdo novamente ou mover o caso diretamente para a fase Decisgo.

4, Apdbs aconclusdo darevisdo juridica, selecione Marcar como concluido .
O caso é movido para a atividade Pré-langcamento de revisdo final, em que os documentos e detalhes da
solicitagcdo sdo revisados pelo grupo de atribuicdo da Equipe de revisdo final.

5. Depois que os documentos forem aprovados pela Equipe de revisdo final, selecione Mover para Decisao .
A fase do processo esta concluida e o caso € movido para afase Decisdo.
Conclua a fase Decisao em Information Request Playbook

Conclua a fase Decisdo como sua Uultima etapa na resolugdo de um caso usando Information
Request Playbook.
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Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Insira anotagOes de trabalho para o cliente ou outros usuérios na lista de observacéo de casos e selecione
Versao paraliberar asinformactes para o solicitante.

2, Opcional: Se o solicitante optou por ser notificado por e-mail, nas anotagdes de trabal ho, verifique se o
aviso foi enviado por e-mail e selecione Marcar como concluido .

3. Opcional: Se o solicitante optou por ser notificado por telefone, nas anotacBes de trabalho, verifique se o
aviso foi enviado por telefone e selecione Marcar como concluido .

4. Revise 0 codigo de resolucdo e as anotagdes de resolucdo e selecione Propor solucao .

Todas as tarefas do caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma solugao para o caso.
Uma notificac8o € enviada ao constituinte que informa que a solicitacdo foi concluida. O constituinte pode
aceitar ou rejeitar aproposta. Se o constituinte aceitar a proposta, 0 caso serd encerrado automaticamente. Se
0 constituinte rejeitar a solugdo, o caso seré reaberto e o agente deverd propor outro resultado.

Edite dados confidenciais de um documento em Information Request Playbook

Como revisor juridico, vocé pode editar dados confidenciais de documentos PDF

pesquisando palavras-chave ou selecionando texto em Information Request Playbook.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem:

« Edite manualmente selecionando o texto a ser realgado para edicao.
« Editar por palavra-chave usando Pesquisar e editar.
Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. Abrao. Information Request Playbook Navegando até Listas no Espaco configurdvel do CSM.
2. Navegue até Solicitacoes de informacoes e selecione Todos .

3. Selecione o caso que contém o PDF do qual vocé deseja editar as informagoes.

4. Navegue até Revisao juridica atividade no Processo fase.

5. No cartédo Documentos rel acionados, selecione o PDF do qual vocé deseja editar as informages.

6. Selecione o PDF de edicéo icone.
7. Para editar usando a funcionalidade Realcar: Selecione Realgar.

8. Arraste 0 cursor paraformar uma caixa sobre o texto que vocé deseja editar.
Uma caixa verde seré exibida sobre o texto selecionado.

9. Selecione Aplicar Redacgoes para editar o texto real cado.
10. Confirme sua selecéo quando solicitado.
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11. Para editar usando a funcionalidade Pesquisar e editar: Insira uma palavra-chave que vocé desgja editar e
selecione Pesquisar para analisar o documento para esta palavra-chave.

12. Selecione Aplicar Redacoes para editar todas as instancias desta palavra-chave.
13. Confirme sua selecéo quando solicitado.
14. Repita as etapas de 13-14 a 5 para editar vérias palavras-chave.

15. Selecione Salvar mudancas Para salvar a versdo editada do PDF.
Versbes anteriores do documento (que podem conter texto editado diferente) estéo disponivels e podem ser
acessadas por um funcionario do governo.

Resultado
Agora, as informacdes sdo permanentemente editadas do PDF.

Adicione varias partes a um registro em Information Request Playbook

Como agente do governo, vocé pode adicionar outros contatos de negdcios ou
constituintes a uma aplicacdo de solicitagdo de informacdes.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Abrao. Information Request Playbook Navegando até Listas no Espaco configurdvel do CSM.

2. Navegue até Solicitacoes de informacoes e selecione Todos .

3. Abra o caso de Solicitago de informagdes ao qual vocé deseja adicionar vérias partes rel acionadas.

() Nota: As partes relacionadas so podem ser editadas se o caso estiver en Admissao ou Revisao
fase.

4. Navegue até Adicionar partes relacionadas Atividade na fase de admissdo de Information Request
Playbook.

5. Selecione Adicionar parte relacionada .

6. Selecione o Tipo e aresponsabilidade da parte relacionada no menu suspenso e insira 0 nome do contato no

campo Contato para pesquisar contatos existentes que correspondam a este nome.

Q Nota: Todos os co-candidatos de solicitacio de informagdes devem ser registrados em Portal de
servicos de governanga a ser incluido em uma aplicacdo de solicitagdo de informactes. Cada co-
candidato pode criar uma conta registrando-se no Portal de servicos de governanga ou um agente de
servigo governamental pode criar uma conta de contato comercial para eles. Para obter informacfes
sobre como os agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de informagdes inseridas
em uma aplicacdo Solicitacdo de informagBes, consulte Crie um registro de negdcios em Espaco
configuravel do CSM.

7. Selecione Save (Salvar).
8. Repita as etapas de 5-7 a 5 para adicionar quantas partes rel acionadas forem necessérias.

9. Selecione Marcar como concluido.

Usando Playbooks de solicitacao de servico

Se vocé for um agente ou gerente de servico do governo, poderd usar o. Playbook de

solicitagéo de servigos para Servigos digitais para setor publico para gerenciar e resolver solicitagoes
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de servigcos como manutencao de parques, placas de parada quebrada ou outros tipos de
problemas da comunidade.

Um playbook fornece uma orientacéo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
servigo governamental.

. Playbook de solicitacdo de servigos aparece automaticamente em Playbook quando vocé abre ou criaum
caso de solicitagdo de servigo no Espaco configuréavel do CSM.

Um playbook usa um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook
inclui umaou mais atividades, ou etapas, paravocé concluir. As fases também podem incluir atividades
automatizadas, como o envio automatico de um e-mail para um constituinte quando umafase ou atividade é
concluida ou o envio automético de uma ordem de servico para um agente de servigo de campo. Ao usar um
playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e as atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

» Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho associados a um tipo especifico de caso e as atividades que precisam
ser concluidas para resolver esse tipo de caso sdo detalhados no playbook. Os playbooks

também ajudam vocé a visualizar todo o ciclo de vida dos fluxos de trabalho de solicitacédo
de servigo exibindo seu andamento por meio do playbook no cabecalho.

Fases do playbook

. Playbook de solicitag&o de servigos tem quatro fases, listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissao Orienta vocé durante o processo de criacdo de registro
capturando os detal hes da solicitagdo de servigo e
atribuindo-a ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificac8o para casos
duplicados e of erece a oportunidade de revisar 0s
detalhes do caso para verificar se o problemaé valido
e precisa ser resolvido.

Processo Orienta vocé nas atividades de resolucdo de caso.

Decisao Captura e comunica a decisao que vocé tomou sobre
asolicitacdo de servigo ao constituinte e a quai squer
outros agentes ou partes envolvidas.

Layout do Playbook

Um playbook é composto por varias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicao de atividade padrao do Playbook de solicitacio de servicosE a exibicdo da experiéncia
baseada em processo. Esta exibicdo, que € mostrada no exemplo a seguir, mostra
informacdes do constituinte ou de negécios e informacdes de tarefa do caso na vanguarda
da drea de trabalho do playbook conforme vocé trabalha nela.
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O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

» Um seletor de fase horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fase para
rastrear o andamento geral conforme trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativeis com o componente de
registros relacionados dinamicos.

Layout do Playbook com a exibicao da experiéncia baseada em processo

CSM/FSM Configurable Workspace

servicenow

Related records

Lawson Lane, Santa Clara, CA, 95050 37.3761017
1219642708

Notes

o

A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no Playbook de solicitagdo de servicos espaco
baseado em processo.

Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Cabegalho do Playbook « Aparece na parte superior do playbook.

» Mostra o titulo do playbook e um seletor de fase
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuério atribuido ou o status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.
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Componentes do Playbook

Area do Playbook Descricao

Ciclo devidado Playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Areade trabalho do Playbook « Aparece no meio do playbook.

« Exibe o cartao da atividade atual.

Paingl lateral textual .
an eral contedu « Aparece no lado direito do playbook.
« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Fluxo de atividades de tarefa de caso ou caso.

o Informacdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacoes, consulte Registros relacionados
dindmicos.

Cart&o de constituinte ou de visita ~ -
« Informacdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacao.

» Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Novo componente do layout do playbook baseado
em processo.

Cartdo de mapa de solicitacédo de
servico
« Aparece apds a fase de admissao, se o plug-in
sn-geo-map estiver instalado e a chave de API do
Google estiver configurada.

Crie um registro de solicitacao de servico usando Playbook de solicitacao de servicos

Crie um registro de solicitagéo de servico no Servicos digitais para setor pliblico usando um
Playbook de solicitagdo de servigos atividade. Ao usar um playbook, vocé pode ter uma maneira
eficiente e simplificada de criar e resolver uma solicitagdo de servico.
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Antes de Iniciar
o Nota: Antesdeiniciar este procedimento, verifique se Playbook de solicitagio de servigos, que &
separada de Servicos digitais para setor publico Core, foi instalado e habilitado em Espaco configuravel
do CSM. Para obter instrucfes, consulte Instalar Playbook de solicitacéo de servicos para Servicos
digitais para setor publico.

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se um playbook estiver configurado para usar o recurso gerador de registros, vocé podera
criar um registro usando uma atividade do playbook. Se um caso ja estiver associado a um
playbook, um novo tipo de caso de solicitacdo de servigo serd aberto em uma nova guia,
com o Playbook como a guia padréo. Criar um registro a partir de uma lista ou formulario,
ou de uma atividade em outro playbook, abre o playbook de solicitacdo de servico e inicia a
primeira atividade. Esta atividade, a primeira etapa da fase de admisséo, orienta vocé pelo
processo de criagao de registro.

Procedimento
1. Em Espago configuravel do CSM, navegue até Listas > Solicitagdes de Servico > Tudo.

2, Selecione Novo.
. Playbook de solicitagdo de servigos Abre e inicia a primeira atividade para coletar os detal hes da solicitagéo,
gue é afase de admissdo.

3. Em cada cartéo de atividade, preencha as informaces.
Selecione Ignorar paraignorar uma atividade de admissdo.

4, Selecione Save (Savar).
Um caso € criado com as informag8es da solicitagdo de servigo. O nimero do caso é adicionado aguiae a
primeira atividade na fase de admissdo é marcada como concluida. A segunda atividade nesta fase é realcada
como a atividade atual.

O que Fazer Depois
Continue usando as fases e atividades do playbook para resolver o problema do
constituinte e concluir o caso.

Resolver um caso de solicitacao de servigo usando playbooks em Servicos digitais para setor
publico

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessérias
para resolver tipos especificos de casos.

0 Nota: Verifique se aaplicagio Playbook de solicitaggo de servico, que é separada de Servicos digitais
para setor publico A aplicacdo principal, foi instalada e configurada. Para obter instrucdes, consulte
Instale e configure o. Playbook de solicitagdo de servigos aplicacéo.

Por padrao, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como um agente de servico
governamental no Playbook de solicitaggo de servicos em Espago configuravel do CSM.

o Admissao
« Revisédo
« Processando

« Decisdo
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Fases em um Playbook de solicitacao de servico

. Playbook de solicitacgo de servigos A experiéncia comega com a fase de admisséo. Esta fase €

a fase do playbook padrédo para um novo caso de solicitacdo de servigco. Use esta fase do
playbook para coletar informacgdes sobre o solicitante e a reclamacéo do caso de solicitagdo
de servigo. Vocé também pode solicitar informagdes adicionais do solicitante.

O playbook continua com a fase Revisédo. Nesta fase, vocé pode fazer a solugdo de
problemas inicial do caso, verificar se hé solicitacdes de caso semelhantes ou duplicadas e
determinar quais servigos precisam ser renderizados e se um agente de servigco de campo
precisa ser expedido. Para obter mais informacdes sobre Servicos digitais para setor publico
integracdo com Gestéo de servigos de campo, consulte integracdo com Gestéo de servigos de campo.

O playbook continua com a fase do processo. Nesta fase, vocé pode avaliar recursos,
solicitar aprovacéo de recursos, criar tarefas de caso e adicionar ou solicitar novas
informacdes antes do inicio da resolucdo do caso. Se um agente de servico de campo
precisar ser expedido para o local da solicitagdo de servico, vocé podera criar uma

ordem de servigo durante a fase do processo. O status do caso muda para Trabalho em
andamento depois que o0 agente de servico de campo comeca a trabalhar no caso de
solicitacdo de servigo. Apds a concluséo do trabalho, o caso é movido para a fase Deciséo.

A fase final do Playbook de solicitacio de servicosE a fase de decisdo. Na fase Decisao, o estado
do caso é atualizado de Trabalho em andamento para Pronto para decisdo depois que um
agente envia uma decisdo. Uma notificacdo é enviada ao solicitante informando que uma
decisdo foi tomada. O solicitante pode aceitar ou rejeitar a solugdo. Se o solicitante aceitar
a solucéo, o caso sera encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solugéo, o
caso seré reaberto e o agente devera propor outra solucao.

Conclua a Fase de admissao em Playbook de solicitacao de servicos

Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando
Playbook de solicitagdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent, e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. Em Espago configurével do CSM, navegue até Listas > Lista de casos de solicitacao de servico >
Tudo.

2, Selecione Novo.
O playbook de solicitacdo de servico é aberto e iniciaa primeira atividade para coletar os detalhes da
solicitagdo

3. No cartéo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informacoes.

4, Selecione Save (Salvar).
Um caso é criado com as informag8es da solicitagdo de servigo. O nimero do caso € adicionado aguia
eaprimeira atividade nafase de admisséo é marcada como concluida. A segunda atividade nestafase é
realcada como a atividade atual. Se vocé habilitou a atividade de IU Registros semelhantes, ela sera exibida
como a segunda atividade. Para obter mais informag@es, consulte Configure alU de atividade de registros
semel hantes em Playbook de solicitag&o de servigos.

5. Revise os registros semel hantes exibidos na |U de atividade de registros semelhantes e determine se algum
deles é umaduplicata do caso atual.
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o Se o caso atual for uma duplicata de qualquer um dos casos exibidos na IU de registros
semelhantes, selecione Marcar como caso primario e selecione Mover para Decisao .

o Se o caso atual ndo for uma duplicata de nenhum dos casos exibidos na IU de registros
semelhantes, selecione Verificacao de caso existente concluida para passar para a
préoxima atividade.

6. Revise os detalhes do caso e faga atualizagOes, se necessario.
7. Selecione Enviar.
8. Selecione Mover para revisao .
A fase de admissdo esta concluida e o caso € movido para afase Reviséo.
Conclua a Fase de revisao em Playbook de solicitacao de servicos

Conclua a fase de revisdo como sua segunda etapa na resolugdo de um caso usando
Playbook de solicitagdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent, e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. No paind lateral contextual, verifique se ha casos duplicados usando o recurso de registros relacionados no
painel lateral contextual.

2. Execute uma das agdes a seguir, dependendo se vocé tem ou ndo casos duplicados.

N

Selecione Solicitar inspecao , em seguida, mar-
Se ndo houver casos duplicados gue a caixa para confirmar que ndo ha solicitacdes de
servigo semel hantes.

a. No campo Primadrio, selecione o icone de

pesquisa ( Q ) e selecione o caso dupli—
cado.

b. Selecione Marcar como duplicado e se—
lecione Mover para a decisao Para igno—
rar a fase do processo para mover o ca—
so diretamente para a fase Decisdo. Se—
lecione novamente para confirmar.

Na fase Decisdo, o cédigo de resolugao
€ Problema anulado/cancelado, duplicado
por padréo.

Se houver casos duplicados

c. Resolva o caso e notifique os constituin—
tes selecionando Propor solucao .

d. Se a solucdo ndo funcionar, selecione Re
propor a solucao para excluir a solugao
existente e reenviar o caso. Vocé sera
redirecionado para a fase Decisao, na
qual pode editar qualquer campo. Envie
a solugéo atualizada e notifique os cons—
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N

tituintes selecionando Propor solugao .
Depois que uma solugéo € proposta, o
estado do caso muda para Resolvido.

3. Preenchao formulério Inspecionar e relatar caso.
Para obter mais informagdes sobre como Servigos digitais para setor publico integra-se ao Gestéo de servicos
de campo, consulte integracdo com Gest&o de servigos de campo.

4. Execute uma das ages a seguir, dependendo se um agente de servigo de campo deve ser expedido para o
local da solicitagdo de servigo.

S N

a. Selecione Criar ordem de servico se um
agente de servico de campo precisar ser
expedido para o local da solicitacao de
servico para resolver o problema.

b. Preencha os detalhes da solicitacdo de

. _ ordem de servigo.
Se um agente de servigo de campo precisar ser

expedido (] Nota: Osagentes nfo podem prosseguir

com o restante do playbook até que aordem
de servico sgja concluida.

c. Depois que a ordem de servico for aten—
dida, selecione Mover para o processo

para passar para a préxima atividade.

Se um agente de servigo de campo ndo precisar ser
expedido para o local da solicitac8o de servico, ou se
Se nenhum agente de servico de campo precisar | Gest&o de servicos de campo ainda ndo foi integra-
ser expedido do com Servicos digitais para setor publico, selecio-
ne Registrar descobertas parair paraa proxima
aividade.

5. Preencha o formul&rio de Caso de descobertas de registro.

6. Verifique se algumatarefa de caso em aberto precisa ser encerrada e selecione Mover para o processo .
A fase Revisdo esta concluida e o caso € movido para a fase Processo.

Conclua a Fase do processo em Playbook de solicitacao de servicos

Conclua a fase do processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando
Playbook de solicitagdo de servigos.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent, e sn_gsm.service_manager
Procedimento

1. Preencha o formulério Avaliar caso de recursos.

2, Execute uma das agdes a seguir, dependendo se uma aprovagdo de recurso € necesséria para prosseguir.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 277
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.

e S

Se uma aprovacao de recur so for necessaria

a. Selecione Aprovacao da solicitacao . O
caso é movido para Aprovar recursos
atividade, em que uma tarefa de caso de
registro de aprovacéo é criada e cada
aprovador pode aprovar ou rejeitar as
condi¢des propostas.

b. Depois que todas as aprovagdes forem
recebidas, selecione Iniciar o trabalho
para mover para Executar o trabalho ati—
vidade.

Se uma aprovacao de recurso ndo for necessaria

3. Preencha o formulério Executar caso de trabalho.

Se nenhuma aprovagao for necesséria, selecione Ini
ciar o trabalho paraignorar Aprovar recursos
atividade. O caso é movido para Executar o traba
lho atividade.

4., Execute uma das agdes a seguir, dependendo se um agente de servigo de campo deve ser expedido parao

local da solicitagdo de servigo.

opoee T e

Se um agente de servigo de campo precisar ser
expedido para o local da solicitagdo

a. Selecione Criar ordem de servico .

b. Preencha as informacdes necessérias e
selecione Enviar .

Se nenhum agente de servico de campo precisar
ser expedido

Se nenhum agente de servigo de campo precisar ser
expedido para o local da solicitac8o de servico, ou se
Gest&o de servicos de campo ainda ndo foi integra-
do com Servicos digitais para setor piblico, selecio-
ne Marcar como concluido.

5. Verifique se tudo esta correto e se vocé adicionou todos 0s seus comentarios.

6. Selecione Mover para a decisao e confirme novamente quando solicitado.
A Fase do processo esta concluida e o caso € movido para a fase Deciséo.

Conclua a Fase de decisao em Playbook de solicitacao de servicos

Conclua a fase de decisdo como sua ultima etapa na resolucdo de um caso usando Playbook

de solicitac8o de servicos.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent, e sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Preencha o formulério Resolver caso.

2. Selecione Propor solucao .
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Todas as tarefas do caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma solucéo para o caso.
Uma notificac8o é enviada ao constituinte que informa que uma decisdo foi tomada. O constituinte pode
aceitar ou rejeitar a solucdo. Se o constituinte aceitar a solugdo, 0 caso sera encerrado automaticamente. Se o
congtituinte rejeitar a solucdo, o caso serareaberto e o agente devera propor outra solugao.

Usando o painel lateral contextual em Playbook de solicitacao de servicos

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajuda-lo a pesquisar e
resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual no Espago configurével do CSM fornece acesso a informacgdes que
podem ajuda-lo a resolver casos de servigo governamental.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de
informacoes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual em Playbook
de solicitac&o de servicos.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

cone InformagGes do regisiro Informacgdes relevantes sobre um registro.

Em Playbook de solicitacéo de servicos, A faixa de
opcoes exibe as informagdes do registro, os
detalhes do constituinte, a linha do tempo
do caso e os acordos de nivel de servigco
(ANS) ativos e inativos. Para obter mais
informacdes sobre como exibir informacdes
sobre a faixa de opc¢des nos playbooks,
consulte Exibaasinformagdes da faixa de opgdes
em Playbook de solicitagéo de servicos.

e

Assisténcia do agenteicone ( i:?) Lista de resultados de pesquisa com o contetido

relacionado ao registro que vocé esta exibindo. O
contetdo pode incluir artigos de conhecimento, agdes
recomendadas ou outros registros. Para obter mais
informagdes, consulte Visdo geral da Assisténciado
agente @ .

