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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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Gestao de servicos

Gestéo de servicos (SM) refere-se ao ServiceNow Aplicagdes de gestdo de servigos que vocé
instala, como Gestéo de servigcos de instalagdes. Cada uma dessas aplicagdes permite que
vocé gerencie funcdes de negdcios que exigem um fluxo de trabalho do tipo de solicitacéo
em que as solicitagcdes sdo aprovadas, qualificadas, atribuidas e concluidas.

Ativar a Gestao de servicos

O plug-in Gestédo de servigos Core é ativado automaticamente quando vocé ativa qualquer
aplicacdo de gestao de servigos.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para obter informacdes sobre como assinar uma aplicacado de gestdo de servicos, consulte
Ativar Gestéo de servicos de instal agdes.

O plug-in Service Management Core também ativa os plug-ins a seguir se eles ainda ndo
estiverem ativos.

« Atribuicdo automética

 Gestéo de ativos

« Formatador de fluxo de processo
« Fluxos de estado

» Gestdo de conhecimento V3

» Gestdo de habilidades

« Gestao de territdrios

« Documentos gerenciados

« Atividades da Tarefa

«» Geolocalizagédo da Gestao de servigos
« Suporte de criptografia

» Workbench

 Check-list

Topicosreacionados
Formatador do fluxo de processos&
Fluxos de estado&@

Documentos gerenciados&@

Ativar outras aplicacoes de Gestao de servicos

Depois que o plug-in Gestdo de servigcos Core for ativado, vocé podera ativar outras
aplicacdes SM, como Gestdo de servigcos de campo e Gestdo de servigos de instalagdes.
Vocé também pode ativar portais CMS para cada uma dessas aplicacdes SM para adiciona-
las ao Portal de gestao de servicos.
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Outros plug-ins SM a serem ativados

Plug-in

Gestdo de
Servigos
de
instalacbes

Gestdo de
Servicos
de

instal agdes
Portal do
CMS

Gestdo de
Servicos
de campo

Gestdo de
Servicos
de campo
Portal do
CMS

Gestdo de
Servicos
financeiros

Portal do
CMSda
Gestao de
Servigos
financeiros

Prestacéo
de

ID

instal agdes.core.com.snc

instalacBes.core.com.snc.facilities.cms

com.snc.work_management

trabalho_management.snc.work_management.cms

com.snc.finance_service_automation

com.snc.finance_service automation.cms

com.snc.hr.core
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Descricao

Gerencia solicitagdes de instalagcdes
e permite que os usuarios relatem e
rastreiem solicitagdes por local em
uma planta baixa. A ativagcao desse
plug-in em insténcias de producéo
pode exigir uma licenca separada.
Entre em contato com a ServiceNow
para obter mais detalhes.

Gestéo de servicos de instalagtes

esta sendo preparado para
descontinuacéo futura. Ele

ficard oculto e ndo seré mais
ativado em novas insténcias, mas
continuara sendo compativel até
a descontinuacao. Prestacéo de
servigos no local detrabalho fornece

a experiéncia mais recente para
esta funcionalidade. Para obter
detalhes, consulte KB0867184 Processo
de descontinuagéo & artigo no Now
Support base de conhecimento.

Exibe a aplicacdo Facilities Service
Automation SM no portal Gestéo de
servicos. A ativagao desse plug-in em
instancias de produ¢do pode exigir uma
licenca separada. Entre em contato com a
ServiceNow para obter mais detal hes.

Fornece suporte para programagéo e
gerenciamento de trabalho no local.

Exibe a aplicacdo Work Management SM
no portal Gestdo de servigos. A ativacdo
desse plug-in em instancias de producéo
pode exigir uma licenca separada. Entre em
contato com a ServiceNow para obter mais
detalhes.

Descontinuado em 1 de fevereiro de 2023.

Exibe a aplicacéo SM Automagdo de
servigos financeiros no portal Gestdo de
servigos. A ativacdo desse plug-in em
instancias de producdo pode exigir uma
licenca separada. Entre em contato com a
ServiceNow para obter mais detal hes.

Fornece um model o basico de dados e
seguranca para sistemas de RH.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Outros plug-ins SM a serem ativados

Plug-in
Servicos
deRH
Core

Prestacéo
de
Servicos
deRH
Portal

do CMS
principal

Gestdo de
Servicos
para
assuntos
juridicos
Portal do
CMSda
Gestdo de
Servicos
juridicos

Gestdo de
Servicos
de
marketing

Portal do
CMSda
Gestdo de
Servicos
de
marketing

ID

com.snc.hr.core.cms

com.snc.legal_service automation

com.snc.legal_service automation.cms

com.snc.marketing_service_automation

com.snc.marketing_service_automation.cms

Descricao

Exibe a aplicacdo SM Automacdo de
servicos de recursos humanos no portal
Gestdo de servigos. A ativagao desse plug-in
em insténcias de produgéo pode exigir uma
licenca separada. Entre em contato com a
ServiceNow para obter mais detal hes.

Descontinuado em 1 de fevereiro de 2023.

Exibe a aplicagdo SM Automacdo de
servicos juridicos no portal Gestdo de
servigos. A ativacdo desse plug-in em
instancias de produgdo pode exigir uma
licenga separada. Entre em contato com a
ServiceNow para obter mais detal hes.

Descontinuado em 1 de fevereiro de 2023.

Exibe a aplicagdo Marketing Service
Automation SM no portal Gest&o de
servigos. A ativagdo desse plug-in em
instancias de producgdo pode exigir uma
licenga separada. Entre em contato com a
ServiceNow para obter mais detal hes.

estados da gestao de servicos

Da criagao até o fechamento, as solicitagdes de trabalho da aplicagdo SM (por exemplo,
ordens de servico e solicitagcOes de instalagdes) e suas respectivas tarefas seguem um

ciclo de vida rastreado pelo Estado campo em Gestdo de servigos de campo e. Gestéo de servicos de
instal acBes.

O ciclo de vida é controlado por meio de regras de negdcios e ac¢des de U que sédo
atualizadas pelo sistema automaticamente.

@ Nota: O Estado o campo no registro é sempre somente leitura.

Topicosreacionados

Personalize um fluxo de estado
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Personalizacao do Auxo de estado

Os fluxos de estado controlam a sequéncia na qual os registros fazem a transicéo entre
estados nas aplicacdes de Gestao de servicos.

Um administrador pode executar as seguintes tarefas:

« Adicionar ou excluir estados.
» Acionar eventos em transicdes de estado especificas.

« Faca a transicao para outro estado automaticamente quando os dados em uma
solicitagdo ou sua tarefa mudam ou mudam os estados manualmente quando o usuario
clica em um bot&o.

« Limite a lista de selecdo do campo Estado aos estados finais que sao transi¢des vélidas
do estado inicial fornecido.

« Controle a visibilidade e o comportamento dos campos selecionados em uma tabela de
destino quando os registros nessa tabela mudam de estado.

« Crie fluxos de estado personalizados. Desative Os Auxos de estado estao habilitados na
tela de configuracéo. Criar fluxos de estado personalizados requer conhecimento de
script.

o Nota: Usuéarios com afungio wm_admin podem criar, ler, atualizar e excluir somente fluxos de
ordem de servico e fluxos de tarefa de trabalho. Usuarios com afuncdo facilities admin podem criar,
ler, atualizar e excluir somente fluxos de solicitacdo de instalacdes e fluxos de tarefa de solicitaco.
Usuérios com a funcdo wm_admin ndo podem manipular registros de instalacdes e usuérios com a funcéo
facilities_admin ndo podem manipular registros de ordem de servico.

Como funcionam os Auxos de solicitacao e estado da tarefa do SM

Os fluxos de estado substituem o processo padrdo que controla como as solicitagdes e
suas tarefas associadas se movem entre os estados. . ServiceNow O sistema cria regras de
negdcios, scripts de cliente e agcdes de IU que executam as transicdes e os controles de
campo especificados. Esses elementos de programacédo permanecem em uso enquanto os
registros de fluxo de estado que os usam estéo presentes. Quando os fluxos de estado em
uma tabela da aplicagcdo SM s&o excluidos, o sistema tenta excluir todos os elementos de
programacéo desnecessdrios que foram criados nessa tabela. Vocé pode limitar as selegdes
do campo Estado a estados validos para a transicdo, com base no estado inicial.

Os fluxos de estado fornecem os seguintes controles:

« Transi¢oes manuais: Uma acéo de IU, criada automaticamente pelo sistema quando vocé
fornece uma condi¢do ou um script, inicia uma transicéao.

« Transi¢coes automaticas: Uma regra de negdcio, criada automaticamente pelo sistema
quando vocé fornece uma condicdo e um script, inicia uma transicdo quando mudancas
sdo feitas em uma solicitacdo ou tarefa.

Recursos disponiveis com Auxos de estado

« Transicoes personalizadas: Personalize a ordem na qual os estados podem mudar para
solicitacdes e registros de tarefa.

« Controles de campo: Controle o comportamento e a visibilidade de campos especificos
quando uma tarefa muda de estado ou atinge um estado final especificado.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 7
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

« Lista de selecao de estado: Limite os valores oferecidos em um campo Estado de registro
de tarefa a estados vélidos para essa transicdo. Este € o mesmo client script que o
sistema cria para gerenciar controles de campo para transicoes de estado.

« Eventos: Acionar eventos quando ocorrer uma transicdo de estado ou quando um registro
atingir um estado final especifico.

estados inicial e final

Vocé pode criar um fluxo de estado personalizado para processamento que deve ocorrer
quando um registro de tarefa faz uma transicéo especifica de um estado para outro. Esses
registros exigem um estado inicial e um estado final, e o processamento ocorre durante a
transicdo entre estados. Para executar algum processamento quando um registro de tarefa
atinge um estado final especifico, vocé sé precisa definir o estado final. Em alguns casos,
um fluxo de estado pode ter apenas um estado inicial, como quando vocé precisa executar
algum tipo de limpeza depois que uma tarefa é cancelada. Um fluxo de estado pode ndo ter
estado inicial ou final se o processamento no registro se aplicar a mais de uma transicao de
estado.

A solucéo é armazenar a regra de negdcio ou o client script em um registro de fluxo de
estado e criar uma condicdo para acionar o processamento para qualquer mudanca de
estado que exija isso. Um exemplo disso na gestdo de servicos de campo € a regra de
negécios de acumulo de mudancas na tabela Tarefa de ordem de servigo [wm_task]. Esta
regra de negécio acumula mudancas de estado que ocorrem em tarefas para a ordem de
servigo priméria.

Substituicoes do dicionario de Auxo de estado

Ignorar dicionario em um fluxo de estado define o estado inicial de todos os novos registros
em uma tabela especifica. Vocé define uma substituicdo em tabelas que estendem somente
uma tabela base, para que suas personalizagdes sejam aplicadas somente a tabela
estendida.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Em um registro de fluxo de estado, selecione um Estado final.

Esse é o valor de substituicdo que se torna o estado inicial de todos os novos registros
na tabela nomeada.

2. Clique em Criar valor padrao.
O sistema preenche o. Substituicao de dicionario campo com um valor de estado, que é o campo na
tabela de tarefas afetada pela substituicéio. O campo Substituic&o de dicionério € somente leitura. Depois que
asubstituiggo é criada, o sistema oculta o botéo Criar valor padrao em todos os formul rios de fluxo de
estado subsequentes para essa tabela.

Anotacoes de trabalho em Auxos de estado

As anotacgdes de trabalho sdo uma parte importante do processo de fluxo de estado e sédo
usadas para comunicar informacdes sobre transi¢coes de estado.

O fluxo de estado adiciona anotac¢des de trabalho ao Anotagoes de trabalho campo de
qualquer tarefa que faca esta transicdo. Por exemplo, vocé pode incluir a anotacdo "Tarefa
rejeitada pelo agente" em Rejeitar fluxo de estado, que ocorre quando a tarefa € movida de
Atribuido . Expedicao pendente . Se um agente rejeitar a tarefa e ndo inserir uma anotacao
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 8
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de trabalho, essa anotacéao informara ao expedidor por que a tarefa reapareceu na fila de
expedicdo. As anotacgdes de trabalho adicionadas por um agente que rejeita a tarefa sé@o
anexadas as anotacgdes de trabalho herdadas do fluxo de estado.

Essas regras se aplicam as anotacgdes de trabalho de fluxo de estado:

» Para um fluxo de estado sem Estado inicial, a anotacéo de trabalho é adicionada sempre
que a tarefa faz a transicdo para Estado final .

» Para um fluxo de estado com um Estado inicial e um Estado final, a anotacdo de trabalho
é adicionada somente quando a tarefa faz a transicdo desse estado inicial para esse
estado final.

« Se dois fluxos de estado com anotacdes de trabalho tiverem o mesmo Estado final , mas
somente um tem um Estado inicial, 0 sistema adiciona as anotagdes de trabalho do fluxo
de estado com o estado inicial. Isso corresponde melhor & anotacdo de trabalho de fluxo
de estado para a transicdo mais importante entre os estados inicial e final especificos. No
exemplo aqui, as informagdes da anotacdo de trabalho sdo mais pertinentes a uma tarefa
que estd sendo movida de Atribuido . Expedicao pendente Que a uma tarefa que atinge o
estado Expedicdo pendente a partir de um estado de inicio indeterminado.

Topicosreacionados
Personalizac&o do fluxo de estado
Estados de solicitagdo
Solicitar estados da tarefa

Controles de campo em fluxos de estado

Vocé pode definir controles para campos individuais que sdo impostos quando um registro
faz a transicéo entre estados.

As configuragdes na secédo Controles do campo do formuldrio Fluxo de estado permitem
que vocé aplique controles do campo quando o sistema detecta uma transicdo de estado
especificada ou quando o estado final é o estado atual quando o formulario é aberto. O
controle é aplicado somente aos campos existentes no formulario. Fluxos de estado nao
podem adicionar campos ao formulério.

Por exemplo, vocé pode desejar que o campo Problema esteja visivel quando um incidente
for movido para o estado Aguardando problema. Se o estado do incidente mudar para
Aguardando informacoes do usuario, oculte o campo Problema e torne o campo Solicitante
obrigatdrio.

Configure registros de fluxo de estado somente com um estado final e crie o
comportamento correto para cada estado final que vocé deseja controlar. Isso garante
que os controles de campo sejam definidos corretamente quando o usuario seleciona um
novo estado e também quando o usuario retorna um registro Estado campo para o estado
original. Somente especifigue uma transicédo de estado completa, com um estado inicial

e final, quando vocé quiser um comportamento especifico para essa transi¢cdo de estado
precisa.

o Nota: Fluxos de estado usam client scripts paraimpor controles do campo. E possivel que suas
configuracdes sejam alteradas por politicas de |U existentes, que so executadas ap0s os client scripts.
Topicosreacionados
Estados de solicitagdo
Solicitar estados da tarefa
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Acionar eventos em mudancas de estado

Vocé pode configurar um fluxo de estado para acionar um evento do sistema registrado
quando uma tarefa faz a transicdo de um estado inicial para um estado final especificado.
Por exemplo, vocé pode usar eventos para acionar notificacées por e-mail e criar agdes de
script.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode configurar um fluxo de estado para acionar um evento do sistema registrado
quando uma tarefa faz a transicdo de um estado inicial para um estado final especificado.
Por exemplo, vocé pode usar eventos para acionar notificagées por e-mail e criar agdes de
script. Quando vocé anexa um evento a um fluxo de estado, 0. ServiceNow o sistema cria
uma regra de negdcio chamada Eventos de Auxo de estado para <table name>para a tabela
especificada no fluxo de estado. Se vocé especificar um estado inicial e um estado final, a
regra de negdcio sera executada quando o registro fizer a transicdo do estado inicial para
o estado final. Se o fluxo de estado especificar apenas um estado final, a regra de negdcio
serda executada sempre que esse estado final for atingido. O sistema cria uma regra de
negécio para todos os fluxos de estado que contém eventos em uma Unica tabela. Quando
todos os eventos ou todos os fluxos de estado em uma tabela sdo excluidos, o sistema
exclui a regra de negdcio.

Para criar um evento que é acionado quando uma tarefa de ordem de servico passa de um
estado inicial de Trabalho em andamento para um estado final de Encerrado concluido :

Procedimento

1. Registre um novo evento natabela Tarefa de ordem de servigo [wm_task] chamadatarefa.encerrada .
2, Navegue até Fluxos de estado Fluxos de Tarefa de Trabalho .
3. Abrao registro de fluxo de estado Encerramento concluido .

4, Selecione tarefa.encerrada em Evento e salve suas mudangas.

. ServiceNow o sistema cria automaticamente uma regra de negécio chamada Eventos de
Auxo de estado para wm_task .

Recriar Aluxos de estado

Vocé pode recriar fluxos de estado quando ocorre uma incompatibilidade entre o sys_ids
existente e o novo.

Quando vocé usa um arquivo XML para importar um registro de fluxo de estado para uma
instancia, o sistema tenta corresponder os estados de entrada com os estados existentes,
comparando sys_ids. Como os sys_ids de itens em uma lista de selegcdo podem variar
entre as insténcias, o sistema pode falhar ao corresponder aos estados, mesmo que sejam
idénticos.

Quando hé falha na correspondéncia, os estados inicial e final dos registros afetados séo
deixados em branco ou contém valores numéricos. Para reparar esses registros, navegue
até Fluxos de estado > Administrador > Recriar Fluxos de estado. Esse mddulo executa um
script que compara o valor numérico de cada item na lista de selegdo do campo Estado até
encontrar uma correspondéncia no registro de fluxo de estado importado.
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Limpeza de Auxo de estado

As regras de negdcio, client scripts e acdes de |U que o sistema cria automaticamente para
executar transicoes personalizadas existem somente enquanto os registros de fluxo de
estado que os usam estdo presentes.

Quando todos os fluxos de estado em uma tabela sao excluidos, o sistema tenta excluir
todos os elementos de programacao desnecessérios que foram criados nessa tabela,
usando estes critérios:

Limpeza do Aluxo de estado

Elemento Excluido quando

« Acdo de IU O fluxo de estado que o criou € excluido.

« Regra de negdcios

« Ignorar dicionario

Regra de negdcio que processa eventos Todos os fluxos de estado da tabela especificada que tém

acionados por um fluxo de estado eventos configurados sdo excluidos.

Script do cliente (onLoad) Todos os fluxos de estado da tabela sdo excluidos.

Script do cliente (onChange) Todos os fluxos de estado com controles do campo sdo
excluidos.

Regra de negdécio de anotagdes de trabalho Todos os fluxos de estado com controles do campo ou

anotacOes de trabalho sdo excluidos.

Tépicosreacionados
Personalizac&o do fluxo de estado
Estados de solicitagdo
Solicitar estados da tarefa

Exemplo de fluxo de estado

Seus processos de negécios podem exigir que as tarefas de ordem de servigo sejam
aceitas automaticamente quando expedidas para um agente.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Crie um novo registro de fluxo de estado que automatiza a transicdo de Expedicédo
pendente para Aceito e ignora o estado atribuido no qual os agentes podem rejeitar
tarefas. Isso impede que o sistema execute o script manual associado as acdes de IU. O
script automatico executa os trabalhos que o script manual executou, como atualizar a data
e a hora em que a tarefa foi expedida ou para fazer trabalhos adicionais, como enviar uma
notificagao.
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Servicos de Campo > Fluxos de estado > Fluxos de Tarefas do Trabalho.

2. Abrao. Atribuido registro que define uma transicdo de tarefa de um estado inicial de Expedicao
pendente para um estado final de Atribuido .

Esta é uma mudanca de estado automética que ocorre quando o nome de um agente é
adicionado ao campo Atribuido a e a tarefa é atualizada.

3. Mude o nome do fluxo de estado.
Neste exemplo, mude o nome para Ignorar aceitacao do agente .
4. Altere o vaor em Estado final campo para Aceito .

Esta transicdo permite ignorar Aceitar registro de fluxo de estado que permite que os
agentes rejeitem tarefas.

5. Configure os critérios de condi¢&o nos seguintes campos:

o Cadeia de caracteres de condicao automatica : Esta condicdo garante que o estado
atual seja em Expedicao pendente e 0 valor em Atribuido a. mudancas de campo. Por
exemplo, 10 && current.assigned_to.changes() .

o Condicao automatica: A condicdo [Atribuido a] [ndo esta vazio] garante que todas as
tarefas expedidas sejam aceitas automaticamente.

o Script automatico :] O script automatico define a hora em que a tarefa foi expedida. Por
exemplo, use 0 método: Current.expedido_on: gs.nowDateTime(); .

6 Nota: Asduas declaracBes de condicio anteriores tém um [e] relacionamento. Neste exemplo, a
regra de negdcio é executada quando uma tarefa estd em um estado de Expedic¢ao pendente é
atribuido a qualquer agente.

6. Copie o registro usando Inserir e permanecer comando.

Esta acdo incrementa o nimero do registro e limpa o. Regra de negécio campo. O sistema
cria automaticamente uma nova regra de negdcio, usando o nome do novo registro

de fluxo de estado. A regra de negécio Ignorar aceitacdo do agente move a tarefa de
Expedicao pendente . Aceito automaticamente quando um expedidor insere um nome de
usuario no Atribuido a. campo. Observe que todas as mudancgas feitas neste registro de
fluxo de estado no futuro serdo executadas por esta regra de negécio.

7. Certifique-se de que Ativo a caixa de selecio estd marcada.

8. Nalista Fluxos datarefa de trabalho, localize Aceitar registro de fluxo de estado e altere o. Ativo status para
falso .

Esta acdo desativa a transicdo que permite que os agentes aceitem tarefas e mova o
fluxo de estado diretamente do Expedic¢ao pendente . Aceito .

Implicacoes da desativacao de Auxos de estado SM

Os fluxos de estado sdo usados pelas aplicagées SM para controlar como uma ordem de
servigo ou solicitagdo faz a transicdo automatica de um estado para o préximo. Quando os
fluxos de estado estdo desabilitados, varios aspectos do ServiceNow o sistema também foi
alterado, conforme descrito aqui.
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Revise as implicacbes a seguir antes de definir Habilitar Huxos de estado opcéo de
configuragéo para Desativado . Depois que a configuragéo é salva, os fluxos de estado ndo
podem ser habilitados novamente na interface do usuario.

Quando os fluxos de estado estdo desabilitados, o comportamento relacionado a transicéo
de estado das regras de negdcios, acoes de IU e regras de segurancga a seguir sdo
afetados.

 Regras de negécio em solicitacoes:
o Validagcdo de mudanca de grupo
o Mover tarefas para atribuicdo pendente
o Expedicao orientada por solicitacdo
o Na&o atribuido

o Verificar anotacdes de trabalho

Regras de negécio sobre tarefas:

o Aplicar método de expedicéo

o Preencha a programacao

o Preencher programacéo - novo SOT (tarefa de ordem de servico)
o Transi¢des

o Na&o atribuido

« As seguintes regras de negécio sao executadas parcialmente:

o A parte de Criar bloco de anotacoes e exibir mensagens de informag¢des que mostra uma
mensagem de erro se uma tarefa estiver pendente de expedicdo e falha na atribuicdo
automética estiver desabilitada.

o Para Validar mudancas regra de negdécio, a Unica parte que é executada é quando o
sistema verifica se ha anotacdes de trabalho e as acumula.

» Acoes de IU nas solicitacoes:

o . Spam o botdo no formulario de solicitagcéo € clicado, o estado nédo é alterado, mas as
anotacgdes de trabalho indicam que a solicitagdo foi encerrada como spam.

« Acoes de IU em tarefas:
o Atribuir a mim
o Exibir tarefa no mapa
o Novo(a)

» Regras de seguranca:

o Aspectos baseados em estado das regras de seguranga ndo se aplicam mais. Por
exemplo, quando os fluxos de estado estdo habilitados, 0. Descri¢ao resumida o campo
ndo é editdvel quando uma solicitacdo ou tarefa é encerrada concluida, incompleta ou
cancelada. Quando os fluxos de estado estdo desabilitados, 0. Descri¢ao resumida é
sempre editavel.

o Aspectos baseados em funcdo das regras de seguranca continuam a ser aplicados
quando os fluxos de estado estédo desabilitados.

« Mudancas adicionais quando os fluxos de estado estao desabilitados:
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o O formatador de fluxo do processo é removido dos formularios de solicitacdo e tarefa.
o . Estado o campo pode ser editado nos formularios de solicitacéo e tarefa.
o Os seguintes campos de configuragédo foram alterados:

= Ciclo de vida do processo esté definido como orientado por solicitacao .

» Método de atribuicao para solicitacoes estéd definido como manual .

* Método de atribuicao para tarefas esta definido como manual .

» Aprovacao para nova solicitacao necessaria esta desabilitado.

» A qualificacao é necessaria para novas solicitacoes esta desabilitado.

» O agente deve aceitar ou rejeitar a tarefa atribuida estéd desabilitado.

» Usar fila de expedicao estd desabilitado.

Reativar Auxos de estado

Quando os fluxos de estado da Gestdo de servicos sédo desabilitados, eles ndo podem ser
habilitados novamente na interface do usuario.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os fluxos de estado podem, no entanto, ser habilitados novamente executando um script
para cada aplicagdo de gestdo de servicos.

Procedimento

Para cada aplicacéo de gestdo de servicos, execute o seguinte script:

var now_GR = new GlideRecord(‘sm_config’);

gr.get(‘name’, {YOUR_APP_NAMEY}’); //this can be looked up by navigating to
the sm_config list

gr.use_sf = true;

gr.update();

Referéncia de instalacao Core da Gestao de servicos

O Service Management Core inclui varios plug-ins de recursos. Cada um desses plug-
ins instala vérios tipos de componentes para oferecer suporte ao processo de gestdo de
servigos.

Instalado com o Gestao de servicos Core
Vaérios tipos de componentes séo instalados com o plug-in Gestdo de servigos Core.
Os dados de demonstracao estédo disponiveis com o Gestdo de servigos Core.

Tabelas instaladas com o Service Management Core

As tabelas sao adicionadas com o Service Management Core.

Tabela Descricao

Requisito de Pega Define um relacionamento entre uma tarefa de ordem de
Servico e um ativo (peca) necessario para concluir esta tarefa.
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Tabela Descricao

[cmdb_model_part_requirement]

Modelo de Ordem de Servico Armazena model os de ordem de servico.

[cmdb_serviceorder_product_model]

Modelo de Tarefade Servigo Armazena model os de tarefa de servico.

[cmdb_servicetask_product_model]

Fluxo da Gest&o de servicos Fluxos de estado para Gest&o de servicos.

[sf_state_flow]

Fluxo de Ordem de Servico Fluxos de estado para ordens de servico.

[sf_sm_order]

Fluxo de tarefa de servigo Fluxos de estado para tarefas de ordem de servico.

[sf_sm_task]

Uso do Ativo Define o relacionamento entre umatarefa de ordem de
Servigo e os ativos usados para concluir esta tarefa.

[sm_asset_usage]

Categoria SM Vincula um Unico modelo de ordem de servigo aum valor de

categoria de ordem de servico.
[sm_category]

Modulo de Configuragéo de SM Vincula uma configuragdo a um conjunto de médulos de
] navegacao que sdo mostrados ou ocultos com base nas
[sm_config_module] definicdes de configuraggo.
Configuracdo do SM Configuracdo da aplicacdo de gestdo de servicos.
[sm_config]
Extras de gestéo de servicos Itens incidentais usados para concluir umatarefa de ordem de
Servico.

[sm_incidentals]

Dependéncia de Grupos de Ordem de Servico  Grupos de expedi¢do que lidam com programagao para
grupos de atribuicao.
[sm_m2m_group_dependency]

Aplicacdo do Modelo SM Vincula as aplicagdes SM a hardware e model os consumiveis
frequentemente usados no fornecimento de pegas.

[sm_m2m_model_application]

Conhecimento do Modelo SM Relaciona qualquer pagina de conhecimento a qualquer
modelo.

[sm_m2m_model_knowledge]

IC afetado Itens de configuracéo relacionados a uma ordem de servico.

[sm_m2m_order_affected ci]
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Tabela Descricao

Modelos de tarefa de ordem de servigo Vincula model os de tarefa de servico a model os de ordem de
Servico.
[sm_m2m_somodel_stmodel]

IC Afetado da Tarefa Itens de configuracdo relacionados a umatarefa de ordem de
Servico.

[sm_m2m_task_affected_ci]

Contrato da Tarefa de Ordem de Servico Define um relacionamento entre uma tarefa e um contrato.

[sm_m2m_task_contract]

Dependénciade Tarefade Ordem de Servico  Define uma dependéncia entre duas tarefas de ordem de
servico: A tarefa downstream ndo pode ser iniciada antes que
[sm_m2m_task_dependency] atarefa upstream seja concluida.

Dependénciado Modelo da Tarefade Ordem  Define uma dependéncia entre dois model os de tarefa de
de Servico ordem de servico: A tarefa downstream ndo pode ser iniciada
antes que atarefa upstream segja concluida.

[sm_m2m_task_template_dependency]
Regra de Notificagdo de SM Regras de notificagdo da Gestéo de servicos.

[sm_notification_rule]

Ordem de servico Define e gerencia o trabalho que precisa ser realizado.
[sm_order]
Requisito de Peca Define um relacionamento entre umatarefa de ordem de

Servico e um ativo (pega) necessario para concluir esta tarefa.
[sm_part_requirement]

Tarefade Servico Unidade de trabalho realizado por uma pessoa em uma sessio
(um local, uma ocasi&o).

[sm_task]

Defini¢do de Modelo SM Define um campo e um valor que serdo incluidos em um

modelo de ordem de servico.
[sm_template_definition]

Ativo de tarefa Ativos relacionados a umatarefa.

[task_asset]

Propriedades instaladas com o Service Management Core

As propriedades sdo adicionadas com o Gestéo de servigos Core.

Propriedade Descricao

Propriedades do nicleo de gestéo de servicos

.model o.minuto.etapa Etapa de minuto padrdo para campos de data e hora na pagina do modelo de
ordem de servigo. Pode ser substituido para uma aplicagéo especifica substituindo
"sm.template" pelo prefixo de propriedade apropriado. Consulte Registro de
configuragéo da aplicacao.
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Propriedade Descricao

sm.template.hour.step Etapa de hora padrdo para campos de data e hora na pagina do modelo de ordem
de servico. Pode ser substituido para uma aplicacdo especifica substituindo
"sm.template" pelo prefixo de propriedade apropriado. Consulte Registro de

configuragéo da aplicacao.

glide.autodispatch.debug Se 0 mecanismo de expedicéo automética deve gerar logs de saida ao atribuir
tarefas.

Funcoes instaladas com o Gestao de servicos Core

As funcdes séo adicionadas com o Gestéo de servigos Core.

Titulo da funcao [name] Descricao

personalize read dictionary Funcdo que permite que os administradores da aplicacdo de gestéo de servicos
vejam campos ao modificar controles de campo (por exemplo, campos
obrigatdrios, campos somente leitura) no formulério de fluxo de estado.

sm_qualifier Func&o de qualificador usada ao criar aplicagbes SM. Esta funcéo é apenas um
modelo e ndo fornece acesso real a médul os ou registros de navegacao.

sm_agent Funcdo de agente usada ao criar aplicagdes SM. Executa trabalho em uma
tarefa. Esta funcdo é apenas um modelo e ndo fornece acesso real a modulos ou
registros de navegacéo.