& ) Capacidade de anexar contetido da base de
conhecimento a uma resposta ao solicitante no fluxo
de atividades.

icone de anexos (

Contetido padréo relacionado aresolugéo do
problema. Para criar um modelo, selecione o icone de
modelo E=3.

icone de modelo ( E )

Mensagens reutilizaveis que vocé pode copiar e
colar nos casos e tarefas de caso. Para obter mais
informagBes sobre como usar e criar modelos de
resposta, consulte Use model os de resposta em
Playbook de solicitacdo de servicos.

icone do modelo de resposta ( B )

icone Registros relacionados dinamicos ( =) . . .
Registros relacionados no painel lateral

contextual que mudam dinamicamente com

© 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.

279


https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview

servicenow.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

base no contexto do registro atual ou da
atividade do playbook.

icone de fluxo de atividades Capacidade de se comunicar com os solicitantes e
fazer anotagdes internas sobre o trabalho que é feito
em um registro.

Use modelos de resposta em Playbook de solicitacao de servicos

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espago
configurével do CSM. Bons modelos economizam tempo, eliminando o trabalho repetitivo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionando o icone de modelos de resposta B mostra as mensagens reutilizaveis que
vocé pode copiar e colar em casos e tarefas de caso. Para obter informacdes sobre como
criar modelos de resposta, consulte Criar ou modificar um modelo de resposta @ .

Procedimento
1. Em Espago configuravel do CSM abra umatarefa de solicitacdo de servico.
Bi

2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de resposta = para exibir umalista dos modelos

disponiveis.
3. No painel lateral Model os de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copia para copiar o modelo paraa drea de transferéncia
Cole o texto do modelo no Anotacoes de trabalho ou Comentarios adicionais campo.

Usando o Aluxo de atividades em Playbook de solicitacao de servigcos

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espago configurével do
CSM depois de criar um registro de solicitagdo de servigo. O fluxo de atividades permite que
vocé se comunique com os constituintes e faca anotacodes internas sobre o trabalho que é
feito em um registro, facilitando a retransmissao e o rastreamento das informacdes.

Usando o Auxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os constituintes e rastrear
as informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual
no playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de atividades ( =[)
no painel lateral contextual.

Tarefas do agente no Auxo de atividades

A tabela a sequir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicages do caso ou datarefa do caso
Atividade atual na area de trabalho do

playbook que determina as informacdes
exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicagcdes na secdo Atividade
para exibir as informacgdes do caso ou da
tarefa.

Selecione Caso ou Tarefa na parte superior
do fluxo de atividades para alternar as
exibicoes.

Adicione anotagdes de trabalho ou comentérios
Na secdo Compor:

1. Selecione Anotacoes de trabalho ou
Comentarios atividade.

2. Adicione as informacgdes ao campo de
texto.

3. Selecione Publicar anotac¢oes de trabalho
ou Publicar comentarios .

A publicacdo é adicionada a secao
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e sé podem ser
vistas para outros agentes. Os comentarios
externos ficam visiveis para agentes e
solicitantes.

Filtrar ou pesguisar publicagbes
Selecione o icone de filtro ( ?Na parte

superior da secdo Atividade para exibir as
selecdes de filtro:

« Tipos de publicagao: Selecione os tipos
de publicacdes a serem exibidas, como
anotacgdes de trabalho ou anexos.

« Mudancas de campo: Selecione os campos
para os quais vocé deseja exibir as
publicacées somente nesses campos.

« Sinalizado: Habilite este botéo para exibir
as publicacdes que foram sinalizadas
como importantes.

« Conjuntos de filtros : Selecione dois ou
mais filtros nesta lista.

. ) .. Q
Selecione o icone de pesquisa ( )
para pesquisar todas as publicagdes de
atividade.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Classificar publicagOes Selecione o icone de classificacio ( 45 ) para

classificar as publicagBes das mais recentes para
as mais antigas ou das mais antigas para as mais
recentes.

Expandir e recolher publicacbes Selecione o icone Mais opgdes ( ###) paraexpandir e
recol her publicacdes:

« Expandir todas as publicacoes Expande
as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

« Recolher todas as publicacoes Retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Exibindo os registros dinamicos relacionados em Playbook de solicitacao de servigcos

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espago configurével do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com base no
registro atual ou na atividade do playbook.

Usando registros relacionados em Playbook de solicitacao de servicos

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros no Registros relacionados no painel
lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de servigco. Para obter detalhes
sobre como criar um registro, consulte Crie um registro de solicitagdo de servigo usando playbooks nos
Servicos digitais do setor publico .

. Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros que sédo
exibidos no Registros relacionados depende das seguintes configuracoes:

» Os contextos e definicdes de registro relacionados que foram configurados para um
registro ou atividade do playbook.

» As permissdes de acesso do agente aos dados.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibidos na lista é determinado pelo tipo de registro selecionado no filtro
na parte superior da lista. Dependendo da configuracdo do registro relacionado para o
registro de origem ou atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

« Solicitagbes de servigo semelhantes
« Tarefas de caso em aberto

» Ordens de servico relacionados

- Tarefas Bloqueadas

» E-mails

» Aprovacodes
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« ANS

« Escalagdes para o caso ou cliente

Registros relacionados padrao

A tabela a seguir mostra os registros relacionados padrédo baseados em cada etapa do
playbook.

Registros relacionados padrao

Fase Atividade do Playbook Registro relacionado padrao
Intake Todas as atividades SolicitagBes de servico semelhantes
Revisdo Solicitagdes de servico semelhantes

Verifique solicitagcbes
semelhantes

Revisdo . Tarefas de caso em aberto
« Inspecionar e relatar

« Registrar descobertas
Processo . Tarefas de caso em aberto
« Avaliar recursos

« Realizar trabalho

Processo Aprovar recursos Aprovagoes
Deciséo Tarefas de caso em aberto

Todas as atividades

Vocé pode pesquisar a lista Registros relacionados inserindo o texto no campo de pesquisa
ou filtrando a lista para exibir os registros de um tipo especifico. Vocé pode expandir um
cartao para mostrar uma exibicdo mais detalhada ou abrir a lista em uma subguia. Se

vocé tiver a permissao Criar, também podera criar novos registros relacionados do tipo
selecionado.

Personalizando a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opc¢des de personalizagédo para a exibicdo de registros
relacionados.

Personalizando a exibicao de registros relacionados

Tarefa Descricao

Exiba osregistros relacionados no painel
|ateral contextual Icone Registros relacionados ( =Que vocé pode
selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Registros relacionados aparecem como um formato
de cartdo na lista. O conjunto inicial de registros
exibidos na lista é determinado pelo tipo de registro
selecionado no filtro na parte superior da lista.
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Personalizando a exibicao de registros relacionados

Tarefa Descricao

Selecione o tipo de registro relacionado a
ser exibido Filtro na parte superior da lista Registros

relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo

de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecédo atual.
Para obter mais informacdes, consulte Personalize a
exibic&o de registros relacionados em Playbook de solicitagéo de
Servicos.

PESQUISE alistade registros
relacionados Campo de pesquisa na parte superior da lista

Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao

texto de pesquisa sdo realcados. Para obter mais
informacdes, consulte Personalize a exibigéo de registros
relacionados em Playbook de solicitacéo de servicos.

Abraum registro relacionado em uma Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para

subguia abrir o registro em uma subguia no registro primério. Na subguia,
voceé pode exibir os detalhes do registro e executar as acoes
disponiveis.

Abraalista de registros relacionados em

uma exibicao de lista em uma subguia Icone de exibicdo de lista ( L) paraexibir os registros

relacionados em uma exibicdo de lista em uma subguia no
registro primario.

Crie um novo registro paraalista
rel acionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no

momento na lista Registros relacionados. Esta acao
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

Exiba as informacoes da faixa de opcoes em Playbook de solicitagcido de servigcos

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de op¢des no painel lateral contextual em
Espaco configurével do CSM. A faixa de opc¢des exibe as informacdes importantes sobre o caso,
como informacgodes de registro de servigo, detalhes de contato do constituinte e a linha do
tempo do caso.

Selecione o icone de informacgdes do registro ( @no painel lateral contextual para exibir as
informacdes sobre a faixa de opgodes.

Vocé pode ver as informacgdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a
sequir.

Campos da faixa de opcoes do painel lateral contextual

Defini¢ao

Informacdes de registro Campos, nimero de registro do caso, descricao resumida, fase,
estado, e endereco.

Cart&o de visdo geral do solicitante Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.
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Campos da faixa de opcoes do painel lateral contextual

Campo Definicao

Linha do tempo Resumo cronol égico das atividades do caso, incluindo as
mudancas de estado do caso e as interacfes entre 0 agente e o
cliente. Vocé também pode ver quanto tempo o agente e o cliente
gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o caso, incluindo
0 tempo restante, o estado do ANS e quaisquer violagOes.

Personalize a exibicao de registros relacionados em Playbook de solicitacao de servigos

Vocé pode personalizar a exibicdo de registros relacionados em Playbook de solicitacéo de
SErvicos.

A tabela a seguir lista as opc¢des de personalizagédo para a exibicdo de registros

relacionados.

Personalizando a exibicdo de registros relacionados

Tarefa Descricao

Exibaosregistrosrelacionadosno painel
|ateral contextual Icone Registros relacionados ( :==Que vocé pode
selecionar para exibir a lista Registros relacionados.

Registros relacionados aparecem como um formato
de cartdo na lista. O conjunto inicial de registros
exibidos na lista é determinado pelo tipo de registro
selecionado no filtro na parte superior da lista.

Selecione o tipo de registro relacionado a

ser exibido Filtro na parte superior da lista Registros
relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo
de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecdo atual.

1. Selecione o icone de filtro (% ).

2. Selecione um tipo de registro no menu.

O menu inclui as listas relacionadas que foram
configuradas para o registro primario.

PESQUISE alistade registros
relacionados Campo de pesquisa na parte superior da lista

Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao texto de
pesquisa sao realcados.

1. No campo de pesquisa na parte superior da lista
Registros relacionados, insira o texto de pesquisa.

2. Selecione o icone de pesquisa ( Q ).
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Personalizando a exibicao de registros relacionados

Tarefa Descricao

@ Nota: O campo de pesquisaficara esmaecido se a
pesquisa ndo estiver disponivel para o tipo selecionado de
registros relacionados.

Abra um registro relacionado em uma Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para

subguia abrir o registro em uma subguia no registro primério. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as acfes
disponiveis.

Abraalistaderegistros relacionadosem  Exiba os registros relacionados em uma exibic¢éo de listaem uma

uma exibicdo de lista em uma subguia subguia no registro primario selecionando o icone de subguia (
).

Crie um novo registro paraalista

relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acéo
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro priméario.

1. Selecione o icone Criar registro (.~ Na parte
superior da lista Registros relacionados.

2. Preencha os campos no formulario de registro e
selecione Salvar.

Rastreie solicitacoes de servico do governo usando Playbook de solicitacao de servigcos
Rastreie todas as solicitagdes de servico atribuidas a vocé ou a outros agentes em sua
agéncia governamental usando Playbook de solicitaggo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcédo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formulario é aberto com as seguintes segdes:

» Uma conversa da interacdo entre o usuério e o agente de servigo governamental.

» A acdo que precisa ser realizada por parte do usuério, como aceitar ou rejeitar uma
solucéo.

« Os detalhes do caso, incluindo o nimero e o status do caso.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abrao. Playbook de solicitacdo de servicos Navegando até Listas no Espaco configurédvel do CSM.
2. Navegue até Solicitacoes de servico e clique em Todos .

3. Nase¢éo Solicitagdes de servico, selecione umallista descrita natabela a seguir:
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Listas de solicitacao de servico

Lista Descricao

Tudo Todos os casos de solicitagdo de servico aos quais 0 agente tem acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de servico atribuidos ao agente.
Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de servigo governamental.

N&o atribuido para  Casos que pertencem a qual quer um dos grupos do agente de servigo governamental,
meu grupo mas ndo foram atribuidos a um agente.

Vocé pode ver os seguintes campos em cada lista:

o Numero

o Descricdo resumida

o Status da acéo

o Servico

o Constituinte

o Negdbcio

o Contato comercial

o Estado

o Tipo de endereco

o Relatado em

o Atribuido(a) a agéncia

o Atribuicédo a

Para obter uma descri¢do detalhada desses campos, consulte Formulario de Caso de servigo governamental .
Ciclo de vida de um caso de servico publico

Um caso de solicitagdo de servigo publico em um dos trés Servigos digitais para setor publico as
aplicacdes playbook podem estar em um dos vérios estados conforme progridem pelo ciclo
de execucgao.

Fases do caso de solicitacao de servico publico

Um caso de solicitagcdo de servigo publico tem quatro fases:

» Admisséao

* Revisado

 Processo

« Decisédo

Conforme um caso de solicitacdo de servico publico passa pelas fases listadas acima

e em direcdo a uma resolucéo, o status do caso é atualizado. A fase e o status estéo
relacionados entre si, conforme descrito na tabela a seguir.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Fase do caso

Admissao

Orienta o agente a coletar as
informacdes necessarias para criar
0 caso de solicitacédo de servigo
publico.
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Status do

caso

Rascunho

Novo(a)

Aberto

Descricao

O caso ainda ndo foi enviado e o registro de caso
de solicitac&o de servico publico ainda néo foi
criado.

O statusinicial de um novo caso de servico
publico criado por meio de Portal de servigos
de governanga ou um dos Servigos digitais para
setor publico playbooks.

Neste estado, um agente de servigo
governamental pode fazer um dos
seguintes procedimentos:

« Atribuir a mim Atribua a si mesmos o
caso. O estado muda para Aberto .

« Aceitar : Se o caso foi atribuido ao
agente por um gerente de servico
governamental, o agente pode aceitar
ou reatribuir o caso. Se aceito, o
estado muda para Aberto .

« Atualizacao Atualize o caso.
« Caso encerrado : Encerre o caso.

 Excluir Exclua o caso.

Neste estado, um constituinte pode
fazer o seguinte:

« Atualizacao Atualize o caso com
informacdes adicionais.

« Caso encerrado : Encerre o caso.

Um caso muda de Novo . Aberto quando um
agente de servigo governamental atribui o caso
asi mesmo ( Atribuir a mim ou aceitaum
caso atribuido a eles por um gerente de servico
governamental.

Neste estado, o agente pode executar
um dos seguintes procedimentos:

« Atualizacao Atualize o caso.

« Solicitar informacoes Solicitar
informacdes adicionais do
constituinte. O estado do caso muda
para Aguardando informacgdes .

« Propor solucao : Proponha uma
solucéo para o caso. O estado do
caso muda para Resolvido .

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Status do

Fase do caso Descricao
caso

« Caso encerrado : Encerre o caso.
« Excluir Exclua o caso.

Aguardando InformagBes adicionais foram solicitadas ao
InformagBes constituinte. Neste estado, o constituinte pode
fazer um dos seguintes:

« Atualizacao : Adicione as informacoes
solicitadas ao caso. Depois que essas
informacdes forem recebidas, o caso
retornara para Aberto .

» Caso encerrado : Encerre 0 caso.

Revisar Aberto Neste estado, o0 agente pode executar um dos
seguintes procedimentos:
Permite que o agente faca a
solucdo de problemas inicial do
caso, verifique se ha solicitagdes de
caso semelhantes ou duplicadas e
determine quais servigos precisam
ser renderizados. « Solicitar umainspecao : Se uma
inspecdo for solicitada, o status do
caso sera movido para Inspecao em
andamento

« Verifique se hé solicitagdes
semelhantes ou duplicadas. Em caso
afirmativo, o caso pode ser movido
para o andamento diretamente.

Inspecdo em A inspecdo do local de servigo por um agente de
Andamento  servico de campo estd em andamento. Quando
concluido, o caso é movido para Processo .

Aguardando  Se um agente solicitar mais informagdes a

InformagBes qualquer momento durante a fase Revisdo,
0 status do caso mudara para Aguardando
informacoes .

Neste estado, o agente pode executar
um dos seguintes procedimentos:

» Caso em aberto : Altere o estado do
caso de volta para Aberto .

« Atualizacao Atualize o caso.
« Caso encerrado : Encerre o caso.
 Excluir Exclua o caso.

Neste estado, o constituinte pode fazer
um dos seguintes:
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Fase do caso

Processo

Decisao
Permite que o solicitante revise

a decisado do agente e aceite ou
rejeite.
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Status do
caso

Trabalho em
andamento

Atribuicdo
detrabalho
em

andamento

Aguardando
Informacbes

Pronto para
decisdo

Resolvido

Descricao

« Atualizacao : Adicione as informacoes
solicitadas ao caso. Quando o
constituinte atualiza o caso, o estado
muda para Aberto .

» Caso encerrado : Encerre 0 caso.

O status do caso muda para Trabalho em
andamento quando o agente seleciona Iniciar
o trabalho . Uma ordem de servigo estdem
andamento para resolver a solicitacdo de servigo
publico.

Uma ordem de servi¢o estd em andamento e o
agente de servico governamental resolve todas as
tarefas de caso em aberto associadas ao caso.

O caso passa para 0 estado Aguardando
informacBes quando um agente seleciona
Solicitar informacdes para solicitar mais
informagdes do solicitante. O agente solicitou
mais informagBes durante ou ap6s a concluséo do
trabalho pararesolver o caso.

O caso esta pronto para uma decisdo do agente.

Depois que um agente fornece um codigo de
resolucdo, insere anotagdes de resolugdo no
Informacdes de resolucao e seleciona
Propor solucao , o estado do caso muda de
Aguardando informacoées . Resolvido .

. Codigo de resolucao e. Anotacoes de
resolu¢ao os campos sdo obrigatdrios
para um agente propor uma solugdo
para o caso.

Neste estado, o agente pode executar
um dos seguintes procedimentos:

« Atualizacao Atualize o caso
« Caso encerrado : Encerre o caso.

Um caso ndo pode ser encerrado por um agente
ou gerente de agente quando esté neste estado.

Neste estado, o constituinte pode fazer
um dos seguintes:

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Status do

Fase do caso Descricao
caso

« Aceitar Solucao : Aceitar a solugao
proposta pelo agente. O estado do
caso muda para Encerrado e uma
pesquisa é exibida.

« Rejeitar Solucao Rejeitar a solucéo
proposta pelo agente. O estado do
caso muda para Aberto .

« Excluir Exclua o caso.

Encerrado Depois de propor uma solucdo, o agente aguarda
uma resposta do constituinte.

» Se o constituinte clicar Aceitar
Solugao, o0 estado do caso muda de
Resolvido . Encerrado .

» Se o constituinte clicar Rejeitar
Solugao, o0 estado muda de Resolvido
. Aberto e 0 agente deve propor outra
solucéo.

Fechar um caso como agente ou
gerente de agente requer que
comentarios sejam adicionados ao
Anotacoes de resolugao campo. Isso nado
€ necessario quando um cliente encerra
um caso.

Um caso ndo pode ser atualizado depois
que é encerrado.

Cancelado(a) A solicitagdo de servico publico foi cancelada.

o Nota: Vocé nio pode editar um caso de solicitagio de servico publico quando o estado do caso esta
definido como Encerrado concluido ou Cancelado .

Usando o. Espaco configuravel do CSM para Servicos digitais para
setor publico

Configure o Espacgo configuravel do CSM para seus agentes e expanda a IU do espago para
que eles possam interagir com os clientes, responder a perguntas, criar casos e resolver
problemas.

Os agentes de servigo governamental podem concluir a maioria das tarefas no Espaco
configuravel do CSM. Para obter mais informacdes sobre como configurar o. Espago configuréavel
do CSM, consulte Configure 0. Espaco configurével do CSM para Servicos digitais para setor publico.

As tabelas abaixo descrevem algumas das tarefas béasicas que os agentes podem executar
no Espaco configurével do CSM.
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Tarefas do agente
Tarefa Descricao Detalhes
Use playbooks Use a orientago passo a passo

fornecida pel os playbooks para Usando Playbooks
concluir tarefas e resolver casos.

Crieum tipo especificode  Crie um caso para um tipo especifico
caso de solicitag&o de constituinte. Criar e resolver tarefas de caso

Use o Conhecimento para  PESQUI SE artigos de conhecimento
ajudar com casos e anexe-0s a casos ou abra artigos PESQUISE artigos de
em subguias parafacilitar aleitura conhecimento&
Relate uma lacuna de conhecimento se
VOC& nd0 conseguir encontrar artigos ~ Abraum artigo de conhecimento &
relevantes e, se a permissio estiver

habilitada, crie artigos diretamente de ~ Relate umalacunade
casos. conhecimento &

Criar um artigo de conhecimento &
Use model os de resposta Responda rapidamente aos clientes

usando diferentes tipos de informagdes Use model os de resposta em Playbook
predefinidas. de solicitagéo de servicos

Criar e resolver tarefas de caso como um agente de servico governamental em
Espaco configuravel do CSM

Tarefas de caso de solicitagdo de servigo em Servicos digitais para setor publico sdo criados e
atribuidos automaticamente aos agentes conforme cada caso de solicitagcdo de servigo
passa por seu ciclo de vida. Os agentes de servico do governo podem exibir e concluir
essas tarefas de caso (ou até mesmo criar suas proéprias tarefas) no Espago configurével do
CSM.

Exiba tarefas de caso de solicitacao de servico existentes em Espaco configuravel do CSM

Exiba uma lista das tarefas de caso associadas a um caso de solicitacdo de servico,
independentemente de a tarefa de caso ter sido criada automatica ou manualmente, em
Espaco configuravel do CSM.

Antes de Iniciar

Funcéo necessdria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent, ou
sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. No menu Listas em Espaco configurével do CSM barralateral, navegue até Solicitacoes de Servigo >
Tudo.

2. Abrao caso de solicitac8o de servico selecionando o nimero do caso.

3. No cabecalho Listarelacionada, abra alistarelacionada Tarefas selecionando Tarefas do caso .
Todas as tarefas associadas a este caso de solicitagdo de servico sdo exibidas.
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O que Fazer Depois
Para exibir uma lista de todas as tarefas de caso de solicitacdo de servico que foram
atribuidas a um agente em sua agéncia, navegue até Listas > Tarefas de casos de servico de

governanca > Tudo.

Crie uma tarefa de caso de solicitagao de servico em Espaco configuravel do CSM
Crie tarefas de caso manualmente a partir de informacdes coletadas de um caso de
solicitacdo de servigco em Espago configurével do CSM.

Antes de Iniciar

Funcado necessdria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent, ou
sn_gsm.agency_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando um agente cria uma tarefa de caso de solicitagdo de servigo, o sistema usa

as informacdes do caso de solicitacao de servigco para preencher automaticamente os
campos no formuldrio de tarefa de caso. Os agentes podem usar informagdes preenchidas
automaticamente, bem como os dados coletados do usuério final, para criar tarefas de caso
de solicitacado de servigco. Depois que o agente cria e salva uma tarefa de caso, ela aparece
na lista relacionada Tarefas de caso no formulério de Caso de solicitacdo de servico.

Procedimento
1. Abrao caso.
2. Nalistarelacionada Tarefas de caso, selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.
Para obter mais informagdes sobre os campos, consulte Formulério de tarefa de caso de solicitagéo de servico

4, Selecione Save (Salvar).

Resolva uma tarefa de caso de solicitagao de servico em Espaco configuravel do CSM

Resolva um caso de solicitagdo de servigo em Espago configurédvel do CSM. Depois que todas as
informacdes forem adicionadas aos comentarios ou anotagdes de trabalho de uma tarefa
de caso de solicitagcdo de servigo, vocé podera marcar a tarefa do caso como resolvida.

Antes de Iniciar

Funcgéo necesséria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent, ou
sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Navegue até o menu Listas no Espago configuravel do CSM barralateral.

2. No menu Listas em Espaco configurédvel do CSM, navegue até Solicitagoes de Servico > Tudo.
3. Abrao caso de solicitacdo de servigo selecionando o nimero do caso.

4. Nalistarelacionada Tarefas, selecione o nimero datarefa

5. Adicione anotacBes de trabalho ou comentarios adicionais.
A tarefa do caso ndo pode ser resolvida sem anotactes de trabalho ou comentérios adicionados.

6. Selecione Save (Salvar).

7. Selecione Fechar.
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Crie um registro de negécios em Espaco configuravel do CSM

Se vocé for um agente de servico do governo, crie um registro de negdcios em Espaco
configurével do CSM diretamente de uma solicitagéo de servigo, interagéo ou caso quando um
incidente é relatado por um constituinte, comercial ou contato comercial.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Navegue até Espaco configuravel do CSM e selecione Interacoes > Tudo.

2, Selecione 0 nimero dainteragdo para abrir um registro de interagdo existente ou selecione o novo icone
Ellpara criar umainteracdo.

3. Selecione o tipo de interacdo e atribua ainteragdo a um usuario.
4, Opcional: Insirauma descri¢do resumida da interacéo.
5. Selecione Save (Salvar).

6. Selecione Criar negécio e preencha os campos.
Para obter mais informagdes sobre os campos, consulte Formulario Perfil de negécios.

7. Selecione Enviar.
Agora, aempresa esta vinculada a interagdo e umanova guia é aberta com os detal hes da empresa.

Usando Virtual Agent para Servicos digitais para setor publico

Como administrador, vocé pode usar Virtual Agent para criar conversas de chatbot
personalizadas para casos de uso do setor publico.

Com Virtual Agent para Servigos digitais para setor publico, que esta disponivel por assinatura,
vocé pode criar topicos de conversa que ajudam seus constituintes com tarefas de
autoatendimento. Por exemplo, vocé pode criar Virtual Agent topicos que permitem que
os constituintes enviem casos de servico governamental ou os ajudem a encontrar
informacdes relevantes sobre regulamentagdes ou beneficios governamentais.

Como administradores ou autores de tépicos, vocé pode criar seus préprios tépicos de
conversa personalizados do setor publico. Ou vocé pode usar conversas pré-criadas que
estdo disponiveis com Virtual Agent plataforma e. Atendimento ao cliente Virtual Agent Plug-

in Conversations (com.sn_csm.virtualagent) e modifique-os para casos de uso do setor
publico.

Ao criar ou modificar tépicos, vocé também pode usar componentes pré-criados chamados
blocos de tépicos . Esses blocos sdo subfluxos que executam elementos conversacionais

ou tarefas comuns em uma conversa, como adicionar ou recuperar registros. Blocos

de tépicos pré-criados estéo incluidos com Virtual Agent plataforma e. Atendimento ao

cliente conversas. Os blocos de tépicos permitem que os autores de tépicos adicionem
rapidamente funcdes padrado ao Virtual Agent conversas, simplificando o design e a
manutencgao de conversas.

. Nucleo de servigos digitais para setor publico a aplicagéo fornece vérios blocos de tépicos que
vocé pode usar em conversas do setor publico:
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« Servico de prompt para constituinte - solicita aos constituintes que selecionem um tipo
de servico governamental.

« Criar membros adicionais do setor publico - solicita que os constituintes adicionem outras
pessoas que tenham interesse autorizado em um problema ou caso.

Para saber mais sobre blocos de tépicos e como usa-los no Virtual Agent conversas, consulte
Maximizar areutilizagdo de codigo com blocos de topicos & .

Antes de construir Virtual Agent tépicos para casos de uso do setor publico
Antes de criar Virtual Agent conversas, revise 0s pré-requisitos a seguir e o processo bésico
para trabalhar com tépicos pré-criados e blocos de tépicos em Designer do Virtual Agent.

« Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente @ (com.sn_csm.virtualagent)
para acessar o pré-criado Atendimento ao cliente conversas e blocos de tdpicos.

» Determine os casos de uso do setor publico para tépicos a serem criados.
« Em Designer do Virtual Agent:

o Visualize (teste) topicos pré-criados e blocos de topicos B , como os blocos do setor publico,
para ver como eles funcionam. Use Tipo Filtre para classificar a lista de itens, como
blocos de tépicos, na pagina Tépicos.

o Se vocé quiser usar um tépico ou bloco de tépicos pré-criado, duplicado & e. publicar & .

o Adicione as cépias apropriadas dos blocos de tépico, como os blocos de tépicos do
setor publico, ao tépico de origem (chamada). Para saber mais sobre como adicionar
blocos de tépicos a uma conversa, consulte Adicione um bloco de tépico reutilizavel aum tépico
de chamada ou bloco de tépicos &

(; Nota: Vocé pode usar os blocos de topicos do setor puiblico em uma conversa.

Solicitar servico para bloco de tépicos constituinte

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

Exemplo de prompt para servicos

0 MNow Support

Which product or service can | help you with

today?
Permit - Planning and Development - Building
Farmiers Market Permit
Permit - Planning and Development - Building

Fence Permits

Permit - Planning and Development - Building

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 295
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=topic-blocks-overview&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=topic-blocks-overview&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=topic-blocks-overview&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent-csm&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent-csm&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=activate-virtual-agent-csm&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=va-designer-testing&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=va-designer-testing&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=va-designer-testing&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=duplicate-virtual-agent-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=duplicate-virtual-agent-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=duplicate-virtual-agent-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=publish-virtual-agent-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=add-topic-blocks-to-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=add-topic-blocks-to-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=add-topic-blocks-to-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=add-topic-blocks-to-topic&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces

servicenow.

Bloco de tépicos Criar membros adicionais do setor publico

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

Solicitacoes de exemplo para adicionar membros a um caso de servico
governamental

@ Now Support

Product Service Requests - Waste Management
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal

Priarity 4 - Low
0K, | created your case. You can update any of this '

@ information Later. State Draft

Would you like to add any additional users to the

o issue?
My garbage pick up did not happen this
cription week N

Government Service Case GOVCS0001296

Service Requests - Waste Management -
Garbage and Recycling - Hazardous

Waste Disposal How is this person involved with this request?

ty 4 - Low Beneficiary |

Draft Applicant

Household member
Would you like to add any additional users to the
issue? Tenant

Yies Landlord

@ Mo @ Co-applicant

eolewolne oednped|

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

Parametros de entrada de Membros adicionais do setor publico

Parametro Descricao

sys id do registro de caso do setor publico criado.
case_id

Extensdo do servico publico de base.
case_type

Mobile Agent experiéncia para Servicos digitais para setor publico

Se vocé for um agente do governo, poderé usar Mobile Agent em seu dispositivo mével para
criar, atualizar e monitorar o status de solicitagdes de servico ndo emergenciais no Servigos
digitais para setor publico aplicagdo. Vocé também pode obter uma visédo geral da carga de
casos, incluindo os casos novos e ativos.

Use Mobile Agent para revisar os detalhes do caso e concluir suas tarefas de caso. Com
uma funcado de agente de servico governamental, vocé pode usar o app para executar as
seguintes tarefas:
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» Obtenha uma visédo geral rapida da carga de seu caso.
«» Adicione comentarios ou anotacdes de trabalho aos casos.

« Revise os detalhes do caso, o fluxo de atividades e as informacdes relacionadas, como
acordos de nivel de servico (ANS), tarefas de caso e casos relacionados.

« Editar informacdes do caso.

« Concluir tarefas de caso.

O video a seguir destaca alguns dos recursos do ServiceNow® Mobile Agent aplicacao.
Introduc&o aos aplicativos para celular da ServiceNow.

o Nota: Parausar 0. Mobile Agent, os plug-ins necessarios devem ser habilitados por um administrador.
Se vocé for um administrador, consulte Configurar Mobile Agent para Playbook de solicitacéo de
servigos para obter as informag8es sobre como configurar 0. Mobile Agent. Para obter instrugdes sobre
como comecar a usar o app depois que um administrador definir essas configuracdes, consulte Comece a
usar o aplicativo para celular Atendimento ao cliente& .

Mobile Agent pagina inicial

Ao abrir 0. Mobile Agent e faga login, um inicializador de applet é exibido com todos os
applets configurados para esse inicializador.

O exemplo a seguir mostra a pagina inicial do Mobile Agent, que exibe uma visédo geral dos
casos.
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Mobile Agent inicializador de applet para agentes

Customer Service

Meeds Attention Cases See all

Needs Attention Cases 15 emply

My Cases
[2) Active Critical Cases 0 >
Mew Cases 12
[3) Active Cases 2
Mew Sarvice Request Cases a >
[3 Active Service Request Cases 28 >
My Approvals
E Escalations a >

& 0 N ®

el el e ] e b Caved Cott

O inicializador de applet inclui todos os applets necessérios para lidar ou resolver casos de
solicitacédo de servigco. Vocé tem acesso aos seguintes miniaplicativos:

o —
Casos novos de solicitacdo de servigo Todos os casos de solicitacdo de servico atribuidos a
vocé no Novo estado.

Casos ativos de solicitacdo de servico Todos os casos de solicitacdo de servico aos
quais vocé tem acesso, mas ndo foram resolvidos
ou cancelados, incluindo os casos em Aberto ,
Aguardando informacdes e Resolvido estados.
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Novos casos de solicitagdo de informagtes

Casos de solicitag8o de informagdes ativos

Todos os casos de solicitagdo de servigo atribuidos a
vocé no Novo estado.

Todos os casos de solicitacdo de informacfes aos
quais vocé tem acesso, mas ndo foram resolvidos
ou cancelados, incluindo os casos em Aberto ,

Aguardando informacoes e Resolvido estados.

Para iniciar um applet, selecione-o no app.

Miniaplicativos e cartoes

Cada applet na tela do inicializador de applet exibe os registros que correspondem a funcao
do applet. O applet Solicitagdes de servigo ativas, por exemplo, quando tocado, exibe uma
lista de todos os registros de caso de solicitacado de servico ativos.

O exemplo a seguir mostra uma exibicdo de cartdo de solicitagcdo de servico com uma lista
de todos os registros de caso de solicitacdo de servico ativos.

10:58

¢ Cases Active Service Request Cases

Mobile Agent Lista de cartoes de caso de solicitacao de servico

Qpan

Building Construction

Iritaka

Inspection in progress

Parks and Recreation

wests - Housi

1, Buibding:
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Os casos na lista séo exibidos como cartdes e o estado do caso é exibido na parte superior
do cartao. Para obter mais informacdes sobre os estados do caso, consulte Ciclo devidade
um caso de servico publico.

Selecione um cartdo para ver os detalhes do registro do caso. Por exemplo, vocé pode ver
a atividade de caso, as listas relacionadas e as escala¢des de caso, se houver.

Vocé pode restringir ou classificar a lista de casos usando o icone de filtro ( E).
Cartoes de caso de solicitacao de servico no Mobile Agent aplicacao

Os cartdes de caso no Mohile Agent informacdes de exibicdo do app semelhantes ao que
vocé veria se estivesse exibindo um caso no Espago configurdvel do CSM. Para obter uma lista
completa de campos de caso de solicitagcdo de servigo e suas descri¢des, consulte Servico
Solicitagdo formulario caso.

O exemplo a seguir mostra a exibicdo do cartdo de detalhes do caso. Nesta exibicao, vocé
pode ver o nimero do caso, a data de abertura do caso, o tipo de aplicacéo, a prioridade, o
constituinte, canal, finalidade primaria e qual agéncia esta atribuida ao caso.

Mobile Agent cartao de detalhes do caso de solicitacao de servico

615

¢ Back Active Service Request Cases

Inspection in progress SRCODMMO20
Tree down in neighborhood
Stage  Review

Pa—— Service Requests - Parks and Trees - Trees -
= gireet Tree Down

Details  Activity Stream Related Lists  Escalations

Mumber

SRCO00I020

COpenad
2022-12-10 18:077

Applicant type

Individual

Priority

4 - Low

Canstituent

Emily D Bird

Channe

Web

Frimary purnpose

Constituent Benefits

Aszigned 1o agency
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Como agente, vocé pode executar vérias acdes em casos de solicitagdo de servico no Mobile
Agent nos cartdes de caso. Na exibicdo de detalhes do caso, vocé pode selecionar o icone

Mais acgdes ( H) para ver uma lista de acdes e selecione o botéo voltar para retornar a lista
de registros. Estas a¢des incluem:

« Editando o caso.

» Fechando o caso.

« Solicitar mais informacgdes do constituinte ou contato.
» Movendo o caso para revisao.

« Mover o caso diretamente para uma decisao.

« Adicionando comentdrios.

« Escalando o caso.

O exemplo a seguir mostra a lista de agdes que vocé pode executar para um caso de solicitagdo de servico.

Edit Case

Close Case

eolewolne oednped|

Request Info

Move to Review

Mowve to Decision

add Comments

Escalate

Para obter mais informacdes sobre as tarefas do agente no Mobile Agent app, consulte
Usando o. Mobile Agent para executar tarefas do agente.
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Cartoes de caso de solicitacao de informacoes no Mobile Agent

Os cartdes de caso no Mobhile Agent exiba informacdes semelhantes as que vocé veria se
estivesse exibindo um caso no Espago configurével do CSM. Para obter uma lista completa de
campos de caso de solicitacdo de informacdes e suas descrigcdes, consulte Formulério Caso de
solicitacéo de informagdes.

O exemplo a seguir mostra a exibicdo do cartdo de detalhes do caso. Nesta exibicao, vocé
pode ver o nimero do caso, a data de abertura do caso, o tipo de aplicacéo, a prioridade, o
contato, canal, finalidade primaria e qual agéncia esta atribuida ao caso.
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Mobile Agent cartao de detalhes do caso de solicitacao de informacgoes

1:15

€ Back Active Information Request Case D s

Under Evaluation IRCO001049
A Test IR for Business = 2

Stage Review

Information Reguest - FOIA Reguest -

o il . &
Service(product) FOIA Request

Priority 4 - Low

Details Activity Stre... Exemption C... s

Number
IRCO001049

Opened
2023-03-27 08:39:32

Requesting on behalf of someane
False

On behalf of

Applicant type
Business

Business

Lemon Software

Business contact

Donnie Brasco Lemon Contact

Priority
=] al A &
Cases Motifications Saved Settings

Como agente, vocé pode executar vérias agdes em casos de solicitagdo de informagdes no
Mobile Agent nos cartdes de caso. Na exibicdo de detalhes do caso, vocé pode selecionar o
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icone Mais acdes ( !) para ver uma lista de acbes e selecione o botéo voltar para retornar
a lista de registros. Estas acoes incluem:

« Editando o caso.

« Fechando o caso.

« Solicitando mais informacdes do solicitante.

« Solicitando aprovagdes de taxa.

« Avaliando solicitagdes de informacgdes semelhantes.
« Mover o caso diretamente para uma decisao.

« Adicionando comentarios.

« Escalando o caso.

O exemplo a seguir mostra uma lista de acoes que vocé pode executar para um caso de solicitacdo de

Edit Case
Evaluate Similar Raquests

Request Fee Approval

eolewolne oednped|

Send for Requester Approval

Move to Decision

Request Info

Add Comments

Escalate

informaces.
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Para obter mais informacdes sobre as tarefas do agente no Mobile Agent, consulte Usando o.
Mobile Agent para executar tarefas do agente.

Barra de navegacao

A barra de navegacao aparece na parte inferior da tela do aplicativo para celular. Esta
barra inclui as seguintes guias:

Casos -

Exibe apagina principal do caso. Use este inicializador de applet para acessar a funcionalidade
de gestdo de casos.

Salvo

Exibe o0s casos salvos ou as listas de casos.

-

Configuractes

Gerencia as configuractes do aplicativo para celular.

Listas relacionadas no Mobile Agent

Vocé pode acessar as listas relacionadas listadas na tabela a seguir nos detalhes do caso.

Listas relacionadas no aplicativo Mobile Agent

Lista relacionada Descricao

Ordens de servico Lista de ordens de servico que foram criadas para este
caso. Vocé deve instalar o plug-in Gestéo de servicos
de campo (com.snc.work_management) para exibir as
ordens de servico.

Tarefas de Caso Exibe umalista de tarefas de caso. Vocé pode exibir
as seguintes informacBes para as tarefas de caso nesta
lista:

« Estado

« Ndmero

» Assunto

« Atribuicado a

« Prioridade

ANS Exibe umalista de acordos de nivel de servico (ANS)
paraum caso. As seguintes informactes de ANS estdo
incluidas nesta lista rel acionada:

« Tarefa

« Fase do ANS

« Definicdo do ANS

« Porcentagem real decorrida

« Tempo real decorrido
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Listas relacionadas no aplicativo Mobile Agent

Lista relacionada

Tarefas Blogueadas

Grupos Relacionados

Casos Relacionados

Base de conhecimento anexada

Documentos

Descricao

Lista de tarefas de bloqueio que foram criadas para
este caso. Uma tarefa de bloqueio é algo que impede
que voceé progrida em direcdo a resolucéo de um caso.

Lista de partes relacionadas, como os contatos ou
constituintes que foram adicionados ao caso.

Exibe uma lista dos casos rel acionados a um caso.
V océ pode exibir as seguintes informagdes para os
casos relacionados incluidos nesta lista:

« Numero do caso

« Estado

« Descrigao resumida

« Contato

Selecione um caso relacionado ou secundario para
exibir os detalhes adicionais no formul&rio do caso.

Artigos de conhecimento anexados como uma solucéo
proposta para o caso.

Lista de documentos anexados para o caso.

Usando o. Mobile Agent para executar tarefas do agente

Se vocé for um agente de servigo do governo, podera gerenciar seus casos e receber
atualizacdes em tempo real em seu dispositivo mével com Mobile Agent.

Com Mobile Agent, vocé pode executar acdes de rotina e aprovacoes do seu dispositivo
mével a qualquer hora e em qualquer lugar. A tabela a seguir descreve as tarefas que vocé

pode executar com Mobile Agent

se vocé estd fazendo a triagem de um caso de solicitacdo de servico ou cumprindo uma

solicitacédo de informacoes.