Sm_approver_user Funcao de usuario aprovador usada ao criar a aplicacdo SM. Aprova

solicitagdes. Esta funcdo é apenas um modelo e ndo fornece acesso real a
maodul os ou registros de navegacdo

sm_initiator Func&o de usuario iniciador usada ao criar a aplicagdo SM. Concede acesso a
IU, além de executar as mesmas fungdes que o Bésico. Esta fungdo € apenas um
model o e ndo fornece acesso real a médulos ou registros de navegacao.

service fulfiller Funcdo que permite que os usuérios de gestdo de servigos vejam os madulos da
Centra de servicos.

sm_admin Func&o de usuério administrador usada ao criar a aplicagcéo SM. Controlatodos
os dados. Esta funcéo € apenas um modelo e ndo fornece acesso real a modulos
ou registros de navegacdo

sm_basic Func&o basica do usuario usada ao criar a aplicacdo SM. Lé e cria solicitacles
e acompanha essas solicitagdes. Esta funcdo é apenas um modelo e ndo fornece
acesso real a médulos ou registros de navegagao.

sm_dispatcher Funcao de usuario do expedidor usada ao criar aaplicacdo SM. Programa e
atribui tarefas aos agentes. Esta funcdo é apenas um modelo e ndo fornece
acesso real a nenhum maédulo de navegag&o ou registro.

sm_read Func&o de usuério somente leitura usada ao criar a aplicagdo SM. Esta funcdo
€ apenas um modelo e ndo fornece acesso real amodulos ou registros de
navegacao.

template_admin Concede a capacidade de criar e administrar model os da Gestéo de servicos.

Inclusoes de script instaladas com o Service Management Core

Inclusdes de script sdo adicionadas com o Service Management Core.
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Inclusoes de script Descricao

PartRequirementStateHandler ~ Marca um requisito de peca fornecido ou entregue com base nos pedidos de

transferéncia.

SMTemplates Criaumaordem de servico e tarefas relacionadas a partir de um modelo de
SM.

SAutoAssignment Wrapper JavaScript em torno de snc.SAutoassignment que determina
automaticamente o prefixo de propriedade necessario.

SM StockRooms Recupera e cria depdsitos pessoais.

BaseSM Controls Fornece fungbes usadas para controlar 0 acesso aregistros de gestdo

de servicos, como as regras de configuracéo e notificagdo. Modifique a
inclusdo de script SM Controls para fazer mudancas em vez de modificar

esta inclusdo de script.

SM ConfigProcessor Manipula mudancas feitas na pagina de configuragédo. Também lidacom o
envio de notificagdes definidas na pagina de configuragéo.

SMTemplateHel per Back-end-code da paginaModelo SM. N&o deve ser personalizado.

AppCreatorCM SCregtion Criapaginas CM S para aplicagfes criadas pelo modelo de Gestdo de
Servicos.

SMDateRollup Acumula as datas das tarefas de ordem de servico para as ordens de servico.

SMI18nUtils Utilitérios para internacionalizagéo das paginas Gestao de servigos e
Configuragéo.

SMAJAX Lida com chamadas AJAX da Gest&o de servicos.

AJAXMileageCal culator Calcula os custos de quilometragem paraincidentes.

SMCIControls Controles de IC da Gest&o de servicos para adicionar e remover ICs de
Pedidos e Tarefas.

SharedServiceUtils Utilitarios de servico compartilhado

SM SourcingDispatch Contém métodos compativels com a se¢do Programacao do agente na parte
inferior do pop-up Origem.

SM StateFl owCreator Métodos para criar fluxos de estado para aplicacfes baseadas em ESM.

SMAentStatusAJAX Wrapper AJAX em torno da funcdo updateStatus disponivel no
SM ScheduleStatus.

SMDateValidation Verifica se as datas nas tarefas de ordem de servigo sdo vaidas e

consistentes entre si em termos de programagao.

SMTask Funcdes do utilitério Tarefa da Gestéo de servigos.

AppCreatorK nowledgeCreation Métodos para 0 mecanismo "criador de app" criar paginas da base de

conhecimento.

Statusinteligente Cadigo para atualizar 0 "na programagdo” e o status de um agente.
SMApCreator Métodos para criar aplicacdes de Gestéo de servicos.
SM SChedul eGrapper APIs de programagdo. Obtém tempos de programagéo de umatarefa de

ordem de servico em milissegundos. Os horérios reais recebem prioridade.

Se ndo estiverem disponiveis, retornam os horérios programados.

SMTableCreator Métodos para criar tabelas para aplicacfes de Gestéo de servicos
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Inclusoes de script

Descricao

SMControls

AssetUsageFilters

SMTaskDependency

AppCreatorCatalogCreation

SMAssetUsage

SMConstants

SMNotifRuleTables

SMTransferOrders

SM Portal Creator
WM SourcingAjax

SMFilters
SMUpgradeM anager

SMTemplateMigration

Extensdo de BaseSM Controls. Modifique este script para controlar 0 acesso
aos registros de gestdo de servigos, como as regras de configuracéo e
notificagdo

Filtros do qualificador de referéncia para AssetUsage.

Colecéo de métodos que controlam a integridade de dados da tabela
Dependéncia de tarefas de ordem de servigo [sm_m2m_task_dependency].

Criaum catélogo de aplicacGes SM.
APIs de uso de ativos

Lista de constantes usadas no campo Estado dos fluxos da Gestéo de
servigos (SM) (sm_order e sm_task) e tabelas estendidas (por exemplo,
wm_order, wm_task).

Restringe as tabel as exibidas no formul &rio Regra de notificacdo do SM a
tabela de solicitagdo e tarefa da aplicagéo.

Colecéo de métodos que criam ou atualizam linhas de ordem de
transferéncia relacionadas a gestdo de servicos.

Métodos para criar um portal e relatérios para aplicacdes baseadas em SM.

Chamadas AJAX usadas no pop-up "Origem" disponivel em Ordens de
servico e Tarefas de ordem de servico. Contém métodos para exibir tarefas
de ordem de servico e requisitos de pega na se¢do de arvore (lado esquerdo),
excluir e copiar requisitos de peca usando a arvore e recuperar informagoes
de tarefa e informagBes de agente para a segdo inferior.

Filtros para gestéo de servicos.

Lida com alocalizacdo de itens da aplicacéo SM que precisam de upgrades,
armazenando informagdes e atualizando.

Processa a migracéo de modelos SM da versdo anterior do Geneva.

Inclusoes de script de cliente instaladas com o Service Management Core

Scripts de cliente sdo adicionados com o Gestéo de servigos Core.

Inclusoes do client

. Tabela Descricao
script
Ocultar campos Configuracdo do SM Ocultar campos sm_config com base
excluidos nalista de exclusdes.

[sm_config]

Iniciar trabalho Tarefade ordem de servico Iniciar o trabalho somente leitura
somente leitura (exp. guando aviagem for necessé&ria e ndo
Deslocamentochg)  [sm_task] iniciada.
Iniciar o trabalho Tarefa de ordem de servico Exibe um erro apds uma mudanca
somente leitura delocal quando nenhum grupo de
quando aviagem [sm_task] expedicéo ou grupo de atribuicdo cobre

for necessaria e ndo
iniciada
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o0 local datarefade ordem de servico.
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Inclusdes do client

q Tabela
script

Mostrar ou ocultar/  Extras de gestéo de servicos

limpar campo de

contrato [sm_incidentals]

verifigueaordemda Tarefa de ordem de servico

datadeinicio eda

data de término [sm_task]

Atribuido a (Atribuir  Ordem de servico

Mudanca de Grupo)

[sm_order]
Atualizacdo de IC Ordem de servigo
[sm_order]

Preencher olocal do  Ordem de servico

IC

[sm_order]
check_work_duration Tarefade ordem de servico
[sm_task]

Calcular valor total -  Extras de gestdo de servigos

Quantidade

[sm_incidentals]

Valide aduracdo Tarefade ordem de servico

estimada da viagem

[sm_task]
Validar inicio da Tarefa de ordem de servico
viagem programada

[sm_task]

Modelo selecionado  Ordem de servico
[sm_order]

Preencher olocal do  Ordem de servico

solicitante

[sm_order]

Verifiguesehderros  Ordem de servigo

de grupo

[sm_order]

Ocultar listas/campos Ordem de servico

relacionados ndo

utilizados [sm_order]

Atualizacdo de IC Tarefade ordem de servico

[sm_task]
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Descricao

Se o tipo for Custo do fornecedor,
mostre o campo Contrato. Caso
contrario, desmarque e oculte o campo
Contrato.

Verifique se a data de inicio acontece
antes da data de término.

Atribuido a quando o grupo de
atribuicdo mudar: - Limpe o campo
Atribuido a

Atualiza o ativo associado e o local
com base has mudancas no |C afetado.

Preenche o local da ordem de servigo
com base no local do IC.

Verifique se aduracéo do trabalho ndo
é0ou estavazia

Calculaos custos totais de
quilometragem quando a quantidade
muda.

Certifique-se de que a duragéo
estimada da viagem néo esteja na hora
deinicio esperada.

Certifique-se de que o inicio da
viagem programada (com sua duragao)
seja anterior ao inicio do trabalho
programado.

Preenche o formulério com base nos
valores do modelo.

Define o campo de local quando o
solicitante é alterado.

Exibe um erro no carregamento se
nenhum grupo de qualificag&o cobrir o
local daordem de servico.

Ocultalistas relacionadas que ndo séo
relevantes com base na configuracdo da

aplicagéo

Atualiza o ativo associado e o local
com base has mudancas no |C afetado.

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

Novo controle de
tipo de campos

Atualizacdo de ativo

Assistente de onload
de campo

Dependéncias de
modelos de tarefa
somente leitura

Tornar o local ndo
obrigatério

Calcular horade
término (mudanca de
duracao)

Mostrar erro quando
nenhuma aplicagéo
instalada

Calcular valor total -
Custo por milha

Atribuicdo de
prioridade

Atualizacdo de ativo

Dependéncias do
grupo somente
leitura

Adicionar
ouvintesde IU de
fornecimento

verifique
window_start

Tabela

Defini¢do de Modelo SM
[sm_template_definition]
Ordem de servico [sm_order]
[sm_order]

Definicdo de Modelo SM
[sm_template_definition]

Dependénciado Modelo da Tarefa de Ordem
de Servico

[sm_m2m_task_template_dependency]

Depésito
[alm_depdsito]
Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Modelo de Ordem de Servico
[cmdb_serviceorder_product_model]
Extras de gestdo de servigos
[sm_incidentals]

Configuracdo do SM

[sm_config]

Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Dependéncia do grupo de ordem de servico
[sm_m2m_group_dependency]
Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Tarefa de ordem de servico

[sm_task]
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Descricao

Exibe o tipo de campo apropriado com
base na selecdo do campo na pégina de
definicdo do modelo.

Atualiza o item de configuracdo
associado e o local com base nas
mudancas no ativo afetado.

Exibe o tipo de campo apropriado com
base na selecdo do campo na pégina de
definicdo do model o (onload).

Torna o0 campo dependente somente
leitura ao criar dependéncias

de modelo de tarefanatabela
sm_m2m_task_template dependencies.

O local ndo é obrigatério parao tipo de
depdsito field_agent

Calcula ahora de término estimada

em umatarefa de ordem de servico
com base em uma mudanca na duracdo
estimada do trabal ho.

Mostrar erro quando nenhuma
aplicacdo instalada.

Calcula os custos totais de
quilometragem quando a quantidade
muda.

Definir programagdo como verdadeiro
e ocultar atribui¢do consistente de
atribuicdo de prioridade est4 ativado.

Atualiza o item de configuracdo
associado e o local com base nas
mudancas no ativo afetado.

Umavez definidos, os campos sdo
somente leitura.

Configura ouvintes de evento para
mudangas na duracgdo da viagem,
duragéo do trabaho ou inicio

esperado do trabalho para que sgjam
atualizados automaticamente nalU de
fornecimento (se atarefafor aberta por
meio da |U de fornecimento).

Verifique se o inicio dajanela é antes
do término dajanela

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

Defina a quantidade
necessaria somente
leitura

Mostrar mensagens

Cadlcular valor total -
tipo

Atribuido a (Atribuir
Mudanca de Grupo)

Ocultar campo de
grupo

Ocultar campo de
fluxo de estado

Verifique TOS antes
de reatribuir

Verificar mudanca
do grupo de p6s-
expedicdo do grupo

Definir Tabelas

Calcular horade
término (mudanca de
hora de inicio)

Atualizar modelo e
quantidade com base
no ativo

ICs afetados pelo
pedido somente
leitura

Tabela
Requisito de Peca

[sm_part_requirement]

Tarefade ordem de servico

[sm_task]

Extras de gestdo de servigos
[sm_incidentals]

Tarefa de ordem de servico
[sm_task]

Modelo de Tarefa de Servico

[cmdb_servicetask_product_model]

Configuracdo do SM
[sm_config]
Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Tarefa de ordem de servico
[sm_task]

Regra de Notificag8o de SM
[sm_notification_rule]
Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Uso do Ativo
[sm_asset_usage]

IC afetado

[sm_m2m_order_affected_ci]
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Descricao

Defineo campo Quantidade necessaria
como somente |eitura quando o0 nimero
necessario de ativos é fornecido para o
requisito de peca

Mostra mensagens se a data de
vencimento esperada datarefa for
posterior a data de vencimento
solicitada da solicitagdo ou se a
atribuicdo automatica ndo funcionar.

Calcula os custos totais de
quilometragem quando o tipo muda.

Atribuido a quando o grupo de
atribuicdo mudar: - Limpe o campo
Atribuido a

Oculta 0 campo do grupo de expedicdo
guando afilade expedicdo esta
desativada

Quando o fluxo de estado estiver
desativado, oculte o campo do
formulério.

Ao reatribuir ou cancelar a atribuicéo
de umatarefa de ordem de servico,
solicite ao usuario que cancele todos os
pedidos de transferéncia para depdsitos
pessoais de umatarefa se atarefa

tiver apenas pedidos de transferéncia
cancelaveis.

Exibe um erro no carregamento se
nenhum grupo de atribuicdo cobrir o
local datarefade ordem de servico.

Limite as tabelas as duas tabelas
possiveis. Se nenhumafor escolhida,
defina a primeira como padréo.

Calcule a hora de término estimada
com base ha mudanca da hora de
inicio esperada. Também verifica

se hainconsisténcias que podem ter
sido criadas com o inicio estimado da
viagem.

Sincronizainformagdes de modelo e
guantidade de um registro de uso de
ativo com base no ativo referenciado.

Torna um campo somente leitura
guando um valor é selecionado para
€sse campo.

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

Redefinir quantidade

ICs afetados pela
tarefa somente leitura

Ocultar campo de
grupo

Verifique TOS antes
dereatribuir

Notificar primério ao
enviar

Mostrar mensagem
de aviso do upgrade
de modelos

Campos de grupo de
verificagdo

Certifique-se de que
ndo haja quantidade
negativa e decimal

Dependéncias de
tarefa somente leitura

Iniciar trabalho
somente leitura
(mudanca de viagem
real)

Mostrar mensagem
de aviso de
desabilitar SF

Preencher do
depdsito para entrega

Tabela

Extras de gest&o de servigos
[sm_incidentals]

IC Afetado da Tarefa
[sm_m2m_task_affected ci]
Modelo de Ordem de Servico

[cmdb_serviceorder_product_model]

Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Requisito de Peca
[sm_part_requirement]
Configuragdo do SM
[sm_config]

Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Requisito de Peca

[sm_part_requirement]

Dependéncia de Tarefa de Ordem de Servigo

[sm_m2m_task_dependency]
Tarefa de ordem de servico

[sm_task]

Configuragao do SM
[sm_config]

Pedido de transferéncia
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Descricao

Quando o tipo muda de volta para
aluguel de carro, a Qtd é definida de
voltaparal.

Torna um campo somente leitura
guando um valor é selecionado para
esse campo.

Oculte o campo do grupo de atribuicdo
se aaplicacdo ndo for orientada por
solicitacdo, oculte o campo do grupo
de qualificagdo se a qualificacdo estiver
desativada.

Ao reatribuir ou cancelar a atribuicéo
de umatarefa de ordem de servico,
solicite ao usuario que cancele todos os
pedidos de transferéncia para depésitos
pessoais de umatarefa se atarefa

tiver apenas pedidos de transferéncia
cancelaveis.

Atualiza a érvore de origem sempre
gue um novo requisito de peca é criado
na janela pop-up Origem.

Mostrar mensagem de aviso quando os
model os precisarem ser migrados.

Exibe um erro no carregamento se
nenhum grupo de expedi¢do ou grupo
de atribuic&o cobrir o local datarefade
ordem de servigo.

Garante que a quantidade necessaria
paraumapecasgjavalida

Tornar o campo dependente somente
leitura ao criar dependéncias de tarefa
natabela sm_m2m_task_order.

Iniciar o trabalho somente leitura
guando aviagem for necess&riae
ndo iniciada. "Programar inicio da
viagem" e "Inicio da programacéo"
sdo obrigatérios quando "Tempo de
acompanhamento do agente" esta
ativado.

Mostra uma mensagem de aviso
guando os fluxos de estado estéo
desabilitados.

Define do deposito do estoque parao
depdsito pessoal do usuario conectado
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Inclusdes do client

Tabela

script

[alm_

Definao valor antes  Defini
de enviar

transfer_order]

¢80 de Modelo SM

[sm_template_definition]

Modelo selecionado  Tarefa de ordem de servigo

[sm_task]

Nome do depésito Depésito

pessoal por tipo
[alm_

Atualizar status do

depdsito]

Tarefa de ordem de servico

agente

[sm_task]
Atualizar IU a0 Uso do Ativo
carregar e mudar o
modelo [sm_asset_usage]

Nome do depdsito Depdsito

pessoa por gerente
[alm_

depdsito]

Ocultar listas/campos Tarefa de ordem de servico

relacionados ndo
utilizados

usar programacao

[sm_task]

Configuracdo do SM

[sm_config]

Verificar mudancade Ordem de servico [sm_order]

local de publicagéo
do grupo [alm_

depdsito]

Descricao

ao criar uma ordem de transferéncia de
entrega.

Define o valor dos vérios widgets com
o valor apropriado antes de enviar o
formulério de definicdo do modelo.

Preenche o formulario com base nos
valores do modelo.

Define 0 nome de um depdsito com
base em seu gerente quando ele se
torna um depdsito pessoal.

Atualize o status do agente atribuido.

Atualizar IU ao carregar e mudar o
modelo

Atualiza 0 nome de um depdsito
pessoal quando seu gerente muda.

Ocultalistas relacionadas que ndo séo
relevantes com base na configuracdo da

aplicago.

Desative a atribui¢do de prioridade e
mostre a atribuicdo consistente se a
programacéo estiver desativada.

Exibe um erro apds uma mudanca
delocal quando nenhum grupo de
qualificacdo cobre o local da ordem de
Servico.

Regras de negécio instaladas com o Service Management Core

As regras de negdcio sdo adicionadas com o Gestdo de servigos Core.

Regra de negécio

Criar bloco de anotactes
e exibir mensagens de
informagdes

|C afetado aterado ou
removido
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Tabela

Tarefade ordem de servico

[sm_task]

Ordem de servico

[sm_order]

Descricao

Crievaridveis do bloco de
anotacdes que sao usadas
paraexibir mensagens de
informacBesiniciais napagina.
Sincronizao campo de IC
primario e alistarelacionada
de I Cs afetados no formulério
de ordem de servico.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Regra de negécio Tabela Descricao
Verificar anotacBes de Ordem de servico Garante que 0 campo
trabalho Anotacles de trabalho seja
[sm_order] preenchido nas ordens de
servico que fazem atransicéo
para o estado Cancelar.
Definavalores padréo Defini¢do de Modelo SM Define o. tabela campo por
padrao.
[sm_template_definition]
Depdsito pessoal Pedido de transferéncia Define automaticamente
0 depdsito para o deposito
(alm_transfer_order] pessoal do usudrio conectado
para pedidos de transferéncia
de entrega.
Exportar paraconjunto de  Requisito de Peca Exporta model os de requisito
atualizagdes de peca para o conjunto de
[cmdb_model_part_requirement] atualizagBes atual e criaum

registro sys metadata link para
associar o modelo a aplicacdo

atual.
Exportar paraconjuntode  Modelos de tarefa de ordem de servigo Exporta o link entre 0 modelo
atualizagtes de ordem de servico eo
[sm_m2m_somodel_stmodell] modelo de tarefa de servico

para o conjunto de atualizacfes
atua e criaum registro

sys metadata link para
associar o modelo a aplicacdo

atual.
Exportar paraconjuntode  Modelo de tarefa de ordem de servico Exporta modelos de tarefa de
atualizacOes Servico para o conjunto de
[cmdb_servicetask_product_model] atualizagBes atual e criaum

registro sys metadata link para
associar 0 modelo a aplicagéo

atual.
Exportar paraconjuntode  Modelo de ordem de servico Exporta modelos de ordem
atualizactes de servico para o conjunto de

[cmdb_serviceorder_product_model]  atualizaces atual e criaum
registro sys metadata link para
associar o modelo a aplicacdo

atual.
Atualizacdo de Definicdo de Modelo SM Sincroniza a definicdo do
sincronizagdo de variaveis modelo com avariavel do
associadas [sm_template_definition] catélogo associada.
VerificacOes de data Tarefade Ordem de Servico Validaajanela, asdatas de
inicio e término estimadas e
[sm_task] reais.
Preencher local - Novo Tarefade Ordem de Servico Preenche o local, se possivel,
SOT com base no local da ordem de
[sm_task] servigo priméria.
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Regra de negécio Tabela
add moded_filter Global
[global]
Redefina a quantidade Extras de gest&o de servicos
como 1

[sm_incidentals]
Validar notificacéo Regra de Notificacdo de SM

[sm_notification_rule]

Validar Tipo de Agentede  Deposito

Campo
[alm_depésito]
Calcular custo Extras de gest&o de servicos
[sm_incidentals]
Verifiqueo ativoeo IC Tarefade ordem de servico

[sm_task]

Atribua o agente anterior na Tarefa de ordem de servico

tarefa
[sm_task]
Preencher Ordem de Ordem de servico
servigo a partir do modelo
[sm_order]
Validar quantidade Linha do pedido de transferéncia

solicitada
[alm_transfer_order_line]

Fechar ordem de servico a0 Contextos do fluxo de trabalho
concluir o fluxo de trabalho
[wf_context]

Criar subtarefas Ordem de servico

[sm_order]
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Descricao

Ofiltro para o bucket de slush
daaplicagdo Modelo SM
limita os model os disponiveis
a hardware e modelos
consumiveis.

Define 0 campo Quantidade
como 1 quando otipo é
Aluguel de carro.

Valida se um usuario ou grupo
foi selecionado ao inserir

ou atualizar umaregrade
notificacao.

Evita depdsitos pessoais
duplicados.

Ajudaacacular Custo. Tipo
. Quilometragem (A partir
daversdo Eureka).

Sincroniza | Cs afetados e
ativos af etados.

Define 0 agente anterior
sempre que atarefaatribuida a
muda.

Preenche uma nova ordem de
servico a partir do modelo de
ordem de servic¢o selecionado
como modelo.

Verificase aquantidade
solicitadaem umalinha de
ordem de transferéncia com um
requisito de peca ndo excede

a quantidade necessaria para
atender ao requisito de peca
(comecando com a versdo
Eureka).

Impede 0 acimulo de
encerramentos de tarefas
guando hé fluxos de trabalho
ativos em ordens de servico.

Quando a ordem de servico

sai do estado de rascunho, cria
tarefas a partir do modelo sea
ordem de servico foi criadaa
partir do modelo ou criauma
tarefa padrdo se orientada por
tarefa

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Regra de negécio
Validar o nome do agente

de campo

Criar linha de despesa

Validagio

Veificar IC natarefa SM

O tipo de fornecedor requer
gerente

Requisitos de pecas

Aplicar método de
expedicéo

Validagdo de mudancade
grupo

Atribua o agente anterior no
pedido

ValidateChanges
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Tabela

Deposito

[alm_depésito]

Extras de gest&o de servicos

[sm_incidentals]

Dependéncia de Grupos de Ordem de Servico
[sm_m2m_group_dependency]

|Cs afetados

[task_ci]

Grupo de Usuérios

[sys_user_group]

Tarefa de Ordem de Servico

[sm_task]

Tarefa de Ordem de Servico

[sm_task]

Tarefade Ordem de Servico
[sm_task]

Ordem de servico
[sm_order]

Tarefa de Ordem de Servico

Descricao

Valida se um depdsito pessoal
tem um agente associado
vélido.

Criaou atualizaumalinhade
despesa com base no custo do
incidente quando o incidente
€ salvo e todas as seguintes
condicdes sdo verdadeiras:

« O estado é Incorrido

« O tipo ndo é Nenhum

« O custo nao é zero

Vaida se adependéncia é
vélida.

Verificase o IC afetado de uma
tarefatambém é um IC afetado
parao pedido.

O fornecedor é necessario para
grupos de fornecedores.

Criarequisitos de peca para
umatarefa de ordem de servico
apartir dos requisitos de peca
configurados para um modelo
de tarefa de ordem de servico
usado como modelo. Libere
ativos quando ndo atribuidos
ou reatribuidos. Atualize

0s usos de ativos quando as
tarefas forem encerradas.

Atribui automaticamente uma
tarefa depois que ela é marcada
como pronta para atribuicdo
quando o método de atribuicao
da aplicacao é fluxo de trabalho
ou automatico.

Valida mudancas nos grupos
de atribuicdo e expedicdo em
tarefas de ordem de servico.

Define 0 agente anterior
sempre que aordem atribuidaa
muda.

Valida a correspondéncia dos
tipos de grupo de expedicéo

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Regra de negécio Tabela Descricao
e grupo de atribuicdo e se
[sm_task] as anotages de trabalho sfo
fornecidas, se necessario.
Transicles Tarefa de Ordem de Servico Define umatarefa como
Trabalho em andamento
[sm_task] quando atarefa é aceitae o
inicio do trabalho é preenchido.
Sincronizar catdl ogo Configuragcdo do SM Sincroniza o catalogo
] de aplicagdes quando a
[sm_config] configuragéo da gestdo de
Servigos muda
Definido Obrigatério por Requisito de Peca Define o requisito de peca
data na exibicéo _ exigido por paraoinicio de
[sm_part_requirement] viagem esperado da tarefa de
ordem de servigo associada.
Expedic&o orientada por Ordem de servico Responsavel por expedir
solicitagdo ordens de servigo com base na
[sm_order] configuragéo da aplicagéo.
Criar bloco de anotactes Ordem de servico Crievariaveis do bloco de
e exibir mensagens de anotages que sdo usadas
informacdes [sm_order] para exibir mensagens de
informacBesiniciais napagina.
Impedir loop em Dependénciado Modelo da Tarefade Ordem  Impede loops em dependéncias
TaskTemplateDependencies de Servigco de modelo de tarefa

[sm_m2m_task_template_dependency]

GetMainSMModels Global Filtro de bucket de Slush ao
vincular modelos de tarefa de
[global] ordem de servigo a modelos de

ordem de servico.

Contrato de tarefam2m Extras de gestéo de servicos Sincroniza contratos, linhas de

despesa e incidentes
[sm_incidentals]

Notificacdo datarefa Tarefa de Ordem de Servico Envia notificaces quando
atarefamuda se os valores
[sm_task] mudam para 0s campos
especificados na pagina de
configurag&o.
Criar tabelas de bloco de Regra de Notificacdo de SM Define as tabelas que devem
anotages ser exibidas na pagina de regra
[sm_notification_rule] de notificaco.
Atualizar PR combaseno  Linhado pedido de transferéncia Atualiza o requisito de peca
TOL _ guando alinha de ordem de
[alm_transfer_order_line] transferéncia associada muda a
fase.
Adicionar ativo removido  Uso do Ativo Determina a validade da

remocao de ativos e atualizao
ativo removido de acordo.

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

Regra de negécio Tabela Descricao

[sm_asset_usage]

Adicionar/remover Grupo Quando o gerente do grupo
gerente de/do grupo de mudar para um grupo de
fornecedores [sys_user_group] fornecedores, adicione 0 novo

gerente como membro do
grupo e removao gerente
anterior como membro do

grupo.
Tiposdegrupo daGestdo  Grupo Garante a integridade dos
de servicos dados para informactes
[sys_user_group] de cobertura do grupo de
expedicéo.
Exclusdo de IC afetado ICs afetados Parte do mecanismo de
) sincronizagdo entre 0 campo
[task_ci] deIC primério ealista

relacionada de | Cs afetados
no formulario de ordem de

Servico.
Impedir loop em Dependénciade Tarefade Ordem de Servico  Impede dependéncias de tarefa
dependéncias de tarefas de ordem de servico circular.
[sm_m2m_task_dependency]
Exclusdo DE SO em Ordem de servico Excluatarefas de ordem de
cascata servico e check-lists quando a
[sm_order] ordem de servico for excluida.
Criar depdsito pessoa Funcdo do usuério Criaum depdsito pessoa para
0s usuarios (se elesainda
[sys_user_has_role] n&o tiverem um) quando uma
funcdo de agente é atribuida a
eles.
Excluir deposito pessoa Func&o do usuério Exclui o depdsito pessoal
de um usuério quando todas
[sys_user_has_role] as funcdes de agente sio
removidas do usuério.
Validar requisito de peca Requisito de Peca Validao requisito de pecae
_ verificaadisponibilidade da
[sm_part_requirement] peca Vaidaasinformages de
fornecimento.
Invocar fluxo de trabalho Ordem de servico Inicie o fluxo de trabalho
do modelo e mover tarefa da ordem de servigo e mova
[sm_order] subtarefas para expedicéo
pendente.
Preencher grupo - Ordem de servico Preenche o grupo de
Qualificacéo qualificacdo, se possivel, com
[sm_order] base no local.
Criar catdlogo Modelo de ordem de servico Se a publicagdo automatica

estiver ativada, crieum

[cmdb_serviceorder_product_model]
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Regra de negécio Tabela

Preencha a programacéo Tarefa de Ordem de Servico

[sm_task]

Notificag8o para solicitagdo Ordem de servigo

[sm_order]

Check-list deexclusioem  Tarefade Ordem de Servico
cascata
[sm_task]

Bloco de Anotacbes Configuracdo do SM
[sm_config]
Vaidar TOL everificara  Linhado pedido de transferéncia

disponibilidade
[alm_transfer_order_line]

Excluatodas as linhas de Incidentes SM
despesa
[sm_incidentals]

Preencher Programacao - Tarefade Ordem de Servico

Novo SOT
[sm_task]

Preencher Local Ordem de servigo
[sm_order]
Adicionar como primario se 1Cs afetados

nenhum estiver definido
[task_ci]

Acumular mudangas Tarefade Ordem de Servico

[sm_task]

Criar bloco de anotactes Modelo de ordem de servico

Descricao

produtor de registro
correspondente.

Preenche os campos de
programacdo se eles ainda
ndo estiverem definidos. Eles
serdo definidos, somente se 0
estado mudar para Expedicéo
pendente.

Envia notificacBes quando
atarefamuda se os valores
mudam para 0s campos
especificados na pagina de
configuracao.

Exclua check-lists quando a
tarefa de ordem de servico for
excluida.

Criabloco de anotagdes para
o formuléario de configuracéo
SM.

Vaida mudancas de estado
dalinha do pedido de
transferéncia e garante que
0 ativo esteja disponivel no
depdsito.