Tarefas do agente de servico governamental

Tarefa do agente Etapas

Exibir um caso

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Exiba os detal hes de um caso e determine se vocé
precisa fazer mudancas ou executar acOes.

1. Na barra de navegacao inferior, selecione
Casos.

2. Selecione Novo para criar um caso ou
selecionar Ativo para ver uma lista dos
casos de solicitagdo de servigo ativos.

3. Selecione um caso para exibir seus
detalhes.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tarefas do agente de servico governamental

Tarefa do agente Etapas

Edite um caso

Adicionar comentérios a um caso

Propor uma solugéo para um caso

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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4. Determine se vocé precisa fazer
mudancgas ou executar outras agdes. Em
caso afirmativo, execute qualquer uma
das tarefas nesta tabela.

Para obter detalhes sobre como exibir
um caso no Mobile Agent, consulte Rastreie
solicitagBes de servico do governo com Mabile Agent

aplicacdo.

1. Na lista Solicitagcdes de servigo, abra um
caso.

2. Toque no icone Mais acdes ( H) e
selecione Editar caso .

Para obter detalhes sobre os campos de
caso, consulte Servico Solicitaggo formulério

Caso.

1. Na lista Solicitagdes de servigo, abra um
caso.

2. Toque no icone Mais acgdes ( H) e
selecione Adicionar comentarios .

3. Em Anotacoes de trabalho ou Comentarios
adicionais, adicione suas anotacgodes de
trabalho ou comentérios sobre o caso.

V océ também pode adicionar comentérios por meio
dalistarelacionada ao fluxo de atividades. Para
obter mais informagdes, consulte Usando o fluxo de
atividades no Mobile Agent.

1. Toque no icone Mais acoes ( H) e
selecione Propor solucao .

2. Em Cédigo de resolucao e. Anotacgoes
de resolucgao, adicione o cédigo e as
anotacdes que vocé propde como uma
solucdo para resolver o caso e selecione
Enviar .

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tarefas do agente de servico governamental

Tarefa do agente

Solicitar mais informagtes

Escalar um caso

Exibir escalacdes

Fechar um caso

Etapas

1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Solicitar informacgoes .

2. Em Comentarios adicionais , adicione mais

comentérios sobre a solicitagdo.

1. Toque no icone Mais acoes ( H) e
selecione Escalar .

2. Em Escalagoes preencha os detalhes da
escalacéo.

1. No inicializador de applet, selecione
Escalagoes applet.

2. Exiba uma lista de escalacoes para esse
caso, se houver.

1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Caso encerrado .

2. Em Cédigo de resolugao e. Anotacgoes
deresolugao, insira o cédigo e suas
anotacgdes sobre como o caso foi
resolvido.

Tarefas do agente de solicitagao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Exibir um caso
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Exiba os detalhes de um caso e determine se vocé
precisa fazer mudancas ou executar acOes.

1. Na barra de navegacéo inferior, selecione
Casos.

2. Selecione Novo para criar um caso ou
selecionar Ativo para ver uma lista dos
casos de solicitacédo de servigo ativos.

3. Selecione um caso para exibir seus
detalhes.

4. Determine se vocé precisa fazer
mudancas ou executar outras agdes. Em
caso afirmativo, execute qualquer uma
das tarefas nesta tabela.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tarefas do agente de solicitacao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Para obter detalhes sobre como exibir
um caso no Mobhile Agent, consulte Rastreie
solicitagdes de informagdes com Mabile Agent.

Edi . T . -
dite um caso 1. Na lista Solicitagdoes de informacgdes, abra

um caso.

2. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Editar caso .

Para obter detalhes sobre os campos de
caso, consulte Formulério Caso de solicitagdo

deinformacoes.

Adicionar comentérios aum caso . C . ~
1. Na lista Solicitagdes de informacdes, abra

um caso.

2. Toque no icone Mais acdes ( H) e
selecione Adicionar comentarios .

3. Em Anotacgdes de trabalho ou Comentarios
adicionais, adicione suas anotacgdes de
trabalho ou comentérios sobre o caso.

Vocé também pode adicionar comentarios por meio
dalistarelacionada ao fluxo de atividades. Para
obter mais informagdes, consulte Usando o fluxo de
atividades no Mobile Agent.

Propor uma solugéo para um caso
1. Toque no icone Mais acoes ( H) e
selecione Propor solucao .

2. Em Cédigo de resolucao e. Anotacoes
de resolucgao, adicione o cédigo e as
anotacdes que vocé propde como uma
solucéo para resolver o caso e selecione
Enviar .

Solicitar mais informagdes
1. Toque no icone Mais acdes ( H) e
selecione Solicitar informacoes .

2. Em Comentarios adicionais , adicione mais
comentérios sobre a solicitagdo.
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Tarefas do agente de solicitacao de informacoes

Tarefa do agente

Escalar um caso

Exibir escalacdes

Avaliar solicitagBes semelhantes

Enviar para aprovagdo do solicitante

Solicitar aprovacdo de taxa

Exibir check-list de isencéo
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Etapas

1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Escalar .

2. Em Escalacoes preencha os detalhes da
escalacéo.

1. No inicializador de applet, selecione
Escalagdes applet.

2. Exiba uma lista de escalagdes para esse
caso, se houver.

1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Avalie solicitac6es semelhantes .

2. Em Escalagdes preencha os detalhes da
escalacéo.

1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Enviar para aprovacao do
solicitante .

2. Em Enviar para aprovacao do solicitante
preencha os detalhes da escalacéo.

1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Aprovacao de taxa de solicitacao

2. Em Escalagdes preencha os detalhes da
escalacéo.

1. No inicializador de applet, selecione
Check-list de excecao applet.

2. Revise a lista de isencdes de acordo com
a Lei de Liberdade de Informacéo (FOIA)
ou a Lei de Registros Publicos e selecione
uma ou mais isencdes, se aplicavel.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tarefas do agente de solicitacao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Fechar um caso
1. Toque no icone Mais agdes ( H) e
selecione Caso encerrado .

2. Em Cédigo de resolucao e. Anotacgoes
deresolugao, insira o cédigo e suas
anotacgdes sobre como o caso foi
resolvido.

Cancelar um caso Toque no icone Mais agBes ( u) e selecione

Cancelar caso .

Usando o Auxo de atividades no Mobile Agent

Se vocé for um agente de servigo do governo, poderé acessar o fluxo de atividades no
cartdo de caso em Mobhile Agent. Vocé também pode se comunicar com os solicitantes e
fazer anotagdes internas sobre o trabalho em um registro, o que significa que vocé pode
retransmitir e rastrear informagdes com mais eficiéncia.

Usando o Auxo de atividades

Como agente, vocé pode usar o fluxo de atividades para se comunicar com os constituintes
e rastrear as informagdes em um registro. Vocé pode acessar o fluxo de atividades
selecionando a lista relacionada ao fluxo de atividades.

O exemplo a seguir mostra a exibicéo de informacdes de atividade de um registro no Mobile Agent.
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Mobile Agent fluxo de atividades

Active Service Request Cases

Work in Progross SRCO0MMO20
Tree down in neighborhood
Stage Processing

Service Requests - Parks and Trees - Trees -

5ervice syrant Tree Diown

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

:1 Add comment A &
=} Shawn Alano
'i' Fiold changeas Do 10, 2022 st 10180
I [ =}
State Work in rograss was Work

Assignment in Progress

g System

Work nobes - Dec 10, 2022 a1 98- 18-40

Case Task CSTASKOO010010 has been created

=} Shawn Alano
"1l' ‘Work notes Oec 10, 2022 o1 MNENE

State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

;":'I Shawn Alano

o Field changas - Des 10, 2022 8 98:15°2F

State Woark -ﬁssngr.-mem in Progress
Canon Motihcation Saved Seitinga

Tarefas do agente no Auxo de atividades para celular

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades no Mobile
Agent.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exiba comentarios, anexos ou tarefas de caso parao

caso Role pela secdo Fluxo de atividades para
exibir todos os comentarios, anexos e
tarefas de caso associados ao servigco ou ao
caso de solicitagdo de informacgdes.

Adicione anotagbes de trabalho ou comentérios

1. Selecione Adicionar comentario .

2. Na secéo Compor, adicione as
informacdes ao campo de texto.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

3. (Opcional) Marque a caixa de selegdo para
tornar o comentario ou a anotacéo de
trabalho publicamente visivel.

4. Selecione Publicar .

A publicacéo ¢é adicionada a secéo
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e sé podem ser
vistas para outros agentes. Os comentarios
externos ficam visiveis para agentes e
solicitantes.

Adicione fotos ou anexos
« Selecione o icone do documento ( & )

para anexar um documento ao caso.

« Selecione a camera  icone para tirar
uma foto para anexar ao caso.

« Selecione o icone de galeria ( * ) para
anexar uma foto existente ao caso.

Rastreie solicitacoes de servico do governo com Mobile Agent aplicacao

Rastreie e exiba os detalhes de todas as solicitagdes de servico atribuidas a vocé usando
ServiceNow Mobile Agent aplicagéo.

Antes de Iniciar

Funcéo necesséria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent, ou
sn_gsm.agency_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso em Mobile Agent um formulario é aberto com as seguintes
secoes:

» Os detalhes do caso, incluindo o ndmero, a prioridade e o status do caso.
» Um registro da interacédo entre o usuério e o agente de servico governamental.

» A acdo que deve ser realizada por parte do usuério, como aceitar ou rejeitar uma
solucao.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abrao. ServiceNow Mobile Agent aplicacéo.

2. Em Meus casos , sdlecione um dos applet . natabelaa seguir .
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Lista de applet de solicitacao de servico

Applet Descricao

Casosnovos  Todos os casos de solicitagdo de servigo aos quais 0 agente tem acesso no Novo estado.
de solicitacdo
de servico

Casosativos  Todos os casos de solicitagdo de servigo aos quais 0 agente tem acesso e que ainda
desolicitagdo  ndo foram resolvidos ou cancelados. Estes casos pode ser em Aberto , Aguardando
de servigo informacoes ou Resolvido estados.

3. Selecione o caso de solicitagdo de servigo que vocé desgja ant para ver mais detal hes de.
Para obter uma descrico detal hada dos campos de caso de solicitagdo de servigo, consulte Servico
Solicitacéo formulario caso.

Rastreie solicitacoes de informacoes com Mobile Agent

Rastreie e exiba os detalhes de todas as solicitagdes de informacdes atribuidas a vocé
usando Mobile Agent em seu dispositivo mdvel.

Antes de Iniciar

Funcéo necesséria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent, ou
sn_gsm.agency_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso em Mobile Agent um formuldrio é aberto com as seguintes
secoes:

« Os detalhes do caso, incluindo o numero, a prioridade e o status do caso.

« Um registro da interagéo entre o usuério e o agente de caso de solicitagéo de
informacdes.

» A acdo que deve ser realizada por parte do usuéario, como aceitar ou rejeitar um
resultado de caso.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abrao. ServiceNow Mobile Agent.

2, Em Meus casos , selecione um dos miniaplicativos na tabela a seguir.

Lista de applet de solicitacao de informacoes

Applet Descricao

Novoscasosde  Todos os casos de solicitagdo de informagdes aos quais 0 agente tem acesso no Novo
solicitagdo de estado.

informacdes

Casosde Todos os casos de solicitagcdo de informacfes aos quais 0 agente tem acesso que ndo
solicitagéo de foram resolvidos ou cancelados. Esses casos podem estar em Aberto , Aguardando
informagdes informacoes ou Resolvido estados.

ativos
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3. Selecione o caso de solicitagcdo de informagdes para o qual vocé desgja ver mais detal hes.
Para obter uma descri¢do detal hada dos campos Caso de solicitagdo de informagdes, consulte Formulério
Caso de solicitagdo de informagdes.

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

Se vocé tiver uma funcao de agente, podera resumir os detalhes do caso e gerar as
anotacgdes de resolucdo do caso com Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)
aplicacao.

Resuma os detalhes do caso para ajudar vocé a entender o contexto do caso mais
rapidamente. Esses resumos séo Uteis para casos de longa duracdo ou complexos que
incluem varias conversas entre agentes e constituintes.

Gere as anotacdes de resolugcdo de caso para ajudar a encerrar casos mais rapidamente.
Quando vocé estiver pronto para propor uma solucdo a um constituinte ou retransmitir uma
deciséo sobre sua aplicacdo, esse recurso pode gerar anotacdes de resolugéo e adiciona-
las ao formulario de caso. As anotacdes de resolugdo também fornecem o contexto sobre

a resolucao do caso para outros agentes que podem encontrar problemas ou casos
semelhantes.

Gere um resumo do histérico de bate-papo do Virtual Agent e da conversa de bate-papo
entre um atendente e um cliente usando a habilidade de resumo de bate-papo no Now Assist
para Servigos digitais para setor publico (PSDS) aplicacao.

Sintetize e resuma informacdes de varios KBs para fornecer respostas relevantes em um
formato de conversa usando oplug-in Now Assist Pesquisa com IA para Espaco CSM. Esta
habilidade fornece respostas acionaveis geradas por |A ou selecionadas por |A para uma
pesquisa no Espaco do CSM e pode substituir uma lista de possiveis descobertas por um
resultado de conversa de turno unico.

Habilidades

. Now Assist paraPSDS A aplicacao inclui as habilidades de IA generativa que podem permitir
gue seus agentes entendam o contexto do caso para que possam propor resolugdes ao
constituinte ou aprovar uma aplicacdo mais rapidamente.

Resumo do caso

Fornece ao agente um resumo de um caso de servico piblico, incluindo o problema e as agdes
realizadas. Um agente pode gerar um resumo de um caso para entender o contexto do caso,
atualizar o resumo paraincluir as atualizagbes mais recentes do caso e publicar o resumo nas
anotagBes de trabalho do caso.

A habilidade de Resumo de caso gera um resumo de caso e o exibe acima do
fluxo de atividades. O resumo inclui as informagdes que o agente insere nos
seguintes campos de registro de caso:

» Descricao resumida

« Descricao

» Anotacdes de trabalho

« Comentérios adicionais

o E-mail

» Acordo de nivel de servico (ANS)
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ServiCeNOW Al Favorites  History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl.. 7
Q. () Home SBC0001020 x SBC0001023 x SBC0001026

Nutrition Assistance - Jerry Rice «

Short description Product age

P Stage  State
JerryRice 4-Low Nutrition Assistan... Nutrition Assistance Review Under Evaluation r

~ Intake ) 7 Review & Process & Decision v o

© In Progress o Priority

Check for duplicate benefits

Activities

© Review Application

© Check for duplicate benefits

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice

® Verify supporting documentation

@ Conduct interview Now Assist case summarization

Similar requests

Nutrition Assistance - Jerry Rice

Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 crea
« Case Task CSTASK0010008 crea
k CSTASK0010009 creat
f applicant details

. ion of all documents

« Case approved by Amanda

and closed
and closed

closed

Date submitted
2024-06-05 17:31:35

© O

veck Al-generated summaries for accuracy.

Updated 2024-06-05 19.09:59

2 Mark as Primary Case Mark as Primary Case Mk a5 Primary Case )

Constituent Z Showing 1-3 of 3 1 Records per page 3

JR  Jerry Rice

nnnnnnnnnn

fssued to Additionl comments (Customer visible)

Resumo do bate-papo

Fornece a um agente um resumo de um cliente Virtual Agent histérico do bate-papo, histérico de
bate-papo do atendente e histérico de interacdo. Os agentes podem exibir ou criar 0s seguintes
resumos:

« Virtual Agent Resumo da entrega do bate-papo: Resume a conversa quando
Virtua Agent Entrega um bate-papo para um atendentee exibe o resumo na

janela Bate-papo ativo. Um agente pode exibir um resumo das acdes que
foram realizadas por um cliente antes de interagir com um atendente.

« Resumo da entrega de atendente para atendente: Resume a conversa
quando um atendente entrega um bate-papo para outro atendentee exibe
0 resumo na janela Bate-papo ativo. Um agente pode exibir um resumo das
acOes que foram realizadas por um cliente antes de entregar para outro
atendente.

« Resumo da agéo répida: Fornece um resumo quando um agente usa o. /
resumir Acdo rapida na janela Bate-papo ativo.

« Resumo de encerramento do bate-papo: Preenche 0. Resumo do bate-
papo . Descricao resumida 0s campos no registro de interacdo quando um
atendente encerra um bate-papo com um cliente.

@ Nota: Seum resumo do bate-papo néo estiver disponivel paraainteragéo, o.
Resumo do bate-papo o campo ndo aparece no registro de interacéo.
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ServiCenOwW Al Favortes History Workspaces CSM/FSM Configurable Workspace

[A) © nbox ©1IMS0000646  x  +

&) Active Chat Part-time worker's unemployment benefit eligibility Create Case | | Discuss Create Case [ create Business | [ create Constituent | [ -]

Jetalls  Related Tasks ~ Recent Interactions ~ Open Cases  Interaction Context (41)
Now Assist Show Notification —
¢ Interaction ~ ‘

Number sute
15| Start IMS0000646 Closed Complete

5 & 0 ©

Please stand by while | connect you to a e Assigned
@ Mweaent Chat John Jason

« Tony Bird needs help with a work-
related question or request.

« Now Assist, the virtual agent, is

unable to fulfill the request and

cor fony Bird to alive agent

making $200 a week
and the factors affecting

Thank you for contacting support. | am
looking into your question now and will
be with you shortly.

According to the provided document,if Part-time worker's unemployment benefit eligibiity

You work part-time and earn less than

Your full weekly benefit amount, you

may stil be eligible for partial

unemployment benefits. The first $25 or
5

[01:29] Now Assist: Hi Tony, how can | help you?

I'm an Al-powered virtual assistant that can handle work-related questions and requests. I

Geracao de anotacfes deresolucdo

Pode permitir que um agente gere as anotacdes de resolucdo para um caso, proponha a resolucao
a0 congtituinte ou candidato e adicione as informagdes ao registro do caso.

A habilidade de geracdo de anotacgdes de resolucdo exibe uma janela pop-up
que um agente pode usar para selecionar um cédigo de resolucéo e revisar
o texto de anotagdes de resolucdo antes de propor uma resolugdo a um
constituinte ou retransmitir uma decisdo a um candidato.

0 Nota: A habilidade de geracéo de anotacdes de resoluczo requer um minimo de
200 palavras no registro do caso para gerar as anotacdes de resolucdo. Se as anotactes
de resolugéo ndo puderem ser geradas, 0 sistema exibird uma mensagem abaixo de
Anotacoes de resolugao campo.

Tépicosrelacionados
Now Assist&
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

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

Resuma uma conversa de bate-papo usando Now Assist para Servicos
digitais para setor publico (PSDS)

Gere um resumo do histérico de bate-papo do Virtual Agent e da conversa de bate-papo
entre um atendente e um cliente usando a habilidade de resumo de bate-papo em Now Assist
para Servigos digitais para setor publico (PSDS).

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem utilizar o resumo de bate-papo, habilitado por Now LLM para obter
compreensao contextual dos problemas de suporte durante todo o ciclo de vida de
um bate-papo, mesmo que envolva interacdes de agente virtual, transferéncias para
atendentes ou varias transferéncias entre agentes.

Em uma conversa do Virtual Agent, quando um solicitante opta por se conectar a um
atendente, uma interacéo de bate-papo aparece em sua caixa de entrada. Quando vocé
aceita a interacdo, um resumo da conversa do Virtual Agent é gerado. Vocé pode solicitar
mais detalhes do solicitante para resolver o problema.

Vocé também podera resumir a interacdo do bate-papo quando ele terminar ou quando um
incidente for criado para reforcar a solugéo de problemas antes ou apds o término do bate-
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papo. O resumo inclui todos os pontos da entrega, incluindo a conversa do Virtual Agent,
e fornece um contexto da interagéo para vocé e os outros agentes que podem querer
consulta-la.

A habilidade de resumo de bate-papo permite que vocé execute as seguintes acdes:

» Resuma o. Virtua Agent histérico do bate-papo e fornegca um resumo das acodes realizadas
pelo cliente antes de ele se envolver com um atendente.
» Resuma o histérico de bate-papo do atendente e do cliente, incluindo as acdes realizadas

pelo cliente antes que o atendente entregue a chamada para outro atendente e o cliente
se envolva com o novo atendente.

« Resuma o bate-papo a qualquer momento durante a conversa usando /resumir acéo
rapida.

« Resuma o bate-papo entre um atendente e um cliente quando um bate-papo for entregue
a outro atendente ou quando um agente encerrar a conversa e encerrar a interacéo.

o Nota: Vocé também pode gerar um resumo de bate-papo sob demanda do Now Assist painel. Para
obter mais informagdes, consulte Resumo do bate-papo@ .