Exclualinhas de despesa
guando os incidentes forem
excluidos.

Preenche os campos de
programacéo se eles ainda
ndo estiverem definidos. Eles
serdo definidos somente se o
estado mudar para Expedicéo
pendente.

Preenche o local, se possivel,
com base no IC afetado
identificado pelo chamador.

Adicione o item de
configuragdo como IC primério
afetado se ndo houver IC
primério.

Mudangas de estado de
acimulo e tempos de trabalho
estimados para a ordem de
Servico.

Define bloco de anotactes para
o formulério de modelo de

[cmdb_serviceorder_product_model]  ordem de servico.
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Regra de negécio

Verifiqgueo aivoeo IC

Nao atribuido

Propagar prioridade

Aplicar defini¢bes de
configuragéo

Atualizar status do agente

Criar bloco de anotactes

Verifique TOS antes de
reatribuir

Impedir |Cs afetados por
pedidos duplicados

Nao atribuido

Executar fluxos de trabalho
primérios (aprovagao)

GetTaskSMModels

Impedir mudanga de

modelo apds aorigem

Criar AssetUsage quando
TOL entregue

Liberar ativo na exclusdo
AssetUsage

Tabela

Ordem de servico
[sm_order]
Ordem de servico

[sm_order]

Ordem de servigo

[sm_order]

Configuracdo do SM

[sm_config]

Tarefa de Ordem de Servico

[sm_task]

Modelo de tarefa de ordem de servico
[cmdb_servicetask_product_model]
Tarefade Ordem de Servico

[sm_task]

|Cs afetados

[task_ci]

Tarefa de Ordem de Servico
[sm_task]

Aprovacdo

[sysapproval_approver]

Global

[global]

Requisito de Peca
[sm_part_requirement]
Linha do pedido de transferéncia
[alm_transfer_order_line]

Uso do Ativo

Descricao

Sincroniza | Cs afetados e
ativos afetados.

Define o estado da ordem

de servico de volta como
pronto quando €le se torna ndo
atribuido.

Propaga a prioridade da ordem
de servico paraastarefas de
ordem de servico.

Processa mudangas no registro
de configuracdo do SM.

Atualiza o status de um agente
atribuido aumartarefa.

Define bloco de anotacdes para
o formuléario de modelo de
tarefa de ordem de servico.

Define o bloco de anotagdes
paraimpedir areatribuicéo de
uma tarefa quando ha ordens de
transferéncia em transito.

Impedir |ICs afetados
duplicados

Impedir arestribuic¢do de uma
tarefa se houver ordens de
transferéncia em transito.

Processa fluxos de trabalho
de pedido quando a aprovacéo
€ definida como "Mais
informagdes necessarias’ ou
"Duplicada’.

Filtro de bucket de slush ao
vincular modelos de ordem de
servico a model os de tarefa de
Servico.

Evite mudar o modelo depois
gue o requisito de pecafor
fornecido.

Crie uso de ativo depois
gue umalinhade ordem de
transferéncia for entregue.

Disponibilize o ativo quando o
uso do ativo for excluido.
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Regra de negécio

Redirecionar TOL para
existente PARA em WOT

Preencher Grupo -
Expedic¢éo/Trabalho

Tabela

[sm_asset_usage]
Linha do pedido de transferéncia

[alm_transfer_order_line]

Tarefa de Ordem de Servico

[sm_task]

Descricao

Tenta agrupar linhas de

ordem de transferéncia na
mesma ordem de transferéncia
para uma ordem de servico

se aslinhas da ordem de
transferénciativerem os
mesmos locais "De" e "Para’.

Preenche o grupo de expedicéo
e 0s grupos de atribuicdo
guando apenas um grupo de
expedicdo cobre o local de uma
tarefa e somente um grupo de
atribuicéo é coberto pelo grupo

de expedicéo.

Notificacoes por e-mail instaladas com o Service Management Core

As notificagdes por e-mail sdo adicionadas com o Gestéo de servigos Core.

Notificacao Tabela

Request Label  Ordem de
criado apartir de servigo
e-mail

Descricao

Modelo usado para criar notificages para novas aplicages criadas a partir
de um modelo de Gestéo de servicos. Esta notificagcdo deve permanecer

inativa e ndo ser usada.

[sm_order]

(Request_Label) Ordemde

Modelo usado para criar notificacBes para novas aplicagdes criadas a partir
de um modelo de Gesto de servigos. Esta notificagéo deve permanecer

Modelo usado para criar notificaces para novas aplicacdes criadas a partir
de um modelo de Gestéo de servicos. Esta notificacdo deve permanecer

aterado Servico
inativa e ndo ser usada.
[sm_order]
(Task_Label) Ordem de
aterado Servico
inativa e ndo ser usada.
[sm_order]

Manutencao planejada

. Manutencdo planejada a aplicagéo ndo é um Gestéo de servicos, mas funciona com Gestéo de
servigos aplicacdes para ajudar as organizacdes a gerenciar a manutencao preventiva regular

de ativos.

Manutengéo planejada usa planos de manutencéo para acionar a criagéo de ordens de servico
ou solicitagdes de instalacoes. Essas ordens de servico e solicitagcdes de instalagcbes
especificam como executar a manutencao em dispositivos e veiculos ou praticamente
qualquer tipo de ativo que precise de manutencgéo. As ordens de servico e solicitagoes

podem ser baseadas em:
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« Um intervalo de tempo especificado. Por exemplo, apds um nimero de meses desde a
execucdo da manutencao anterior

» Medidores ou uso. Por exemplo, depois que um numero especificado de paginas é
impresso ou um numero especificado de quilémetros é percorrido.
Ativar Manutencao planejada

O SM Manutencéo planegjada o plug-in esta disponivel como uma assinatura separada.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

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

2. Encontre o plug-in usando os critérios de filtro e a barra de pesquisa.

Pesquise o plug-in pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar um plug-in, talvez seja
necessério solicitéd-lo ao pessoal ServiceNow.

3. Selecione Instalar parainiciar o processo de instalaco.

@ Nota: Quando aseparagéo de dominio e o administrador delegado estéo habilitados em uma
instancia, o usuario administrativo deve estar no dominio global. Caso contrario, serd exibido o
seguinte erro: A instalacdo da aplicacdo ndo esta disponivel porque ha outra operacdo em
execucdao: ativacao de plug-in para <plugin name>.

V océ vera uma mensagem apés a conclusdo dainstalacdo. Para obter informacdes sobre os componentes
instalados com um plug-in, consulte Localizar componentes instalados com uma aplicacéo & .
Instalado com SM Manutencao planejada

O plug-in SM Planned Maintenance Core também inclui dados de demonstragéo.

Tabelas instaladas com SM Manutencao planejada

Tabela Descricao

Registro do Plano de Manutencéo Relaciona um cronograma de manutencdo a um registro no sistema
(apartir de um ID de documento). Também contém informagdes

[sm_m2m_maint_plan_to_record] sobre a(iltima horaou valor em que a programacéo foi executada
para o registro e a proxima hora ou valor em que a programagdo sera

executada.

Modelo de Programacéo Relaciona um cronograma de manutencéo aos model os de gestéo de
Servicos.

[sm_m2m_schedule_template]

Plano de Manutencéo Define um plano de manutencgdo, incluindo atabela e os registros

aos quais o plano se aplica.
[sm_maint_plan]
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Descricao

Cronograma de Manutengéo

Define uma programagéo que faz parte de um plano de manutencao.

Uma programag&o pode ser baseada em duracdo, métrica, condicdo

[sm_schedule]

ou script.

Funcoes instaladas com SM Manutencao planejada

Titulo da funcao [name]

Descricao

plan_maint_admin

Administrador da manutencdo planejada.

Inclusoes de script instaladas com SM Manutencao planejada

Inclusao de script

Descricao

Utils de Manutencéo Planejada

PlannedM aintenanceAjax

Utilitarios para manutencéo planejada.

Pontos de entrada DO AJAX no PlannedM aintenanceUtils.

Scripts de cliente instalados com SM Manutencao planejada

Client script Tabela
Atualizar exibicdo do Cronogramade
campo - chg do tipo de manutencao

gatilho
[sm_schedule]

Atualizar exibicdo do Cronogramade
campo - Chg derepeticdo  manutencéo

[sm_schedule]

Atualize atabelaquando o Plano de
tipo mudar manutencdo

[sm_maint_plan]

Valide o campo Every Cronogramade

manutencao
[sm_schedule]

Plano de
manutenc&o

Atualize atabela quando
0s model os mudarem

[sm_maint_plan]

Descricao

Atualiza os campos exibidos no formulério de programagéo
de manutencdo com base no tipo de gatilho selecionado.

Atualiza os campos exibidos no formulario de programacao
de manuten¢do com base na repeticdo selecionada.

Atualiza o. tabela campo baseado nos model os
selecionados (para planos baseados em model o).

eolewolne oednped|

Verificase a cada o campo € um nimero positivo; caso
contrério, o padréo é 1.

Atualiza o. tabela campo baseado nos model os
selecionados (para planos baseados em model o).

© 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.

34



servicenow.

Regras de negdcio instaladas com o SM Manutencao planejada

Reglia d < Tabela Descricao
negocio
Atualizar Ordem de servico Atualiza os registros de manutencéo
registro do [sm_m2m_maint_plan to_record] quando uma
plano de [sm_order] ordem de servico é fechada.
manutencao
Atualizar Cronograma de manutencéo Recalcula o préximo valor ou o préximo tempo
registros de de execucéo quando medidor ou duragao os
programagdo  [sm_schedule] campos mudam.
m2m
Mudancas Registro do Plano de Manutengdo Processa mudancas no sinalizador ativo paraum
ativas registro de plano de manutencao.
[sm_m2m_maint_plan_to_record]
Insercdo ativa  Registro do Plano de Manutengdo Processa mudancas no sinalizador ativo paraum
registro de plano de manutencéo.
[sm_m2m_maint_plan_to_record]
Mudancas Cronograma de manutencdo Processa mudancas no sinalizador ativo parauma
ativas programac&o de manutencao.
[sm_schedule]
Mudangas Plano de manutencdo Processa mudangas no sinalizador ativo para um
ativas plano de manutencéo.
[sm_maint_plan]
Insercdo ativa  Cronograma de manutencéo Processa mudancas no sinalizador ativo parauma
programacao de manutengao.
[sm_schedule]
Aplicar planoa Plano de manutencéo Atualiza aregra de negdcio para aplicar um plano
novos registros _ anovos registros sempre que Aplicar a novos
[sm_maint_plan] registros mudancas de campo.

Trabalhos agendados instalados com SM Manutenc¢ao planejada

Trabalhos agendados Descricao
Manutencéo planejada executada Cria solicitagfes de manutengdo com base em planos de manutengdo
noturna ativos.

Gestao de planos de manutencao

Manutencéo planejada permite que vocé crie, mantenha e programe a manutencao de
equipamentos que requerem manutencao regular.

O plano de manutencao especifica a classe de IC, o modelo de produto ou outros critérios,
como local, e especifica a manutencéo a ser realizada. O cronograma de manutencao
especifica o tempo, especificando com que frequéncia e quando executar a manutencao.
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Por exemplo, vocé pode configurar um plano de manutencgao para inspecionar e limpar
todos os condicionadores de ar de um modelo de produto especifico. O cronograma de
manutencgao especifica que a inspec¢ao € realizada a cada seis meses.

Os planos e cronogramas de manutencédo também levam em consideragao as ordens de
servico da gestao de servicos e as solicitagboes de instalagdes abertas em relacdo a esse
equipamento.

Cronometrando a primeira manutengao

Por padrao, a primeira manutencgao planejada é programada com base no tempo inserido
na programacao. Por exemplo, se vocé criar uma programacao para inspecionar os ares-
condicionado a cada seis meses, a primeira manutencao ocorrera seis meses a partir do

momento em que vocé criou a programagao.

Para programar a data da primeira manutencao:

1. Navegue até o formulédrio Programacéo de manutencéo.
2. Clique em Executar sob demanda link relacionado.

3. Desmarque Executar agora campo.

4. Em Selecione a proxima data de execucao use o calendario para selecionar a data
desejada.

5. Guarde a data.

6. Cligue em Programar. Atualiza o préximo tempo de execucéo dos registros do plano de
manutencéo.

Vocé pode atualizar qualquer programacédo de manutencao conforme necessario. Por
exemplo, se o intervalo regular vencer no préximo més, vocé podera selecionar uma data
anterior ou posterior para mudar quando a manutencao ocorrer.

Crie um plano de manutengao

Ao criar um plano de manutencgéao, as opg¢des no formulario ajudam a determinar como e
guando a manutencéo deve ser realizada.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: Administrador do SM

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Manutencao planejada > Planos de Manutencao.

2. Clique em Novo especifique um significativo Nome e. Descricao resumida preenchao formulério e
clique em Enviar .

Plano de manutencao

Descricao
NUmero NuUmero de identificacdo gerado automati camente para o plano de manutencéo.
Condicdes
Tipo

Tipo de gatilho que determina quando a manutencgéo deve ser realizada.
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Campo Descricao

o Baseado em modelo Baseie o plano de manutencdo em um modelo
especificado de um IC, como um modelo de produto.

o Geral Baseie o plano de manutencdo em uma tabela e filtro.

o Nota: Os planos baseados em modelo se aplicam somente a model os de
hardware, especificamente aquel es que tém pelo menos uma categoria de model o
definida

Modelo

Selecione um ou mais Itens do catélogo de produtos & ldentificar os ICs que

exigem manutencgdo preventiva. Quando vocé seleciona um modelo,

a tabela associada aparece em Tabela campo. Por exemplo, se vocé

selecionar um modelo especifico de PC, o Tabela o campo é exibido

Computador [cmdb_ci_computer] . Este campo aparecera se vocé selecionou

Baseado em modelo tipo.

Se vocé selecionar mais de um modelo na mesma categoria, a

tabela ndo mudara. Mas se vocé selecionar um IC de uma categoria
diferente, o Tabela O campo exibe a tabela de nivel mais baixo que
contém todos os ICs selecionados. Por exemplo, se vocé selecionar
dois PCs e uma impressora a laser, o. Tabelao campo muda para
Hardware [cmdb_ci_hardware] , porque essa tabela inclui computadores e
impressoras. Em seguida, se vocé adicionar um rack de computador,
0 Tabela o campo muda para Item de configuracdo [cmdb_ci] , Que contém
todos os ICs.

Tabela Se vocé selecionou Geral selecione a tabela que vocé desgja associar ao plano de
manutenc&o. Se vocé selecionou Baseado em modelo Este campo exibe atabela de
nivel mais baixo que contém todos os | Cs selecionados.

Condic¢éo do Condic¢des defiltro paralocalizar os ativos especificos que vocé deseja manter. Somente

filtro registros na tabela selecionada que correspondem aos critérios de filtragem exigem
manutencao.
Aplicar a Marque a caixa de selecdo para garantir que os cronogramas definidos para este plano

novosregistros  de manutengéo sejam aplicados a todos os registros que foram adicionados a tabela

correspondentes  especificada desde a Ultima vez em que o plano foi executado e que atendem as condigdes
inseridas em Condigao do filtro . Para obter mais informagdes, consulte Associe um
plano de manutencdo aregistros filtrados.

Politicade Especifique o que fazer quando um plano de manutengdo é executado em um registro que
criagdo de j& esta em manutencdo.
tarefa

o Deixe em paz: N&o permitir a criacdo de novas tarefas ou a excluséo de
tarefas existentes.

o Cancelar existente : Permitir que as tarefas atualmente associadas ao
plano sejam excluidas.

o Adicionar ao existente : Permitir que novas tarefas, junto com
as tarefas ativas existentes, sejam adicionadas aos planos de
manutencéo.

O plano de manutencédo agora estd pronto para vocé Configure um cronograma de manutencéo.
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(] Nota: Vocé pode configure o formulério & paraadicionar Ativo , IC e Usuario campos de
referéncia. Esses campos sdo preenchidos previamente corretamente na tabel a associada e podem ser
Uteis para gerar relatérios. Quando um item de configuraco é selecionado para o plano de manutencéo
e esta associado a um ativo, o. Ativo O campo é preenchido previamente com esse IC.

(] Nota: Depois de definir um plano de manutenc&o e criar cronogramas de manutengso para o plano,
vocé ndo poderd mudar Tipo , Modelo e Tabela ou Condicoes de filtro . As mudancas podem
causar conflitos. Se vocé precisar fazer mudancas nesses campos, primeiro exclua os cronogramas de
manutencdo e, em seguida, recrie 0s cronogramas com as configuragdes desegjadas.

Configuracgoes de propriedade para Manutencao planejada

Vocé configura Manutencéo planejada propriedades em Manutengao planejada > Propriedades.

Propriedades do gatilho

Use essa propriedade para manter os interval os de
manutenc&o planejada no medidor fixo Preserve o gatilho do medidor calculado.
Veja a ilustracao.
[planned_maintenance.fixed_meter]
« Marque a caixa de selecédo para executar
a préxima manutencéo planejada no
valor do medidor que foi calculado
originalmente, mesmo que a ordem de
servico mais recente tenha sido concluida
em um valor de medidor posterior.

« Desmarque a caixa de selecdo para
reiniciar o célculo do medidor usando a
leitura quando a ordem de servicgo foi
concluida.

Use essa propriedade para manter fixos os intervalos
de manutencZo plangjada Preserve o gatilho de intervalo calculado.
Veja a ilustracao.
[planned_maintenance.fixed_interval]
« Marque a caixa de selecédo para executar
a préxima manutencéo planejada na hora/
data originalmente calculada com base
no intervalo configurado, mesmo que a
ordem de servi¢co mais recente tenha sido
concluida com atraso.

« Desmarque a caixa de selecdo para
reiniciar o célculo do intervalo quando a
ordem de servico for concluida.
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‘Preserve the calculated trigger’: Selected

Scheduled
start of
work order

Start of Scheduled Scheduled
interval or start of start of
meter work order work order

Work
order
completed

Work
order
completed

Work
order
completed

‘Preserve the calculated trigger’: Not selected

Start of Scheduled Scheduled Scheduled
interval or start of start of
meter work order work order

Work
order
completed

eolewolne oednped|

Configure um cronograma de manutencao

Depois de criar um plano de manutencéao, defina critérios especificos para determinar
quando o plano deve ser executado.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: sm_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Dependendo do ativo ou IC para o qual vocé esta configurando planos de manutencéo,
vocé pode criar um Unico plano ou varios planos. Por exemplo, vocé pode configurar planos
para uma classe de computador a ser reinicializada no primeiro e décimo quinto dia de cada
més.
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o Nota: Plange com cuidado ao definir vérios cronogramas de manutengso para o mesmo plano. Por
exempl o, vocé configura uma programacao para substituir um cartucho de impressora a cada trés meses.
Outra programacao € configurada para substituir o cartucho apés aimpressdo de cada 10 000 paginas.
Este conflito pode fazer com que o cartucho seja substituido duas vezes na mesma semana. Certifique-se

de que seus cronogramas néo entrem em conflito entre si.

Com base nos modelos associados ao plano, uma ou mais solicitacdes de instalagdes e

ordens de servigo da Gestdo de servigcos sdo geradas automaticamente.

Os cronogramas de manutencao podem ser baseados na duracdo ou no medidor e

podem ser acionados pela primeira condicao relacionada que ocorre. Por exemplo, no
formulario Programacédo de manutencéo, selecione Durag¢ao ou Medidor como o gatilho

para um cronograma de manutencdo de automdveis e, em seguida, definir a duragao

como trés meses e o medidor como 5 000 milhas. A programacao é acionada pelo que

ocorrer primeiro. Com Duragao ou Medidor gatilho selecionado, 0. Préximo tempo de

execucao €. Proximo valor de execuc¢ao 0s campos sado preenchidos em Registros do plano

de manutencao Lista relacionada no formulério Plano de manutencéo.

o Nota: Em um registro de plano de manutencéo, o carimbo de data/hora exibido no Préximo tempo
de execugao o campo ndo éigual ao tempo definido para executar a manutencéo plangjada. . Préxima
acao . Manutencao planejada executada noturna o registro exibe o tempo real de execucgo do
trabalho programado para a manuten¢éo planejada.

Quando o trabalho agendado for executado, ele verificara se o valor no Préximo
tempo de execucao 0 campo € menor do que o tempo definido do préximo trabalho

de execucdo noturna de manutencao planejada e, se for, o sistema geraréd uma
solicitagdo. Uma manutencao noturna planejada néo é executada e uma solicitacdo nao
€ gerada com base no préximo tempo de execucéo.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Manutencao planejada > Planos de Manutencao.

2. Clique no numero de planos de manutencéo que vocé deseja associar a um cronograma de manutencao.
3. Em Cronogramas de manutencgao lista relacionada, clique em Novo especifique um significativo

Nome e. Descricao resumida preencha o formulério e clique em Enviar .

0 Nota: Seo formulério estiver configurado paramostrar 0. Préxima agao , vocé pode selecionar a
data e a hora da primeira manutencéo a ser realizada.

Cronograma de manutengao

Campo Descricao

Plano Nome do plano de manutencdo do qual esta programacao faz parte.
Ativo Margue a caixa de selegdo para ativar a programagdo do plano de manutencao.
Gatilho

Condicédo de tempo que aciona a execugao do plano.

o Duragado Manutencdo a ser realizada com base no tempo. Dependendo da
sua selecdo, campos adicionais serdo exibidos para definir a duracao.

o Medidor Manutencéo a ser realizada com base na contagem. . Acadae.
Campo 0s campos sdo exibidos.

o Condicao Manutencéao a ser realizada quando uma determinada condicéao é

atendida. . Condigao do filtro 0 campo é exibido
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Campo Descricao

Tipo de
gatilho

Repetir

Diade
vencimento
da semana

Diade
vencimento
do més

Més de
vencimento

Horade
vencimento

A cada

Campo

Tabela

Tempo de
lead

Condicéo

Script

o Script: Aplique critérios avangados para executar um plano de
manutencédo. . Script o campo é exibido.

o Duracgao ou Medidor Manutencédo a ser realizada com base no tempo e na
contagem, o que ocorrer primeiro. Vocé deve especificar a duracédo e os
detalhes do medidor.

Categoria de duragdo da programacdo de manutencao. Por exemplo, se vocé selecionar
Mensal . Dia de vencimento do més o campo aparece para que vocé possa especificar
gual dia de cada més executar a manutencéo. Diferentes campos aparecem dependendo do
tipo de gatilho selecionado. Este campo aparece quando Duragao selecionado para Gatilho .

Frequéncia da repeticdo. Este campo aparece quando Intervalo selecionado para Tipo de
gatilho .

Diada semana em que repetir. Este campo aparece quando Semanalmente selecionado
para Tipo de gatilho .

Dia do més a ser repetido em. Este campo aparece quando Mensal ou Anualmente
selecionado para Tipo de gatilho .

Més a ser repetido em. Este campo aparece quando Anualmente selecionado para Tipo de
gatilho .

Hora do dia em horas, minutos e segundos. Este campo aparece para todos os tipos de gatilho,
exceto Intervalo .

NUmero de ocorréncias, como milhas ou paginas, que devem ser registradas antes que o plano
de manuten¢do seja executado. Deve ser maior que zero (0). Este campo aparece quando
Medidor selecionado para Gatilho .

Campo usado para definir quais as ocorréncias em A cada o campo se aplicaa. Por exemplo,
se 0 paginas é inserido, A cada o campo pode conter o niimero de paginas que sio
impressas antes que a agdo definida no plano seja executada. Este campo aparece quando
Medidor selecionado para Gatilho .

Lista atabela associada aos ativos ou | Cs selecionados para manutencéo. Este campo aparece
guando Medidor ou Condicao selecionado para Gatilho .

NUmero de dias antes de Vencimento solicitado por data para determinar a data em que o
trabalho deve comegar. Essa data é preenchida previamente em Inicio programado campo
datarefa Este campo aparece quando Duracao selecionado para Gatilho .

Condic¢éo que determina se a programacdo de manutencdo deve ser executada. Este campo
aparece quando Condicéo selecionado para Gatilho .

Script que determina se a programagéo de manutencao deve ser executada. Este campo
aparece quando Script selecionado para Gatilho . A manutengéo serd executada se o script
retornar verdadeiro. A varidvel "Atual" esta disponivel e representa o registro que esta
passando por manutencéo, por exemplo, um IC.

4, Especifique se a proxima manutengdo planejada deve ocorrer no valor de tempo/medidor calculado
originalmente ou se o célculo de medidor/intervalo deve ser reiniciado a partir do momento em que a ordem
de servico foi concluida.

Consulte Configuracfes de propriedade para Manutencéo planejada.
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Mudancas nos cronogramas de manuteng¢ao

Se vocé fizer e salvar mudangas em um cronograma de manutencéao existente, todos os
registros associados anteriormente seréo atualizados de acordo.

Os exemplos a seguir explicam os tipos de comportamento que vocé pode esperar apds
fazer mudancgas:

» Se vocé mudar uma programacgao de uma programacao baseada em duracdo para uma
baseada em medidor, a préxima hora de execucao sera limpa e os registros associados
serdo preenchidos com um valor de préxima execugéao.

. Acadao campo é alterado em uma programacéo baseada em medidor, o valor da
proxima execucao é atualizado com base no existente Valor da Ultima execugdo ou do valor
atual do ativo se ndo existir nenhum valor de ultima execucéo.

» Se vocé mudar Campo valor para uma programacao baseada em medidor, os registros
associados a programacéo tém seus valores de préoxima execugao recalculados com base
no novo Campo valor.

« Para cronogramas baseados em intervalo, mudar de um Tipo de gatilho para outro
atualiza o préximo tempo de execugdo com base no existente Hora da dltima execugao ou
de Agora se ndo houver Ultima hora de execucéo.

Associe um plano de manutencao a registros filtrados

Vocé pode configurar um plano de manutengéo com critérios de filtragem. Por exemplo,
vocé pode aplicar um plano de manutencgéo a todos os registros que contém computadores
que comegcam com "apple".

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Administrador do SM

Procedimento
1. Crie um plano de manutencéo.

2. Configure um Condigao do Filtro capturar os registros que devem usar o plano de manutenggo.

O Nota: voce pode clicar em Atualizar ( <) para exibir o nimero de registros correspondentes.

3. Clique em Enviar.
4., Configure um cronograma de manutencao.

5. Em Links relacionados para o plano de manutencéo, clique em Aplique cronogramas a registros
filtrados .

Resultado
A programacao é aplicada aos registros que atendem as condi¢des de filtro especificadas.

o Nota: Sevarios cronogramas forem definidos, todos eles terfo efeito nos registros correspondentes
quando vocé clicar em Aplique cronogramas a registros filtrados . Consulte Configure um
cronograma de manutencéo para obter detalhes. Esta mesma funcionalidade existe para cronogramas de
manutenggo. . Links relacionados para a programagéo também contém um Aplique programacao
aregistros filtrados link. Se vocé clicar neste link na programagdo de manutengéo, somente essa
programacao especifica seré aplicada aos registros que atendem as condigdes de filtro no plano de
manutencdo associado.
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Associe um modelo de programacao a registros correspondentes

A insténcia adiciona modelos a uma programacédo de manutencao para que as solicitagdes
e tarefas apropriadas, como ordens de servico e solicitagcdées de instalagcdes, possam ser
geradas automaticamente quando uma programac¢ao de manutencao é executada.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Administrador do SM

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um cronograma de manutencéo é executado e as solicitagdes ou pedidos séo gerados
quando um trabalho agendado é chamado Manut encdo pl anej ada execut ada not ur na
avalia a programacéo e determina se o medidor ou os critérios de intervalo na programacao
foram atendidos ou excedidos. Vocé pode execute um trabal ho agendado para executar um
cronograma de manutencéo executado em um dia ou hora conveniente para o seu negdécio.

Cada ordem de servico gerada automaticamente é vinculada ao registro em manutencéo
das seguintes maneiras:

» Cada ordem de servico Tabela de registros €. ID do registro O campo é sempre preenchido
com o0 nome da tabela e o ID do registro em manutencéo.

« Se o registro em manutengéo for um item de configuracéo, as ordens de servico IC
afetado 0 campo esta preenchido.

Procedimento
1. Crie um plano de manutenc&o.

2. Adicione um Condicao do Filtro paraidentificar os registros para os quais vocé desgja aplicar o plano de
manutencao.

6 Nota: Vocé pode clicar em Atualizar ( <) paraexibir o nimero de registros correspondentes.

3. Cligue em Enviar.
4. Defina ou selecione um cronograma de manutencao.

5. Em Cronogramas de manutencao lista relacionada, clique no nome da programagao.
Em Cronograma de manutencao formulério, a. Modelos de programacao alistarelacionada é
exibida

6. Em Modelos de programacao lista relacionada, clique em Editar .

. Editar membros o slushbucket exibe todos os model os de ordem de servico, gestdo de trabalho e
solicitagcdo de instalagBes definidos usando qualquer uma das seguintes aplicacles:

o Catalogo de produtos > Modelos > Modelos de ordem de servico
o Instalacoes > Catalogo e Conhecimento > Modelos de Solicitacao de Instalagdes

7. Mova os modelos que vocé desegja aplicar ao registro correspondente do Colec¢ao bucket para Lista de
Modelos bucket e clique em Salvar .

8. No cabecalho Programacdo de manutencgdo, clique em Voltar .

Resultado
Solicitagfes de instal agbes ou ordens de servico criadas pel os trabalhos agendados em execugdo nos registros
associados contém o model o selecionado.
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Execute um trabalho agendado para executar um cronograma de manutencao

Os cronogramas de manutencao sao executados sempre que os critérios de medidor,
duracéo, script ou condicdo sdo atendidos. Vocé também pode usar o recurso Programar
ad-hoc para executar um cronograma de manutengcdo manualmente.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Administrador do SM

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os cronogramas de manutencéao séo executados regularmente usando o. Manut engéo
pl anej ada execut ada noturna trabalho agendado. Quando o trabalho agendado é
executado, as Ordens de servigo apropriadas sdo criadas para todos os registros que
atendem aos critérios de programacao (incluindo todos os registros do dia atual).

Para configurar o trabalho programado de manutencéo planejada noturna:

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Trabalhos agendados.
2. Aberto Manutencao planejada executada noturna .

3. Em Links relacionados, clique em Configurar Defini¢ao de trabalho .

4, Para especificar uma programaco diferente para executar o trabalho, altere Executar e. Hora campos.
Um trabalho agendado n&o é executado com base no valor definido em Préximo tempo de execuc¢ao
campo no registro do plano de manutencéo deste trabal ho. Para obter mais informagtes, consulte Configure
um cronograma de manutencéo.

5. Clique em Atualizar.

6. Para executar o trabalho agendado, clique em a qualquer momento Executar agora .
O trabalho agendado avalia todos os cronogramas definidos anteriormente e executa 0s que estéo
programados para execucao.

o Nota: Seum ou mais registros na tabela associada ao plano de manutengdo forem excluidos depois
gue os registros correspondentes foram associados ao plano de manutencéo, a proxima execucao
noturna removera todos os registros associados a esses ativos removidos.