A habilidade de resumo do bate-papo atualiza os campos Descri¢cdo resumida e Resumo do
bate-papo no registro de interagdo quando o bate-papo é encerrado.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Espagos > Espaco confi guravel do CSM

2. Em Espaco configurdvel do CSM, abra um bate-papo na sua caixa de entrada.
A habilidade de resumo de bate-papo cria automaticamente um resumo em linha najanela Bate-papo ativo.
Este resumo inclui o problema do constituinte, ainteracdo com o Virtual Agent e todas as agdes que 0
constituinte realizou antes de se envolver com um atendente. Este resumo aparece na janela Bate-papo ativo e

éidentificado pelo Now Assisticone ( + . eResumo do bate-papo com IA rétulo.

servicenow. CSM/FSM Configurable Workspace

[y = inbox ®1Ms0000628  x  +
3 | Active Chat IMS0000628
® ‘i Related Tasks  Recent Interactions ~ Open Cases
Request a live chat Interaction

easily, via a communication channel of their choice. 4 Please stand by while | connect you to a

c i
Chat Wrap-up.

Agent has joined. Summary Chat John Jason

IMS0000628 Work in Progress

LIVE AGENT

Q Browse services « Try rephrasing your question or request
e View articles Requesta live chat

Articles Please stand by while | connect you to a live agent

Verified

Featured

looking

X be with you shortly.

Most Viewed Tha
you

WPyt at & Private Chat

ge visible to ever
e’ Government Service Portal ‘
Virtual Agent Handoff R .

3. Opcional: Fornegafeedback para o resumo do bate-papo selecionando o icone Util ( Ubl’cone) ou ndo util (
E\?’) no cartdo de resumo.
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Este feedback melhora o modelo de | A generativa e pode ajudar a melhorar as versdes futuras desta
habilidade. O sistema retine os feedbacks de cada resumo gerado e 0s armazena nos registros de 1A generativa
(sys_generative ai_log_list.do).

4. Converse com o cliente para obter detalhes adicionais sobre sua pergunta ou problema.
Por exemplo, se um candidato estiver se candidatando a um programa de beneficios, talvez sgja necesséario
coletar informagdes adicionais do que ele forneceu ao Virtual Agent.

5. Najanela Bate-papo ativo, use /resumir agdo répida para resumir o bate-papo durante a conversa com o
cliente.
A habilidade de resumo de bate-papo cria um resumo em linha adicional najanela Bate-papo ativo. Isso é (til
se vocé quiser resumir conversas longas ou detalhadas com o cliente.

6. Opcional: Se aentrega do atendente para atendente estiver habilitada, transfira um bate-papo para outro
agente depois de aceitar um bate-papo de entrada com as seguintes etapas:

a. Selecione o icone Transferir para agente bparatransferi r ainterag8o para outro agente.
b. Selecione o nome de outro atendente.

c. O segundo atendente seleciona Aceitar paraingressar no bate-papo.
Outro resumo do bate-papo é criado quando a conversa passa de um atendente para outro atendente.

7. Encerre a conversa de bate-papo selecionando Encerrar bate-papo .
A habilidade de resumo de bate-papo atualiza o. Descricao resumida e. Resumo do bate-papo campos
no registro de interacdo depois que o bate-papo é encerrado.

o Nota: Se um resumo do bate-papo néo estiver disponivel paraainteragio, 0. Resumo do bate-
papo 0 campo nao aparece no registro de interacao.

8. Revise 0 texto em Descricao resumida e. Resumo do bate-papo para garantir a precisio e fazer as
correcdes necessarias.

9. Selecione Save (Savar).

Resuma um caso usando Now Assist para Servicos digitais para setor piiblico
(PSDS)

Gere um resumo a partir dos campos selecionados no registro de caso para ajuda-lo a
entender rapidamente o contexto do caso usando a habilidade de resumo de caso no Now
Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS) aplicagéao.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes de servico governamental podem utilizar o resumo de casos, habilitado por
Now LLM para obter compreensao contextual dos problemas constituintes durante todo o
ciclo de vida do caso. A habilidade de Resumo de casos gera automaticamente resumos
informativos que destilam os principais detalhes de anota¢des de trabalho, comentarios e
outros dados de caso, 0 que pode ajudar os agentes a resolver casos mais rapidamente.

O componente de resumo de caso aparece abaixo do componente do seletor de atividades
nos modelos de pagina do playbook e é recolhido por padrdo. Quando um agente gera

um resumo de caso selecionando Resumir, 0 componente é expandido para exibir as
informacgdes resumidas, incluindo uma descricdo do problema, as a¢des realizadas e as
préximas etapas. Para resumos mais longos, selecione Exibir mais e use a barra de rolagem
para exibir o conteudo.
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A habilidade de resumo de bate-papo permite que vocé execute as seguintes acdes:
« Selecione Resumir para criar um resumo dos detalhes do caso.

« Selecione Compartilhar nas anotacdes de trabalho para copiar o texto de resumo para o
fluxo de atividades.

o Revise o0 texto de resumo na caixa de didlogo pop-up Compartilhar com anotacdes de
trabalho e modifique o texto conforme necessério.

o Selecione Salvar em anotacdes de trabalho na caixa de didlogo pop-up para adicionar o
texto ao fluxo de atividades.

« Selecione o icone de atualizagdo no rodapé do componente para atualizar o texto e obter
0 resumo mais recente.

Depois de gerar um resumo, vocé pode:

« Revise as informacgdes resumidas e edite conforme necessério.
« Forneca feedback sobre o resumo gerado.
« Adicione as informacdes resumidas as anotagdes de trabalho do caso.

« Copie as informacdes resumidas para a area de transferéncia.

o Nota: Vocétambém pode gerar um resumo de caso sob demanda do Now Assist painel. Para obter
mais informagdes, consulte Resumo do registro@ .

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Abraum caso de servigo governamental navegando até Listas no Espago configuravel do CSM.
2. No componente Resumo de caso do Now Assist, selecione Resumir .
() Nota: O componente Resumo do caso do Now Assist aparece acima do cartfo constituinte. Gerar e
exibir o resumo pode levar varios segundos. Por padréo, o componente é recolhido e expandido para

exibir o resumo. Para resumos mais longos que ndo cabem najanela, selecione Exibir mais e use a
barra de rolagem para exibir o restante do conte(ido.
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Registro de caso com resumo do caso

ServiCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin

CSM/FSM Configurabl...

[A)] & Home | sBC0001020 x  SBC0001023 x  SBC0001026 x
= Nutrition Assistance - Jerry Rice ©
13 Consttuent  Priocty  Short description Product Suge  sae
JerryRice 4-Low Nutrition Assistan... Nutrition Assistance Review Under Evaluation &
8 (  Intake ) 7 Review & Process £ Decision v

Activities

© Review Application

© Check for duplicate benefits

® Verify supporting documentation

® Conduct interview Now Assist case summarization

+ Case summarized by Now Assist © ((Share to work notes | ~

Issue:
Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
+ Case Task CSTASK0010009 created and closed
« Review of applicant details

« Verification of all documents

+ Case approved by Amanda

Updated 2024-06-05 19:09:59

Constituent

JR  Jerry Rice
Mabie phone
3085554444

B

Benefits received
No tems received

[mimm]
This constituent has not received any items. If an item s issued to
) them, it will appear here.

0 In Progress

Check for duplicate benefits

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice

Number Date submitted Service State Reported by
SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutrtion Assistance  Under Evaluation

Similar requests

New

Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice

&) Unassigned 2 3

Number Date submitted Number Date submitted
2024-06-05 17:31:35 $BC0001008 2024-05-3128:30:48 $8C0001020 2024-06-05 16:40:45
Reported by Reported by

Wark 2 Pimary Gase ] Wik as Primary Case MarkasPrmary Cone

Showing 1-3 of 3 1 Records per page 3+
Notes
Work notes st
Q
Work not
Additio (cust b

3. Opcional: Ao terminar de resumir um caso, vocé pode adicioné-lo as anotagdes de trabal ho do caso,
expandi-lo ou recolhé-lo, fornecer feedback, copi&lo ou exibir informagfes sobre ele.

Salve as informacfes resumidas adicionan
as anotacbes de trabalho do caso

a. Selecione Compartilhar com as Anota
coes de trabalho.

b. Na caixa de didlogo Compartilhar resu—
mo de caso como anotacgdes de trabalho,
edite o resumo.

do-as

c. Selecione Salvar em Anotacoes de traba
lho.

Expandir ou recolher o resumo

Selecione o icone Expandir cartdo ( ™ ou o icone

recolher cartdo ( /\) paraver mais detalhes ou me-
nos detal hes resumidos.

Fornecer feedback para oresumo

Se vocé acha que o resumo foi Util, selecione o ico-

ne Util (ﬂb). Se vocé acha que o resumo néo foi Util,
selecione o icone de inditil (E\:').

Este feedback melhora o modelo de |A ge—
nerativa e pode ajudar a melhorar as ver—
sOes futuras desta habilidade. O sistema
reune os feedbacks de cada resumo gera—
do e os armazena nos registros de |IA ge—
nerativa (sys_generative_ai_log_list.do).
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Selecione o icone Copiar para a &reade transferéncia

Copie o resumo do caso ( para usar as informagdes de resumo do caso pa-
raoutrafinalidade, como colar em um e-mail.

) ) B Para exibir mais detalhes sobre o resumo, selecione o
Exiba as infor macdes sobre o resumo do caso

icone Mais informagdes ( ®).

Usando a Pesquisa com IA no Now Assist para Servicos digitais para setor
publico (PSDS)

Os agentes podem pesquisar informacdes com Perguntas e Respostas De turno unico
usando o recurso Pesquisa com |A no Now Assist para Servicos digitais para setor piblico (PSDS).

. Now Assist em Pesquisacom IA usos da aplicacdo Servico Now LLM Para extrair respostas
acionaveis do resultado do Genius de perguntas e Respostas dos artigos de conhecimento
encontrados em Portal de servicos, Virtual Agent, Central do funcionério e pesquisas globais. Ao
usar esta aplicacdo, um agente pode melhorar a experiéncia do cliente recuperando o
conteudo relevante da base de conhecimento e gerando respostas concisas. Para obter
mais informacgdes, consulte Now Assist em Pesquisacom IA@ .

Resumo da legislagao

. Now AssistO plug-in Pesquisa com |A para Espaco do CSM sintetiza e resume informacgdes
de vérias bases de conhecimento para fornecer respostas relevantes e acionéveis geradas
por IA ou selecionadas por IA para pesquisar consultas em um formato de conversa.

Os agentes podem usar a Pesquisa com |IA para fazer uma consulta diretamente na

barra de pesquisa do Espago configuréavel do CSM, que gerara uma resposta para a pergunta
analisando e resumindo o conteudo de uma ou mais bases de conhecimento. Este
resultado de pesquisa conversacional de turno Unico substitui uma longa lista de possiveis
correspondéncias e pode ajudar a melhorar a precisdo e a relevancia da resposta do
agente, permitindo que os agentes revisem um resumo do conteudo relevante antes de
responder aos clientes.

Perguntas e Respostas da IA generativa em Espaco configuravel do CSM

SErviCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

3 results for lfacitiz $200a week, i Search Query

Unemployment_Benefits_Guidepdf

1+ snempioymene PartTine Work o0 Work i it i port tht ok R nemoloymert

myMediCal.pdf

o gt e drctory of managed ca — an o works o
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Configuracoes de pesquisa

Uma configuracao da aplicacdo de pesquisa especifica 0 mecanismo de pesquisa e as
configuragdes a serem usadas para pesquisa em um ServiceNow Al Platform aplicagédo. . [CSM
AIS] Configuracao de pesquisa do espaco configuravel A configuragcédo da aplicacdo de
pesquisa é fornecida com a aplicacdo da Store Espaco configuravel do CSM. Para acessar
esta configuracéo, navegue até Pesquisa com IA > Experiéncia de pesquisa > Aplicativos de
pesquisa.

Um administrador pode definir e personalizar as tabelas de origem e as bases de
conhecimento das quais a Pesquisa com IA do Now Assist indexa os dados personalizando
os perfis de pesquisa na configuracdo da aplicagdo de pesquisa para Now Assist para Servigos
digitais para setor publico (PSDS).

Para obter mais informacdes sobre as configuragcdes da aplicacdo de pesquisa, consulte
Configuraces da aplicacdo de pesquisa@ . Para obter mais informacdes sobre como configurar e
personalizar a Pesquisa com |A para uso com Now Assist para Servicos digitais para setor pUblico
(PSDS), consulte Habilitar e configurar a Pesquisa com IA com Now Assist para PSDS.

Usando Auxos de trabalho do agentic em Now Assist para PSDS

Automatize o processo de sintorizar solicitagdes de informacgdes semelhantes, taxas
associadas e aplique essas taxas a casosusando a Cole¢cao de agentes de IA para Servigos
digitais para setor publico.

A tabela a seguir lista 0. Estimativa de taxa de solicitacao de informacgoes e revisao de
isencao Agentes de |A. Esses agentes de IA trabalham juntos para chegar a uma estimativa
de taxa de subtotal, uma recomendacéo para se uma solicitacdo de isencdo de taxa sera
aprovada ou rejeitada e uma estimativa de taxa total com a isencdo de taxa, se aplicavel.

© Importante: Em Definir disponibilidade Para 0 agente com IA, certifique-se de que Status O
campo esta habilitado para ativar o agente de |A.

Fluxos de trabalho disponiveis para Cole¢ao de agentes com IA para Servicos digitais para
setor publico

Nome do fAluxo de trabalho Descricao Agentes de IA disponiveis

Estime as taxas associadas a um Information Request Playbook

registro de caso de solicitacdo de * r?ee::;:;’/fiaass e;?a?aez timar Agente de estimativa de taxa
informagdes P

as taxas associadas a uma
solicitagdo de informacdes

« Recupera registros de
caso semelhantes e
permite que o usuario
exclua qualquer um do
célculo de taxa

« Estima e comunica o
detalhamento da taxa com
base em consultas de
solicitagdo semelhantes e
detalhes da solicitagcdo do
usuério
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Fluxos de trabalho disponiveis para Cole¢ao de agentes com IA para Servicos digitais para
setor publico

Nome do Auxo de trabalho Descricao Agentes de IA disponiveis

« Comunica estimativa de
subtotal, recomendacéo
de isencéo de taxa e total
com isencéo de taxa.

Analise umajustificativa de Analisaajudtificativa de isencéo Information Request Playbook
isencdo de taxa paraum registro de de taxa do candidato e validaa Agente dejustificativa de isencdo
caso de solicitagdo deinformagdes  justificativa em relagdo aregras detaxa

predefinidas

© Importante: Por padréo, todos os registros de fluxo de trabalho do agente de |A e do agente de 1A
sa0 somente leitura.

Para executar os agentes de |A de forma auténoma, vocé deve primeiro duplique o fluxo de
trabalho do agentic @ e prossiga com as seguintes etapas:

« Ative o fluxo de trabalho do agentic.
« Ative todos os agentes no fluxo de trabalho do agente.

« Ative o gatilho para invocar o fluxo de trabalho do agentic automaticamente. Se vocé
preferir invoca-lo manualmente, ativar o gatilho ndo seré necessario.

Estimativa de taxa de solicitacao de informacoes e Auxo de trabalho de revisao de isencao

Use o fluxo de trabalho do agente Estimativa de taxa de solicitacdo de informagdes e
Reviséo de isengao para gerar um detalhamento de taxa estimado para um caso de
solicitacado de informacdes e para determinar se uma isencao de taxa deve ser concedida.

Vocé pode usar Estimativa de taxa de solicitacao de informacdes e revisao de isengao fluxo
de trabalho do agentic para:

« Estime as taxas para registros de casos de solicitagdo de informacdes analisando casos
anteriores e a entrada do usudrio.

« Analisar solicitacdes para renunciar as taxas associadas a um caso de solicitacdo de
informacdes.

Os agentes de |A usados para o fluxo de trabalho do agente Estimativa de taxa de
solicitacédo de informacdes e Revisdo de isencdo sdo os seguintes:

Agentes de |A para o Auxo de trabalho do agente Estimativa de taxa de solicitacdo de
informacoes e Revisao de isencao

Nome do agente com IA Descricao
Estimativa de taxa de solicitacdo de informagdes Estime as taxas para registros de casos de solicitacdo
Agentede A de informagfes analisando casos anteriores e a

entrada do usuario.

Revisdo do agente de | A darevisio daisencdo detaxa Analise evalide ajustificativa de isencdo de taxa para
de solicitac8o de informactes um registro de caso de solicitagdo de informagtes
em relacdo a um conjunto de regras predefinidas de
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Agentes de |A para o Auxo de trabalho do agente Estimativa de taxa de solicitacdo de
informacoes e Revisao de isencao

Nome do agente com IA Descricao

uma fonte externa e explique se a solicitacdo deve ser
aprovada ou rejeitada.

Para acessar Estimativa de taxa de solicitacao de informacoes e revisao de isenc¢ao fluxo de
trabalho do agentic:

1. Navegue até Al Agent Studio > Visao geral .

2. Selecione Estimativa de taxa de solicitacao de informacgodes e revisao de isencao.

Para modificar o fluxo de trabalho do agentic, duplicilo 8 e ajustar as configuracdes de
acordo com suas necessidades. Vocé pode ativar o modelo de fluxo de trabalho do agentic
ativando os gatilhos e definindo as configuracdes de exibicdo para incluir o. Now Assist
painel.

© Importante: Ao modificar um fluxo de trabalho do agente, agente de IA ou ferramenta, certifique-se
de atualizar todas as instrucdes de acordo.

Funcoes necessarias para ativar e acessar o fluxo de trabalho

As funcdes necessdrias para ativar e acessar o fluxo de trabalho sédo as seguintes:

Funcdes e responsabilidades

Funcoes Responsabilidades

PSDSAI [sn_gsm_al_agents.admin] « Configure o fluxo de trabalho do agentic.

« Altere as configuragdes de IA.

« Crie e gerencie novos fluxos de trabalho e
agentes de |A.

« Acesse e atualize as tabelas do
Assistente de |A auténomo.

PSDS Al Agent [sn_aia_agent] Leig, crie, atualize e excluaregistros natabela do
agentede |A.

Solucoes de analise e emissao de relatorios para Servicos
digitais para setor publico

Solugdes para Andlise da plataforma e relatérios contém pré-empacotado Andlise daplataforma
conteudo para uso com outros ServiceNow Al Platform produtos. Isso Solucéo para Performance
Analytics erdlatérios Fornece KPIs e benchmarks para medir os servigos governamentais
fornecidos aos constituintes.

Funcoes necessarias
As seguintes funcoes e tarefas estdo associadas a esta Solugéo:
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« ServiceNow Al Platform Administrador (administrador): Instale e ative esta Solucéo de
andlise e emissao de relatérios e faca as mudancgas necessérias nas propriedades do
sistema.

» Andlise da plataforma Administrador (pa_admin): Revise os indicadores, detalhamentos,
widgets e painéis. Configure e inicie a coleta de dados. Compartilhe os painéis com as
partes interessadas apropriadas.

Servico constituinte painel

Use este painel para monitorar a integridade dos servigos aos cidadaos, obter informacdes
sobre a eficiéncia com que os casos governamentais sdo tratados e avaliar o desempenho
geral dos servicos oferecidos.

Guia Visao geral do Painel de servicos do constituinte

Constituent Service - EBREN D

Cases by case type

\

Guia Desempenho do painel de servico do constituinte

Constituent Service BR[N]

Average age of open cases Average close time of cases

339 days : 616 days

1 1.days (0.3%) since May 7

eolewolne oednped|

Open cases older than 30 days by stage and state Open cases by stage and state

State Ins state Inspectio  Wor
i

p
1) (52) (53) (54 (55) (56) Dratt Open Resolved  nin (s1) (52) (53) (54) (55) Draft Open  plorkin  Resolve
prog o

H

progress ent|

Intake. 2 1 2 Intake 2 1 4 7
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Funcoes necessarias de ServiceNow Al Platform

 sn_gsm.constituent_agent, necessario para exibir os widgets e dados do painel.

» sn_gsm.constituent_admin, necessério para editar o painel.

Acesse o painel Servico constituinte
Para abrir o painel, navegue até Tudo > Analise da plataforma > Biblioteca > Painéis.
Casos de uso

Para obter exemplos de como diferentes pessoas de sua organizagdo podem usar este
painel, consulte estes casos de uso.

Casos de uso do Painel de servigos do constituinte
Usuario Uso do painel

Administrador ou agente Cria e monitora casos de constituintes para
acelerar a resolucao de casos e aumentar a
satisfacado do cliente. Faz o seguinte:

« Rastreia casos que estdo abertos ha um
periodo.

« Monitora o nimero de casos para um
determinado tipo de tipo de servico.

« Revisa 0 tempo médio de fechamento de
casos para cada tipo de servigo.

« Detalha os detalhes de casos para tipos
de servicgo especificos.

Monitora a integridade dos servigos governamentais.

Gerente de servi¢co governamental Rastreia a resolugdo de casos paraimpulsionar
melhorias nos processos de entrega de servigo e no
desempenho do agente.