Execute um cronograma de manutencao sob demanda

Os cronogramas de manutencgao sdo normalmente executados usando o trabalho agendado
chamado Manut engdo pl anej ada executada noturna . No entanto, vocé pode executar
a programacédo imediatamente ou mudar a data em que uma programacao é executada.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando vocé executa um cronograma de manutencdo sob demanda, todas as préximas
datas de execucéao dos registros do plano de manutencao relevantes sao atualizadas para
a hora definida pelo usudrio, agora ou no futuro. Todas as ordens de servico apropriadas
sdo criadas. Se a programacao for baseada em medidor, condigcdo ou script, as ordens de
servico serao criadas para registros do plano de manutencéo que atendam aos critérios de
programacao.
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Manutencao planejada > Planos de Manutencao.
2. Abra o Plano de manutencéo que contém a programacdo a ser executada.

3. Em Cronogramas de manutencgao lista relacionada, selecione o cronograma de manutencdo que vocé
deseja executar.

4. Clique em Executar sob demanda link relacionado e preencha o formul&rio.

Programacao sob demanda

Campo Descricao

Executar Marque a caixa de sele¢do para executar a manutenco da programacdo imediatamente.
agora Desmarque a caixa de sele¢éo para programar uma data para a execugdo da programagao.

Selecionar Data futura para a execucdo da manutencao.
data
0 Nota: Este campo aparece somente quando Executar agora a caixa de selegio ndo
esta marcada.

Exiba um log de manutengao

Vocé pode exibir todas as manutencgdes realizadas em um IC especifico, a préxima
manutengao programada e a ultima vez em que a manutencéo foi realizada.

Antes de Iniciar
Funcdo necessaria: Administrador do SM

Procedimento

1. Ap6s Manut encdo pl anej ada execut ada not ur na O trabalho agendado foi executado paraum
plano de manutencdo. Navegue até o local do IC para o qual vocé executou o plano.
Por exemplo, Configuragao > Servidores > Linux.

2. Clique com o bot&o direito do mouse no cabegalho do registro e selecione Exibigao > Manutencgao.

3. Selecione o IC paraexibir o log.

As listas relacionadas exibem planos de manutencéo, registros de plano de manutencéo
para o IC e ordens de servigo.

Exemplos de plano de manutencao

Vocé pode definir planos de manutencédo usando critérios de selecdo baseados em modelo,
medidor ou duracao.

» Para programar uma reinicializacdo para determinados modelos de computador apds um
ndimero especificado de pressionamentos de tecla, defina um plano baseado em modelo
com um cronograma de manutencao baseado em medidor.

» Para programar uma substituicdo de cartucho de tinta da impressora apés imprimir
um numero especificado de paginas, defina um plano geral com um cronograma de
manutenc¢ao baseado em medidor.

» Para programar uma verificagdo antivirus em computadores especificos apds um ndmero
especificado de dias, defina um plano baseado em modelo com uma programacao de
manutencgéo baseada na duragéo.
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Defina um cronograma de manutencao para uma reinicializagao do
computador

Para programar uma reinicializacdo para determinados modelos de computador apds um
nimero especificado de pressionamentos de tecla, defina um plano baseado em modelo
com um cronograma de manutencao baseado em medidor. No exemplo, um campo chamado
pressionamentos de tecla E adicionado a tabela Computador [cmdb_ci_computer].

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Manutencao planejada > Planos de Manutencao.

2. Clique em Novo e criam um plano de manutencéo chamado Reinicialize os computadores Apple com as
definicGes a seguir e clique em Enviar .

o Tipo Baseado em modelo

o Modelo : Clique no icone de cadeado e selecione Apple iMac 27 e. Apple MacBook Pro
17.

3. Navegar até Manutencao planejada > Planos de Manutencao e clique no nimero do plano de
manutencdo que vocé acabou de criar.

4. Em Cronogramas de manutencao lista relacionada, clique em Novo insira as seguintes configuragtes e
clique em Enviar .

o Nome Reinicialize os computadores da Apple

o Descricao resumida : Reinicializacdo programada para computadores Apple
o Repeticao : Medidor

o Acada: 500000

o Campo : pressionamentos de tecla

Resultado
Reinicializar o plano de manutencdo do Apple Computer agenda todos os computadores AppleiMac 27 e Apple

MacBook Pro 17 parareiniciar apds 500 000 pressionamentos de tecla.

Defina um cronograma de manutencao para a substituicao de um cartucho de
tinta

Para programar uma substituicdo de cartucho de tinta da impressora apds imprimir um
ndmero especificado de paginas, defina um plano geral com um cronograma de manutencao
baseado em medidor. No exemplo, uma tabela chamada Impressora é adicionado com

campos de cadeia de caracteres para impressora, modelo, paginas e similares.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Manutencao planejada > Planos de Manutencao.

2. Cligue em Novo e criam um plano de manutencdo chamado Epson Laser Cartridge Substituicado com as
definicBes a seguir e clique em Enviar .

o Tipo: Geral
o Tabela: Impressora

o Condicao do filtro : O modelo é Epson
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3. Navegar até Manutencgao planejada > Planos de Manutencao e clique no nimero do plano de

manutencdo que vocé acabou de criar.

4. Em Cronogramas de manutencao lista relacionada, clique em Novo insira as seguintes configuractes e

clique em Enviar .

© Nome Substituicdo do cartucho laser Epson

o Descricao resumida Substituicdo programada do cartucho para impressoras a laser

Epson
o Repeticao : Medidor
Acada: 7500

o

o Campo : Paginas

Resultado

O plano de manutencgéo Substituicdo de Cartridge Laser Epson agenda todas as impressoras laser Epson para

substituir os cartuchos de tinta apds imprimir 7 500 péginas.

Defina um cronograma de manutencao para executar o software antivirus

Para programar uma verificagdo antivirus em determinados computadores apds um

ndmero especificado de dias, defina um plano baseado em modelo com uma programacao
de manutencdo baseada na duracdo. No exemplo, um campo chamado tipo de gatilho E

adicionado ao computador [cmdb_ci_computer] tabela.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Manutencao planejada > Planos de Manutencao.
2. Cligue em Novo e criam um plano de manutencdo chamado Atualizar antivirus com as seguintes

definicdes:

o Tipo Baseado em modelo

o Modelo : Clique no icone de cadeado e selecione Apple iMac 27 e. Apple MacBook Pro

17.

3. Cligue em Enviar.

4. Navegar até Manutencao planejada > Planos de Manutencgao e clique no niimero do plano de

manutencao que vocé acabou de criar.

5. Em Cronogramas de manutencao listarelacionada, clique em Novo insira as seguintes configuragdes e

cliqgue em Enviar .

o Nome Atualizacdo do antivirus

o Descricao resumida Atualizacdo de antivirus programada para computadores Apple

o Repeticao Duracao
o Tipo de gatilho Intervalo
o Dias: 30

Resultado

O plano de manutengdo Atualizar Antivirus agendatodos os computadores Apple iMac 27 e Apple MacBook

Pro 17 para executar o software antivirus a cada 30 dias.
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Separacao de dominios e Manutencao planejada

Separacao de dominios é compativel com Manutencéo plangjada. O Domain Separation permite
separar dados, processos e tarefas administrativas em agrupamentos | 6gicos chamados de dominios. Vocé pode
controlar vérios aspectos dessa separagao, incluindo quais usuérios podem ver e acessar 0s dados.

Nivel de suporte: Padrao*
O nivel de suporte é Padrao, mas tem algumas excecdes ou condigdes especiais.

« Inclui todos os aspectos de Basico suporte de nivel.

« Légica de negécios: o provedor de servigo (SP) cria ou modifica processos por cliente.
Os casos de uso refletem o uso adequado do aplicativo por vérios clientes de SP em uma
Unica instancia.

«» O proprietério da instancia deve configurar a l6gica de negdcios do produto minimamente
vidvel (MVP) e os pardmetros de dados. Esta configuracéo é feita por locatario, conforme
esperado para o aplicativo especifico.

Exemplo de caso de uso: um administrador deve ser capaz de fazer os comentérios
necessarios quando um registro é encerrado para um locatario, mas ndo para outro.

Para obter mais informacdes sobre os niveis de suporte, consulte Suporte de aplicacéo para
separacdo de dominio& .

Como o Domain Separation funciona na Manutencgao planejada

Nao ha coluna sys_domain na tabela Plano de manutencgdo (sm_maint_plan). A aplicacdo
nao pode ser exposta aos executantes do cliente; no entanto, a tabela é baseada em
condicdes, portanto, ha algum suporte limitado.

Vocé pode definir planos de manutengao para incluir ou excluir dominios ou defini-los
globalmente por padréo. O suporte na tabela Requisitos de peca (sm_part_requirement) é
somente dados.

Tépicosrelacionados

Domain Separation para provedores de servico&@

Gestao de servicos de instalacoes

Com ServiceNow® Gest3o de servicos de instalagbes, vocé pode solicitar mudancas na operacao
e manutencéo de suas instalagdes, rastrear essas solicitacdes e fazer as mudancgas
necessarias.

Antincio de descontinuacao

Gestéo de servigos de instalages esta sendo preparado para descontinuacéo futura. Ele ficara
oculto e ndo sera mais ativado em novas instancias, mas continuara sendo compativel até
a descontinuacao. Prestaco de servicos no local de trabalho fornece a experiéncia mais recente
para esta funcionalidade. Para obter detalhes, consulte KB0867184 Processo de descontinuagio
& artigo no Now Support base de conhecimento.

Explorar Configurar Administrar

© 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.

48


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-separated-apps&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-separated-apps&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-separated-apps&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-separated-apps&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-sep-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-sep-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=domain-sep-landing-page&version=zurich&pubname=zurich-platform-security
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0867184
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0867184
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0867184

servicenow.

« Visdo geral do Facilities Service Management « Ativar Workbench de visualizag&o de instalacBes » Processo de
gestéo de
servicos de
instal acbes

» Separacdo de dominios e Gestéo de servicos de
instal acbes

o Configurar
Gestdo de
servigos de
instal acoes

 Configurar

Movimentacac
empresarial

 Propriedades
instaladas com
aGestéo de
ig9s de

inStatacoes

).
o Prr’éwedades
i !adas com
a 3o de

M@nentagéo
ddisal actes

Usar Desenvolver Soluganar
prol ase

« SolicitagBes de instalagdes « Desenvolver treinamento & obter.a uda
o Tarefas de solicitagdo de instalagbes » Desenvolver documentacéo & Palnte ou
» Gestéo de espaco « Instalado com a Gestéo de servigos de instalagbes reﬂsqda

» Gestdo de movimentagéo de instal acbes qqe_qé.eﬁ na
cwni dade&@
o P&Sjlii sar
por artigos
de erros
conhecidos no
Portal de erros

conhecidos&
« Contato

Suporte e
atendimento
ao cliente&@

Visao geral do Facilities Service Management

. Gestdo de servicos de instalagdes a aplicagdo permite que os usuérios solicitem mudangas na

operacao e manutencao de suas instalacoes. A equipe das instalacdes pode rastrear essas

solicitagcdes e fazer as mudangas necessarias.
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. Gestéo de srvigos de instalagBes a aplicagéo oferece os seguintes beneficios:

« Indica o local de uma solicitagdo de instalagdo para que a equipe de instalagdes saiba
exatamente onde os usuarios encontraram o problema.

« Identifica itens de configuragéo (ICs) para cada solicitagdo de instalagcédo para que vocé
saiba quais itens em sua infraestrutura também sdo afetados.

» Permite que qualquer usuério no sistema exiba todas as solicitacdes de instalagcées em
aberto. Os usudrios podem ver os problemas de instalagdes que ja foram relatados antes
de enviar uma nova solicitacéo.

Ativar Gestao de servicos de instalacoes

. Gest&o de servicos de instalacBes o plug-in (com.snc.facilities service automation) agora esta descontinuado e
ndo é mais compativel ou esta disponivel para nova ativagao.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador
Para obter detalhes, consulte o artigo Processo de descontinuacdo [KB0867184] B na base de
conhecimento do Now Support.
Tépicosrelacionados
Listade plug-ins&
Ativar Gestdo de Movimentagdes de I nstalagoes
Ativar Workbench de visualizagcéo de instalagdes

Criar um grupo

Configure grupos e atribua as fun¢des e usuarios necessarios. Os usuarios do grupo
herdam as func¢des do grupo, portanto, vocé néo precisa atribuir fungdes a cada usuario
separadamente.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Existem algumas praticas recomendadas ao criar grupos:

« Crie um grupo para administradores e atribua a funcdo de administrador somente a este
grupo.

« Crie quantos grupos forem necessdarios em sua organizagdo. Por exemplo, crie um grupo
de equipe para cada localizacdo geogréfica, fungéo, habilidades e modelos de produto,

como manutencao de edificios ou seguranca de edificios. Atribua os usuérios necessarios
a esses grupos e atribua a funcédo de equipe a esses grupos.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Administracao de Usuarios > Grupos.
2, Clique en Nova.

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.
Consulte Crie um grupo de usuérios B para obter uma explicagdo de cada campo.

4. Clique no icone de cadeado a0 lado de Tipo campo.
Se 0 campo néo estiver visivel, configure o formulério para adicioné-lo.
. Tipo o0 campo é expandido.

5. Clique no icone de pesquisa ( i;-‘%) e selecione [aplicacao] tipo.
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6. Cligue com o boté&o direito no cabegalho do formulério e selecione Salvar.
7. Adicione afuncdo [application] _admin ou [application]_staff ao Fungoes lista relacionada.
8. Adicione usuérios a0 Membros do grupo lista relacionada.

9. Clique em Atualizar.

Configurar Gestao de servicos de instalacoes

Os administradores de instalagées podem definir configuragdes de instalagdes para
determinar como o sistema lida com as operacgdes diarias.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Facilities_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Gestéo de servicos de instalagdes o padréo € o método de processamento orientado por solicitagdo paralidar
com tarefas. Para obter informac6es sobre ambos os métodos de processamento, consulte Tarefa versus .
processamento orientado por solicitacéo.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalagoes > Administracao > Configuracao.

0 Nota: Os administradores em dominios inferiores ao dominio global podem exibir atela
Configuragdes, mas ndo podem maodificar as configuracoes.

As opcdes na tela de configuracdo séo organizadas em um layout com varias guias, da seguinte forma:

o . Processo de negdcios contém opc¢des para configurar o ciclo de vida da solicitacao,
criar catédlogos e solicitagdes e configurar notificagdes.

o . Atribuicao contém opcodes para configurar atribuicdo manual e automética.

o . Complementos contém opc¢des para habilitar a base de conhecimento, documentos
gerenciados e atividades de tarefa.

2. Preencha os campos em Processo de negécios guia.
O Nota: A tela Configuragio contém muitas opcdes de configuragdo. Uma opgao é habilitada quando

0 comutador aparece verde e € alternado para a direita. Todas as opgdes de configuracéo listadas em
Dependéncia deve ser habilitado para que a opcéo segja exibida.

Tela de configuragao - Processo de negdécios

Descricao Dependéncia

Ciclo de vida

Habilitar Habilite fluxos de estado consi stentes com todos aplicactes de gestao de
fluxos de Servicos.
estado

Se vocé preferir criar seus préprios fluxos de estado
usando regras de negdcios, scripts de cliente e acoes de

IU, desabilite a opcado . Uma caixa de confirmacgéo é exibida
e inclui um link para um artigo de ajuda que descreve as
implicacdes da desativacao de fluxos de estado. E altamente
recomendavel que vocé leia o artigo antes de prosseguir.
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Ciclo de vida

Descricao

Dependéncia

Se vocé desabilitar fluxos de estado e salvar, esta opgao de
configuragéo sera removida da tela e os fluxos de estado néo
poderado ser habilitados novamente na interface do usuério.
Ciclodevida Selecione orientado por solicitacdo (as subtarefas sao Habilitar
do processo opcionais) se vocé ndo quiser exigir tarefas para atender as solicitagdes.  Huxos de
Quando o ciclo de vida da solicitacéo é orientado por solicitacdo, as estado estd
solicitagBes podem ser atribuidas diretamente aos usuarios em um grupo de  ativado.
atribuicdo. Os usuarios ainda podem adicionar tarefas as solicitacbes. No
entanto, fechar todas as tarefas ndo fecha automaticamente a solicitacéo.
@ Nota: . Habilitar Huxos de estado no esta selecionada, o
ciclo de vida do processo se torna orientado por solicitacao e
este campo néo € exibido.
Os agentes Habilite para exigir que o agente atribuido aceite ou rejeite atarefa. Habilitar
devem aceitar Auxos de
ou rejeitar estado esta
astarefas ativado.
atribuidas
Asanotagbes  Habilite se anotacdes de trabalho forem necessarias ao fechar, concluir
detrabalho ou cancelar solicitaches e tarefas. Se estiver desabilitado, as anotacGes de
SZ10) trabalho ndo seréo necessarias ao fechar, concluir ou cancelar.
necessarias
parafechar ou
cancelar uma
solicitacdo ou
tarefa
Copiar Habilite para sincronizar anotagdes de trabalho da tarefa com as anotagbes ~ Habilitar
anotacBesde  de trabalho no pedido ou solicitacgo. Quando as anotagBes de trabaho séo  AHuxos de
trabalho da adicionadas a tarefa, as mesmas anotagdes de trabalho aparecem no pedido  estado esta
tarefa para ou na solicitagdo. ativado.
solicitagco
Criacao de catalogo e solicitacao
Criar ou Habilite esta op¢éo para permitir que mensagens de e-mail de entrada
atualizar criem ou atualizem solicitacBes. Esta opgdo deve ser habilitada para
solicitagOes permitir que as solicitagdes sejam marcadas como spam.
por e-mail de
entrada.
As Sedlecione formulario de catalogo ou regular parainstalar o catdlogo
solicitacBes e habilitar a publicacdo automética de model os de solicitagdo no catal ogo.
s8o criadas
usando Selecione formulario regular somente para desinstalar o
catdlogo e desabilitar a publicagdo automatica de modelos de
solicitagédo no catélogo.
Os modelos Habilite esta opgéo para permitir a publicacéo automética de itens do
criamum item catalogo para a aplicacéo.
do catalogo
dedicado
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Descricao

Ciclo de vida

Notificacoes

Envie uma Configure notificagdes a serem enviadas para destinatérios especificos
notificagdo guando os campos sel ecionados em Solicitagfes e/ou Tarefas mudarem.

guando um

a.
campo for
dterado para b,
umatarefaou
solicitacdo.

C.

d.

e.

De Tabela, selecione Solicitacao ou Tarefa.

De Campo, selecione o campo a ser usado para gerar
notificagdes. Quando uma mudancga é feita no campo
selecionado, uma notificagdo € enviada aos destinatarios
identificados.

De Destinatarios selecione um ou mais destinatarios

Se um usuario especifico ou um grupo especifico, estiver
selecionado, o usuario sera solicitado a selecionar um
USUArio ou grupo.

Para definir mais notificagdes usando outros campos ou
destinatérios, repita as etapas na prdéxima linha.

Para remover uma notificacao, clique em esimbolo a
direita da notificacéo.

Dependéncia

3. Clique em Atribuicao e preencha os campos.

Tela Configuracao - Guia Atribuicao

Campo

Descricao Dependéncia

Método de atribuicdo para tarefas. Manual mente

Atribuir
solicitages ou
tarefas com base
nas areas cobertas
do grupo de
atribuicdes
Programacao

Usar
programacao
de agente ou de
tarefa

A selecdo
automatica

de agentes
considerara o
fuso horério para
tarefas

Habilite esta op¢éo paralimitar a selecdo
de grupos do Grupo de expedicao

e. Grupo de atribui¢cao campos para
grupos que cobrem o local datarefa.

Habilite esta opgdo para permitir a
atribuicdo automatica do agente e a
selecdo automética do agente.

Habilite esta opgéo para considerar o fuso Habilitar Huxos de estado esta ativado.
horério do agente ao atribuir umatarefa.
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Campo Descricao

Habilitar Habilite esta opcéo para usar a atribuicéo
atribuicdo de de prioridade para atribuir agentes
prioridade automati camente.

Selecione Selecione prioridades para atribuicdo.
prioridades para

atribuicéo de

prioridade

Fatores adicionais

A selecdo Habilite esta op¢éo para usar o agente e
automatica o local ao determinar a quem atribuir a
de agentes tarefa. Os agentes mais proximos do local
considerarda datarefa recebem preferéncia.
localizag&o dos

agentes

A selecdo Esta opcéo determina o grau em que as
automética de habilidades devem ser correspondidas
agentes requer aumatarefa ao determinar a atribui¢éo
tarefasqueeles  automdtica

estejam aptos a . -

realizar o Selecione todos exigir que um

agente atribuido tenha todas
as habilidades para executar a
tarefa. Um agente que nédo tem
uma habilidade é eliminado.

o Selecione alguns se vocé
quiser que agentes que tenham
a maioria das habilidades
executem a tarefa.
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(0]

(0]

(¢]

Habilitar Auxos de estado esta
ativado.

Ciclo de vida do processo: O ciclo
de vida é orientado por tarefa .

A selegao automatica de agentes
considerara os cronogramas de
agente ou tarefa .

[ ] Nota: . Ciclo de vida do

(0]

processo aop¢do ndo esté
disponivel em todas as aplicacdes de
gestéo de servicos.

Use a programacao de agente ou
de tarefa esta ativado.

Habilitar atribuicao de prioridade
esta ativado.

o Habilitar Aluxos de estado estd

ativado.

Se estiver usando Ciclo de vida
do processo: O ciclo de vida é
orientado por tarefa . Método de
atribuicao para tarefas: Usando
atribuicao automatica .

Se estiver usando Ciclo de vida
do processo: O ciclo de vida é
orientado por solicitacao . Método
de atribuicao para solicitagoes:
Usando atribuicao automatica .

Habilitar Huxos de estado esta
ativado.

Se estiver usando Ciclo de vida
do processo: O ciclo de vida é
orientado por tarefa . Método de
atribuicao para tarefas: Usando
atribuicao automatica .

Se estiver usando Ciclo de vida
do processo: O ciclo de vida é
orientado por solicitacao . Método
de atribuicao para solicitagoes:
Usando atribuicao automatica .

54



servicenow.

Descricao Dependéncia

o Selecione nenhum se vocé
quiser atribuir agentes
automaticamente sem
considerar as habilidades.

4. Clique en Complementos e preencha os campos.

Guia Configuracao - Guia Complementos

Descricao Dependéncia

Requisitos de pecas

Osrequisitos de Habilite esta opcéo paraexigir que os agentes

pecas sd0 necessarios  especifiquem pegas para atarefa.

para os agentes

Editar modelos Cligue em adicionar e selecione o modelo de peca Os requisitos de peca

associados aser usado para estatarefa. Clique em mais para sao necessarios para
selecionar mais model os de peca. os agentes.

Documentacao

Habilitar umabase  Habilite esta opcéo parainstalar a base de

de conhecimento conhecimento da aplicacao.

dedicada

Habilitar documentos Habilite esta opcdo para adicionar umalista relacionada

gerenciados a documentos gerenciados.

Habilitar atividades  Habilite esta opgdo para registrar as interacfes e

datarefa comunicactes da tarefa, como chamadas telefonicas e
mensagens de e-mail.

Tabelas de tarefas associadas

Selecione tabelas Cligue em Adicionar para selecionar mais tabelas.
associadas

Mapas

Habilitar mapas Habilite esta opgéo para usar mapas.

5. Cligue em Salvar.

A Aviso: . Habilitar Huxos de estado se a opgo estiver desabilitada, uma caixa de confirmagéo
com um link para a documentacéo sera exibida, explicando as consequéncias da desativacéo dos fluxos
de estado. E altamente recomendavel que vocé |eia a documentagio antes de fazer essa mudanca, pois a
acao de desabilitar os fluxos de estado da gestéo de servicos ndo pode ser revertida.

Tarefa versus . processamento orientado por solicitacao

Todas as aplicagbées usam processos orientados por tarefa ou por solicitacéo para lidar com
tarefas.

O padrao de cada aplicagdo é um ou outro desses tipos de processamento, mas vocé pode
alternar entre eles conforme necessério.
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O processamento orientado por tarefas significa que a ordem de servico ou solicitagao
simplesmente contém uma lista de tarefas necessarias para concluir o trabalho geral.
Quando um registro de ordem de servico € criado, um registro de tarefa associada é criado
automaticamente. Uma solicitagao deve ter pelo menos uma tarefa e mais tarefas podem
ser definidas para lidar com todos os aspectos da solicitagdo. A medida que as tarefas sao
executadas e concluidas, a solicitacdo passa por uma série de estados. Depois que a ultima
tarefa é fechada, a solicitagdo muda automaticamente para Encerrada.

O processamento orientado por solicitagdes significa que as tarefas sédo atribuidas a

uma solicitagdo, mas fechar todas as tarefas ndo fecha automaticamente a solicitagéao.
Uma solicitacdo ndo requer tarefas e pode ser aberta e fechada independentemente.
Todas as tarefas podem ser transferidas e atribuidas de forma independente e a agentes
diferentes dos especificados na solicitagdo. Mesmo que todas as tarefas sejam encerradas,
a solicitacdo podera permanecer aberta e continuar sendo trabalhada. No entanto, a
solicitagdo ndo pode ser fechada até que todas as tarefas também sejam encerradas.

No processamento orientado por solicitacédo, as transicoes de estado séo baseadas
exclusivamente na solicitacao.

Instalado com a Gestao de servicos de instalacoes

Vaérios tipos de componentes séo instalados com Gestdo de servicos de instalagdes plug-in.
Dados de demonstracéo estéo disponiveis com Gestdo de servicos de instalagdes.

Tabelas instaladas com a Gestao de servicos de instalacoes

Gestéo de servigos de instalages adiciona as seguintes tabelas.

Tabela Descricao

Item de Equipamento Armazena registros de item de equipamento

[cmdb_equipment_item]

Solicitacdo de InstalagBes Armazena registros de solicitacgo de instalaces

[facilities_request]

Tarefa de Solicitacdo de Instalagbes Armazena registros de tarefa de solicitagdo de instal agbes

[facilities_request_task]

Fluxo de solicitagdo de I nstalacoes Armazena registros de fluxo de estado de solicitacéo

[sf_facilities_request]

Fluxo de Tarefa de solicitacdo de Instalagdes ~ Armazena registros de fluxo de estado datarefa de
solicitacéo

[sf_facilities_request_task]

Modelo de Solicitacdo de Instalagbes Armazena model os de solicitagcdo

[cmdb_facreqg_product_model]

Modelo de Tarefa de Solicitacdo de Armazena model os de tarefa de solicitacdo
Instalagbes

[cmdb_factask_product_model]
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Propriedades instaladas com a Gestao de servicos de instalacoes
Instalagcdes Propriedades da Gestéo de servigos controla o comportamento do Gestéo de
servigos deinstalagbes aplicagéao.

Gestdo de servigos de instalagdes adiciona as seguintes propriedades.

Propriedade Descricao

facilities.management.autocl ose.request.time NUmero de dias (inteiro) apos os quais as solicitactes resolvidas sdo encer
recurso.

« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 1

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedades

workflow.state.facilitations.management Selecione o estado em que o fluxo de trabalho do modelo comecga.
« Tipo: cadeia de caracteres
« Valor padréo: 5

« Local: Instalagdes > Administracao > Propriedadas

facilities.management.default.end.time Hora de término padrdo para todos os agentes de trabalho quanao nenhum
« Tipo: cadeia de caracteres
« Valor padrao: 17:00

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedadzs

gestdo.fvw.area.unidade A unidade de &rea de base do sistema para tabel as de espago Ge-instalacte
ou falso para usar pés quadrados.

« Tipo: verdadeiro | falso
« Valor padréio: falso

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedades

gestdo.fuso.horério.peso Peso do fuso horério.
« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 10

« Local: Instalacoes > Administracao > Propriedades

management.state.value Selecione o estado ap6s o qual a solicitacdo entra trabalho em andame
« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 6

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedades

trabal ho.gest80.instal acfes.espacamento.trabal ho Quantidade de tempo (em minutos) para adicionar entre o final de umatar
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Propriedade Descricao

« Tipo: inteiro
« Valor padréo: O

« Local: Instalacoes > Administracao > Propriedades

gestdo.instal agdes.habilidades.peso Peso das habilidades.
« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 10

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedades

local .peso.gestéo.instal agbes Peso do local.
« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 10

« Local: Instalacoes > Administracao > Propriedades

facilities.management.default.start.time Horadeinicio padr&o para todos os agentes quando ndo houvertima prog
se atarefa continuar a partir do dia anterior, a hora de inicio seré& definida
usaum relégio de 24 horas.

« Tipo: cadeia de caracteres
« Valor padrao: 08:00

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedades

facilities.management.overwrite.user.location Substitua o local do usuério pelo local primério definido natébelafm_m2
« Tipo: verdadeiro | falso
« Valor padréo: verdadeiro

« Local: Instalac6es > Administracao > Propriedades

glide.ui .facilities request_task activity.fields Campos de formatador de atividades de Tarefa de Solicitagéo de Instalagd
« Tipo: cadeia de caracteres

« Valor padréo:
Assigned_to,cmdb_ci,state,impact,priority,opened_by,work

« Local: Instalacoes > Administracao > Propriedades

facilities_ management.map.merge.task.agent.markers Mescle os marcadores de tarefa e agente nos mapas de geolocalizagéo con
« Tipo: verdadeiro | falso
« Valor padréao: falso

« Local: Instalacdes > Administracao > Propriedades

facilities.management.max.agents.processed Define 0 nimero méximo de agentes processados por expedi¢o automati
300 agentes. O sistema ndo pode expedir automaticamente uma tarefa par:
que o valor configurado.
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Propriedade Descricao

« Tipo: inteiro
« Valor padrao: 100

« Local: Instalacoes > Administracao > Propriedades

Funcoes instaladas com a Gestao de servigos de instalagoes

As fungdes controlam o acesso a recursos e capacidades no Gestdo de servigos de instalagdes.
Gestéo de servigos de instalages adiciona as seguintes fungdes de usuario.
0 Nota: Vocé deve adicionar afungfo Visualizador do Notify (notify_view) aos funcionarios que vocé

desgja exibir o contetido do Notify (chamadas em conferéncia e mensagens SMS). Para obter mais
informacdes, consulte Fungdes instaladas com o Notify & .

Titulo da funcao

e Descricao Contém funcoes

facilities read Pode ler solicitagBes de instal acOes. nenhum

facilities_admin Pode criar e modificar todas as solicitagdes knowledae manager
de instal acdes, modificar plantas baixas e * Knowledge_ 9

configurar edificios, andares e salas. Os « facilities_staff
administradores também podem criar tarefas

usando o recurso Clonar tarefa. - facilities_dispatcher

« catalog_admin

o territory_admin

« skill_admin

« facilities_approver_user
« template_admin

« skill_model_admin

facilities asset_ admin  Pode criar e modificar todos os ativos de ativo
instal acoes.

facilities approver_user Pode aprovar se uma solicitacdo de approver_user
instalagBes pode avancar.

facilities_dispatcher Pode programar e atribuir tarefas a equipe
das instalagbes. Eles podem ser pesquisados
(filtrados pelo) grupo que gerenciam. « facilities_staff

« skil_model_user

o territory_user

« Inventory_user

facilities staff Fornece acesso total a aplicacdo Instalagdes
e atodos os modulos, Pode criar e modificar  * Inventory_user
solicitagGes de instal agdes e acessar « skill_user

relatérios de instalagdes. As equipes de
instal agdes sdo0 normal mente 0s Usuérios

atribuidos a solicitagOes de instal acbes « fc_request_reader
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Titulo da fungao

[name] Descricao Contém funcoes

e atualizam o registro de solicitagdo de

« territory_user
acordo.