Indicadores

Tempo médio deresposta par a casos

Média de horas para os agentes responderem a um novo caso governamental . Esta pontuagéo
€ calculada usando esta formula: [[GSM-soma da duragéo do FirstResponseTime]] / [[GSM-
NUmero de casos respondidos]]

GSM - Quantidade de casos em aberto
NUmero de casos em aberto criados diariamente.
GSM - CSAT
Pontuacéo de satisfacdo do cliente com base nos resultados da pesquisa. A pontuaggo € calculada

usando estaformula: [[GSM_number of satisfied customers (CSAT)]]/[[GSM_number of CSAT
survey respondentes]]*100.

GSM- Tempo médio de encerramento dos casos

NuUmero médio de dias para encerrar casos. Esta pontuagéo € cal culada usando esta formula:
[[GSM-Soma da duragéo dos casos encerrados]] / [[GSM-NUmero de casos encerrados]] / 24.
GSM - |dade média dos casos em aberto
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Numero médio de dias em que 0s casos permanecem em aberto. A pontuacdo € calculada
usando esta férmula: [[GSM-soma daidade dos casos em aberto]] / [[ GSM-nlmero de casos em
aberto]] / 24.

Tempo médio de resolucéo dos casos

NUmero médio de dias para resolver casos. A pontuacdo é calculada usando esta formula:
[[GSM_somada Durag&o dos casos resolvidos]] / [[GSM_number dos casos resolvidos]] / 24

Tempo médio deresposta do caso GSM

Tempo médio para um agente responder a um caso. A pontuacdo é calculada usando esta
formula: [[GSM-soma da duragéo do FirstResponseTime]]/[[GSM-NUmero de casos
respondidog]].

GSM_Quantidade de casos resolvidos

Contagem diéria de casos governamentais resolvidos. O objetivo desse indicador € maximizar a
contagem.

GSM - Quantidade de casos encerrados
Contagem diéria de casos encerrados.
GSM — Quantidade de casos respondidos

Contagem didria de casos aos quais 0s agentes responderam.

Os seguintes indicadores ndo sdo exibidos diretamente no painel, mas sdo usados nas
férmulas de calculo:

» Soma da duracéo de casos encerrados (horas)
» Soma da duracéo do FirstResponseTime (horas)
 GSM - Soma das idades dos casos em aberto

» Soma da duracéo dos casos resolvidos (horas)

Detalhamentos
« GSM - Conta
« GSM - Idade

+ GSM - AtribuidoA

o GSM - GrupoDeAtribuicéo
» GSM - Categoria

« GSM - Canal

« GSM - Contato

« GSM - Prioridade

« Produto GSM

« GSM - Estado
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Visualizacoes de dados

Visualizacoes de dados do painel de servicos do constituinte

Titulo Tipo

Casos em aberto
com mais de 30
dias por fase e

estado

Pivo
Casos em aberto

Pontuacéo
Casos abertos por
semana

Linha

Casos em aberto Barra horizontal
com mais de 30

dias

Casos nao
atribuidos

Pontuacéo
Pizza
Casos por tipo de
caso
Casos em aberto por
fase e estado
Pivd
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Tabela de origem Descricao

Caso de servico governamental  Resumo detalhado

[sn_gsm_government_service cadg casos em aberto
com mais de um més,
organizado por fase e
estado.

Caso de servigo governamental  NUmero total de casos
[sn_gsm_government_service_cagelvernamentais ndo
resolvidos no sistema.

Caso de servigo Tendéncia semanal

governamental de novos casos

[sn_gsm_government_servigowaselmentais
abertos.

Distribuic&o de casos
Caso de servigo em aberto do governo
governamental com mais de 30 dias.
[sn_gsm_government_service_case]

Caso de servico Numero total

governamental de casos

[snigsm_government_servigowaselmentais
ainda nao
atribuidos aos
agentes.

Caso de servigo Percentual

governamental de casos

[sn_gsm_government_servignwaseimentais por
tipo de caso.
Resumo detalhado de

Caso de servigo casos governamentais

governamental em aberto, organizado
[sn_gsm_government_serviger ¢asad estado.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Visualizacoes de dados do painel de servicos do constituinte

Titulo Tipo

Linha
Casos encerrados
por semana

Barra horizonta
Casos em aberto
por prioridade

Tabela de origem Descricao

Caso de servigo Tendéncia
governamental
[sn_gsm_government_servigowasementais

encerrados por

agentes.
L.inha
Caso de servigo Distribuicao
governamental de casos

[sn_gsm_government_servigowaselmentais

néo atribuidos por

prioridade.

semanal em casos

Painel Visao geral do desempenho de servicos publicos

Use o painel Visédo geral do desempenho de servicos publicos para avaliar os principais

indicadores de desempenho e visualizagbées de dados sobre servigos publicos oferecidos e

solicitados por constituintes, empresas e agéncias.

Visao geral do desempenho de servigos ptiblicos - Guia Visao geral

Public Services Performance Overview - r

Public Services Average days to provide service

921 0.0

o

0 GSM-Service May 08 Trend

Top 10 services with fastest time to resolve.
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GSM-Service May 08 Trend

10 services with slowest time to resolve.
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Visao geral do desempenho de servicos pliblicos - Guia Benchmarking

Public Services Performance Overview - B

Average number of services requested each week by service type Average days to provide services each week by service type

Funcoes necessarias de ServiceNow Al Platform
» sn_gsm.service_offered_viewer, necessério para exibir os widgets e os dados do painel.

» sn_gsm.service_offered_admin, necessério para editar o painel.

Acesse o painel Visao geral do desempenho de servigos publicos

Para abrir o painel, navegue até Tudo > Analise da plataforma > Biblioteca > Painéis > Visao
geral do desempenho de servicos publicos.

Casos de uso

Para obter exemplos de como diferentes pessoas de sua organizacédo podem usar este
painel, consulte estes casos de uso.

Casos de uso do painel Visao geral do desempenho de servigos publicos

eolewolne oednped|

Usuario Uso do painel

Administrador Revisa informacdes de benchmarking para
rastrear os servicos publicos oferecidos e
solicitados por constituintes, empresas e

agéncias.
Gerente de servico governamental, Monitora os servigos publicos oferecidos
visualizador de servigo e proprietario e solicitados por constituintes, empresas e

agéncias. Faz o seguinte:

« Observa tendéncias e padrdes de curto e
longo prazo na entrega de servicos.

« Identifica oportunidades para melhorar
a resolucao de casos, o desempenho do
agente e a experiéncia de servico.
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Indicadores

GSM — Contagem de casos de gover nanca par a servigos solicitados
NuUmero diério de servigos governamentais solicitados por constituintes, empresas e agéncias.
GSM — Média de casos de gover nanca par a servicos solicitados

Meédia diaria de casos governamentais para servigos solicitados por constituintes, empresas e
agéncias. A média é calculada usando esta formula: [[GSM-Contagem de casos governamentais
para servicos solicitados]]/30.

GSM — Duracgao média da resolucdo de casos de governanca
NUmero médio de dias para resolver casos governamentais.
GSM — Quantidade média de servicos for necidos a cada semana por tipo de servigo

Contagem média de servigos governamentais solicitados por cada trabalho, por tipo de servigo. A
contagem € cal culada usando esta formula: [[GSM-média de dias para fornecer servicos por tipo
de servico]]/7.

GSM — Durac¢édo média da resolucao de casos de gover nanca nos ultimos 365 dias
NUmero médio de dias pararesolver casos governamentais nos Ultimos 12 meses.
GSM — Quantidade média de servicos solicitados a cada semana por tipo de servigo

Contagem média de servigos governamentais solicitados semanal mente por tipo de servico. A
contagem € calculada usando esta formula: [[GSM-Contagem de servicos solicitados a cada
semana por tipo de servico]]/7.

GSM — Contagem de servicos solicitados a cada semana por tipo de servigo

NUmero médio de servicos governamentai s solicitados a cada semana, por tipo de servico.
Medido diariamente.

GSM —Média dedias para fornecer servicos por tipo de servico

Contagem de servigos governamentais fornecidos a cada semana por tipo de servico. Medido
diariamente.

GSM — Servicos de gover nanca com tempo de resolugdo mais curto/mais longo

Servicos governamentais que tém os tempos de resolucdo mais rapidos e lentos.

Detalhamentos

« GSM - GrupoDeAtribuicao

» GSM - Governanca.ServicoOferecido.Tipo
« Produto GSM

« GSM - Estado
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Visualizacoes de dados

Painel Visao geral do desempenho de servigos publicos Visualiza¢oes de dados

10 principais
servigos solicitados
nos ultimos 30 dias

Principais 10
servigcos com mais
casos em aberto
nos ultimos 7 dias

10 principais
servigos solicitados
nos ultimos 6
meses

Servigos solicitados
por tipo de servico

depizza

Servicos publicos
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Tabela de origem Descricao
Caso de servigo 10 principais
governamental servigos solicitados

[sn_gsm_government esarvinepesselo de
30 dias (mensal).

Caso de servigo 10 principais
governamental servigos solicitados
[sn_gsm_government_esaruioepeeselo

de sete dias

(semanalmente).

Caso de servigo Principais 10
governamental servicos solicitados
[sn_gsm_government eseruioepedsefo de 6
meses.
Distribuicdo
Caso de servico (percentual) de servicos
governamental governamentais

[sn_gsm_government s eitigfsirne]
constituintes, empresas
e agéncias.

Gréfico
NUmero total de
Definicédo todos os servicos
de servico governamentais

[sn_case_type_selectigizponiveis no sistema.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Painel Visao geral do desempenho de servigos puiblicos Visualiza¢oes de dados

Titulo Tipo Tabela de origem Descricao

Distribuicio
Servicos publicos Definicédo (percentual) de servicos
por aplicacédo de servico governamentais

[sn_case_type_selectigizponiveis no sistema.

Gréfico
depizza

Referéncia do Servicos digitais para setor publico

Os tépicos de referéncia fornecem informacdes adicionais sobre Servicos digitais para setor
publico.

Informacoes de referéncia Links para tépicos

Servigos digitais para setor publico listas e

formularios » Nucleo de servicos digitais para setor publico

Formulérios de Caso

« Nucleo de servicos digitais para setor publico
Formularios de perfil

Componentes instalados com Servicos digitais para

L S « Componentes e fungdes instalados com NUcleo de
setor publico aplicacbes

servicos digitais para setor publico
« Funcdes instaladas com Nucleo de servicos digitais
para setor publico

» Funcdes baseadas em persona em Servicos digitais
para setor publico

» Plug-insinstalados com Servigos digitais para setor
publico

« Propriedades instaladas com o Servicos digitais
para setor publico

Modelo de daros e topicos do catdogo » Modelo de dados de Servicos digitais para setor

publico
« Servicos digitais para setor publico
Relacionamentos de funcfes principais

« Listado catdlogo de servigos do Portal de servigos
do governo

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Modelo de dados de Servicos digitais para setor publico

Saiba mais sobre Servicos digitais para setor plblico exibindo modelos de dados e diagramas de
relacionamento de fungéo. Esses diagramas mostram os relacionamentos entre as tabelas
e as fungdes na aplicacdo e fornecem uma imagem geral de como o. Servigos digitais para setor
publico a aplicagdo opera.

Modelo de dados do Servicos digitais para setor publico

O diagrama a seguir mostra as tabelas e seus relacionamentos dentro da aplicagcdo Servicos
digitais para setor publico.

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

Use o0 modelo de dados da base de instalacdo aprimorado para fornecer aos usuarios autorizados functes
adicionais para acessar (ler ou atualizar) casos, itens de local da agéncia e todos os itens-base de instal acéo.

Servicos digitais para setor publico Relacionamentos de fun¢coes
principais

O diagrama a seguir mostra os relacionamentos de fungdes principais no Servigos digitais para
setor publico aplicagcdo. Use este diagrama para entender como cada funcao esté relacionada
a outras fungdes na aplicagéo.
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Relacionamentos de funcoes principais
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Lista do catalogo de servicos do Portal de servicos do governo

Os servigos a seguir sdo itens do catdlogo de servigos publicos do sistema de base
oferecidos no Portal de servigcos do governo.

Esses servicos sao exibidos automaticamente para usuarios registrados. Quando
um usuério usa um desses itens do catélogo para enviar uma solicitagéo, ele mapeia
automaticamente o caso para determinadas solicitagdes pré-criadas. .

Para obter informac8es sobre como configurar e personalizar os servicos publicos of erecidos por sua agéncia (e
exibidos no catdlogo de servicos do Portal de servicos do governo), consulte Configure o catdlogo de servicos
para um constituinte, empresa ou agéncia.

Um usuario pode acessar o catdlogo de servicos e criar um caso usando as categorias e
subcategorias descritas na tabela a seguir.

Itens do catalogo de solicitagao de servico publico

Itens do catalogo de solicitacao de servico

Categoria Subcategoria Descricao
Animal N/D Animal agressivo Relatar animais realmente
agressivos em vez de

animais que estdo apenas
latindo ou correndo soltos
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Itens do catalogo de solicitacao de servico

Categoria Subcategoria

Residéncias, prédios e
estruturas

Alojamento

Lixo, reciclagem e grafite  Lixo

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Animal abusado e
negligenciado

Animal ferido

Recolha de animais
selvagens, perdidos ou
mortos

Veiculo abandonado
(propriedade privada)

Inspecdo de alojamento,
animal

Inspecdo de habitagdo,
protecdo contraincéndio

Inspegdo de habitagdo,
imovel residencial vazio

Panfletos llegais

Substituicdo de lixeira
danificada

Descricao

Relate um animal
domeéstico ferido,
abusado, negligenciado
0u que esteja em perigo.

Denuncie qualquer animal
sem dono que estegja
ferido ou doente navia
publica, local publico,
parque da cidade, em

um poste, fio elétrico ou
trilhos de trem.

Relatar e solicitar a
remocao de um animal
selvagem ou perdido
morto davia publica

Relate veiculos
abandonados em
propriedades privadas
ocupadas, propriedades
privadas vagas e lotes/
propriedades publicas
vagas.

Relate problemas com
animaisresidenciais,
como fezes de animais,
muitos animais e/ou
animais exéticos em
propriedades privadas
ocupadas.

Relatar danos ou falta de
equipamento adequado
de protecdo contra
incéndio (p. ex., extintor
deincéndio, escadade
incéndio, alarmes de
fumaga) em propriedade
de aluguel residencial

Relate uma propriedade
residencia que esta
aberta a entrada casual do
publico e representa um
risco para a comunidade.

Denuncie panfletos
ilegais postados em
propriedade privada.

Envie uma solicitagéo
para substitui¢cdo de uma
lixeira danificada

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do catalogo de solicitacao de servico

Categoria Subcategoria
Problema com lixeira
publica
Despejoilegal
Lixo residencial ndo
coletado
Reciclagem Reciclagem perdida
Gréfitti Remoc&o de pichagdo
Parques e arvores Parques Lixeiros em parques
Manutencdo de parque
Arvores Arvore caida narua

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

Informar quaislixeiras
publicas transbordando
devem ser esvaziadas

Relatar grandes
guantidades de sacos
delixo ou mais, itens
agranel ou materiais

de construgdo que
apareceram durante
anoite ou um ato
testemunhado de despejo
de um veiculo

Relatar perda de coletade
lixo residencial

Relatar perda de coletade
reciclagem residencial

Denunciar pichaco em
propriedade privada ou
publica

Solicitar aremocgao
delatas delixo
transbordando e lixo

ao redor de latas das
propriedades recreativas e
parques

Solicite manutencéo

em um parque publico

ou em umaestruturade
parque (por exemplo,
pavilhdo ou mirante). As
solicitacdes tipicas de
manutencéo do parque
incluem lixo no terreno,
substituicdo de basquete,
reparos de quadras de
ténis/basquete, reparos de
cercas, reparos de banco,
trabalhos de alvenaria,
reparos de fontes de &gua
e outros vazamentos de
agua externos.

Relatar um galho solto
ou caido de uma érvore
naruada cidade que
represente um risco para
o0 trénsito ou a seguranca
publica

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do catalogo de solicitacao de servico

Categoria Subcategoria
Seguranca publica N/D
Ruas e calcadas Ruas
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Descricao

Inspecdo de &rvorederua Solicite umainspecéo

Solicitacdo de plantio de
arvore

Solicitagdo de remocéo de

arvore

Reclamagéo de ruido de
equipamento

Derramamentos ou
despejo em cursos
naturais de dgua

Problemas de
abastecimento de dgua

Solicitag8o de limpeza de

rua

Aguanarua

Remover obstrucdo em
faixapreferencial (ROW)

Buracos

deumaarvore deruada
cidade que possa precisar
de remocé&o ou poda.

SolicitagBes para plantar
uma arvore na cal¢ada
da cidade em frente & sua
casa.

Solicite aremocdo de
uma érvore mortaou
doente navia publica.

Relate ruido excessivo
proveniente de
condicionadores de ar,
compressores, geradores
ou qualquer outro
equipamento industrial ou
comercial.

Relate poluicdo em rios,
lagos, canais ou esgotos.

Relatar problemas com
abastecimento de agua
ou faltade &guana
propriedade

Solicitar limpeza de
meio-fio para os detritos
darua por uma méguina
devarrer derua

Relate 4gua que
permanece narua devido
a hidrantes quebrados,
drenos etc.

Relatar itens como postes
de concreto, madeira,
ferramentas, pecas de
carro, etc., que estdo
obstruindo o direito de

passagem (LINHA)

Relate um buraco (dano
no nivel dasuperficie
de umaruaou uma
depressdo/oco em uma
superficie de estrada
causada por desgaste ou
afundamento).

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do catalogo de solicitacao de servico

Categoria Subcategoria

Calcadas

Transito e estacionamento Estacionamento

Tréfego

Agua e esgoto Esgoto

Agua
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Solicitacgo de inspecéo
de calcada

Parquimetro quebrado

Reclamacéo de
estacionamento

Sinalizagdes de “Néo
entrar” danificados ou
ausentes

Seméforos danificados ou
ausentes

Placa de nome de rua
danificada ou ausente

Semaforo apagado

Investigag&o de esgoto

Estouro de esgoto

Tampa do medidor
de &gua ausente ou
danificada

Agua com mau odor ou
sabor

Descricao

Informar a condi¢éo das
calcadas da cidade ou
problemas de rampa de
acessibilidade (ADA)

Relatar um parquimetro
quebrado

Relatar suspeitade
estacionamento ilegal

Relate problemas de
manutencdo parasinais de
“N&o entrar” danificados
Ou ausentes.

Relate problemas de
manutencdo para sinais
de“Parar” danificados ou
ausentes.

Relatar um sinal de nome
de ruadanificado ou
ausente que precise de
substituicdo ou reparo

Informar seméaforos

e/ou sinais de faixa de
pedestres que ndo estejam
funcionando ou que
estejam piscando

Relate quaisquer
problemas relacionados
ao esgoto, como danos/
auséncia de coberturade
esgoto/esgoto sanitario,
odor de esgoto sem
evidénciavisual ou
manutencdo de raizes de
arvores em um dreno de
€esgoto gque possa causar
um backup.

Relate vazamento de
agua de esgoto ou
transbordamento de canos
externos.

Comunique uma
cobertura de hidrometro
ausente ou danificada.

Relate qualquer cheiro ou
sabor incomum associado
adguadatorneirade uma
residéncia.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do catalogo de solicitacao de servico

Categoria Subcategoria

Descricao

Hidrante aberto Relatar agua fluindo de

um bocal de hidrante.

Itens do catalogo de solicitagcao de informacoes

Categoria Descricao

Solicitacdo de FOIA

Solicitacdo publica

Envie uma solicitago para obter informacfes do
FOIA que ndo estdo prontamente disponiveis como
parte dos servicos de negdcios normais desta agéncia
governamental.

Envie uma solicitagcédo para obter
informacdes publicas que ndo estejam
prontamente disponiveis como parte dos
servigcos de negdécios normais desta agéncia
governamental.

Itens do catalogo de solicitacao de licenca e permissao

Categoria

Solicitar licenca

Descricao

Apresentar um pedido de licenga de pesca comercial.

Itens do catalogo de solicitacao de beneficios sociais

Categoria Descricao

Solicite Assisténcia Nutricional

Candidate-se a0 Seguro Desemprego

Servigos de reabilitagdo profissiona

Solicitar assisténciafinanceira paraindividuos e
familias pagarem alimentos.

Solicite beneficios monetérios temporarios para
trabalhadores que ficaram desempregados sem culpa
prépria e que atual mente sdo capazes de, disponiveis e
gue procuram ativamente trabal ho.

Solicitar apoio paraindividuos com deficiéncia
intelectual e de desenvolvimento.

Formularios do setor publico

Use formuldrios para exibir e atualizar Servicos digitais para setor ptblico informacades.

O formuldario € a interface do usudrio em que os agentes fazem a maior parte do trabalho.
As configuragdes do formuldrio do espago funcionam sem modificagdo no Espaco
configurével, mas as configuragdes podem afetar o funcionamento do seu Espaco

configuravel.

Formularios de caso e formulérios de perfil sdo os dois tipos de formulario principais com
0s quais os agentes de servico governamental e os constituintes interagem no Servicos

© 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.

341



servicenow.

digitais para setor publico aplicagéo. Os formulérios e seus campos sdo personalizaveis por um
administrador e podem ser mapeados para tabelas especificas para capturar uma variedade
de informacdes do cliente.