« executante do servigo
« fc_request_writer

« facilities_read

Asfuncdesfacilities staff e facilities_ admin herdam automaticamente as seguintes funcgoes:

fc_request_reader Pode ler registros de solicitacdo de nenhum
instal acOes.
fc_request_writer Pode criar, ler, gravar e excluir registrosde  fc_request_reader
solicitacdo de instalacdes.
fpv_floorplan_writer Pode criar, ler, gravar e excluir plantas fpv_floorplan_reader
baixas de instal agtes.
fpv_element_reader Pode ler registros da sala. nenhum
fpv_element_writer Pode criar, ler, gravar e excluir registrosde  nenhum
sda

Inclusées de script instaladas com a Gestao de servicos de instalacoes

Inclusdes de script sdo usadas para armazenar JavaScript executado no servidor.

Gestdo de servicos de instalagdes adiciona os seguintes Inclusdes de script.

Script include Descricao

fc_AbstractWrapper Wrapper abstrato usado para encapsular objetos GlideRecord relacionados a
aplicagéo Gestdo de instalagoes.

Os clientes ndao modificam esta classe.
fpv_ElementSecurityManager  Classe de wrapper para seguranca do Visualizador de plano de producdo.
Os clientes ndo modificam esta classe.

fpv_Factory Classe personalizavel que fornece o tipo de wrapper de Gestéo de instalacdes
correto.

Os clientes modificam esta classe ao adicionar suas préprias
implementacdes de wrapper.

fc_AbstractSecuritManager Gerenciador de seguranca abstrato que fornece acesso hegado padréo. Todos
0s gerentes de seguranca estendem esta classe.

Os clientes nao modificam esta classe.

fpv_Foorplan Classe de wrapper pararegistro de planta baixado Visualizador de planta
baixa

Os clientes nao modificam esta classe.

fc_Constants Constantes de instalagcBes
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Script include Descricao

Os clientes nao modificam esta classe.

fc_BaseFactory Classe de base que fornece wrappers para objetos de solicitacdo de
instal acoes.

Os clientes ndo modificam esta classe.
fc_RequestSecurityManager Classe de wrapper para seguranca de solicitacdo da Gestdo de instal agdes.
Os clientes ndo modificam esta classe.
fpv_BaseFactory Classe base que fornece wrappers para objetos FloorPlanViewer.
Os clientes ndo modificam esta classe.

fpv_AbstractSecuritManager ~ Gerenciador de seguranca abstrato que fornece acesso hegado padréo. Todos
0s gerentes de seguranca estendem esta classe.

Os clientes ndo modificam esta classe.
fc_FacilitesRequest Funcdes de solicitagdo de instalagdes.
Os clientes nao modificam esta classe.

fpv_AbstractWrapper Wrapper abstrato usado para encapsular objetos GlideRecord relacionados
a0 plug-in Visuaizador de planta baixa.

Os clientes nao modificam esta classe.

fpv_Element Classe de wrapper pararegistros de elemento do Visualizador de plano de
producéo.

Os clientes nao modificam esta classe.
fc_FacilitesSolicitagcbes Ajax  Solicitac8o de instalacfes AJAX.

Os clientes nao modificam esta classe.

Utils das Instal agBes Contém métodos de utilitério para gestdo de espago, incluindo célculos de
acumulo de espacos a niveis e niveis a edificio.

fc_Factory Classe personalizavel que fornece o tipo de wrapper de Gestéo de instalagbes
correto.

Os clientes modificam esta classe ao adicionar suas proéprias
implementacdes de wrapper.

UticOesAJAX Contém métodos de utilitério parainstalagdes, incluindo programacéo e
blackouts.
fpv_Constants Constantes do visualizador de plantas baixas.

Os clientes ndo modificam esta classe.
fpv_FloorplanSecurityManager Classe de wrapper para seguranca de caso da Gestdo de instal acles.

Os clientes nao modificam esta classe.
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Script include Descricao

VisuwerUtils Contém métodos de utilitério para o visualizador de planta baixa.

Regras de negécio instaladas com a Gestao de servicos de instalacoes

Uma regra de negécio € um script do lado do servidor que é executado quando um registro
é exibido, inserido, atualizado, excluido ou quando uma tabela é consultada.

Gestéo de servigos de instalagdes adiciona as seguintes regras de negécios.

Regr:a d < Tabela Descricao
negocios
Construcéo de Construcéo Garante que os limites de utilizacgo sejam definidos como
utilizacéo nimeros de 0 a 100.
[alm_building]
Atualizar local Usuério Associado Atualiza o local de registros do usuério do sistema
primario do parao local primario atual do usuério natabela
USU&rio [fm_m2m_user_to_space] fm_m2m_ user to space.
Areade Espaco de instalacéo Calcula a &rea em unidades comuns para o espago.
referéncia
[fm_space]
Impedir loop de  Espaco deinstalagdo Impede definic¢Bes de espaco circular em que um espago é
ancestralidade primério e secundério ao mesmo tempo.
[fm_space]
Acumulo Espaco de instalagdo Acumula as informactes de espaco paranivelélas
conforme as informagdes sdo alteradas no espaco.
[fm_space]
Acumulo Nivel Acumulainformacdes de nivel parao edificio.
[fm_level]
Utilizacdo de Nivel Garante que os limites de utilizacgo sejam definidos como
andar nimeros de 0 a 100.
[fm_level]
Acdmulo Usuério Associado Atualiza a utilizag8o de espaco em um espago conforme
0s usuérios sdo adicionados e removidos dos espagos.
[fm_m2m_user_to_space]
Areade Campus Calcula a &rea em unidades comuns para o espaco.
referéncia
[fm_campus]
atualizar onome Construcdo Gera 0 nome de exibic¢&o completo do espaco.
de exibicdo do
espaco [alm_building]
Maximo de Construgéo A ocupacdo méxima ndo pode ser inferior a0.
Ocupacéo
[alm_building]
Acumulo Construcéo Acumula dados do edificio para o campus.
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Regra de

. Tabela Descricao

negocios
[alm_building]

Fechamento Solicitac&o de Instalagbes Fecha automaticamente as solicitacfes que foram
automatico da resolvidas e ndo foram atualizadas no dia 1. Este nimero
solicitacéo [facilities_request] é uma propriedade em Propriedades do sistema.
Mudancade Usuario Atualizaatabelafm_m2m_user to space quando o local
local primério Nos registros sys_user muda.

dasinstalagbes  [sys_user]

Méaximo de
Ocupagéo

Espaco de instalacéo A ocupacdo maxima nado pode ser inferior a0.

[fm_space]

Evitar duplicatas Zonade instalagdo N&o permita que 0 mesmo espaco seja adicionado auma
Unicazona mais de umavez.

[fm_zone]

N&o permita que 0 mesmo usuario seja adicionado ao
mesmo espago Mais de umavez.

Evitar duplicatas Usuario Associado

[fm_m2m_user_to_space]

Impedir vérios Nivel N&o permita que haja mais de um nivel principal definido
niveis principais para os niveis de um edificio.

paraconstrucdo  [fm_level]

Atualizar local Usuério Associado Ajuda amanter as tabelas sys user e

priméario fm_m2m_users to_space em sincronizagdo quando o
[fm_m2m_user_to_space] |ocal primério muda

Opcéo de Espaco de instalagdo Converte pés quadrados em metros quadrados
unidade de area

deinstalagdes  [fm_space]

dterada

Atualiza 0 nome de exibicdo a medida que o nome do
edificio e do nivel muda

atualizar onome  Nivel
de exibicdo do

espaco [fm_level]
Areade Espaco de instalacéo Calcula a &rea em unidades comuns para 0s espagos.
referéncia

[fm_space]
Maximo de Espaco de instalagdo A ocupacdo méxima ndo pode ser inferior a0.
Ocupacéo

[fm_space]
Areade Espaco de instalagdo Calcula a &rea em unidades comuns para 0 espago.
referéncia

[fm_space]

Espaco - Gerar  Espaco deinstalacdo Gera 0 nome de exibicéo completo do espaco.
nome completo

[fm_space]
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Notificacoes por e-mail instaladas com a Gestao de servicos de instalagoes

As notificagdes por e-mail sdo uma maneira de enviar notificagées por e-mail ou SMS de
usuarios selecionados sobre atividades especificas no Gestéo de servicos de instal agoes.

Gestéo de servicos de instalagdes adiciona as seguintes notificagcdes por e-mail.

Notificacao Descricao

A solicitacdo deinstalagdes  Envia uma mensagem de e-mail para o membro da equipe das instal acoes
foi atribuida atribuido a solicitagdo de instalacfes.

Catalogos instalados com a Gestao de servigos de instalagoes

Os catélogos fornecem aos clientes oportunidades de autoatendimento no Gestéo de servigos
deinstalacfes.

Gestéo de servigos de instalagdes adiciona os seguintes catélogos.

Tabela Descricao

Catdlogo de Instal agbes Contém itens do catalogo de instal agbes

Mapas de transformacao de tabela instalados com a Gestao de servicos de instalacoes

Os mapas de transformacao de tabela permitem adicionar espacos ou detalhes sobre
espacos de outras origens.

Gestéo de servigos de instalagdes adiciona os mapas de transformacéo da tabela a seguir.

Mapas de transformacao de
tabela

Descricao

Mapa de transformacdo no nivel de  Ajuda o usuério a preencher rapidamente os dados de andar (nivel).

instal agdes
M apa de transformacao de Ajuda o usuério a preencher rapidamente os dados de espaco, incluindo
instal agdes usuarios associados.

eolewolne oednped|

Ativar Gestao de Movimentacodes de Instalacoes

Os plug-ins (com.snc.facilities_service_automation) e
(com.snc.facilities_service_automation.move) agora estdo descontinuados e ndo sdo mais
compativeis ou estédo disponiveis para nova ativacao.

Antes de Iniciar

Func&o necessaria: administrador

Para obter detalhes, consulte o artigo Processo de descontinuagéo [KB0867184] @ na base de
conhecimento do Now Support.

Topicosreacionados
Listade plug-ins&@
Ativar Gestdo de servicos de instal agdes
Ativar Workbench de visualizagdo de instal agdes
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Configurar Movimentacao empresarial

Instalagdes ou administradores de movimentacao podem definir configuracdes
para determinar como o sistema exibe as cores na ferramenta de planejamento de
movimentacao.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Facilities_admin ou move_admin
Procedimento

1. Navegar até Tudo > Movimenta¢cao Empresarial > Configuracao > Propriedades da
Movimentacao Empresarial.

2. Preencha os campos no formul&rio, conforme o apropriado.

Propriedades da Movimentagao Empresarial

Opcao Selecao

As cores dos segmentos na ferramenta de plangjamento de movimentagbes  Vaores hexadecimais,
valores RGB ou cores
HTML

A cor a ser usada para destacar lugares na ferramenta de plangjamento de Valores hexadecimais,

movimentacdes depois de esgotada a lista de cores de segmento valores RGB ou cores
HTML

A cor a ser usada para segmentos ndo selecionados Valores hexadecimais,
valores RGB ou cores
HTML

A cor a ser usada para destacar lugares disponiveis naferramenta de Valores hexadecimais,

planejamento de movimentactes valores RGB ou cores
HTML

3. Clique em Salvar.

Instalado com a Gestao de Movimentagoes de Instalagoes

Varios tipos de componentes sado instalados com Gestéo de mudangas de instal agtes plug-in.
Dados de demonstracdo estédo disponiveis com Gestdo de mudancas de instalacoes.

Tabelas instaladas com a Gestao de Movimentacoes de Instalacoes

Gestéo de mudangas de instalagdes adiciona as seguintes tabelas.

Tabela Descricao

Cenario de Movimentagcdo Empresarial Contém todos os cenérios
[enterprise_move_cenério]

Solicitacgo de Movimentacdo Empresarial  Contém solicitac6es de movimentacdo reais
[enterprise_move_request]

Tarefade Solicitagdo de Movimentagéo Contém tarefas para solicitagdo de movimentagdo empresarial
Empresarial
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Tabela Descricao

[enterprise_move_request_task]

Delegador de Movimentagdo Empresarial  Armazena del egador para correlagéo de cenério

[move_delegator]

Deta he da Movimentagdo Empresaria Contém usuérios movidos no cenério de movimentagdo
empresarial

[mover_detalhe]

Mover Modelo de Tarefa Contém o modelo sm_core para tarefas de movimentacdo de
usuario unico

[move_task_template]

Mover Fluxo de Tarefas Fluxo de estado paratarefa de movimentagdo de usuario Unico

[move_sf _task]

Mover Requisi¢ao Contém solicitagdes de movimentag&o de usuario Unico

[move_request]

Mover Fluxo de RequisicOes Fluxo de estado para solicitagdo de movimentagéo de usuario
Unico

[move_sf_request]

Mover Modelo de Salicitagcéo Contém o modelo sm_core para solicitacBes de movimentagéo de
usuario tnico

[move_request_template]

Mover Tarefa Contém tarefas de movimentagéo de usuario Unico

[move_task]

Propriedades instaladas com a Gestao de movimentacao de instalacoes

As propriedades controlam o comportamento da aplicacédo Facilities Move Management.

Gestéo de mudangas de instalages adiciona as seguintes propriedades.

Propriedade Descricao

As cores dos segmentos na ferramenta de planejamento de As cores dos segmentos na ferramenta de
movimentacao [facilities.enterprise.move.mpt.segment.colors]  planejamento de movimentacdes

A cor a ser usada pararealcar lugares na ferramenta A cor a ser usada para destacar lugares

de planegjamento de movimentacdo depois na ferramenta de planejamento de

gue alista de cores de segmento for esgotada movimentacdes depois de esgotada a lista de
[facilities.enterprise.move.mpt.overflow.seats.col or] cores de segmento

A cor a ser usada para segmentos ndo selecionados A cor a ser usada para segmentos ndo
[facilities.enterprise.move.mpt.other.color] selecionados

A cor aser usada para real¢car lugares em aberto A cor a ser usada para destacar lugares

na ferramenta de planejamento de movimentacdo disponiveis na ferramenta de plangjamento
[facilities.enterprise.move.mpt.open.seats.col or] de movimentagdes
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Funcodes instaladas com a Gestao de mudancas de instalacoes

As funcodes controlam o acesso a recursos e capacidades na Gestdo de mudancas de

instalacoes.

Gestédo de mudangas de instalagBes adiciona as seguintes fungdes de usuério.

Titulo da funcao [name]

Mover Béasico

[move_basic]

Mover administrador

[move_admin]

Mover expedidor

[move_dispatcher]

Mover agente
[move_agent]
Mover iniciador

[move_initiator]

Mover aprovador

Descricao

Pode ler e criar ordens de servico e
acompanhar os pedidos criados por eles.

Tem controle total sobre todos os
dados da Gestéo de servigos. Também
administraterritorios e habilidades,
conforme necessario.

Programa e atribui as tarefas aos agentes.
Eles podem ser pesquisados (filtrados
pelo) grupo que gerenciam.

Pode aceitar ou rejeitar umatarefa. E
aguele que executa o trabalho no site.

Semelhante ao sm_basic (pode ler e
criar ordens de servico e acompanhar
os pedidos criados), mas também pode
conceder acesso alU.

Aprovar pedidos e solicitagOes.

Contém fungoes

« document_management_user
« move_read

« service_fulfiller

« task_activity_writer

« skill_user

« territory_user

o Inventory_user

« territory_admin

« skill_model_admin

« move_approver_user

« skill_admin

« administrador do catélogo
» knowledge_manager

« move_agent

« template_admin

« move_dispatcher
« skill_model_user
o Inventory_user

« territory_user

« move_basic

« move_basic

« move_basic

* approver_user

[move_approver_user]
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Titulo da funcao [name] | Descricao Contém func¢oes

Mover leitura S6 pode ler e criar ordens de servigo e
acompanhar os pedidos criados por eles.
[move_read]

Modelos de e-mail instalados com a Gestao de Movimentacoes de Instalagoes

Os modelos de e-mail permitem criar conteldo reutilizavel para a linha de assunto e o corpo
da mensagem das notificagdes por e-mail.

Gestdo de mudangas de instalagfes adiciona os seguintes modelos de e-mail.

Modelos de e-mail |Descrig¢ao

move.del Notifica os delegantes para atribuir lugares para uma movimentagdo empresarial .

Inclusoes de script instaladas com a Gestao de movimentacao de instalacoes

Inclusdes de script sdo usadas para armazenar JavaScript executado no servidor.

Gestédo de mudangas de instalagdes adiciona os seguintes Inclusdes de script.

Script include Descricao

MovimentesUtils Utilitarios usados pela gestéo de movimentacdo

Scripts de cliente instalados com a Gestao de movimentacao de instalacoes

Scripts de cliente definem comportamentos personalizados que sdo executados quando
ocorrem eventos, como quando um formulario é carregado ou enviado, ou uma célula muda
de valor.

Gestéo de mudangas de instalagdes inclui 0s seguintes client scripts.

Client script Tabela Descricao

Remover dataincorreta Mover Requisicdo Remover data padréo

[move_request]

Preencher Mover Requisicdo Preencha automaticamente from_location com
automati camente base no usuério selecionado a ser movido.
from_location [move_request]

Preencher Detalhe da Movimentagdo Preencher a partir do local quando um usuario for
automaticamente a Empresarial adicionado

partir dalistaintegrada
[mover_detalhe]

O estado é somente Mover Requisicdo Defina o estado como somente leitura quando o
leitura estado for Rascunho ou Enviado
[move_request]

Warnto_location ndo é Detalhe da Movimentacdo Avisar 0 usuério de que para o local ndo é um
um espago deinstalacdo Empresarial espaco de instalagco (fm_space)
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Client script Tabela Descricao

[mover_detalhe]

Atualizacdo de ativo Detalhe da Movimentagéo Atualize ativos para 0 usuério em uma
Empresarial movimentac&o

[mover_detalhe]

Fechar verificacdo Solicitagdo de Movimentacdo  Antes de definir o estado da solicitagdo, verifique
concluida Empresarial se todas as tarefas estdo encerradas concluidas

[enterprise_move_request]

Preencher Detalhe da Movimentagéo Preencher a partir do local quando um usuério for
automaticamente a Empresarial adicionado
partir do local

[mover_detalhe]
ocultar enviar Mover Requisicdo Ocultar o botdo Enviar quando necessario

[move_request]

Bloguear formulério Detalhe da Movimentacdo Impedir mudancas na solicitacdo apos a criacdo
quando a solicitacdo for Empresarial dastarefas
aprovada

[mover_detalhe]
Mensagem informativa Mover Requisi¢éo Adicione uma mensagem informativa quando o
estado for Pronto
[move_request]

Remover botdes extras  Cenério de Movimentagdo Remova os botdes extras (vérios icones e assim
no Workbench Empresarial por diante) enquanto estiver em um modal

[enterprise_move_cenario]

Avisar from_location Detal he da Movimentagéo Avisar o usuario quando selecionado do local é
ndo é um espago de Empresarial um cmn_location e ndo um espago de instalagdo
instalacéo (fm_space)
[mover_detalhe]
Avisar from_location Mover Requisi¢éo Avisar 0 usuério quando selecionado do local é
nao é um espacgo de um cmn_location e ndo um espaco de instalagdo
instalagéo [move_request] (fm_space)
Remover dataincorreta Mover Requisicdo Remover data padréo
2
[move_request]
Definir Edificio e Andar Detalhe da Movimentagdo Define automaticamente o edificio e o andar de
Empresarial destino quando para o local selecionado

[mover_detalhe]

Warnto_locationndo é Mover Requisi¢do Avisar o usuario de que o foi selecionado do

um espaco de instalacdo local (cmn_location)
[move_request]
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Scripts de e-mail de notificacao instalados com a Gestao de mudancas de instalacoes

As notificagdes por e-mail sdo uma maneira de enviar notificagées por e-mail ou SMS de
usuérios selecionados sobre atividades especificas na Gestdo de mudancgas de instalacdes.

Gestédo de mudangas de instalagdes adiciona as seguintes notificagdes por e-mail.

Script de e-mail de notificagao Descricao

move_delegator_link Gerao link fornecido no e-mail enviado para mover delegadores

Regras de negdcio instaladas com a Gestao de Movimentac¢des de Instalacoes

Uma regra de negécio é um script do lado do servidor que é executado quando um registro
é exibido, inserido, atualizado, excluido ou quando uma tabela é consultada.

Gestdo de mudangas de instalagfes adiciona as seguintes regras de negdcios.

Regra de negécios Tabela Descricao
Forcar atualizagdo do  Tarefa de Solicitacdo de Forca o fluxo de trabalho a ser acionado ao
fluxo de trabalho Movimentacdo Empresarial fechar

[enterprise_move_request_task]

Mover somente Detalhe da Movimentagéo Somente permite espaco nainstalacdo
espagcosdeinstalacdo  Empresarial (fm_space) como local de destino ou de
de/para origem

[mover_detalhe]

Atribuicdo pendente Mover Tarefa Define o estado como atribuicdo pendente
- Atualizar estado da

tarefa [move_task]

Defina Solicitacdo Tarefa de Solicitacdo de Defina Solicitaco como Trabalho em
como WIP Movimentac&o Empresarial andamento quando umatarefafor iniciada

[enterprise_move_request_task]

Manter referénciade  Cenario de Movimentacdo Atualizar cendrio na solicitacdo de
cend&rio de solicitagdo  Empresarial movimentagao da empresa
em sincronia

[enterprise_move_cenario]

Retirar catdlogo do Mover Requisicdo Se asolicitacdo foi criada por meio do
rascunho catdlogo de instalagdes, defina o estado
[move_request] como Pronto
Mover usudrios e Tarefade Solicitagdo de Atualizar o usuério e o local do ativo

ativos Movimentac&o Empresarial

[enterprise_move_request_task]

Definido Solicitado Mover Requisi¢éo Solicitante definido e Solicitado pelo
pelo usuério Usuério
[move_request]
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Regra de negécios Tabela Descricao

Impor edificio quando  Detalhe da Movimentag@o Impedir a selecdo de um edificio que ndo
0 andar estiver Empresarial contenha um piso

preenchido

[mover_detalhe]

Definir Edificio Detal he da Movimentagéo Defina o edificio quando um de seus
quando o andar for Empresarial andares for selecionado
preenchido

[mover_detalhe]

N&o removao cen&rio  Solicitagcdo de Movimentagao Mantenha o cendrio com a solicitagdo de
dasolicitacéo de Empresarial movimentac&o
movimentacao

[enterprise_move_request]

Acionar fluxo de Mover Tarefa Forcar oinicio do fluxo de trabalho
trabalho na atualizacéo
[move_task]

Evitar espaco Detal he da Movimentagéo Certifique-se de para o local é um espaco
to_location Empresarial deinstalacBes (fm_space)

[mover_detalhe]

Impedir Duplicacbes  Detalhe da Movimentacéo N&o permita que 0 mesmo registro de
Empresarial detal he de movimentag&o seja adicionado
mais de umavez

[mover_detalhe]

Definir solicitacdo de  Tarefa de Solicitacdo de Defina a solicitagdo primaria
movimentacao Movimentacdo Empresarial

[enterprise_move_request_task]

Verifique se hadtarefas  Solicitacdio de Movimentacéo Impedir que uma solicitacdo seja fechada
em aberto Empresarial guando as tarefas ainda estiverem abertas

[enterprise_move_request]

Mover delegador Delegador de Movimentagéo Defina o delegador
automati camente Empresarial

[move_delegator]

Adicionar mensagens  Solicitacgo de Movimentac&o Adicione mensagens de gjuda na solicitaco
Empresarial de movimentacdo

[enterprise_move_request]

Desmarque asopgBes  Solicitacdo de Movimentacéo
detarefa Empresarial

[enterprise_move_request]

Atribuido Tarefa de Solicitagdo de Defina o estado como Atribuido quando
Movimentac&o Empresarial Atribuido a ndo estiver vazio e o Estado for
Atribuic&o pendente
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Regra de negécios Descricao

[enterprise_move_request_task]

Fluxos de trabalho instalados com a Gestao de mudancas de instalacoes

Os fluxos de trabalho fornecem uma interface de arrastar e soltar para automatizar
processos de vérias etapas.

Gestdo de mudangas de instalacBes adiciona os seguintes fluxos de trabalho.

Fluxo de trabalho Descricao
Movimentago de Usuério Unico Processa solicitagfes de movimentagéo de usuario Unico
Movimentacdo Empresarial Lida com solicitacBes de movimentacdo da empresa

Ativar Workbench de visualizacao de instalacoes

Os plug-ins (com.snc.facilities_service_automation) e
(com.snc.facilities_service_automation.fvw) agora estdo descontinuados e ndo sdo mais
compativeis ou disponiveis para nova ativacgéao.

Antes de Iniciar

Funcgdo necesséria: administrador

Para obter detalhes, consulte o artigo Processo de descontinuagdo [KB0867184] & na base de
conhecimento do Now Support.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
© Importante:

Este plug-in ndo estd mais disponivel para ativacao.

Para obter mais detalhes sobre o processo de descontinuacéo e seus efeitos no
uso da aplicacao, consulte Palitica e processo de descontinuagéo do plug-in (fim davida Util)
[KB0621681] em Now Support. & .

Se vocé for um usudrio existente de Gestdo de servigos de instalages, vocé pode continuar
a usar a aplicacéo .

Topicosreacionados
Listade plug-ins&
Ativar Gestdo de servicos de instal agdes
Ativar Workbench de visualizagdo de instal agdes

Configuracao do workbench de visualizacao de instalagoes

Os administradores de espaco configuram as propriedades no workbench. No navegador
de aplicacoes, Instalagdes > Configuracao do Workbench contém as definicdes de
configuracgéo divididas em secoes.

Propriedades do mapa

As propriedades do mapa permitem alguma personalizagcdo na planta baixa. Para obter uma
descricdo completa de cada propriedade, consulte Propriedades da Gestdo de espaco.
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Configuracao de analise

Recursos de mapa [fm_facility_feature] definem como lidar com recursos durante o
processamento de arquivos de conjunto de mapas e a execucgéo de transformacdes. Um
conjunto basico de recursos de mapa é pré-carregado para seu uso em Gestao de espaco >
Configuracao de Mapa > Defini¢des de Recurso.

Para criar espacos para um tipo de recurso durante a andlise:

« Definido Crie espacos para verdadeiro.

« Defina o tipo de espaco padrdo para especificar a classe de espaco criada.
Definicao do icone

Um conjunto de icones de mapas [fm_icon] é pré-carregado para uso.
« Essas definicdes de icone afetam a andlise e a configuracao de tempo de execucéo.

« Se a propriedade geoJSON do tipo "ponto” for encontrada durante a andlise e seu nome
corresponder a. Analisando nome , em seguida, um icone é adicionado ao mapa.

« Definido Ativo para verdadeiro para mostrar os icones no mapa.

« Definido Mostrar por padrao para verdadeiro para que os icones aparegam no
carregamento inicial do mapa.

Cores do mapa

Um conjunto de cores de recurso [fm_map_color] esta pré-carregado para uso.

« . Core. Contorno Os campos de cor sdo compativeis com valores hexadecimais, valores
RGB e cores HTML.

« . Opacidade o campo oferece suporte a valores decimais de O a 1 para definir a
opacidade do recurso no mapa.

- . Espessura do contorno o campo oferece suporte a nimeros inteiros para definir a
espessura do contorno de um recurso no mapa.

Mapear rotulos
Especifique quais tipos de espaco tém rétulos mostrados por padrdo no mapa interativo. A
secado de configuracdes do mapa permite alterar os valores selecionados no momento.

«» Para cada tipo de espaco de instalagdes, defina mostrar rétulo para verdadeiro para que
seu rétulo fique visivel no mapa por padréo.

Mapear tarefas

Especifiqgue qual Tarefas para mostrar e pesquisar no workbench.

» Para cada tarefa de mapa de instalacdes, defina mostrar tarefa para verdadeiro para que
seu pino fique visivel no mapa por padréo.

« A exibicdo de tarefas pode ser limitada a funcdes especificadas (ndo especificar uma
fungcéo mostra tarefas para todos os que podem vé-las com base nas configuragdes de
seguranca).
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Mapear filtros
Especifique filtros a serem aplicados ao mapa, colorindo espagos com base nas condi¢cdes
especificadas.

» Mostrar filtros de mapa a Fung6es ou usuarios especificos com Responsavel, Publico e
Fungdes campos.

« Filtros de exemplo sdo fornecidos como padréo.

Mapear itens de menu

Especifique quais itens do catédlogo sdo exibidos no menu pop-up no workbench.

« Para exibir itens do catdlogo de Workbench clique com o botdo direito do mouse em
um espaco e os itens do catélogo serédo exibidos. Ou clique em um espaco e os itens do
catalogo serdo exibidos em Links relacionados .

« Para cada item de menu do mapa de instalagdes, selecione Fungdes este item do
catdlogo esta visivel. Nenhuma funcado definida significa que o item do catélogo esta
disponivel para todos os usuarios.

« Para cada item de menu do mapa de instala¢des, selecione Pedido em que esta entrada
aparece.

« Para cada item de menu do mapa de instalagdes, selecione Campi este item do catélogo
estd visivel. Nenhum campus definido significa que o item do catélogo esta disponivel
em todos os campi.

() Nota: Vocé pode mostrar itens do catélogo de qualquer catdlogo (Instalagdes, TI, RH e outros).

Parametros de URL

O Workbench oferece suporte a pardmetros de URL. Os parametros de URL fornecem
informacdes de configuragédo para um formulério ou lista.

() Nota: Ospardmetros de URL sfo listados em ordem de dependéncia. Por exemplo, syspar_drawingld
requer sysparm_campusSysld no parémetro URL.

Os parametros de URL compativeis séo:

Parametros de URL Descricao

SY sparm_campusSysld Carrega 0 mapa para um Campus [fm_campus]
identificado por seu sys id.

Sysparm_drawingld Carrega 0 mapaem um edificio [alm_building]
identificado por external_building_id (requer
sysparm_campusSysld).
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SYsparm_levelld Carrega 0 mapa para um nivel [fm_level] identificado
por external_level_id (requer sysparm_drawingld).

sysparm_spaceid Carrega 0 mapa em um espaco [fm_space]
identificado por external_space id (requer
sysparm_levelld).

Sysparm_cenarioSysld Carrega 0 mapa para um cendrio

[enterprise_move_cenario] identificado por seu sys id
(requer o plug-in Facilities Move Management).

SY sparm_zoneSysld Carrega 0 mapa para uma zona [fm_zone] identificada
por seu sys id. Varios espagos comp8em uma zona.

SY sparm_filterSysld Aplicaum filtro [fm_map_filter] paraum mapa
carregado. Os filtros destacam espagos com base nas
condi¢oes.

Sysparm_refreshinterval Insiraum valor de nimero inteiro para especificar

umataxa em minutos para atualizar automati camente
osfiltros aplicados.

SY sparm_label Display Especifique o rétulo a ser exibido para um mapa
(pode ser alterado nas configuractes do mapa).

sysparm_move Carrega uma consulta de movimentacéo para um
mapa.

sysparm_tab Especifique o nimero da guia para o padréo no mapa.