Nucleo de servicos digitais para setor publico Formularios de Caso

Os agentes podem criar formuldrios de caso para exibir informacdes detalhadas sobre
perguntas, solicitagdes e problemas que constituintes, partes interessadas de negdcios ou
agentes tém. Constituintes, partes interessadas de negdcios ou agentes também podem
exibir o formulario para ver o status de suas solicitagdes e casos de servigo.

Um agente de servigo governamental cria um caso para identificar a solicitacdo ou
problema de um constituinte e rastrear as atividades relacionadas a resolugdo do problema.
Um agente também usa um caso para rastrear a comunicacdo de e para o constituinte,
incluindo os canais de comunicacgdo que estdo sendo usados.

As atividades do caso incluem qualquer acéo realizada para resolver um problema. Isso
pode incluir telefonemas ou e-mails, pesquisa da base de conhecimento, conversas com
especialistas no assunto e solicitagdes de expedicdo para agentes de servico de campo,
bem como outras atividades.

No formuldrio Caso, um agente pode associar e armazenar as informacgdes relacionadas,
como nome, niumero de telefone e empresa do constituinte ou candidato; informacdes da
conta; detalhes da aplicagdo, e todos os acordos de nivel de servigco (ANS) associados.

Um caso tem varios recursos importantes.

« Comunicacéo entre um agente e o constituinte ou candidato, ou entre um agente e outros
funcionarios na organizacdo. Os detalhes de todas as comunicagdes internas e externas
sdo registrados no formulario do caso.

« Quaisquer tarefas adicionais resultantes de um caso, como uma ordem de servico. As
tarefas sdo rastreadas a partir de uma lista relacionada no formulario de caso. Essas
tarefas podem ser internas a organizacdo ou envolver o constituinte.

« Informacgdes do caso que podem ser incluidas na base de conhecimento e usadas para
ajudar a resolver outros casos.

Ha duas exibi¢cdes de formulério de caso diferentes: Uma exibi¢cdo detalhada que esté
disponivel para agentes e gerentes de agente no Servicos digitais para setor pliblico € uma
exibicdo simplificada que estéa disponivel para o constituinte do Portal de servigos de governanca.

Formulario de Caso de servi¢co governamental

Um agente de servigo governamental cria um caso para identificar a solicitacdo de um
constituinte e rastrear as atividades relacionadas a resolucéo do problema. O formuléario
Caso captura e exibe informacdes detalhadas sobre o problema ou solicitagdo de um
constituinte.

Formulario de Caso de servi¢co governamental

Descricao
NUmero NuUmero gerado automaticamente para 0 caso. Os niimeros de casos usam o prefixo padréo
GOCs.
Tipo de Candidato:
requerente
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Formulario de Caso de servigco governamental

Campo Descricao

« Individual
« Negécio

« Agéncia

Negocio Nome da empresa. Se 0 negdcio nado existir, o agente podera criar um registro de negécio a
partir do caso.

Contato Nome do contato comercial. Se 0 contato comercial ndo existir, o agente podera criar um
comercial registro de contato comercial a partir do caso.

Canal Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
« Web (padréo)
« Telefone
o E-mail
« Bate-papo
« Social
« Comunidade
« Alerta
« Virtual Agent

« Pessoalmente

Constituinte  Nome do constituinte. Se o constituinte ndo existir, 0 agente podera criar um registro
congtituinte a partir do caso.

Solicitado por Nome da agéncia que solicitou o caso.
agéncia

Atribuido(a) a Nome da agéncia atribuida com o caso.

agéncia
Servigo O servigo solicitado indicado no caso.
Aberto(a) Data e hora em que o caso foi aberto.

Prioridade A prioridade atribuida:
« 1 - Critico
« 2 - Alto
« 3 - Moderado
« 4 - Baixo (padréo)

Grupo de Grupo de agentes de servico governamental atribuido.
atribuicéo

Atribuicdoa  Agente atribuido. Se um grupo for selecionado em Grupo de atribuicao , o agente
atribuido deve pertencer a este grupo.
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Formulario de Caso de servigco governamental

Campo Descricao

Finalidade O motivo pelo qual o constituinte criou o caso:

rimaria . - . . -
P « Beneficios do constituinte: Servigos aos quais os constituintes podem se
candidatar.
« Outros tipos de casos, como fraudes, apelacdes, investigacoes,
reclamacdes.
Parceiro O nome da empresa parceira.

Contato de O nome do contato do parceiro para este caso.
parceiro

Descricdo Breve descri¢éo da pergunta, solicitacdo ou problema.
resumida

InformagBes do candidato

Tipo de O tipo de documento usado como identificagdo constituinte:
i ificacéo . . . A .
|d_ent|, ! » Numeros de inscricdo na previdéncia social
priméria
« Numero de identificagdo do estado
» Numero da carteira de habilitagao
« ID do Medicare
Campo de Um dos seguintes campos com base na selecéo no Tipo de identificagdo primario

identificagdo  campo:
» Numeros de inscricdo na previdéncia social
« Numero de identificagdo do estado
» Numero da carteira de habilitagao
« |D do Medicare

E-mail O endereco de e-mail do solicitante.

Rua O nome da rua do endereco primario.

Cidade A cidade do enderego primario.

Estado/ O estado ou provincia do endereco primério.
provincia

CEP O CEP ou cddigo postal do enderego primario.
Pais O pais do solicitante.

Informagdes da aplicacéo

Datarelatada A dataem que o caso foi enviado. Este campo é padronizado para a data de criacdo do caso,
mas pode ser alterado.

Datada A data em que uma decisdo sobre o caso foi tomada.
decisdo
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Formulario de Caso de servigco governamental

Campo Descricao

Status de
candidatura

Descricéo
Anotactes

Participantes
dalistade
observacdo

Listade
anotacdes de
trabalho

Comentérios
adicionais
(visivel parao
cliente)

Anotactes de
trabalho

Colaboradores
Usuérios
colaboradores

Grupos de
colaboradores

O status da aplicacéo:
» Aprovadas

« Recusadas

Uma descric&o sobre o status do caso.

Usuérios que recebem notificacfes sobre este caso quando comentérios adicionais séo
adicionados ou se 0 estado de um caso é alterado para Resolvido ou Encerrado .

Cligue no icone Adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacao.

Usuérios internos gque recebem uma notificacdo sobre este caso quando anotagdes de trabalho
s8o adicionadas. V océ s6 pode adicionar usuarios internos a lista de anotagdes de trabal ho.

Cligue no icone Adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacao.

Comentérios do caso que estdo visiveis para o constituinte.

Informacdes sobre como resolver o caso ou as etapas tomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.

Os usuérios internos que foram adicionados a lista de anotacgdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as anotacgdes de trabalho do caso foram
adicionadas.

Vocé pode configurar a notificacdo, conforme necessério. As anotagdes
podem ser visualizadas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente do
agente.

Quando um usuério com a funcdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case task_agent) é atribuido a umatarefa de caso, o usuério é adicionado
ao Usuarios Colaboradores campo.

Se este usuario for removido do Atribuido a. No formulario Tarefa do caso,
e este usuério ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa para o caso, o
usuério também sera removido do Usuarios Colaboradores campo.

Quando um usudrio com afungdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case task_agent) € atribuido a umatarefa de caso, o grupo de atribuicéo
do usuario é adicionado ao Grupos de colaboradores campo.

Se o usuério for removido do Atribuido a. No formulario Tarefa do caso, e

nenhum outro membro do grupo de atribuicdo for atribuido a outras tarefas
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Formulario de Caso de servico governamental

Campo Descricao

InformagBes de resolucdo

Resolvido por
Resolvido

Cadigo de
resolucéo

Encerrado por
Encerrado
Causa

Anotacles de
resolucéo

do caso, o grupo de atribuicdo sera removido do Grupos de colaboradores
campo.

Se um grupo for removido do Grupo de atribuicao No formulario Tarefa do
caso, e 0 grupo nao estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o
grupo de atribuicdo serd removido do Grupos de colaboradores campo.

Agente ao qual o caso é atribuido quando o caso é resolvido.
Data e horaem que o caso foi resolvido.

Lista dos estados de resolucéo do caso.

Este campo é obrigatério quando um agente propde uma solugéo para um
caso.

Nome do usudrio que encerrou o caso.
Data e hora em que o caso foi encerrado.
Detal hes sobre a causa da resolucéo.

Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo sera obrigatorio se um agente de
atendimento ao cliente ou gerente de agente encerrar um caso. Se um constituinte encerrar um
caso, €le ndo sera obrigatorio.

Listas relacionadas ao formulario Caso de servigco governamental

O formulario Caso inclui listas relacionadas que armazenam informacdes do caso e que 0s
agentes podem usar para executar tarefas relacionadas ao caso. Os agentes do governo
podem acessar um caso de solicitacdo de servigo, caso de solicitagdo de informacgdes ou
caso de licenca e permissao e exibir as listas relacionadas a seguir.

Listas relacionadas ao formulario de caso de servigo governamental

Lista
relacionada

Tarefas de
Caso

Grupos
Relacionados

Casos
Relacionados

Ordens de
Servico

Descricao

Tarefas que foram criadas para este caso pel o agente de servico governamental ou gerente
de agente. Quando vocé cria uma tarefa ou muda o estado de uma tarefa, as informagdes séo
registradas no caso Atividade campo.

Quando vocé cria uma tarefa de caso, o sistema gera um numero de tarefa
com um prefixo. Tarefas de caso novas e existentes, independentemente do
estado, usam o prefixo CSTASK.

Umallista de partes relacionadas, como contatos ou constituintes adicionados ao caso.

Uma lista de casos criados para a mesma conta ou contato.

Uma lista de ordens de servico criadas para este caso.
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Listas relacionadas ao formulario de caso de servigo governamental

e Descricao

relacionada ¢

InteracOes Uma lista abrangente de interacBes criadas entre congtituintes e agente de servico
governamental para este caso. As interagdes usam o prefixo IMS.

ANS Os acordos de nivel de servigo associados a este caso.

E-mailsde E-mails ndo enviados.

rascunho

E-mails Log de e-mail do caso. Umalista dos e-mails que sdo enviados ou recebidos como parte da

resolugdo deste caso.

O agente de servigo governamental ou gerente de agente pode enviar e-
mail de dentro do caso, como atualizagdes e consultas aos constituintes ou
outros agentes ou partes. Uma mudanca no estado do caso aciona um e-
mail automético a ser enviado ao constituinte.

Os contatos constituintes podem criar e atualizar casos por e-mail, bem
como receber atualizagbes de agentes de servigo do governo.

Tarefas Umallista de tarefas de blogqueio que foram criadas para este caso. Umatarefa de bloqueio é
Blogueadas algo que impede gque o agente avance na resolucdo do caso.

Escalactes Umalista de registros de escalacdo relacionados a este caso.

Base de Artigos de conhecimento anexados como uma solug&o proposta para o caso.
conhecimento
anexada

Lacunas de Tarefas de feedback que sdo criadas quando uma lacuna de conhecimento € relatada.
conhecimento

Compromissos Compromissos que o agente do governo faz com o constituinte ou outros como parte da
resolucdo deste caso.

Quando vocé cria um compromisso, uma mensagem de criacao de
compromisso é registrada no caso Atividade campo. O usuério selecionado
em .o campo no formuldrio de compromisso recebe um e-mail com os
detalhes do compromisso.

Servico Solicitacao formulario caso

Um agente de servigo governamental pode criar um caso usando o Caso de solicitacdo
de servico formuldrio capturar informacdes detalhadas sobre perguntas, solicitacdes

e problemas que constituintes, partes interessadas de negdécios ou agentes tém.
Constituintes, partes interessadas de negdécios ou agentes também podem exibir o
formuldrio para ver o status de suas solicitacdes e casos de servico.

Um agente de servigo governamental cria um caso para identificar um constituintes
pergunta ou problema e para rastrear as atividades relacionadas a resolugcédo do problema.
Um agente também usa um caso para rastrear a comunicacdo de e para o constituinte,
incluindo os canais de comunicagdo que estado sendo usados.

As atividades do caso incluem qualquer acéo realizada para resolver um problema. Isso
pode incluir telefonemas ou e-mails, pesquisa da base de conhecimento, conversas com
especialistas no assunto e solicitagdes de expedicdo para agentes de servico de campo,
bem como outras atividades.
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No formuléario Caso, um agente pode associar e armazenar as informacdes relacionadas,
como nome do constituinte, nimero de telefone e empresa; informacdes da conta;
informacdes do produto e do ativo; detalhes do contrato de servigco e direito e quaisquer
acordos de nivel de servico (ANS) associados.

Um caso tem varios recursos importantes.

« Comunicacéo entre um agente e o constituinte ou um agente e outros funcionarios na
organizacdo. Os detalhes de todas as comunicacdes internas e externas séo registrados
no formulério do caso.

« Quaisquer tarefas adicionais resultantes de um caso, como uma ordem de servico. As
tarefas sdo rastreadas a partir de uma lista relacionada no formulario de caso. Essas
tarefas podem ser internas a organizacdo ou envolver o constituinte.

« Informacdes do caso que podem ser incluidas na base de conhecimento e usadas para
ajudar a resolver outros casos.

Ha duas exibi¢cdes de formulério de caso diferentes: Uma exibi¢cdo detalhada que esté
disponivel para agentes e gerentes de agente no Servicos digitais para setor publico E uma
exibicdo simplificada que esté disponivel para constituintes externos no Portal de servicos
do governo.

Exibicao do agente

A exibicdo do agente do formulario Caso inclui os seguintes componentes:
» Uma linha do tempo que fornece uma exibigcéo visual das atividades do caso.

« Entidades referenciadas para o caso, incluindo informacodes de conta e contato,
informacdes de produto e ativo, contrato de servico e detalhes de direito de servigo e
quaisquer SLAs pertinentes. Exceto ANS, essas informagdes existem no sistema e podem
ser associadas ao caso pelo agente ou gerente do agente.

» Toda a comunicacgao sobre o caso, externa e interna. Essas informacdes séo
armazenadas em Comentarios adicionais campo (comunicacgéo externa), 0. Anotacdes de
trabalho campo (comunicacao interna), o. Anotagdes de resolugao campo. . Anotacdes de
resolucao 0 campo armazena detalhes sobre a resolucdo do caso e o. Atividade campo,
que armazena todas as comunicacdes em uma lista cronolégica.

Agentes e gerentes podem exibir um formuldrio de caso no Servigos digitais para setor plblico
navegando até Listas > Solicitag6es de Servico e selecionando uma das seguintes opgdes de
menu:

« Todos
+ Meus casos
« Aberto

« Nao atribuido ao meu grupo

Na lista Caso, clique em um ndmero de caso para exibir o formulério Caso.

Formulario Caso de servico governamental (exibicao do agente)

Descricao
NUmero NUmero gerado automaticamente para o caso. Os nimeros de casos usam o prefixo padrao
GOCs.
Aberto(a) Data e hora em que o caso foi aberto.
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Formulario Caso de servico governamental (exibicao do agente)

Campo Descricao

Tipo de Candidato:

requerente .

™ e Individual
» Negdcio
« Agéncia

Negécio Nome da empresa. Se 0 negécio ndo existir, 0 agente podera criar um registro de negécio a
partir do caso.

Contato Nome do contato comercial. Se o contato comercial ndo existir, 0 agente podera criar um

comercial registro de contato comercial a partir do caso.

Constituinte  Nome do constituinte. Se o constituinte ndo existir, 0 agente podera criar um registro
congtituinte a partir do caso.

Prioridade A rapidez com que o agente deve lidar com a solicitagdo de servico. A classificacdo de

prioridade € a seguinte:
« 1 - Critico
« 2 - Alto

« 3 - Moderado
« 4 - Baixo (padrao)

Canal Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
« Web (padrao)
« Telefone
o E-mail
« Bate-papo
« Social
« Comunidade
« Alerta
« Virtual Agent

« Pessoalmente

Finalidade O motivo pelo qual o constituinte criou o caso:
rimaria .. o . . . -

P « Beneficios do constituinte : servicos aos quais os constituintes podem se
inscrever.

« Procedimentos de governanca : Outros tipos de casos como fraudes,
apelacodes, investigagdes, reclamacoes.

O padréo é Beneficios do constituinte .

Servico O servico solicitado indicado no caso. Por padrdo, este campo mostrara servicos publicos com
"Tipo de servigo": SolicitacBes de servico.
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Formulario Caso de servico governamental (exibicao do agente)

Campo Descricao

Atribuido(@) Nome da agéncia atribuida com o caso.

aagéncia

Solicitado por Nome da agéncia que solicitou 0 caso.

agéncia

Grupo de Grupo de agentes de servigo governamental atribuido.
atribuicéo

AtribuicBoa  Agente(s) ao(s) qual o caso esta atribuido. Se um grupo for selecionado em Grupo de
atribuicao , o agente atribuido deve pertencer a este grupo.

Servigo Servico solicitado indicado no caso.
Descricdo Breve descricéo da pergunta, solicitagdo ou problema. Os usuérios podem usar os resultados
resumida da pesquisa rel acionados para encontrar uma lista de artigos da base de conhecimento com

uma possivel solucao.

Loca dasolicitagdo

Tipo de O tipo de local onde o problema esta sendo relatado. Endereco ou Intersecao
Endereco
Rua O endereco onde o problema esté localizado. Este campo sO serd necessario se Endereco

Selecionado como o Tipo de endereco.

First Cross  Asruas cruzadas onde o problema esta localizado. Este campo s seré necessario se

Street, Intersecao Selecionado como o Tipo de endereco.
Second Cross

Street

Cidade A cidade onde o problema esta localizado.

Estado/ O estado ou provincia onde o problema esta localizado.
provincia

CEP O CEP ou cdédigo postal onde o problema esté localizado.
Pais O pais onde o problema esta localizado.

Longitude As coordenadas onde o problema esté localizado. Este campo € obrigatério para qualquer tipo
de enderego e é preenchido automaticamente com base nos dados de endereco inseridos.

Detalhes da solicitagdo

Datarelatada A dataem que o caso foi enviado. Este campo € padronizado para a data de criagdo do caso,
mas pode ser alterado.

Descricéo Uma descricdo sobre o status do caso.

Informagdes do candidato

Tipo de O tipo de documento usado como identificagdo constituinte:
identificacdo , . . A . .

N « Numeros de inscricdo na previdéncia social
priméria

« Numero de identificacdo do estado
» Numero da carteira de habilitagao
« |D do Medicare
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Formulario Caso de servico governamental (exibicao do agente)

Campo Descricao

Campo de Um dos seguintes campos com base na selecdo no Tipo de identificacao primario campo:
identificacdo . . . A .
» Numeros de inscricdo na previdéncia social
« Numero de identificagdo do estado
» Numero da carteira de habilitagao
« ID do Medicare
E-mail O endereco de e-mail do solicitante.
Rua O nome da rua do endereco primario.
Cidade A cidade do endereco primario.
Estado/ O estado ou provincia do endereco primario.
provincia
CEP O CEP ou cddigo postal do enderego primario.
Pais O pais do solicitante.
Anotactes
Participantes  Usuérios que recebem notificacdes sobre este caso quando comentérios adicionais sGo
dalistade adicionados ou se o estado de um caso é dterado para Resolvido ou Encerrado .
observacédo
Cligue no icone Adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacéo.
Listade Usuérios internos que recebem uma notificacdo sobre este caso quando anotagdes de trabalho
anotacbesde  sdo adicionadas. Vocé sO pode adicionar usuarios internos a lista de anotacdes de trabal ho.
trabalho
Cligue em adicionar-me icone para adicionar a si mesmo a lista de
observacéo.
Comenté&rios  Maisinformagdes sobre o problema conforme necessario. Todos 0s usudrios que podem
adicionais visualizar incidentes também podem ver comentarios adicionais.
(Constituinte
visivel)
Anotactes de
trabalho Informacdes sobre como resolver o caso ou as etapas tomadas para resolvé-
lo, se aplicavel.
Os usuérios internos que foram adicionados a lista de anotagdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as anotacgdes de trabalho do caso foram
adicionadas.
Vocé pode configurar a notificacdo, conforme necessério. As anotagdes
podem ser visualizadas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente do
agente.
Colaboradores
Usuérios Quando um usuario com a funcdo de agente de tarefa de caso
colaboradores (sn_customerservice.case_task_agent) € atribuido a uma tarefa de caso, o usuario € adicionado
ao Usuarios Colaboradores campo.
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Formulario Caso de servico governamental (exibicao do agente)

Campo Descricao

Se este usudrio for removido do Atribuido a. No formulario Tarefa do caso,
e este usuério ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa para o caso, o
usuario também serd removido do Usuarios Colaboradores campo.

Grupos de Quando um usuario com afuncdo de agente de tarefa de caso
colaboradores (sn_customerservice.case_task_agent) € atribuido a umatarefa de caso, o grupo de atribuicdo
do usuério é adicionado ao Grupos de colaboradores campo.

Se o usuério for removido do Atribuido a. No formulario Tarefa do caso, e
nenhum outro membro do grupo de atribuicdo for atribuido a outras tarefas
do caso, o grupo de atribuicdo sera removido do Grupos de colaboradores
campo.