Sysparm_fromWidget Acionao evento "space.clicked" em um clique

de espaco, que retornasys id": SPACESY SID,
"displayName": SPACEDSplayNAME) ou ocultando
0 espaco queretornasys id":", "displayName":";

Migrar dados de instalacoes para novas tabelas de definicao de espaco

Para continuar usando as plantas baixas baseadas em imagem com a nova definicdo de
espaco, migre seus dados das tabelas antigas para as novas tabelas de definicdo de
espaco.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: Facilities admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O processo de migracdo migra somente dados completos. Um espaco que ndo esta em um nivel ou um nivel que
nado estd em um edificio ndo é migrado. Este comportamento pode ser alterado atualizando ainclusdo de script
de migracdo. Pisos que ndo estdo conetados a um edificio ndo sdo migrados, nem sdo espagos que ndo fazem
parte de um andar ou edificio. Como parte do processo de migracdo, os espacos legados, andares e edificios sdo
marcados como migrados.

O caminho de migracdo das tabelas antigas para as novas é:

 [cmn_building] migra para [alm_building]
o [fpv_floor] migra para [fm_level]

« [fpv_element] migra para [fm_space]
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalag¢oes > Administracao > Migrar.
2. Cligue em Migrar .

Resultado

Os seguintes resultados podem ser esperados:

» Os dados sdo migrados para as novas tabelas de gestdo de instalagdes para edificios,
andares e espacos.

« Depois que um edificio, andar ou espaco é migrado, ele € marcado como migrado e nao
pode ser migrado novamente.

6 Nota: Qualquer objeto marcado como migrado ndo sera migrado novamente, portanto, vocé pode
executar com seguranca o processo de migragdo varias vezes sem criar objetos duplicados nas tabelas
de espaco. Este comportamento pode ser modificado nainclusdo de script de migracdo ou redefinindo o
sinalizador de migracdo nos objetos originais.
Instalado com o Workbench de visualizacao de instalacoes

Varios tipos de componentes sao instalados com o plug-in Facilities Visualization
Workbench.

Os dados de demonstracdo estdo disponiveis com o Workbench de visualizagédo de
instalacoes.

Tabelas instaladas com o Workbench de visualizacao de instalacoes

O workbench de visualizacdo de instalagdes adiciona as tabelas a seguir.

Tabela Descricao

Construcéo Armazena registros de construgdo
[alm_building]
Banheiro Armazena registros de banheiro

[fm_bathroom]

Campus Armazena registros do campus
[fm_campus]

Salade Conferéncia Armazena registros de sala de conferéncia

[fm_conference_room]

Baia Armazena registros de cubiculo
[fm_cubicle]
Elevador Armazena registros de elevador

[fm_elevator]

Corredor Armazena registros de corredor
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Tabela Descricao

[fm_hallway]

Nivel

[fm_level]

Espacos para zonas
[fm_m2m_space_to_zone]
Usuario Associado
[fm_m2m_user_to_space]
Departamento Associado
[fm_m2m_department_to_space]
Escritério

[fm_office]

Ponto

[fm_point]

Espaco de instalacdo
[fm_space]

Escadas

[fm_stairs]
Zonadeinstalagdo

[fm_zone]

Dados das InstalacGes
[imp_facilities_datal

Dados do piso de instalagcBes
[imp_facilities_level_data]
Opcéo de mapa de instal agdes
[fm_map_option]

Opcéo de tarefa de mapa de instalagcbes
[fm_map_task]

Recurso dainstalagéo

[fm_facility_feature]
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Armazena registros de nivel

Armazena atribui¢o de espago pararegistros de zona

Armazena registros de usuério associados

Armazena registros de departamento associados

Armazena registros do escritorio

Armazena registros de ponto

Armazena registros de espaco dainstalacéo

Armazenaregistros de escadas

Armazena registros de zonas

Tabela do conjunto de importagcdo usada como origem para

transformar registros de espaco de instalagcdes

Tabela do conjunto de importagcdo usada como origem para

transformar andares de instal agbes

Especifique quais tipos de espaco mostram rétulos por padrao

Especifique quais tipos de tarefa podem ser vistos em um mapa

Especifique quais recursos serdo analisados

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

M apeamento de icone de espago Associe um icone a um espago

[fm_m2m_space_icon]

Item de menu do mapadeinstalagdes  Especifique quais itens do catdlogo estéo disponiveis em um mapa
[fm_map_menu_item]

Filtro de Mapa FM Crie um filtro personalizado para um mapa

[fm_map_filter]

Conjunto de mapas de instalacbes Contém GeoJSON transformado como anexos, com a transformacao
transformado mostrando o mapa de forma"direta’

[fm_map_set_transformed]

icone de instalagéo Especifique icones que podem ser adicionados ao mapa
[fm_icon]
Conjunto de Mapas de Instal agdes Contém arquivos GeoJSON como anexos

[fm_map_set]
Cor do mapa da instalagéo Especifica as cores do mapa

[fm_map_color]

Propriedades da Gestao de espaco

As propriedades de gestédo de espaco estéo disponiveis para configurar as configuracdes
padrdo de planta baixa, analise e gestdo de espaco. Vocé pode controlar as configuracdes
padrédo, como a cor do espaco selecionado, a bussola em uma planta baixa e logotipos e
titulos a serem exibidos.

A Gestao de espaco organiza as propriedades nestas secoes:
« Planta baixa
« Andlise

» Gestdo de espaco
Navegar até Gestao de espaco > Configuracao de Mapa > Propriedades.

Planta baixa

Propriedade Descricao

O logotipo a ser usado no cabegalho da plantainterativa  Clique para selecionar um logotipo que aparece no
[facilities.management.fvw.workbench.logo] canto superior esquerdo de uma planta interativa.

O titulo a ser mostrado no workbench O titulo a ser mostrado no workbench.
[facilities.management.fvw.workbench.titl €]
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Propriedade Descricao

Use alocalizagéo do usuério como
0 campus padr&o quando disponivel

[facilities.management.fvw.default.campus]

Copiar um link de URL quando disponivel no workbench
[facilities.management.fvw.allow.copy.url]

Padréo para mostrar a blssola na planta baixa
[facilities.management.fvw.show.compass]

O tamanho maximo permitido para
um rétulo antes de usar reticéncias

[facilities.management.fvw.max.label .length]

A cor aser usada pararealcar o
espaco selecionado no mapa da planta

[facilities.management.fvw.highlight.color]

As cores para aplicar filtros ao workbench

[facilities.management.fvw filter.colors)

As cores parafiltragem de disponibilidade no workbench
[facilities.management.fvw.availability.colors]
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« Tipo: cadeia de caracteres

« Valor padréao: Workbench

O local do usuério é usado como o campus padréo
quando disponivel.

« Sim: Use o local do usuério.

« Ndo: Nao use o local do usuario.

Copiar um link de URL quando disponivel no
workbench.

« Sim: Permitir a cépia de um URL.

« Nao: Nao permitir a cépia de um URL.

Determina se uma bussola aparece no canto
superior direito de uma planta baixa para fornecer
orientacdo direcional.

O nimero maximo de caracteres permitidos para
um rétulo antes de usar reticéncias.

« Tipo: inteiro

« Valor padrao: 30

A cor que pode ser usada para real¢ar um espago
especifico no mapa da planta baixa.

« Tipo: cadeia de caracteres
« Valor padréo: N° F5F500

As cores disponiveis para aplicar filtros ao
workbench.

« Tipo: cadeia de caracteres

« Valor padréo: N° 278ECF; n° 4BD762;
n® FFCATF; n° FF9416; n° D42AES;
N° 535AD7; FF402C; 83 BFFF;
6EDB8F; FFE366; FFC266; D284BD;
8784DB; FF7B65; CAEEFC; N°
9ADBAD; FFF1B2; FFFEOB2; FFBEB2Z;
B1AFDB

As cores para filtragem de disponibilidade no
workbench.

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

NUmero méaximo de resultados de pesguisa a serem
retornados por nivel na guia Espagos no workbench
[facilities.management.fvw.max.results.per.level]

NUmero méximo de resultados de pesguisa a serem
retornados por campus ha guia Espagos no workbench
[facilities.management.fvw.max.results.per.campus]

NUmero méaximo de resultados de

pesquisa a serem retornados para outro

campus ha guia Espacos no workbench
[facilities.management.fvw.max.results.per.other.campus]

NUmero méaximo de resultados de pesquisa a serem
retornados ao pesquisar tarefas no workbench
[facilities.management.fvw.max.requests.per.search]

NUmero méaximo de espagos por zona a serem
renderizados para a guia de edi¢do de zona
[facilities.management.fvw.max.spaces.per.zone]

NUmero méximo de tarefas a serem
retornadas por nivel no workbench
[facilities.management.fvw.max.requests.per.level]

« Tipo: cadeia de caracteres

« Valor padréo: No71e279; fcc742;
no278efc; nof95050; noOOAOAG;
fc8a3d; OOFFFF; b1afdb

NUmero méximo de resultados de pesguisa a
serem retornados por nivel na guia Espagos no
workbench.

« Tipo: inteiro

« Valor padréo: 20

NUmero méximo de resultados de pesquisa a
serem retornados para campi ha guia Espacos no
workbench.

« Tipo: inteiro

« Valor padréo: 20

NUmero méaximo de resultados de pesquisa a
serem retornados para outros campi ha guia
Espacos no workbench.

« Tipo: inteiro

« Valor padréo: 20

NUmero méaximo de resultados de pesquisa
a serem retornados ao pesquisar guias de
instal acBes/solicitagdes de movimentacdo no
workbench.

« Tipo: inteiro
« Valor padréo: 200

NUmero méaximo de espagos por zona a serem
renderizados para a guia de edi¢éo de zona.

« Tipo: inteiro

« Valor padréo: 50

NUmero méximo de resultados de pesquisa a
serem retornados por nivel na guia Espagos no
workbench.

« Tipo: inteiro

« Valor padréo: 20
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Analise

Propriedade Descricao

Especifica se devemos preservar 0s Determina como salvar os valores de campo dos
valores de campo dos registros ao analisar registros existentes ao analisar arquivos geoJSON ou
arquivos geoJSON se o registro jaexistir exclui-los.

[faciIitieﬁ.management.fvw.geojson.parsing.pr&eerve.fielgséim. N3o mude ao analisar o novo mapa

o O nome do edificio.

o O nome do nivel, a abreviacdo do nivel e
o sinalizador do nivel principal.

o O nome do espago e 0 nome interno.

« Nao: Use valores do arquivo geoJSON
mais recente.

Especifica se devemos preservar 0s Se 0 espaco existir, especificase 0 sys class hame
valores de campo dos registros ao analisar de um espaco é preservado ao analisar arquivos
arquivos geoJSON se o registro jaexistir geoJSON.

[facilities.management.fvw.geojson.parsi ng-Prwere-ﬁdd%im- Salvar
« Nao: Atualizacédo

@ Nota: Sys class name (fm_bathroom,
fm_cubicle e assim por diante) s seréo
atualizados se ambas as propriedades de
analise estiverem definidas como Nao .

Especifica se devemos preservar o Especificacomo lidar com aandlise de &rea.

s class name de um 0 a0 analisar , .
s - espag « Preservar area existente: Salva o espago

arquivosg N se 0 espago ja existir a_ area quando o valor atual é maior que
[facilities.management.fvw.geoj son.parsing.preserve.sys cgaﬁ Wleﬂ < L. 9
,00 o0 Area . Espaco formulario.

« Substituir drea: Sempre atualiza a area de
um espacgo de um arquivo de éarea.

« Ignorar arquivos de area: Nao analisa
arquivos de area existentes no conjunto
de mapas.

@ Nota: Independentemente dos
sinalizadores, os acimulos de area séo
calculados ap6s a andlise.

Gestao de espaco

Propriedades Descricao
A unidade de &rea de base do sistema para tabelas de A unidade de &rea de base do sistema para
espaco de instalagbes. Defina como verdadeiro para tabelas de espago de instalagdes. Defina como
usar metros quadrados ou falso para usar pés quadrados verdadeiro para usar metros quadrados ou falso
[facilities.management.fvw.area.unit] para usar pés quadrados.
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Propriedades Descricao

« Tipo: verdadeiro | falso

« Valor padréo: falso

Categorias de propriedade do sistema instaladas com o Workbench de visualizacao de
instalacoes

O workbench de visualizacdo de instalagdes adiciona as seguintes categorias de
propriedade do sistema.

Categoria de propriedade do sistema Descricao

Propriedades do Plano de Producéo Agrupamento para propriedades de mapa de piso interativo

Inclusoes de script instaladas com o Workbench de visualizacao de instalacoes

Inclusdes de script sdo usadas para armazenar JavaScript executado no servidor.

O workbench de visualizacédo de instalagdes adiciona as seguintes inclusdes de script.

Inclusao de script Descricao

VisuwerUtils Métodos de utilitario
Visualizag8oAJAX Utilitarios usados pelas macros de 1U e pela andlise do conjunto de mapas
GeoJsonParser Suporte de andlise configuravel para propriedades do recurso

CampusM apFileParser Contém fungdes que usam anexos de arquivo e 0s processam para extrair espacos de
instalagBes para o Workbench do Visualizador de instalagdes

MapFilterUtils de Utilitario para capacidades de filtragem de mapas
Instalagdes

Constantes Lista de constantes usadas na Gest&o de instalactes e no Workbench de visualizacdo
deinstalacbes

Scripts de cliente instalados com o Workbench de visualizacao de instalacoes

Scripts de cliente definem comportamentos personalizados que sdo executados quando
ocorrem eventos, como quando um formulédrio é carregado ou enviado, ou uma célula muda
de valor.

O workbench de visualizacdo de instalagdes adiciona os scripts de cliente a seguir.

Client script Descricao

Recarregar formulario Recarregue o formulério de dados de mapa externo sempre que ajanela de anexo
najanela de anexo fechar para ocultar ou exibir aacéo de 1U do arquivo de mapa de processo.

Ocultar campo para  Mostre ou oculte 0 campo "campo" quando o vaor do campo "tabela’ for uma
tabelas de espaco extensdo de "cmn_location" ou néo.

Regras de negdcio instaladas com o Workbench de visualizacao de instalacGes

Uma regra de negécio é um script do lado do servidor que é executado quando um registro
é exibido, inserido, atualizado, excluido ou quando uma tabela é consultada.
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O workbench de visualizacdo de instalagdes adiciona as seguintes regras de negdécios.

Regra de negécio Tabela Descricao

Atualizar campus padréo Campus Garante um campus padréo
[fm_campus]

Evitar duplicatas Opcéo de mapa de Impede opgdes de mapa duplicadas
instalagdes

[fm_map_option]

Maximo de resultados de Propriedade do sistema  Limita 0 maximo de resultados de pesquisa a
pesquisa por campus inferior a menos de 50
50 [sys_properties]
Maximo de espagos por zona Propriedade do sistema  Limita o nimero de espacos por zona a 1000
inferior 21000
[sys_properties]
Criar bloco de anotagdes Filtro de mapade Fornece uma lista de tabel as estendidas de
instalaces fm_spaces. Usado pelo script de cliente Ocultar
campo paratabelas de espaco.
[fm_map_filter]
Evitar duplicatas Cor do mapa da Evita cores de mapa duplicadas
instalacéo
[fm_map_color]
Evitar duplicatas Opcdo de tarefade Impede opcdes de tarefa de mapa duplicadas

mapa de instal agoes

[fm_map_task]
Validag&o de cor de realce do Propriedade do sistema  Valida as cores de destague no mapa da planta
mapa de instal agdes baixa

[sys_properties]

Validag&o de coresdo mapade Cor do mapada Valida as cores no mapa da planta baixa
instalacbes instalacéo

[fm_map_color]

Maximo de instalagdes/ Propriedade do sistema  Limita 0 maximo de instalaces que movem os
resultados de pesquisa de resultados da pesquisa para menos de 5000
movimentaggo inferior a5000  [Sys_properties]

Impedir duplicacdo Recurso dainstalagdo  Evitarecursos duplicados da instalacéo
[fm_facility_feature]

Criar espagos requer classe Recurso dainstalacdo  Impede classe vazia por padrdo em um espaco

padrdo

[fm_facility_feature]

Validagdo de cor do contorno Propriedade do sistema  Valida as cores de contorno no mapa da planta
do mapa de instalacBes baixa
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Regra de negécio Tabela Descricao

[sys_properties]

O maximo de solicitagdespor  Propriedade do sistema  Limita o nimero de solicitactes por nivel a 5000

nivel deve ser inferior a 5000
[sys_properties]

Impedir duplicagéo icone de instal ago Impede icones de instalagdo duplicados
[fm_icon]

Maximo de resultados de Propriedade do sistema  Limita 0 maximo de resultados de pesquisa para

pesquisa para outros campi outros campi

[sys_properties]

Maximo de resultados de Propriedade do sistema  Limita o maximo de resultados de pesquisa por
pesquisa por nivel inferior a50 nivel a menos de 50
[sys_properties]

Macros instaladas com o Workbench de visualizacao de instalacoes

O workbench de visualizacdo de instalagdes adiciona as seguintes macros.

Macro Descricao

floor_plan_show_space Se olocal estiver em um mapa, ele adicionard um icone de mapa ao lado do
campo delocal

floor_plan_show_affected ci Seolocal do IC estiver em um mapa, €le adicionara um icone de mapa ao lado
docampoIC

floor_plan_show_user Se o local do usuario estiver em um mapa, ele adicionara um icone de mapa ao
lado do campo do usuario

Processo de gestao de servicos de instalacoes

O administrador de instalagdes cria o0 campus e configura a aplicagdo com fluxo de
trabalho, atribuicdo de agente e outras consideracdes. Os funcionarios fazem instalacoes e
solicitacdes de movimentacédo que séo rastreadas para locais especificos em qualquer lugar
do campus.

. Gestdo de servicos deinstalagbes 0 processo € o0 seguinte:

1. . ServiceNow 0 administrador ativa e configura o. Gestdo de servicos de instalagBes aplicacao de
acordo com as necessidades e requisitos da sua organizacao.

2. Um administrador de instalagdes cria o campus e configura os espacos e ativos contidos
no .

3. Os usuérios enviam solicitagdes de instalagdes.

4. As equipes de instalagdes qualificam solicitagdes de instalagdes. Que é o processo
de verificar se as informagdes na solicitacdo estao concluidas, para que as tarefas de
instalagcbes possam ser atribuidas.

5. Os administradores organizam solicitacdes em tarefas e expedido essas tarefas.
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6. Os membros da equipe das instalacbes executam as tarefas necessarias para atender a
solicitagao.

7. Os membros da equipe das instalagdes atribuidas encerram suas tarefas, permitindo que
a solicitagcéo seja encerrada.

Identifique as pessoas em sua organizacdo que podem ser atribuidas as seguintes funcoes
de instalacoes:

administrador deinstalactes

Cria e modificatodos os campi, edificios, andares, salas e plantas baixas. Eles também podem
qualificar e expedir solicitages.

equipe de instalagtes

Executa o trabalho necessério pararesponder as solicitagdes de instal acles.
expedidor deinstalacbes

Programa e atribui as tarefas a equipe das instal agOes.

Solicitacoes de instalacoes

Uma solicitacdo de instalagdes é um registro no sistema que rastreia uma mudanca
proposta na instalacao fisica da organizacdo. As solicitagdes tipicas de instalagdes incluem
o relato de algo quebrado ou um problema como um alarme de fumaca bipe.

Criacao de solicitacao de instalacoes

A Gestao de servicos de instalagdes usa o processo comum de gestédo de solicitagcdes de
gestdo de servigos. Qualquer usuario pode enviar uma solicitagdo de instalagdes por meio
do Catdlogo de instalagdes. Usuarios com a funcao facilities_staff também podem criar e
atualizar solicitagcdes de instalagdes no formulario Solicitacdo de instalacdes.

Crie uma solicitacao por meio do catalogo de instalagcoes

Os funcionérios usam o catdlogo de Instalagdes para enviar solicitacdes. O catélogo fornece
vérias categorias diferentes para que os usuarios possam escolher aquela que se relaciona
mais estreitamente com sua solicitacao.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: nenhuma

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Autoatendimento > Catalogo de Instalagoes.
2. Selecione uma categoria

3. Se necess&rio, selecione uma subcategoria.

4. Preencha os campos no formul&rio, conforme o apropriado.

Q Nota: Algunsformulérios de solicitagio n&o contém todos os campos descritos aqui. Para obter mais
informacOes, consulte Formulérios @ .

Formulario de solicitacdo do catalogo de instalagoes

Descricao

Aberto(a) para O nome da pessoa que envia esta solicitagdo. Se vocé estiver abrindo esta solicitacdo em
nome de outro usuario.

Local O local desta solicitagéo.
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Campo Descricao

Descricéo Um breve resumo da solicitacéo.

Resumida

Descricéo Uma descri¢do detal hada da solicitacgo.

Detalhada

Prioridade A prioridade que descreve aimportancia desta solicitacdo.

5. Cligue em Enviar.

Crie uma solicitacao com o formulario de solicitacao de instalacoes

Os membros da equipe de instalagdes criam solicitagdes usando o formuldrio Solicitagdo de
instalagdes, permitindo que associem a solicitagdo a um item de configuracéo (IC), como

impressoras ou projetores.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Facilities_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Associar um IC a uma solicitacdo ajuda sua equipe de instalacdes a entender quais servigos

tém um impacto negativo por um problema de instalacdes.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Solicitacées > Criar novo(a).

2. Preencha os campos no formulé&rio, conforme o apropriado.

Campos de formulario de solicitacao

Campo Descricao

Numero  Um numero gerado automaticamente que identifica o registro de solicitag&o.
Aberto(a) Preenchido automaticamente com a data e a hora em que a solicitacdo foi aberta.

Solicitante O nome do solicitante.

Prioridade A prioridade que descreve aimportancia desta solicitagdo. Por padréo, todas as solicitagbes sdo

definidas como 4-Baixo.
IC afetado  Um IC afetado por esta solicitacdo.

Estado O estado que descreve em que fase de trabalho esta solicitacdo esta. Por padrdo, todas as
solicitagdes sdo definidas como Aberto .

Local O local associado a esta solicitagdo. Verifique se o local esta correto. Se ndo estiver, vocé
podera selecionar outro registro de local.

Categoria Uma categoriaa qual a solicitacdo se enquadra.

Modelo O modelo paracriar esta solicitacdo (opcional). Clique no icone de pesquisa de referénciae
selecione um modelo. A solicitacdo é preenchida com todos os campos no model o selecionado,

incluindo todas as subtarefas e requisitos de pega (se aplicavel).

Iniciado  Indicaque umatarefalTIL € necessaria.
de

Descricdo  [Obrigat6rio] Um breve resumo da solicitagdo. Como opgéo, vocé pode clicar no icone de

resumida conhecimento de pesquisa paraexibir artigos na base de conhecimento relacionados a este
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Campo Descricao

modelo, plano ou I C de produto. Fazer isso pode fornecer uma solucdo relacionada ao motivo
pelo qual vocé esta enviando esta solicitagdo.

Descricdo  Uma descricdo detalhada da solicitago. A descricdo estd sempre visivel para o remetente.
Portanto, se vocé adicionar ou modificar a descri¢do de uma solicitacdo enviada por outro
usuério, 0 usudrio podera ver as mudancas.

Anotacbes AnotacOes extras que vocé desgja compartilhar entre os membros da equipe que avaliam o
de formul&rio de solicitagéo.

trabalho
0 Nota: Um usuério que enviaa solicitacio por meio do catélogo de servigos néo pode

ver as anotagdes de trabal ho.

Check-list Fornece uma check-list das tarefas que devem ser concluidas antes que o caso seja encerrado.

Crie uma check-list exclusiva para o caso ou tarefa.

a. Clique no botéo de seta para baixo e selecione Criar novo . Ou selecione na
lista de modelos de check-list criados anteriormente.

b. Adicione tarefas em Adicionar item.
c. Clique na seta para baixo e selecione Salvar como modelo .

d. Insira um nome de modelo.

e. Selecione um grupo de usudrios que possa usar o modelo (opcional).

3. Clique em Salvar em Menu de contexto do formulario icone para salvar a solicitagdo e permanecer em
Solicitacao de instalagoes formulério. A seco Links relacionados é exibida.

. Quando um IC afetado tem uma data de garantia no futuro, o. Tarefa de solicitacao de instalacoes
aparece como uma tarefa para verificar asinformagdes de garantia.

Related Links

Add Task
Show SLA Timeline
Repair SLAs

Affected Cls | Facilities Request Tasks {1) = Task SLAs (1)

= | FacilitiesRequestTasks = New = Goto  Number v 44 4 1|ticf1 B pp E

5 parent=FCR0010008
o3 Q = Number a = Priority = state = Assigned to = Short description = Task type

ECRT0020002 4-Low Draft Task to check warranty information for P1000226 - Lenovo ThinksStation $20 Facilities Request Task

<4 < 1 tolefl B Bp

Actions on selected rows... &

& showAl | X

Aprovacoes de solicitagdes de instalagoes

Aprovar uma solicitacdo de instalagdes significa que a solicitagdo foi revisada e esté pronta
para ser qualificada para criacdo e atribuicdo de tarefas de instalagdes. Quando uma
solicitagcdo € enviada a um usuario com a funcao facilities_approver_user, o aprovador tem

vérias opcgoes.

Se uma solicitacdo de instalagdes for criada a partir de um modelo com um fluxo de
trabalho em Rascunho e Pronto para trabalhar clicado, a solicitacdo vai para um Enviado
estado. O fluxo de trabalho do modelo transforma o. Enviado estado para Pronto estado.

Os usuérios podem incluir aprovacgdes nesse fluxo de trabalho, se desejado.
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Atribuicao de agente de instalacGes

Dependendo das suas configuragdes na tela de configuracéo de instalacées, vocé pode
atribuir agentes manualmente ou usando a atribuicdo automatica.

Se vocé tiver um numero limitado de agentes para concluir solicitagdes ou simplesmente
nado quiser atribuir agentes automaticamente, podera usar a atribuicdo manual.

A atribuicdo automatica permite definir critérios pelos quais os agentes podem ser
selecionados automaticamente para atender as solicitacdes inseridas em aplicacdes de
gestao de servigos. Com base nas necessidades da sua organizagéo, vocé pode configurar
os critérios para atribuicdo automatica de agentes das seguintes maneiras.

Quando a atribuicdo automéatica esté habilitada e uma tarefa é qualificada ou marcada como
Pronto para o trabalho ocorrem as seguintes acoes:

« Os agentes disponiveis s&o avaliados com base nos critérios definidos na configuracgao.
« Um agente apropriado é atribuido automaticamente a tarefa.
« A tarefa é movida para Atribuido estado.

Se mais de um conjunto de critérios for considerado, como local e habilidades, os agentes
serdo avaliados nas configuracdes de propriedade de ponderacéo e em outros critérios.

Se a tarefa ndo puder ser atribuida automaticamente, um usuério com a funcao de
expedidor ajustara os valores no formulario de solicitacdo ou tarefa e salvara o registro.

Tépicosreacionados

Métodos de atribuicdo de agente

Periodos de blackout programados

Um periodo de blackout impede que o trabalho seja realizado em uma éarea definida por
um periodo programado. Periodos de blackout podem ser definidos para espacos, niveis,
edificios, campi e zonas.

As regras de negdcio de blackout verificam o. Cronogramas . Local campo em uma
solicitacédo ou tarefa para avaliar se ha conflitos de programacgéo com o intervalo de tempo
de current.expected_start a current.estimated_end.

Regras de negécio do periodo de blackout

Regra de negécio Acao

Exibir conflitos de programacdo de espaco (regrade  Se current.expected _start e current.estimated_end

negacio facilities request) estiverem preenchidos e o local for um espaco de
instalagdes, o informara o usuério sobre possiveis
conflitos de programagcéo.

Exibir conflitos de programacdo de espaco (regrade  Se current.expected_start e current.estimated_end

negocio facilities request_task) estiverem preenchidos e o local for um espaco de
instalacBes, o informara o usuario sobre possiveis
conflitos de programacao.

Evitar conflitos de programagéo de espaco (regrade  Se houver possiveis conflitos de programacéo
negocio facilities_request_task) entre agora e. estimado_work_duration
impede que o usuario inicie o trabaho. Para
substituir, um facilities admin pode usar um campo
override_schedule_conflict
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Crie um blackout de programacao de instalacoes

Periodos de blackout podem ser definidos para espacos, niveis, edificios, campi e zonas.
Facilities_admin pode substituir solicitagdes de periodo de blackout.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Facilities_admin (criar), Facilities Staff (exibir)
Procedimento

1. Navegue até a lista de espacos, niveis, edificios, campi ou zonas em Gestao de espaco aplicacao. Por
exemplo, Tudo > Gestao de espaco > Piso

2, Selecione um registro para 0 espaco ao qual vocé deseja adicionar o periodo de blackout.
3. Em Links relacionados clique em Exibir Programacao de Instalacoes .

4. Preencha os campos no formul&rio, conforme o apropriado.

Crie um blackout de programacao de instalagées

Campo Descricao

Agendamento O cmn_schedule novo ou existente

Nome da programacéo O nome do cmn_schedule

Nome de blackout O nome do blackout

Inicio Data parainiciar a programacdo de blackout

Término Data para encerrar a programagao de blackout

Periodos de blackout para Exiba periodos de blackout para o intervalo de tempo sel ecionado

5. Clique em Adicionar.

Colabore em uma solicitacao

Em uma solicitagao, vocé pode inserir comentérios visiveis para o remetente, permitindo
a colaboracéao entre vocés dois. Para colaboragdo com outros agentes, vocé pode inserir
comentérios que ndo estao visiveis para o remetente.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > [Aplicacao SM] > [SM Application] Solicitacoes.
2, Abraasolicitagdo na qual vocé deseja colaborar.

3. Em Comentarios adicionais (Visivel parao cliente), insira os comentéarios que vocé deseja que a pessoa
que enviou a solicitagéo veja.
O remetente pode ver os comentarios neste campo e adicionar mais comentérios conforme necessario.
Atualize este campo quantas vezes forem necessarias para corresponder ao remetente.

4, Para corresponder a outros agentes, insira o contetido que vocé ndo deseja que o remetente vejaem
Anotacoes de trabalho campo.
Mude o local de uma solicitacao

Depois de abrir uma solicitagcdo, vocé pode modificar os detalhes e atualiza-la.
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Procedimento
1. Execute uma das seguintes acdes:
o InstalacGes > Aberto e abra a solicitagdo que vocé deseja modificar.
o Instalacoes > Exibir plantas baixas, clique no icone solicitar ( 'e cligue no nimero da
solicitacao na lista exibida.

2. No formulario Solicitagéo de instalagdes, clique no icone de pesquisa de referéncia ao lado de Sala .
Umallista de locais definidos para sua organizagéo € exibida. Um local pode ser uma sala ou qualquer ponto
em uma planta baixa.

3. Selecione o local correto.
Se vocé ndo vir o local, entre em contato com o administrador de instalagdes para adicionar o local a planta
baixa.

Feche uma solicitacao

Ao fechar uma solicitagédo, vocé pode adicionar detalhes dos quais deseja que o remetente
conheca.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > [Aplicagdao SM] > Atribuido a mim.

2. Cligue no nimero da solicitacéo.

3. Em Comentarios adicionais insira anotacdes ou comentérios finais.
4. Mude Estado campo para 0 estado encerrado apropriado.

5. Cligue em Atualizar.

Solicitacoes encerradas e concluidas

. Ciclo de vida da solicitagdo a opcédo esté definida como orientado por solicitagdo, 0 agente
atribuido pode concluir e fechar a solicitagdo depois que todas as tarefas da solicitacdo
forem concluidas.

. Encerramento concluido o0 botdo esté visivel para o agente atribuido a solicitagdo. O
agente insere anotacgdes de trabalho antes de clicar Encerramento concluido . Quando
0 botéo é clicado, a tarefa em aberto é concluida automaticamente (se aplicavel) e a
solicitacé@o faz a transigéo para Concluido estado.

e Nota: Paraexibir todas as tarefas encerradas, navegue até Todos > Servigo de campo > Todas as
ordens de servico e insira Encerramento concluido em Estado campo.
Tarefas de solicitacao de instalacoes

Uma solicitacdo de instalagdes contém uma ou mais tarefas. Essas tarefas permitem que
os qualificadores definam atividades separadas que devem ser feitas para concluir uma
solicitacao de instalacgdes.

Os administradores podem criar vérias tarefas em uma unica solicitag@o. Dividir uma
solicitagdo em tarefas separadas, quando necessario, permite que os qualificadores:

« Atribua diferentes aspectos de uma solicitacdo a diferentes membros da equipe.
« Atribua tarefas a membros da equipe com diferentes conjuntos de habilidades.
« Atribua tarefas a membros da equipe em locais diferentes.

» Programe partes do trabalho em horérios diferentes.
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» Programe tarefas para que elas sejam feitas uma apds a outra.

« Programe tarefas para que elas sejam feitas ao mesmo tempo por diferentes membros
da equipe.

» Se necessario, programe mais tarefas para concluir a solicitacao.
Usuarios com essas fungdes podem editar hordrios de programacéo, incluindo janelas e

duracdes planejadas. A hora de término estimada é calculada a partir da hora de inicio
esperada e da duracgao do trabalho e é somente leitura.

« <smapplication>_qualifier: Tarefas no estado Rascunho.
» <smapplication>_dispatcher: Tarefas no estado Expedicdo pendente.

» <smapplication>_admin: Tarefas no estado Rascunho ou Envio pendente.

Crie uma tarefa de solicitacao de instalacoes

As tarefas de solicitacdo de instalagcbes séo criadas a partir de solicitagdes de instalagdes.

Antes de Iniciar

Funcdo necesséria: Facilities admin ou facilities qualifier

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Solicitacoes > Todas as Solicitacoes de Instalacoes.
2, Abraasolicitagdo desgjada.

3. Clique em Adicionar tarefa link relacionado.

4. No formulério, preencha os campos.

Tarefa de solicitacao de instalacoes

Campo Descricao

NUmero Numero de identificacdo gerado automaticamente para a tarefa.

Estado Estado atual datarefa, como Aceito ou Encerrado concluido . Os estados progridem
automati camente conforme os usuérios concluem o trabalho para cada estado subsequente e
aparecem no mapa do metrd na parte superior do formulério.

Primério Solicitacdo de instalacfes a qual esta tarefa esta associada.

Grupo de Grupo do qual um membro individual da equipe das instalacbes € selecionado para

atribuicéo concluir atarefa. A lista de pesguisa mostra somente os grupos de atribui¢do associados
ao selecionado Local . . Grupo de atribuicao o campo esta vazio, o sistema pesquisa o
grupo que cobre o territério queinclui o local datarefa.

Clonadode  NuUmero do registro datarefadaqual estatarefafoi clonada, se houver.

Atribuicdo a O membro individual da equipe paraconcluir atarefa, selecionado em Grupo de
atribuicao . . Atribuido a. alista de pesquisa de campo mostra somente os membros da
equipe no grupo de atribuicdo que tém todos os Habilidades obrigatério. Se nenhuma
correspondéncia exata de habilidades for encontrada, alista de pesguisa mostrara todos os
membros do grupo de atribuicao.

Substituir
conflito de

programac&o
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Campo Descricao

Local A érea geogrdficada solicitagéo. O local é critico para determinar qual membro da equipe
esta atribuido atarefa.

Modelo

Habilidades Habilidades necessérias para executar atarefa. O sistema conclui automaticamente o.
Habilidades campo com base na selecéo no IC afetado campo na solicitaggo associada
Se vocé mudar o |C afetado na solicitagéo, o sistema adicionara todas as habilidades
necessarias pelo novo IC as habilidades ja listadas aqui.

Descricéo Breve explicacdo datarefa.
resumida

Descricéo Descricéo técnica exata da unidade de trabalho a ser realizada. Forneca 0 maximo possivel
de detal hes sobre o problema para evitar comunicagéo extra com o solicitante em fases
posteriores da solicitacdo.

Anotacbes  Informactes sobre atarefa a medida que ela progride em cada estado. As anotagOes de
detrabalho  trabalho néo estéo visiveis para os clientes.

Programacao

Inicio Data e hora em que o trabalho na tarefa deve comecar. A hora de inicio programada é
programado  definida automaticamente como uma hora apés a hora de inicio da viagem programada. Por
exemplo, se Inicio da viagem programada . S0 10:00:00, o. Inicio programado
A hora é definida como 11:00 AM. Quando atarefa atinge Expedicéo pendente , 0
valor padréo pode ser editado. Um membro da equipe néo pode ser programado para duas
tarefas a0 mesmo tempo. Se um tempo especificado ja estiver alocado para outra tarefa, uma
mensagem de erro sera exibida.

Este campo é necessario quando a tarefa é atribuida ou quando o estado é
Atribuido , Aceito, Expedicao pendente ou Trabalho em andamento .

Término [Somente leitura] Data em que o trabalho natarefatermina. A data é calculada
estimado automaticamente com base em Inicio programado e. Duracao estimada do trabalho

Duracéo Quantidade estimada de tempo de trabalho. Uma hora é definida por padréo. O valor padréo
detrabaho  pode ser editado durante Rascunho ou Expedicao pendente fase. Ao definir aduragio
estimada estimada do trabalho, ela ndo pode exceder o tempo total dajanela

Inicio rea Hora em que o trabalho comegou. Este campo ndo esta disponivel até Inicio real da
dotrabalho  viagem ahora é adicionada manualmente ou Iniciar Viagem clicado.

Términoreal Horaem que o trabalho natarefafoi concluido.
do trabalho

Duracdoreal [Somente leitura] Quantidade total de tempo gasto viajando até o local e concluindo atarefa.
Este valor é calculado automaticamente com base em Inicio real da viagem e. Fim real
do trabalho horas.

5. Cligue em Enviar.

Janelas de tarefas

Uma janela de tarefa é o periodo, delimitado pelas horas de inicio e término, em que uma
tarefa é realizada.

As janelas de tarefas podem ser flexiveis ou fixas , e sdo usados pelos recursos de
otimizacdo de rotas e expedicdo automatica ao determinar a programacao diaria dos
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membros da equipe. Uma janela flexivel tem horas de inicio e término que a aplicagcao tenta
respeitar ao enviar ou rotear uma tarefa automaticamente. Se necessario, o sistema pode
reprogramar uma janela de tarefas flexivel, para que ela se encaixe na programacao de um
membro da equipe. Uma janela de tarefa fixa ndo pode ser reprogramada. Se o roteador
automatico que otimiza rotas de tarefa ou o expedidor automatico ndo puder programar a
tarefa para o periodo de tempo de janela fixo, essa tarefa ndo sera programada. O intervalo
de tempo configurado para uma janela ndo pode ser inferior ao tempo necessério para
executar a tarefa.

Para obter mais informacgdes sobre como criar tarefas de ordem de servigo, consulte .

Para obter mais informacdes sobre as datas de inicio e término da tarefa de ordem de
servico, consulte .

Clonar uma tarefa de solicitagao

As tarefas existentes podem ser clonadas para criar tarefas com os mesmos campos
preenchidos.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador, ITIL, criador ou administrador de catélogo

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

No processo de clonagem, as seguintes informagdes sdo copiadas datarefa de origem:
» Referéncia de solicitagéo primaria

» Descricao resumida

« Descricao

» Grupo de atribuicdo

o Local

« Habilidades necessarias

Procedimento

Abraatarefa de solicitagéo e selecione Clonar tarefa em Links relacionados .
A aplicagdo criaumatarefa em Rascunho estado. . Anotagdes de trabalho o campo contém o nimero da
tarefaorigina e o texto informando que atarefa é um clone.

Crie um modelo de tarefa para solicitacoes de tarefa comuns

Se vocé tiver tarefas que sdo frequentemente repetidas em varios trabalhos, podera criar
e reutilizar um modelo de tarefa em varios modelos de solicitacdo. Vocé também pode usa-
lo em uma solicitagdo de ordem de servico para extrair informagdes comuns e repetiveis em
uma solicitacao.

Antes de Iniciar

Func&o necessariaz wm_admin

Crie um modelo de solicitagdo e um modelo de tarefa associado que contenha as
informacdes que vocé deseja reutilizar.

Nota: Os modelos de check-list sBo uma maneira de preencher uma check-list de tarefas a serem
concluidas. Os modelos de check-list sdo criados em uma solicitagéo de ordem de servigo ou em
umatarefa de ordem de servico. Depois de serem criados, eles podem ser salvos como um modelo e
reutilizados.
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Ao criar modelos de solicitacdo subsequentes, vocé pode selecionar o modelo de tarefa no
Modelo de tarefa e salve o arquivo.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Uma ordem de servigo descreve toda a solicitagdo ou processo. Uma tarefa de ordem de
servigo séo as etapas detalhadas da ordem de servigo primaria. Cada ordem de servico
precisa de pelo menos uma tarefa de ordem de servico para ser atribuida a um agente
especifico para concluir essa etapa. Cada tarefa de ordem de servico deve ter uma ordem
de servigo primaria para rastrear a solicitagéo.

As vezes, as ordens de servico sdo abertas com a mesma finalidade e essas ordens de
servico devem ter fluxos e tarefas de ordem de servico semelhantes. Um modelo de ordem
de servico pode ser usado para preencher alguns campos na ordem de servico e criar
tarefas de ordem de servico.

A diferenca entre um modelo de ordem de servico e um modelo de tarefa é que vocé néo
pode criar um modelo de tarefa sozinho, ele deve fazer parte do modelo de ordem de
servigo. Criar um modelo de tarefa é uma etapa de criagdo de um modelo de ordem de
servico, ja que vocé pode definir tarefas e modelos de tarefa para uma ordem de servico ou
modelo de ordem de servigo.

Com tarefas de solicitacéo, as tarefas de ordem de servigo ndo sdo necessarias, embora
possam ser usadas. A gestédo de tarefas de solicitacdo permite dividir uma solicitagdo em
vérias tarefas. Criar um modelo de tarefa para tarefas de solicitagdo comuns descreve a
capacidade de usar os modelos de tarefa de ordem de servigo para aplica-los a solicitagdes
comuns ou repetidas que vocé possa ter.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Servigcos de Campo > Catalogo e conhecimentos > Modelos de ordem de
servico.

2, Selecione Novo e insira as seguintes informagoes.

Formulario Modelo de ordem de servico

Campo Descricao

Nome Um nome descritivo para 0 modelo de ordem de
Servico.

Descricdo resumida Descricéo resumida do model o.

Descricéo Uma descri¢do detalhada do modelo.

Modelo de check-list Um modelo de check-list salvo no formul&rio
Solicitacdo de ordem de servico.

3. Selecione Adicionar tarefa .

4. Selecione Copiar modelo de tarefa para usar um modelo criado anteriormente ou insira as seguintes
informagdes.

Formulario Modelo de tarefa de ordem de servico

Descricao
Tipo detarefa O tipo de tarefa que esta sendo solicitada.
Nome Nome descritivo datarefa.
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Campo Descricao

Descricéo Descricdo detalhada da mudanca.

Partes e quantidades Quais pegas e quantas sd0 hecessarias para concluir
atarefa

Grupo de expedicdo O grupo de expedi¢do ao qual atarefa sera atribuida

Depende de Indica se atarefa depende de outra tarefa. Por

exemplo, se vocétiver duas tarefas, poderatornar a
tarefa 2 dependente da conclusdo datarefa 1 antes
gue atarefa 2 possa ser iniciada.

Modelo de check-list Um modelo de check-list salvo no formulario
Solicitacdo de ordem de servico.

Tipo de trabalho O tipo de trabalho que esta sendo realizado durante a
tarefa.

5. Selecione Enviar.

Expedir automaticamente uma tarefa

Quando uma tarefa é expedida automaticamente, a aplicagdo corresponde a tarefa com um
agente préximo que tem as habilidades e a programacao necessarias que podem acomodar
a tarefa.

Procedimento

Para expedir uma tarefa de um registro de tarefa automaticamente, clique em Expedicao automatica .

Se o sistema ndo puder encontrar um agente apropriado, ele exibird uma mensagem de
falha e deixara a tarefa no Expedicao pendente estado.

Separacao de dominios e Gestao de servicos de instalacoes

Domain Separation é compativel com Gestéo de servicos de instalagBes. Domain Separation
permite separar dados, processos e tarefas administrativas em agrupamentos légicos
chamados dominios. Vocé pode entéo controlar varios aspectos dessa separacgéo, incluindo
quais usuarios podem ver e acessar os dados.

Nivel de suporte: Basico

« LAgica de negdcios: confirme se os dados vao para o dominio adequado para os casos de
uso do provedor de servigo de aplicativo.

« O aplicativo oferece suporte a separagcédo de dominio em tempo de execucédo. O Domain
Separation inclui separagédo de dominio de interface do usuario, chaves de cache, emissédo
de relatérios, acumulos e agregacdes.

« O proprietario da instancia deve configurar o aplicativo para funcionar em varios
locatérios.

Exemplo de caso de uso: quando um SP (service provider, provedor de servigo) usa o bate-
papo para responder a mensagem de um locatério-cliente, o cliente deve conseguir ver a
resposta do SP.
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Para obter mais informacdes sobre os niveis de suporte, consulte Suporte de aplicacéo para
separacdo de dominio& .
Topicosreacionados

Domain Separation para provedores de servico&@

Gestao de espaco

O conceito de espaco faz parte do Gestéo de servicos de instalagdes aplicacdo. O espaco fornece
uma definicdo em todos os niveis com a mesma unidade de medida e apresenta métricas
que estdo prontamente disponiveis para andlise. Essas métricas incluem porcentagem de
ocupacao, espaco total disponivel e assim por diante.

@ Nota: Este recurso ndo estd mais disponivel para novos clientes.

Os beneficios adicionais da gestdo de espaco incluem:

« Capacidade de prever requisitos de espaco futuros

« Simplificagdo do processo de chargeback

» Andlise de espaco para casos de uso reais e planejados

«» Adicédo de zonas para criar diferentes colegdes de espagos

Hierarquia de espaco

Uma hierarquia natural modela todos os espacos da sua organizagéo. Vocé pode usar
essas informacgdes para determinar a eficadcia com que vocé estéd usando o espaco de suas
instalagdes. A hierarquia de cima para baixo é campus, prédio, nivel (andar) e espaco.

Vocé pode criar tipos de espagos conforme necessério. Novas tabelas de definicdo de
espaco estendem a tabela [fm_space]. Defina as ACLs apropriadas. O grafico a seguir
descreve como as tabelas estdo relacionadas entre si.

Hierarquia da tabela de espaco

eolewolne oednped|

Contains
alm_asset alm_building

Extends .

Contains
fm_level
Contains
cmn_location fm_space
Extends

Extends Extends

fm_cubicle fm_hallway
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Calculos de acumulo de espaco

. Gestéo de servigos de instalagBes a aplicagdo pode acumular informacdes de ocupacéo, area e
uso de niveis inferiores para superiores na hierarquia de espac¢o. Acumulos sado espacos
designados como disponiveis para ocupacgéo. Os valores de ocupacgédo desse espago sdo
acumulados até o nivel acima deles.

Ao designar um espaco como disponivel para ocupacao, vocé também pode especificar
a ocupacao méaxima. Dependendo da ocupacao real, uma porcentagem parece mostrar
quanto espaco estéa disponivel. Uma inclusdo de script modifica os célculos de acumulo.

Disponivel para os campos Ocupacao selecionados e dependentes

Availability Partially occupied T
Occupiable W
Current occupancy 1

Max occupancy 20
Percent occupied 5

Os valores acumulados séo:
» Ocupacéo
» Maximo de ocupacao

« Area atribuivel
O célculo do percentual ocupado ocorre com base nos valores de ocupacgéo atual e méxima.

Usuarios associados

Vocé pode atribuir usuarios a mais de um local, com um local primario.

Atribua aos funcionarios um local primario. Uma regra de negdécio garante que um
funcionario possa ter apenas um local primario. Os funcionarios que viajam entre campi
podem ter um espaco atribuido em cada campus. A tabela [fm_m2m_user_to_space]
armazena esses registros. Adicionar um usuario atualiza automaticamente o status atual de
ocupacao e disponibilidade do espaco e executa o célculo da porcentagem ocupada.

(] Nota: O espaco se torna disponivel quando um usuario se tornainativo.

Departamentos associados

Vocé pode atribuir espacos a mais de um departamento para fins de alocagéo de custos e
emissado de relatdrios.

A tabela Departamento associado [fm_m2m_department_to_space] estende a tabela
fm_space, contendo o relacionamento de departamentos e a porcentagem de propriedade.
Uma porcentagem é calculada automaticamente apds definir o peso para cada
departamento. Uma regra de negécio define as porcentagens com base no peso para que a
soma das porcentagens seja igual a 100%.
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Arquivos de mapa GeoJSON

O recurso de visualizacao de planta baixa usa arquivos no formato GeoJSON, um padréo
aberto para representar recursos geograficos.

Devido a complexidade de cada arquivo, trabalhe com a Micello, Inc. Ou algum outro fornecedor paracriar a
planta baixa da sua organizaco.

o Nota: No entanto, criar uma planta baixa requer conhecimento do GeoJSON. Certifique-se de estar
familiarizado com dados geoespaciais e/ou dados GeoJSON antes de tentar esta tarefa.

Para obter informacdes sobre o padrdo GeoJSON, consulte http://geojson.org @ . As
propriedades do objeto nos arquivos GeoJSON sédo usadas para criar edificios, andares e
espagos.

Ao clonar uma instancia, sys_attachments, incluindo mapas GeoJSON, ndo sdo clonados
por padrdo. Consulte Excluir campo de dados de anexo grande em Solicite um clone & .

o Nota: Como opcéo, vocé pode baixar os mapas GeoJSON das tabelas de origem (fm_map_set e
fm_map_set_tranformed) e carregar para o destino.

Arquivo de comunidade

O arquivo comunitério contém informagdes sobre o campus, incluindo o ndmero de edificios
e 0 numero de andares de cada edificio.

O padréo de nomenclatura de arquivo €
« Deve comecgar com mapa

« Deve conter -geojson-com-map-

Por exemplo, map-23641-mv-1-ev-1-geojson-com-map-fv-2.json
Informacoes do campus

Cdédigo de amostra para propriedades do campus e do conjunto de mapas.

"entity_version": 1,
"id": 23641,
"languages": [
"en"
1,
"location": {
"coordinates": [
-117.20527,
32.882205
1,
"type": "Point"
3
"map_version": 1,
"obj_type": "CommunityMap",
"properties": {
"city": "San Diego",
"com_type": "Business Campus",
"country": "US",
"default_lang": "en",
"name": "ServiceNow - San Diego Campus",
"postal code": "92121",
"state": "CA",
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"street address": "4810 Eastgate Mall"
}

« . id € um id exclusivo para este campus e é mapeado para o banco de dados como id do
campus externo campo na tabela do campus.

« . entity_version e. map_version as versdes dos conjuntos de mapas séo Uteis quando um
campus tem varios conjuntos de mapas.

« . local Contém coordenadas WGS 84 fornecendo a latitude e longitude gerais do campus.

@ Nota: Latitude e Longitude s3o definidas somente no nivel Campus.

» Outros dados fornecem o nome e o endereco do campus e sdo usados para criar um local
na tabela de localizagdo do campus.

Informacoes de criacao

Cada desenho no arquivo de mapa do campus representa uma visdo geral do edificio ou
do campus. A visdo geral do campus € um mapa que mostra todo o campus e esta incluido
somente para campi de varios edificios.

"id": 28500,
"levels": [

........... <See level section>>

1,
"obj_type": "Drawing",
"properties": {
"display_name": "SD Campus Building 1",
"map_type": "Shopping Mall",
"name": "San Diego Campus Building 1"
3
"ref_frame": {
"angle_deg": -16.554,
"height": 782.891,
"local2m": 0.05893868944676606,
"transform": [
6.043292819573627e-07,
1.508500607965198e-07,
1.7962840831123188e-07,
-5.075094178111973e-07,
-117.206364,
32.882096
1,
"width": 1505.19

« Essas informacdes sdo usadas para criar um edificio em alm_building.

« . id € mapeado para o id de edificio externo em alm_building.
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« . display_name é usado para nomear o edificio.

« . estrutura de referéncia é usado para alinhar o edificio horizontal e verticalmente. Os
dados GeoJSON contém informagdes do WGS 84 usadas para girar a imagem para que
ela seja exibida em uma orientacao horizontal natural.

Informacoes de nivel

Cada edificio (desenho) tem uma lista de niveis. Cada nivel € um mapa e representa um
andar, embora isso ndo seja uma regra.

{
"id": 46475,
"obj_type": "Level",
"properties": {
"main": true,
"name": "1",
"parent_level": 46465,
"root_geom": 13958749,
"zlevel™: 0
}
1,
{
"id": 46477,
"obj_type": "Level",
"properties": {
"name": "2",
"type": "indoor",
"zlevel": 1
}
%,
{
"id": 46478,
"obj_type": "Level",
"properties": {
"name": "3",
"type": "indoor",
"zlevel": 2
}
}

« Cada nivel cria um registro fm_level.

« . id é mapeado para o id de nivel externo em fm_level.
. nome é mapeado para o campo de nome em fm_level.
« . znivel ordena os niveis (O é o nivel do solo).

« . principal a propriedade atribui o nivel principal do edificio e é usada como o mapa padréo

quando um edificio é selecionado.

« . id é usado para encontrar o arquivo de geometria de nivel correto.

Arquivo de geometria de nivel

O arquivo de geometria de nivel contém toda a geometria de um determinado nivel. Cada
arquivo é um mapa que pode ser renderizado no ServiceNow plataforma.

O padrao de nomenclatura de arquivo é:

© 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.

100



servicenow.

« Nome com id do nivel encontrado no arquivo de mapa da comunidade

« Deve conter -geojson-geojson-level-geom-

Por exemplo, o nivel 46475 é encontrado em um arquivo chamado map-23641-mv-1-ev-1-
geojson-geojson-level-geom-46475-fv-2.json

O componente principal do arquivo de nivel € uma matriz de recursos e se parece com:

{

"geometry": {
"coordinates": [
[
[
-117.2057125,
32.8818922

-117.2057223,
32.8819201

-117.2057559,
32.8819117

-117.205746,
32.8818838

-117.2057125,
32.8818922

]
1,
"type": "Polygon"
3,
"id": 13960404,
"label_area": [
-117.20573465198783,
32.88190207162559,
2.9198852018440062,
2.9198852018440062,
1.2818771600723267
1,
"location": {
"coordinates": [
-117.2057347,
32.8819021
1,
"type": "Point"
3,
"obj_type": "Geometry",
"properties": {
"display_name": "Reef Shark",
"entities": [
1473100
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]

acility": "room",
"int_address": "Room B1-132"

I3

"type": "Feature"

)

« . geometria Objeto € a representacdo geoJSON de pontos que compdem o objeto. Para
obter mais informacdes sobre o padrdo GeoJSON, consulte http://geojson.org & .

» Geometrias pode ser transformado em registros fm_space.
« . id é mapeado para o id de espaco externo no registro fm_space.
» . display_name € o nome do espaco.

« . tipo é a propriedade mais importante. No exemplo, a classe é A. instalacédo e o tipo dessa
classe é a. sala . Estes valores determinam:

o Se um registro fm_space for criado para a geometria
o Se fm_space tiver um subtipo
o Se algum icone padréo for atribuido a um espaco

o Se alguma cor padréo for atribuida ao mapa

Classes validas

Determinadas classes e tipos de classe validos para o arquivo de geometria de nivel.

« Instalacao
o Banheiro
» Sexo

* Feminino
= Masculino
* Familia

o Elevador

o Escada rolante

o Escadas

o Sala

o Porta

o Parede

o Corredor

o Espaco inacessivel

o Parede

o

Janela

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 02
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.


http://geojson.org
http://geojson.org
http://geojson.org

servicenow.

» Seguranca
o Defibrilador
o Extintor

o Primeiros socorros

« Servico
o ATM
o Poténcia
o Estacdo de mudancga
o Wi-Fi

« Area
o Fumaca

o Area de descanso

» Mobilidrio
o Presidente
o Tabela
o Prateleira

o Posicdo

Processar arquivos de mapa GeoJSON

O processamento de arquivos de mapa GeoJSON inclui a andlise de dados de um mapa e a
importacao dessas informacoes para as tabelas de gestdo de espago do campus. Use este
processo para configurar seus espagos ou atualizar mudangas em massa no seu campus
sem precisar inserir cada mudanca manualmente.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Facilities_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para processar 0s arquivos corretamente:

« Inclua o arquivo de drea no conjunto de mapas e siga a convencao de nomenclatura
apropriada ( -area-geom- )

« Definafacilities. managenent. fvw. geoj son. space. ar ea. par si ngpropriedade como
verdadeira

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestao de espaco > Campus.
2, Clique no nome do campus.

3. Cligue em Conjuntos de mapas de instalagoes lista relacionada para ver todos os conjuntos de mapas
associados a este campus.

4, Clique no nome do conjunto de mapas que vocé desgja analisar.
Todos os arquivos associados a esse conjunto de mapas sd0 mostrados como anexos.
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5. Cligue em Processe os arquivos de mapa link relacionado.
Todos os arquivos que serdo lidos e analisados (processados) séo mostrados.

6. Cligue em Visualizacao .
Um resumo de todos os espacos que serdo criados € mostrado.

Processar resumo dos arquivos de mapa
Resumo O total de cada espaco que sera adicionado ou desativado: Edificios, niveis, espacos
Criacdo do espaco dainstalacdo

Tipoderecurso  Todos os tipos de espagos que serdo criados

Nome da classe

Criando A quantidade total de cada tipo de espaco que seré criado.
Existente A quantidade existente de cada tipo de espaco.
Ignorando A quantidade de cadatipo de espaco que ndo foi criado.

Criagfo de Icones
icone Os nomes de todos os icones que serdo incluidos neste campus.
Rétulo de andlise O rétulo de andlise de todos os icones que serdo incluidos neste campus.

Criando O nimero total desse tipo de icone que sera criado para este campus.

Existente O nimero total desse tipo de icone que ja existe neste campus.

7. Revise o resumo do conjunto de mapa de processo com cuidado parater certeza de que o espago € adicionado
eignorado.
Se o0 resumo ndo fizer sentido, consulte atabela[fm_facility feature].

8. Cligue em Processo .
Um resumo de todos o0s espacos criados € exibido quando o arquivo de mapa é processado.

Mapas criados pelo cliente

A criacdo de um mapa comeca com a adicdo do campus, depois dos edificios, andares e
outros espacos.

Calculos de aciimulo de espaco

. Gestéo de servigos de instalagBes a aplicagdo pode acumular informacdes de ocupacéo, area
e uso de niveis inferiores para superiores na hierarquia de espago. Acumulos se aplicam
a espacos designados como "Ocupaveis". Os valores de ocupacdo desse espaco sédo
acumulados até o nivel acima deles.

Um espaco ocupével é designado marcando a caixa de sele¢cdo no registro de espaco da
instalacdo. . Ocupacao atual e. Percentual ocupado os campos dependem de Ocupiavel
opcéo. Os célculos de acumulo sdo modificados em uma incluséo de script.
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Campos Ocupaveis selecionados e dependentes

Availability Partially occupied 5
Occupiable W
Current occupancy 1
Max occupancy 20
Percent occupied 5

Os valores acumulados séo:
e OCUpacao
» Ocupacao maxima

« area atribuivel

O célculo do percentual ocupado ocorre com base nos valores de ocupacgéo atual e méxima.

Adicionar ou editar um campus

Um campus representa o nivel superior no espacgo da organizacdo e contém edificios
e conjuntos de mapas. Os detalhes incluem sua localizagéo, gerente, drea bruta e érea
utilizadvel. As métricas de ocupacao e utilizagdo sa@o calculadas usando esses detalhes.

Antes de Iniciar

Func&o necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalagdes > Gestao de espaco > Campus.

2, Continue com uma das seguintes opgdes.

Para adicionar um campus manualmente o Clique em Nova.

Para adicionar um campus usando um conjunto '

de mapas o Processar arquivos de mapa GeoJSON

Para editar os detalhes do campus o Clique no nome do campus que vocé de-
seja editar.

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.

Formulario do campus

Descricao

Nome Insira um nome descritivo para 0 campus.
Gestdode  Selecione o funcionério que gerencia o campus.
Local Selecione na hierarquia de local.
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Campo Descricao

Areabruta O espaco total de um campus. Inclui espago inutilizavel ou éreas excluidas.

Area A éareatotal utilizavel de um campus. Exclui espaco inutilizavel ou areas excluidas.
utilizavel
Area Indica um céculo de acimulo de espaco. Consulte Cél culos de aciimulo de espaco.
atribuivel

Unidade de Selecione a unidade usada para definir o tamanho do espaco: Pés quadrados ou metros
area quadrados.

Ocupacdo  Exibe o nimero de usuérios atualmente associados ao espago. O calculo é gerado usando
atual regras de negécio natabela Usuario associado [m2m_fm_user_to_space].

Mé&ximo de Insira a capacidade méxima de usuérios para este espaco. Este valor se destina afins de
ocupagdo  emissdo de relatorios.

Percentual A porcentagem do espaco total ocupado.
ocupado

Campus Marque paraindicar que este campus é o local primario da empresa.
padréo

Anotacbes  Anotacdes ou comentarios sobre este campus.

4. Continue com uma das seguintes opcoes.

Para adicionar o campus o Clique em Enviar.

Para atualizar os detalhes do campus o Clique em Atualizar.

Topicosreacionados

Célculos de acumulo de espaco

Adicionar ou editar um edificio

Os edificios sédo atribuidos a campi com um nome exclusivo e contém andares ou niveis, um
local e limites de utilizacao.

Antes de Iniciar

Funco necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Construcao.

2, Continue com uma das seguintes opgdes.

o Cligue em Nova.

Para adicionar um edificio

Para editar os detalhes do edificio o Clique no nome do edificio que vocé de-
seja editar.

3. Preencha os campos no formulério, conforme o apropriado.
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Formulario de criacao

Campo Descricao

Nome
Campus
Pisos

Locd

Area
atribuivel
Area
utilizavel
Area
bruta

Unidade
de &rea

Ocupagéo
atual

Maximo
de
ocupacéo

Percentual
ocupado

Minimo
de
utilizagdo
Maéaximo
de
utilizagcdo

Fornega um nome descritivo para este edificio.
Selecione 0 campus onde este edificio estalocalizado.
Insirao nimero de andares do edificio.

Selecione o local deste edificio. Defina os locais na Gestéo da organizagdo. Uma préatica
recomendada € selecionar um local definido no endereco, ndo no nivel do andar. Os andares
s80 definidos separadamente em Gest&o de servicos de instal acles.

Exibe somente a &rea do edificio que é atribuivel aos usuérios.
Insira somente a &rea do edificio que esta disponivel paraa criacéo de espacos.

Insiraaareatotal do edificio, incluindo espacos ndo utilizaveis e ndo atribuiveis.

Selecione a unidade usada para definir o tamanho do espaco: Pés quadrados
ou metros quadrados.