Se um grupo for removido do Grupo de atribuicdo No formulario Tarefa do
caso, e 0 grupo néo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o
grupo de atribuicdo serd removido do Grupos de colaboradores campo.

Informagdes de resolucdo
Resolvido por O agente ao qual o caso € atribuido quando o caso é resolvido.
Resolvido Data e hora em que o caso foi resolvido.

Encerrado Nome do usuario que encerrou 0 Caso.
por

Encerrado Data e hora em que o caso foi encerrado.

Cadigo de Lista dos estados de resolucéo do caso.

resolucéo
Este campo é obrigatério quando um agente propde uma solugéo para um
caso.
Por padréo, este campo esta definido como Recursos nao aprovados .
Causa Detal hes sobre a causa da resol ucéo.

Anotagcbesde Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo sera obrigatério se um agente de
resolucéo servico governamental ou gerente de agente encerrar um caso. Se um constituinte encerrar um
caso, €le ndo sera obrigatdrio.

Registros relacionados

Primé&rio Incidente primério associado que torna o incidente atual um incidente secundario.

(] Nota: Quando o incidente primario € resolvido, o incidente secundério também é
marcado como resolvido.

Problema Qualquer registro de problema relacionado.

Solicitacdo de Qualquer solicitacdo de mudanca relacionada.
mudanca

Causadapor  Solicitagdo de mudanca associada que gerou a criagdo do incidente.
mudanca
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Exibicao do constituinte

Usuérios com a funcdo de constituinte ou contato comercial podem exibir formulérios
de caso selecionando Seus casos No cabecalho do portal de servigos governamentais,
selecione o numero do caso na lista de casos.

A exibicdo constituinte ou de contato comercial do formulario Caso inclui os seguintes
componentes:

« Um formatador de fluxo de processo que indica o estado atual do caso.

« As informacdes da entidade relacionada, incluindo informagdes de contato e agéncia,
informacdes de tarefa de caso de servico pendentes e informacdes de solicitacdo de
servigo.

« Um Atividade campo que armazena todas as comunicagdes do caso em uma lista
cronoldgica.
Formulario de tarefa de caso de solicitacao de servico

O formulério Caso de solicitagcdo de servico exibe informacdes detalhadas sobre uma tarefa
do cae de solicitacdo de servico.

O formulario Tarefa de caso de solicitacdo de servico exibe informacgdes sobre tarefas
de caso de solicitacdo de servico, que sao criadas e atribuidas a agentes para concluir o
trabalho para resolver casos de solicitacao de servico.

O formulario de tarefa de caso inclui os seguintes campos.

Formulario de tarefa de caso de solicitacao de servico

Campo Descricao

NUmero NUmero de tarefa de caso atribuido automaticamente.
Prioridade Prioridade atribuida:

« 1 - Critico(a)

o2 - Alta

« 3 - Moderado(a)
« 4 - Baixo (padréo)

Primério Caso parao qua estatarefade caso foi criada. Este pode ser um
caso databela de caso (sn_gsm_government_service case) ou de
qual quer tabela secundéria da tabela de caso.

Estado Estado atual datarefa do caso:
» Aberto
« Aguardando Informacgdes
« Em andamento

« Encerrado

Tabela Associada Tabela associada a esta tarefa.
Registro Associado Registros associados a esta tarefa.
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Formulario de tarefa de caso de solicitacao de servico

Campo Descricao

Atribuicdo a Usuario atribuido.

Assunto Assunto da tarefa do caso.

Descricéo Descricdo do trabalho que precisa ser feito para concluir atarefa
do caso.

Lista de anotacGes de trabalho Lista personalizével de agentes que podem exibir as anotacfes de
trabal ho.

Anotactes de trabalho (privado) Texto de anotacdo de traba ho privada de formato livre que pode
ser visualizado somente para agentes atribuidos.

Comentérios adicionais Anotaces visivels para o constituinte. Os agentes podem usar
este campo para solicitar mais informagdes do constituinte.

Formulario Caso de solicitacao de informacgoes

Um agente do governo pode criar um caso usando o formulédrio Caso de solicitacdo de
informacdes para capturar informacdes detalhadas sobre solicitagdes de registro publico
que constituintes, partes interessadas de negdcios ou outros agentes tém. Constituintes,
partes interessadas de negdécios ou agentes também podem exibir o formuldrio para ver o
status de suas solicitagcdes de informacdes.

Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

NUmero NuUmero gerado automaticamente para o caso. Os niimeros dos casos usam o prefixo padréo
GOCS.
Aberto(a) Data e hora em que o caso foi aberto.

Emnomede  Nome do contato para o qual o registro estd sendo solicitado em nome de. Este campo sera
obrigatério se Solicitando em nome de alguém a caixa de selecéio estd marcada.

Tipo de Candidato:
requerente -
™ « Individual
» Negdcio
» Agéncia
Negécio Nome da empresa, se aempresafor selecionada como o tipo de candidato. Se 0 negécio ndo
existir, o agente podera criar um registro de negécio a partir do caso.
Contato Nome do contato comercial. Se o contato comercial ndo existir, 0 agente podera criar um
comercial registro de contato comercial a partir do caso.

Constituinte  Nome do constituinte, se o individuo for selecionado como o tipo de candidato. Se o
congtituinte ndo existir, 0 agente podera criar um registro constituinte a partir do caso.

Prioridade Prioridade atribuida:

o 1 - Critico
o 2 - Alto
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

« 3 - Moderado
« 4 - Baixo (padrao)

Servigo Servico solicitado indicado no caso.
Canal Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
« Web (padréo)
« Telefone
« E-mail
« Bate-papo
« Social
« Comunidade
« Alerta
o Virtual Agent

« Pessoalmente

Atribuido(a) & Nome da agéncia atribuida ao caso.

agéncia

Grupo de Grupo de agentes governamentais ao qual este caso esta atribuido.
atribuicdo

Atribuicgoa  Nome do agente atribuido a este caso. Se um grupo for selecionado em Grupo de
atribuigao , o agente atribuido deve pertencer a este grupo.

Finalidade Motivo pelo qual o constituinte criou o caso:
priméria

candidatar.

» Procedimentos de governancga: Outros tipos de casos, como fraudes,

recursos, investigagdes ou reclamacgoes.

Descricéo Breve descricdo da pergunta, solicitacdo ou problema.
resumida

Informagdes do candidato
Tipo de Tipo de documento usado como identificago constituinte:
identificagcdo . . . A .
dentt « Numeros de inscricdo na previdéncia social
priméria
« Numero de identificacdo do estado
» NUumero da carteira de habilitagéo

« |D do Medicare
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

Método de Método de comunicagdo preferencial do solicitante:
;?;fn;r;::;ga?o « Nenhum(a)
o E-mail
« Carta
« Ligar
Campo de Campo baseado na selecéo em Tipo de identificagao primario campo:
Ientificacéo « NUumeros de inscricdo na previdéncia social
» Numero de identificacdo do estado
» NUmero da carteira de habilitagédo
« ID do Medicare
E-mail Endereco de e-mail do solicitante.
Rua Nome do endereco primério.
Cidade Cidade do endereco primario.
Estado/ Estado ou provincia do enderego primério.
provincia
CEP CEP ou cédigo postal do endereco primério.
Pais Pais do solicitante.

Informagdes da aplicacéo

Descricdo Descri¢&o sobre 0 status do caso.
Isen¢éo de Se o solicitante acredita que o caso se qualifica para umaisencdo de taxa
taxa

Justificativa  Justificativa para uma qualificaco de isencdo de taxa. Determinados tipos de solicitantes se
deisencdo de  qualificam automaticamente para umaisencéo de taxa.
taxa

Processamento  Se 0 processamento acel erado é necessério.

agilizado
Justificativa  Solicitagdo de processamento acelerado.
de
processamento
agilizado
Tipo de Tipo de solicitante:
solicitante ‘g
» Representante da midia
« Instituicdo educacional
« Instituicdo cientifica ndo comercial
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

« Solicitante de uso comercial

» Todos os outros solicitantes

Valor méximo Estimativa das taxas que o solicitante esta disposto a pagar para que esta solicitago seja

detaxas atendida.
desgjado
Taxas Estimativa das taxas necessarias para atender a esta solicitacdo.
estimadas
Nenhum Caixa sel ecionada se nenhuma das nove isengdes da check-list de isencdo se aplicar a este
codigo de caso.
isencéo
aplicavel
Anotactes
Participantes  Usuarios que recebem notificagtes sobre este caso quando comentérios adicionais sdo
dalistade adicionados ou se 0 estado de um caso é alterado para Resolvido ou Encerrado .
observacdo
Selecione o icone Adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacao.
Listade Usuérios internos que recebem uma notificacdo sobre este caso quando anotagdes de trabalho
anotagdesde  sdo adicionadas. Vocé so pode adicionar usuarios internos alista de anotagdes de trabal ho.

trabalho
Selecione o icone Adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacao.

Comentarios  Comentérios do caso que estdo visiveis para o constituinte.

adicionais

(visivel parao

cliente)

Anotacles de

trabalho Informacdes sobre como resolver o caso ou as etapas tomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.
Os usuérios internos que foram adicionados a lista de anotacdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as anotacgdes de trabalho do caso foram
adicionadas.
Vocé pode configurar a notificagdo, conforme necessario. As anotagdes
podem ser visualizadas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente do
agente.

Colaboradores

Usuérios Quando um usuario com afuncéo de agente de tarefa de caso

colaboradores  (sn_customerservice.case task agent) € atribuido a umatarefa de caso, o usuario é
adicionado ao Usuarios Colaboradores campo.
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

Se este usudrio for removido do Atribuido a. No formulario Tarefa do caso,

e este usudrio ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa para o caso, o
usudrio também sera removido do Usuarios Colaboradores campo.

Grupos de Quando um usuério com a fungdo de agente de tarefa de caso
colaboradores  (sn_customerservice.case task_agent) € atribuido a umatarefa de caso, o grupo de atribui¢éo
do usué@rio é adicionado ao Grupos de colaboradores campo.

Se o usuério for removido do Atribuido a. No formulério Tarefa do caso, e
nenhum outro membro do grupo de atribuicdo for atribuido a outras tarefas
do caso, o grupo de atribuicdo sera removido do Grupos de colaboradores
campo.

Se um grupo for removido do Grupo de atribuicao No formuldrio Tarefa do
caso, € 0 grupo ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o
grupo de atribuicdo sera removido do Grupos de colaboradores campo.

Informagdes de resolucdo

Resolvido por  Agente ao qual o caso é atribuido quando o caso é resolvido.

Resolvido Data e hora em que o caso foi resolvido.
Cadigo de Lista dos estados de resolucéo do caso.
resolucéo

Este campo é necessario quando um agente propde uma solugdo para um
caso.

Encerrado por Nome do usuario que encerrou 0 caso.
Encerrado Data e hora em que o caso foi encerrado.
Causa Detal hes sobre a causa da resolucéo.

AnotagcBesde  Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo seré necessario se um agente de
resolucéo atendimento ao cliente ou gerente de agente encerrar um caso. Se um constituinte encerrar
um caso, €le ndo sera necessario.

Listas relacionadas ao formulario de caso de solicita¢do de informacoes

O formulério Caso inclui listas relacionadas que armazenam informagdes do caso e que 0s
agentes podem usar para executar tarefas relacionadas ao caso.

Listas relacionadas ao formulario de caso de solicitacao de informacoes

] Descricao

relacionada .

Grupos Uma lista de partes relacionadas, como contatos ou constituintes adicionados ao caso.
Relacionados

Documentos  Os agentes podem:

« Adicione documentos a solicitacdo de informagdes sem torné-los visiveis
para o solicitante

» Exiba uma lista de documentos adicionados a solicitacdo de informacdes
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Listas relacionadas ao formulario de caso de solicita¢do de informacoes

Lista
relacionada

Descricao

» Exiba documentos aprovados para serem publicados para o solicitante

« Publiqgue documentos aprovados para o solicitante

Para exibir a lista relacionada Documentos, vocé deve primeiro instalar o.
Plug-in Gestéo de documentos & .

Escalactes Uma lista de registros de escalagéo relacionados a este caso.

Base de Artigos de conhecimento anexados como uma solucdo proposta para 0 €caso.
conhecimento
anexada

Lacunas de Tarefas de feedback que sdo criadas quando uma lacuna de conhecimento é relatada.
conhecimento

Compromissos Consultas que o agente de caso de solicitagdo de informagBes faz com o constituinte ou
outros como parte da resolucdo deste caso.

Quando vocé cria um compromisso, uma mensagem de criacédo de
compromisso é registrada no caso Atividade campo. O usuério selecionado
em .0 campo no formuldrio de compromisso recebe um e-mail com os
detalhes do compromisso.

Nucleo de servicos digitais para setor publico Formularios de perfil

Os formularios de perfil exibem informacdes detalhadas sobre um constituinte, agente ou
negécio. Essas informacdes sdo coletadas no registro do Porta de servicos de governanca.

Formulario Perfil de negécios

Use o formulario Perfil de negdcios em Servigos digitais para setor publico para capturar e exibir
os detalhes sobre um negdcio. Vocé pode adicionar o nome e o endereco do proprietario da
empresa, o status da marca comercial, as informacdes do setor, os registros do parceiro ou
a estrutura de negécios.

O formulério Perfil de negdcios exibe informacgdes detalhadas sobre uma empresa e seus
contatos. Essas informacdes séo coletadas no registro do Portal de servigos de governanca.

Formulario Perfil de negécios

Campo Descricao

Negocio
Nome Nome da empresa.
E-mail E-mail de contato primario da empresa.
Rua Endereco onde a empresa esté4 localizada.
Cidade Cidade onde a empresa esta localizada.
Estado/ Estado ou provincia onde a empresa esta localizada.
Provincia
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Formulario Perfil de negécios

Campo Descricao

CEP CEP do endereco comercial.

Pais Pais onde a empresa esté |ocalizada.

Telefone NuUmero de telefone do contato primario da empresa.
Comercid

Informagdes do negécio

Cliente Contato do cliente paraa empresa.

Parceiro Parceiro da empresa.

NUmero de Numero de referéncia da entidade de negécios.
identificacdo

NUmero de NUmero de ID do imposto.

identificacdo

fiscal

Estrutura de Detalhes sobre a estrutura do negécio.
negoécios

Nome da Nome do proprietario da empresa.

entidade

juridica

Marca Marca comercial daempresa.

registrada

Nome Nome do proprietario da empresa registrado.
presumido

Datade Data em que aempresafoi incorporada.
incorporagéo

Setor IndUstria do negécio.

Informagdes adicionais

Status de Opcé&o paraindicar que uma empresa pertence auma minoria.
propriedade

minoritéria

Status baseado  Op¢ao paraindicar que uma empresa esté baseada em uma arearural .
em arearura

Status de Opcdo paraindicar que o proprietério da empresa é afiliado a umatribo.
afiliagdo tribal
Status de Opcéo paraindicar que um negdcio pertence a uma mulher.

propriedade de
mulheres

Status de Opcdo paraindicar que uma empresa pertence a um veterano.
propriedade de
veterano

Informacdes do registro do contato
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Formulario Perfil de negécios

Campo Descricao

Cadigo de Cadigo de registro. Se uma solicitacdo for enviada com um cédigo de registro valido,
registro do as informagdes da conta corporativa serdo detectadas automaticamente e adicionadas ao
negécio registro de negdcios.

Informagdes de contato primario

Tipo de Tipo de identificacdo primaria:
identificagcdo . . . A .
orimésia « Numeros de inscricdo na previdéncia social
« Numero estadual de identificacdo
« Numero de carteiras de motorista
« ID do Medicare
Campo de Tipo de identificagcdo. Este campo aparece somente quando uma opcao € selecionadaem

identificacdo  Tipo de identificacao primario campo:
« Numeros de inscri¢cdo na previdéncia social
« Numero estadual de identificacdo
« Numero de carteiras de motorista
« ID do Medicare

Formulario Perfil da agéncia

Use o formulario Perfil da agéncia no Servicos digitais para setor piblico aplicagcdo para capturar
e exibir os detalhes sobre uma agéncia e os casos em que ela esté envolvida.

O formulario Perfil da agéncia exibe informagdes detalhadas sobre uma agéncia e seus

agentes.

Formulario Perfil da agéncia

Campo Descricao

Numero

Nome

Gerente
Agénciapriméria
Rua

Cidade
Estado/provincia
CEP

Site

E-mail

Telefone
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NUmero gerado automaticamente para a agéncia.
Nome da agéncia.

Nome do gerente da agéncia.

Nome da agéncia priméria.

Enderego de correspondéncia da agéncia.

Cidade na qual a agéncia estalocalizada.

Estado ou provincia no qual a agéncia estalocalizada.
CEP ou CEP da agéncia.

URL do site daagéncia.

E-mail de contato primario da agéncia.

Numero de telefone do contato primario da agéncia.
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Formulario Perfil da agéncia
NUmero de identificacéo Numero de identificagdo gerado automati camente para a agéncia.
Tipo Padréo para Agéncia
Subtipo Subtipo de agéncia:
« Local
« Condado
« Estado

« Federal

Formulario Perfil do constituinte do servigo de agéncia

Use o formulario Perfil do constituinte do servigco de agéncia no Servigos digitais para setor
publico aplicacao para exibir informacdes detalhadas sobre um constituinte, como nome e
endereco, data de nascimento, informacdes de contato e escolha de idioma.

A tabela a seguir descreve as informagdes detalhadas que vocé pode adicionar ao
formulario Constituinte de servigo da agéncia.

Formulario Constituinte de servico de agéncia

Campo Descricao

Referénciado NuUmero de referéncia do caso congtituinte.

consumidor

Nome Nome.

Sobrenome Sobrenome.

Nome do meio Nome do meio.

NUmero NuUmero de telefone do constituinte.

Sufixo Sufixo do nome do constituinte. O sufixo pode incluir MD ou Jr
Telefone celular NUmero de telefone celular do constituinte.

Telefone comercial  NUumero de telefone comercial do constituinte.

Fax NUmero de fax.

Foto Foto do constituinte.
E-mail E-mail do constituinte.
Sexo Sexo do constituinte.

Data de nascimento = Data de nascimento do constituinte.
Pais de naturalidade Pais de nascimento do constituinte.

Idade |dade do constituinte.

InformagBes de identificagdo
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Formulario Constituinte de servigco de agéncia

Campo Descricao

Tipo de Tipo de identificacdo primaria
i ificacédo . . .. Al .
'd.entl, ! « Numeros de inscri¢cdo na previdéncia social
priméria
« Numero estadual de identificacdo
« Numero de carteiras de motorista
« ID do Medicare
Campo de Tipo de identificacdo. Este campo aparece somente quando uma opgao € selecionadaem
identificagdo Tipo de identificacao primario campo.

« Numeros de inscricdo na previdéncia social
« Numero estadual de identificacdo

« Numero de carteiras de motorista

« ID do Medicare

Informagdes de correspondéncia primaria

Tipodeendereco  Tipo de endereco primério do constituinte:

rimario . .
P « Endereco residencial
« Endereco comercial
« Endereco para correspondéncia
Rua Rua do constituinte.
Cidade Cidade em que o constituinte vive.

Estado/provincia Estado em que o constituinte vive.

CEP CEP do endereco do constituinte.
Latitude L atitude do endereco do constituinte.
Longitude L ongitude do endereco do constituinte.
Numero de telefone  NUmero de telefone primério do constituinte.
principal
InformagBes adicionais
Estado civil . Casado(a)
« Unico(a)
« Divorciado(a)
« Vitvo(a)
» Nao desejo fornecer essas informacoes
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Formulario Constituinte de servigco de agéncia

Campo Descricao

Status do agente de
trabalho

Corrida

Etnia

Situacdo militar

Status da
deficiéncia

Nivel de formagéo
educacional

« Empregado(a)
« Desempregado(a)
« Autbnomo(a)

« Nao desejo fornecer essas informacoes

« Indigena norte-americano(a) ou nativo(a) do Alasca

« Asiatico(a)

« Nativo havaiano ou outra ilha do Pacifico
« Negro ou afro-americano

« Branco

« Nao desejo fornecer essas informacgoes

« Hispéanico ou latino
« N&o hispénico(a) ou latino(a)

« Nao desejo fornecer essas informacgoes

« Servigo militar
« Veterano
» Nenhum servigo militar

» Nao desejo fornecer essas informacoes

« Sim, tenho uma deficiéncia
« Ndo, eu ndo tenho uma deficiéncia

« Nao desejo fornecer essas informacoes

« Ensino médio ou equivalente

« Certificado técnico ou ocupacional

« Diploma de tecnélogo

« Algumas cadeiras universitarias concluidas
« Bacharelado

« Mestrado

« Doutorado
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Formulario Constituinte de servigco de agéncia

Campo Descricao

« Profissional
« Outro
Opcéo de idioma A
primario * Inglés
« Espanhol
Anotactes
Anotacles Anotacdes adicionais sobre o constituinte ou o caso.

eolewolne oednped|
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