0 Nota: . Unidade de area atribuido a todos os espacos deve ser consistente para
gue os cdlculos de actimul o funcionem corretamente. Consulte Célculos de acimulo de

espaco.

Exibe o numero de usuarios atualmente associados ao espaco. O
célculo é gerado usando regras de negdcio na tabela Usuério associado
[m2m_fm_user_to_space].

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcéo que estd sendo selecionada.

Exibe a ocupagdo maxima do edificio com base nos célculos de acumulo dos
espacos abaixo dele.

(; ) Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcio que esta sendo selecionada.

Exibe a porcentagem do espaco total ocupado com base nos caélculos de
acumulo dos espacos abaixo dele.

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcao que esta sendo selecionada

Insira um ndmero para definir o nivel minimo de utilizagdo do edificio.

Insiraum ndmero para definir o nivel maximo de utilizagéo do edificio.

4. Clique em Salvar e o. Links relacionados a secéo é exibida
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o Mostrar planta baixa: Clique para exibir uma planta baixa do andar selecionado.

o Exibir programacéo de instalacées: Clique para criar um blackout de programacéo
de instalagdes e impedir que o trabalho seja realizado em uma area definida por um
periodo programado.

5. Aparecem trés guias:

o Niveis: Lista de niveis do edificio. Clique em Novo para criar um nivel ou em um nivel
existente para editar.

o Ativos: Lista de ativos associados ao edificio. Clique em Novo para criar um ativo ou em
um ativo existente para editar.

o Linhas de despesa: Lista de linhas de despesa do edificio. Cligue em Novo para criar
uma linha de despesa ou em uma linha de despesa existente para editar.

Para adicionar o edificio o Clique em Enviar.

6. Continue com uma das seguintes opcoes.

Para atualizar os detalhes do edificio

o Cligue em Atualizar.

Adicione ou edite um andar ou nivel

Um andar € um nivel em uma estrutura que contém espacos. Pode ser um andar de um
prédio, o pordo, niveis em um estacionamento ou dreas ao ar livre.

Antes de Iniciar

Func&o necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalagoes > Gestao de espaco > Piso.

2, Continue com uma das seguintes opgdes.

Para adicionar um andar ou nivel o Clique em Nova.

Para editar os detalhes de um andar ou nivel o Clique no nome do andar ou nivel que
vocé deseja editar.

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.

Formulario de nivel

Descricao

Nome Fornegca um nome descritivo para este andar ou nivel.

Construcdo Selecione o edificio em que o andar esta.

Nivel Marque esta caixa de selecéo se este andar for o nivel principal do edificio.
principal
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Campo Descricao

Abreviagcdo Insirauma cadeia de caracteres alfanumérica paraidentificar o nivel em que o andar esta. Por
exemplo, insiraG paragaragem ou 3 para o terceiro andar.

Area Exibe somente a &rea do andar que é atribuivel aos usuarios.

atribuivel

Area Insira somente a &rea do andar que esta disponivel para acriagdo de espagos.
utilizavel

Areabruta Insiraaéreatotal do andar, incluindo espagos ndo utilizaveis e ndo atribuiveis.

Unidade de
area Selecione a unidade usada para definir o tamanho do espaco: Pés quadrados
ou metros quadrados.

0 Nota: . Unidade de area atribuido a todos os espacos deve ser consistente para
que os calculos de acimul o funcionem corretamente. Consulte Célculos de acimulo de
€spaco.

Ocupagéo

atual Exibe o numero de usudrios atualmente associados ao espaco. O
célculo é gerado usando regras de negdcio na tabela Usuério associado
[m2m_fm_user_to_space].
@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcéo que esté sendo selecionada.

Maximo de

ocupacdo  Exibe a ocupagdo maxima do andar com base nos célculos de acumulo dos
espacos abaixo dele.

(; ) Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcio que esta sendo selecionada.

Percentual
ocupado  Exibe a porcentagem do espaco total ocupado neste andar com base nos
célculos de acumulo dos espacos abaixo dele.

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcio que esta sendo selecionada

Utilizacdo  Insiraum nimero para definir o nivel minimo de utilizagdo para o andar ou nivel.
min.

Utilizacdo Insiraum ndmero para definir o nivel méximo de utilizagdo para o andar ou nivel.
max.

4. Clique em Salvar e o. Links relacionados a secéo é exibida

o Mostrar planta baixa: Clique para exibir uma planta baixa do andar selecionado.

o Exibir programacéo de instalagdes: Clique para criar um blackout de programacéo
de instalacdes e impedir que o trabalho seja realizado em uma area definida por um
periodo programado.

5. . Espacos de Instalag¢oes a secdo é exibida com umallista de espagos que fazem parte do andar ou do

nivel. Clique em Nlovo para adicionar um espaco de instalaco ou clique em um espaco de instalagdo para
editar.

6. Continue com uma das seguintes opgoes.
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Para adicionar o andar o Clique em Enviar.

Para atualizar os detalhes do andar o Clique em Atualizar.

Adicione ou edite um espaco

Os espacos séo atribuidos a andares ou niveis, e podem ser cubiculos, salas de
conferéncia, banheiros, ginasios, elevadores, lugares de estacionamento, e assim por
diante. Os espacgos sé@o usuarios e ativos atribuidos e tém a maioria dos dados definidos.

Antes de Iniciar
Funcdo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Espaco.

2. Continue com uma das seguintes opcdes.

opezo g,

o Cliqgue em Nova. A pagina Inter—
ceptador de espaco das insta—
lagdes é exibida. Selecione o ti—
po de espaco que vocé esté crian—

eolewolne oednped|

£  Facility Space
What type of Facility Space would you like to create?
Para adicionar um espaco -
Conference Room
Cubicle
Elevator
Facility Space
Hallway
Office
Point Space
dO Stairs
Para editar os detalhes de um espaco o Cligue no nome do andar ou nivel que

vocé deseja editar.

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.

Formulario Espaco da instalagao

Descricao
Nome de
exibicio Um rétulo gerado automaticamente com base em Nome , Edificio e Andar
entradas.
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Campo Descricao

Por exemplo, se o Nome é 1002, o. Edificio Santa Clara Edificio 1, e o.
Andar Piso 1, 0. Nome de exibi¢ao Edificio Santa Clara 1 - Piso 1 - 1002.

Nome Insira um nome descritivo para o espago.

Construgéo Selecione o edificio parao qual vocé esta definindo o espago.

Piso Selecione o0 andar para o qual vocé esta definindo o espaco.

Area Insira o valor associado ao tamanho do espaco e Unidade de area campo: pés
quadrados ou metros quadrados.

Unidade de

area Selecione a unidade usada para definir o tamanho do espaco: Pés
quadrados ou metros quadrados.

@ Nota: . Unidade de area atribuido atodos os espagos deve ser consistente para
gue os célculos de acimulo funcionem corretamente. Consulte Cél cul os de acimulo
de espaco.

Centro de Selecione o centro de custos do espago. Os centros de custos séo definidos na
custos Gestéo de custos DE Tl e exigem a ativacdo da gestéo de custos. Para obter mais

informag@es, consulte Ativar Gestéo de custos & . Este campo é umareferéncia atabela
[emn_cost_center] para motivos de cobrangas retroativas.

Departamento  Selecione o departamento para 0 espaco. Os departamentos sdo definidos em
Administragdo de usuarios. Este campo € umareferéncia a tabela[cmn_department].

Status Selecione o status do espago (ativo, plangjado, manutengdo, descontinuado).
Disponibilidade
Selecione a disponibilidade do espacgo (vazio, parcialmente ocupado, na
capacidade, acima da capacidade ou reservado).

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcao que estd sendo selecionada

Ocupagéo atual
Exibe o nimero de usudrios atualmente associados ao espaco. O

célculo é gerado usando regras de negdécio na tabela Usuario associado
[m2m_fm_user_to_space].

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcao que estd sendo selecionada

Maximo de
ocupacéo Insira a capacidade maxima de usudrios para este espaco.

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcéo que estd sendo selecionada.
Percentual
ocupado Exibe a porcentagem do espaco total ocupado.

@ Nota: Este campo depende de Ocupiavel opcio que estd sendo selecionada
Ocupavel Marque esta caixa de selecdo se 0 espaco puder ser ocupado. Consulte Célculos de

acumul o de espago.
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4. Use Usuarios associados e. Ativos listas relacionadas para exibir ou adicionar usuérios e ativos ao
espago.

5. Use Departamentos associados lista rel acionada para exibir ou adicionar quais departamentos est&o
associados a este espago.

6. Continue com uma das seguintes opgoes.

Para adicionar o espaco o Clique em Enviar.

Para atualizar os detalhes do espaco

o Cligue em Atualizar.

Adicione ou edite uma zona

As zonas sdo uma colecao légica de espacos que podem ser compartilhados entre campi,
andares ou edificios. Exemplos de zonas sédo: Zona Chiller 4, Zona Wi-Fi Convidado, Zona
AC 1, Zona do Circuito de Energia 3 e assim por diante.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
N&o h4 restricfes nas zonas. Eles podem atravessar campi e edificios. Os espagos podem pertencer aumaou
mais zonas.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Zona.

2, Continue com uma das seguintes opcoes.

Para adicionar uma zona Clique em Nova.

Para editar os detalhes de uma zona ‘ Cligue no nome da zona que vocé deseja editar.

eolewolne oednped|

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.

Formulario de zona de instalacoes

Descricao
Nome Fornega um nome descritivo para esta zona.
Descricdo resumida Forneca um nome mais descritivo para esta zona.

4., Continue com uma das seguintes opgdes.

Para adicionar a zona Cligue em Enviar.
Para atualizar os detalhes da zona ‘ Clique em Atualizar.
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Exclua um campus
Exclua todos os edificios atribuidos a um campus antes de excluir o préprio campus.

Antes de Iniciar
Funcgdo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > InstalacOes > Gestao de espaco > Campus.
2. Clique no nome do campus que vocé desegja excluir.

3. Cligue em Excluir.

e Nota: Seo campustiver edificios definidos para ele, uma caixa de aviso seré exibida identificando
esses edificios. Exclua os edificios antes de excluir o campus.

Exclua um edificio
Antes de excluir um edificio, exclua todos os andares ou niveis definidos para ele.

Antes de Iniciar
Vocé deve excluir todos os andares de um edificio antes de excluir o préprio edificio.

Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Construcao.
2, Clique no nome do edificio que vocé desegja excluir.

3. Cligue em Excluir.
Se o edificio tiver andares definidos para ele, uma caixa de aviso sera aberta e identificara os andares. Exclua

os andares antes de excluir o edificio.

Exclua um andar ou nivel

Antes de excluir um andar, vocé deve primeiro excluir todos os espacgos definidos para ele.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Piso.
2, Clique no nome do andar que vocé deseja excluir.

3. Cligue em Excluir.
Se o edificio tiver ativos associados a €le, uma caixa de aviso serd aberta. Se vocé clicar em Excluir , o ativo

associado é excluido.

Exclua um espaco

Espacos podem ser excluidos de qualquer andar ou de outro espaco, desde que 0 espaco
que vocé deseja remover nao tenha outros espacos associados a ele. Por exemplo, se
vocé quiser excluir um espaco que contém vérios escritdrios, esses espacos deverao ser
excluidos antes que o espaco primario possa ser excluido.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Espaco.

2. Clique no nome do espaco que vocé desgja excluir.
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3. Cligue em Excluir.
Se 0 espaco tiver ativos associados a ele ou se 0 espaco estiver associado a outro espaco, uma caixa de aviso
serd aberta. Se vocé clicar em Excluir , o ativo ou espago associado é excluido.

Exclua uma zona

Ao excluir uma zona, todos os ativos ou espagos associados também s&o excluidos.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador
Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Gestao de espaco > Zona.
2, Clique no nome da zona que vocé desegja excluir.
3. Clique em Excluir.
() Nota: Seo espaco tiver ativos associados a €le ou se 0 espago estiver associado a outro espago, uma
caixa de aviso serd aberta. Se vocé clicar em Excluir , o ativo ou espaco associado é excluido.

Execute transformacao para atualizar dados

Executar uma transformacéo exporta informagdes de seus registros para um arquivo .xIs.
Esses dados podem ser importados para ServiceNow aplicagdo de gestdo de espaco.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um exemplo de mapa de transformacdo esta incluido com os dados de demonstragdo. Carregue os dados de
demonstragdo em umainstancia de pré-produgdo, acesse Campus e selecione Westfield Valley Fair campus.
Abra o Westfield Vale Feira V262-259 conjunto de mapas. Use westfield_transform_example.xls
arquivo como exemplo. Processe 0 campus e execute a transformagao.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Conjuntos para importacgao do sistema > Executar Transformacao.
2. Cligque em Primeiro, crie e carregue um conjunto de importacao .

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.

Criar ou adicionar a uma tabela de conjunto de importacao existente

Opcao Descricao

Tabelado conjunto de As selecBes s8o Criar tabela ou Tabela existente.
importacdo
Rétulo Insiraum rétulo para anovatabela.

@ Nota: Este campo depende de Criar tabela opco que esté sendo
selecionada.

Nome O nome é gerado automaticamente a partir do Rétulo vocé insere.
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Opcao Descricao

@ Nota: Este campo depende de Criar tabela opco que est sendo
selecionada.
Tabelado conjunto de Todas as tabelas de conjuntos de importagdo salvas sdo listadas em umalista
importacdo
@ Nota: Este campo depende de Tabela existente opco que estd
sendo selecionada.
Origem daimportacdo As selecBes sdo arquivo ou fonte de dados.
Arquivo Navegue até o local do arquivo.
@ Nota: Este campo depende de Arquivo opco que esté sendo
selecionada.
Numero dafolha Identifica 0 nimero da planilha usado para a transformagéo.
@ Nota: Este campo depende de Arquivo opcéo que esta sendo
selecionada.
Linha de cabecalho Identifica o nimero de linha usado como linha de cabegalho no arquivo de
transformacéo.
@ Nota: Este campo depende de Arquivo opcéo que esta sendo
selecionada.
Fonte de dados Todas as fontes de dados s&o listadas em umallista.

4. Cligue em Enviar.
5. Clique em Executar transformacao .

6. Clique em Transformacgao .
Todos os espacos sdo preenchidos na gestdo de espaco a partir dos detal hes do espaco no mapade
transformacéo.

7. Navegar até Gestao de espaco > Espacos

8. Revise todos os detal hes do espaco parater certeza de que todos os detalhes extras foram importados.

Mapa de transformacao

Um mapa de transformacdo é um arquivo .xls que permite adicionar espacgos ou detalhes
sobre espacos de outras origens na aplicacdo de gestao de espaco.

Os mapas de transformacgéo devem ser executados separadamente para andares e
espacos. Espacos exclusivos séo identificados com base em uma combinagédo do nome do
edificio, andar e nome do espacgo e devem ser incluidos no mapa de transformacao.

Para sua conveniéncia, ServiceNow fornece dois mapas de transformacéo para seu uso:
« imp_facilities_data

« imp_facilities_level_data

Para obter instrucdes, consulte Execute transformagao para atualizar dados.
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Gestao de movimentacao de instalacoes

Funcionarios e gerentes podem solicitar movimentagdes de um Unico usuario. Os membros
da equipe das instalagdes podem usar a ferramenta Movimentacdo empresarial para
planejar e executar cenérios de movimentagado grande que envolvem vérias pessoas, ativos/
ICs e departamentos.

. Gestédo de mudangas de instalages a aplicagéo beneficia sua organizagéo das seguintes
maneiras:

« Simplifica o processo de movimentacdo da solicitacdo até a execucéo

« Evita movimentacdes desnecessarias

« Simplifica o planejamento de movimentacdo por meio do aumento da visibilidade dos
recursos de espacgo

« Fornece relatdrios e informagdes sobre movimentagdes em andamento

» Melhora a entrega de servico por meio de uma melhor comunicacao e coordenacao
durante um processo de movimentacao

@ Nota: Este recurso ndo esta mais disponivel paranovos clientes.

Solicitacoes de movimentacao de instalacoes

Funciondrios e gerentes podem solicitar uma movimentacado, o que inicia o fluxo de trabalho
de tarefas para concluir essa movimentacgao. Qualquer usuério pode enviar uma solicitagcdo
de movimentacdo por meio do catélogo Instalagdes. Usudrios com a funcéo de Equipe de
instalacdes também podem criar e atualizar solicitagdées de instalagdes usando o formulério
Solicitacdo de movimentacéo diretamente.

A gestdo de mudancas de instalagdes funciona da seguinte maneira:

1. . ServiceNow O administrador ativa e configura a aplicacdo Facilities Move Management de
acordo com as necessidades e requisitos da sua organizacao.

2. Um administrador de instalagdes cria o campus da sua organizacdo e configura os
espacos e ativos contidos no .

3. Os usudrios enviam solicitagées de movimentacéo de instalagdes, incluindo o nome do
usudrio a ser movido, a movimentacao de local e a movimentacéo para o local.

4. O fluxo de trabalho Mover cria tarefas e atualiza o estado da solicitacdo de
movimentacgéao.

5. Os membros da equipe das instalacdes executam as tarefas necessarias para atender a
solicitagdo de movimentacéo.

6. O script de fim de fluxo de trabalho é executado para atualizar o local do usuario e o local
de todas as declaragdes que foram solicitadas a serem movidas.
Crie uma solicitacao de movimentacao por meio do catalogo de instalagoes

Os usuérios podem enviar solicitagdes de movimentacéo selecionando uma das categorias
do catélogo Instalacoes.

Antes de Iniciar
Fung&o necessaria: nenhuma

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Autoatendimento > Catalogo de Instalagoes.

2. Selecione Gestao de espaco categoria.
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3. Selecione a subcategoria da sua solicitagdo de movimentaggo.

4., Preencha os campos no formulério, conforme o apropriado.

6 Nota: Algunsformulérios de solicitagio ndo contém todos os campos descritos agui. Para obter mais
informagBes, consulte Formulérios & .

Formulario de solicitagciao de movimentacgao do catalogo de instalacoes

Campo Descricao

Solicitagdo de O nome da pessoa que envia esta solicitagéo.

Usuério a ser movido Se vocé estiver abrindo esta solicitagdo em nome de outro usuario.

Localizacdo de saida O local atual do usuéario.

Localizagcdo de chegada O novo local do usuério.

Data de movimentagéo Selecione uma data para a solicitacdo de movimentac&o ser realizada.

solicitada

Comentérios adicionais Insirainformagdes adicionais sobre a mudanca que vocé acha que é
importante para a equipe das instal aces saber.

Opcoes

Atualizacdo do cartdo de Marque esta caixa de sele¢do se 0 usudrio que estd sendo movido exigir

identificagdo de seguranca  mudangas no acesso ao local.

Caixas Marque esta caixa de seleco se 0 USU&rio exigir que as caixas sgjam
entregues antes da movimentacao.

Mover ativos Marque esta caixa de selecdo se o usuario que esta sendo movido exigir que
0s ativos sgfam movidos junto com ele.

Ativos a serem movidos Fornece declaragtes de filtragem e condicdo para gjudar arestringir sua
pesquisa de ativos. Mover ativos Para a lista Ativos selecionados.

@ Nota: Este campo depende de Mover ativos caixa de selecéo que
estd sendo marcada.

5. Clique em Enviar.

Crie uma solicitacao de movimentacao com o formulario Solicitacao de movimentacao

Os membros da equipe das instalagdes podem criar solicitacdes de movimentacao usando o
formulario Solicitagdo de movimentacgéo.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: Facilities read

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Associar um IC a uma solicitagdo de movimentacéo ajuda sua equipe de instalacoes a
entender quais servigos ou ativos sdo afetados em uma movimentacdo. Vocé também
pode usar este formulario para incluir comentérios extras e anotacdes de trabalho para a
solicitagdo de movimentacao.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Movimentacao de Instalacdes > Solicitacoes > Criar novo(a).

2. Preencha os campos no formulé&rio, conforme o apropriado.

Mover campos do formulario de solicitagcao

Campo Descricao

NUmero

Prioridade

Datade
movimentacdo

Estado

Aberto(a)

Grupo de
atribuicéo

Solicitacdo de
Atribuicdo a

Modelo

Descricéo
resumida

Um numero gerado automati camente que identifica o registro de solicitagdo de
movimentacao.

A prioridade que descreve aimportancia desta solicitacdo. Por padréo, todas as solicitacfes
sdo definidas como 4-Baixo .

Selecione uma data para a solicitacdo de movimentacdo ser realizada.

O estado que descreve em que fase de trabalho esta solicitag8o esta. Por padréo, todas as
solicitagdes sdo definidas como Aberto .

Preenchido automaticamente com a data e a horaem que a solicitacdo foi aberta.

Selecione o grupo do qual um agente esta atribuido a solicitacdo. Vocé
pode selecionar somente grupos de atribuicdo associados a aplicacéo de
gestdo de servicos que vocé estéd usando.

() Nota: Sevocé selecionou Use a fila de expedi¢ao Natela Configuracso da
Gestéo de instalacbes, somente usuarios com a funcéo de expedidor podem editar
este campo. Se vocé ndo selecionou Use a fila de expedicao Todos os usuérios,
exceto os usuarios com as funcdes Basica e Iniciadora, podem editar este campo.

O nome do solicitante.

Selecione o agente ao qual atribuir a solicitacdo. Se vocé ja selecionou
um grupo de atribuicdo, sé podera selecionar agentes que pertengcam a
esse grupo. Se as notificagdes por e-mail estiverem habilitadas em sua
insténcia, uma notificagdo por e-mail interna enviard automaticamente um
e-mail para esse usuéario quando vocé salvar o registro de solicitagéao.

© Nota:

o Se vocé selecionou Use a fila de expedicao Na tela Configuragao
da Gestao de instalagdes, somente usudrios com as fungdes
de expedidor e agente podem editar este campo. Se vocé néo
selecionou Use a fila de expedicao Todos os usuarios, exceto os
usuérios com as funcdes Basica e Iniciadora, podem editar este
campo.

o Se vocé selecionou um grupo de atribuicdo e deseja atribuir
o trabalho a um novo usuério, clique no icone de pesquisa de
referéncia ao lado de Atribuido a. clique em Novo e criar um
usuario. No entanto, esteja ciente de que vocé deve navegar até
Administracao de usuarios > Grupos e adicione o usuério ao grupo
de atribuicdo antes que a solicitacdo possa ser atribuida.

[Obrigatorio] O modelo de fluxo de trabalho a ser usado para a execucgéo desta solicitacéo.

[Obrigatério] Um breve resumo da solicitaco. Como opcéo, vocé pode clicar no icone
de conhecimento de pesquisa para exibir artigos na base de conhecimento relacionados a
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Campo Descricao

este modelo, plano ou IC de produto. Fazer isso pode fornecer uma solugéo relacionada ao
motivo pelo qual vocé esta enviando esta solicitagdo.

Detalhes da Movimentagdo

Usu&rioaser  Sevocé estiver abrindo esta solicitacdo em nome de outro usuario.

movido

Localizacgdo  Olocal do qua o usuario € movido.

de saida

Locdlizagdo  Olocal para o qual o usuario € movido.

de chegada

Datade Sel ecione uma data para a solicitagdo de movimentacao ser realizada.

movimentacdo

solicitada

Caixas Marque esta caixa de selecdo se 0 Usudrio exigir que as caixas sgjam entregues antes da

movimentacao.

AtudlizacBo  Marque esta caixa de selecdo se 0 usudrio que esté sendo movido exigir mudangas no

docatdode  acessoaolocal.
identificacéo
de seguranca

Mover ativos Marque esta caixa de selegdo se 0 usuério que esta sendo movido exigir que os ativos

sejam movidos junto com ele.

Anotagdes de trabalho

Descricéo Uma descricdo detalhada da solicitacdo. A descricdo esta sempre visivel para o remetente.
Portanto, se vocé adicionar ou modificar a descricdo de uma solicitacéo enviada por outro
usudrio, o usuario poderd ver as mudancas.

Anotacbesde  Anotaces extras que vocé deseja compartilhar entre usudrios que podem acessar 0
trabalho formul&rio de solicitagdo. Um usudrio que envia a solicitacdo por meio do catdl ogo de
Servigos ndo pode ver as anotagdes de trabal ho.

Nota: Paraespecificar um Grupo de atribuicao e atribua o trabalho a um usuério que nfo esteja
natabela de usudrios, clique no icone de lupa no Atribuido a. campo. Em seguida, clique en Novo e
criam o registro do usuario. No entanto, esteja ciente de que 0 novo usudrio ndo é reconhecido.

3. Continue com uma das seguintes opgoes.

opan g

Para atribuir a solicitacdo de movimentacéo a
VOCé mesmo

Parainiciar o fluxo detrabalho

Para salvar o formuléario sem iniciar o fluxo de
trabalho

Clique em Atribuir a mim.

Clique em Pronto para o trabalho .

Cligue em Salvar.

Modelos de solicitacao de movimentacao de instalagcoes

A equipe de instalagdes adiciona modelos ao catélogo de instalagdes para que os usuarios
possam selecionar subcategorias para o tipo de solicitacéo.
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Movimentacao empresarial

As equipes da instalagdo usam o Enterprise Move para planejar e executar cenarios de
movimentacdo em suporte a solicitagées de movimentacao de funcionarios grandes ou
complexas.

O processo de movimentacdo da empresa de Instalagdes é o seguinte:

1. Um administrador de instalagcdes usa a Ferramenta de planejamento de movimentacao
para criar cenédrios de possiveis movimentacgoes.

o Um administrador de instalagdes atribui delegadores e move grupos para cada cenario.
o Um administrador de instalacdes revisa os cendrios e escolhe o que serd executado.

2. Os Delegadores acessam seus cenadrios de movimentacao atribuidos e atribuem usuarios
a lugares.

3. Os membros da equipe das instalagdes executam e facilitam a movimentacéo pelo fluxo
de trabalho de Movimentagéo empresarial.

o As mudancas de estado s&o tratadas por acdes de IU e um fluxo de trabalho, que
contém uma aprovacgdo necessaria de facilities_admin ou move_admin.

o Nota: O fluxo de trabalho da Gestdo de servicos pode ser editado para atender a processos especificos
do cliente.

Ferramenta de planejamento de movimentacao

A ferramenta Planejamento de movimentacéo exibe os totais de ocupacgéo por campus

e andar. Instalagdes e administradores de movimentacdo podem adicionar ou remover
usuérios de e para cenarios enquanto planejam uma mudanca. Os grupos de pessoas sdo
selecionados e movidos por departamento (departamento no registro sys_user) ou pelo
gerente direto (gerente no registro sys_user).

A ferramenta de planejamento de movimentacdo também contém trés guias para ajudar no
planejamento de movimentacado empresarial.

Mover guias da ferramenta de planejamento

Tab Descricao
Cenérios . ‘s

« Criar ou mudar cendrios

« Mude o campus que vocé esta exibindo

« Consulte a capacidade atual de assentos

Plangjamento R . .

« Escolha como vocé deseja selecionar
grupos para mover: Por departamento ou
gerente

« Selecione um grupo e cor esse grupo no
mapa

Exibica . ~
&0 « Selecione como os segmentos serdo
exibidos

« Oculte edificios e andares
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Ferramenta de Planejamento de Movimentacoes

£ Move Planning Tool

ServiceNow - San Diego Campus - San Diego Campus Building 1 v Scenarios Planning Display
Floor 1 18 seats 417 69 open seats Board Display v
1
Campus
ServiceNow - San Diego Campus v
Floor2 36 seals 50 seats 12 24seats  35seals 44 seals 30 seats 12 17 Jdseats 16
[ [ | L1 1 | View
User Department v
Floor 3 27 seats 75 seats 6 12 20 20 21seats 24 seats 36 seats 17 12
1| L I
Show only selected
ServiceNow - San Diego Campus - San Diego Campus Building 2 v
. Customer Support 7
Floor 1 18 38 seats 11613 19 22seats 19 12 18 12 4
[ [EE—— ] ] | [ — — @ Development =
. Executive
Floor 2 14 96seats 12 24seats 20 21seats 18 318 44 open seats Facilities
- |- — I — — O
. Finance =
HR 7
LI
Product Management =
o <

Cenarios de Movimentacao Empresarial

Os cenérios de movimentacao sdo usados pela equipe de Instalagdes para ver as
implicagées de uma movimentacdo em relacdo a outras movimentacgdes. Varios cenarios
podem ser criados.

A disponibilidade preditiva considera mudangas de definic¢éo planejadas para o cenario selecionado (no nivel
atual ou foradele).

Planeje um cenario de movimentagao

Os administradores de instalagdes criam cendrios de movimentacao ao planejar e executar
mudancas em grande escala. Quando pessoas sédo adicionadas ao cenario, registros
move_detail sdo criados. Esses registros contém todas as informacdes sobre a possivel
movimentacdo de uma pessoa especifica, como a referéncia ao sys_user, andar de destino
e edificio de destino.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Move_agent ou facilities_staff

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Movimentacao Empresarial > Ferramenta de Planejamento de
Movimentacoes.

2. Clique em Criar Novo Cenario .

3. Preencha os campos no formulario, conforme o apropriado.

Cenario de Movimentacao Empresarial

Descricao

Nome Fornega um nome para o cendrio.

AnotacBes Insirainformagdes adicionais sobre a mudanca que vocé acha que é importante para a equipe

das instalagdes saber.
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4. Clique em Enviar.

5. No painel lateral direito, na guia Cenérios, selecione o campus ao qual esta movimentacdo se aplica.
Os totais de ocupacdo do campus selecionado sdo exibidos por andar em gréficos de barras, mostrando
guantas vagas estao atribuidas a um departamento ou gerente. O nimero total de lugares em aberto também é
mostrado.

6. Clique na guia Plangjamento e selecione Gerente de usuarios ou Departamento do usuario exibir.

O Nota: Departamento do usuério refere-se ao departamento do usudrio (Sys user) que estala. N&o esta
mostrando o departamento ao qual o espago foi atribuido.

7. Selecione o gerente ou o departamento no gréafico de barras do andar.
8. Clique em um segmento realgado em um dos andares.

9. Preencha os campos no formulério, conforme o apropriado.

Formulario Adicionar usuarios ao cenario

Campo Descricao

Edificio de O prédio parao qual vocé estd movendo os funcionérios.
destino
(] Nota: Se nenhum edificio ou andar for especificado, o usuério sera movido para
o Lounge.

Nivel dedestino O andar parao qua vocé estd movendo os funcionérios.
Mover grupo Insira um nome para o0 grupo que vocé plangja mover.

O Nota: Use um nome exclusivo paraidentificar um grupo. Depois de clicar
Enviar , o nome do grupo é salvo e pode ser usado novamente.

Delegador de A pessoa responsavel por atribuir usuarios a espacos abertos em um cenério. Consulte
movimentacdo  Ative um delegador.

10. Para adicionar ou excluir usuérios neste cenario, clique na seta para expandir o. Usuarios guia

11. Selecione Usuérios e clique em Adicionar usuarios ao cenario .
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Os usuérios adicionados ao cenario sdo mostrados nas atribui¢des pendentes nos detal hes do andar.

Atribuicao pendente

< | MovePlanning Tool

~ Add Users to Scenario

ServiceNow - San Diego Campus - San Diega 4
Executive 11 seats
Floor1 38 seats 11 417 ) o
59 assigned BEEE S2n Diego Campus Building 1- Floor 1
11 pending o i g0
58open Destination building | San Diego Campus Building 1 v
Floor2 50 seats Destination level | Floor1 v ]
284 assigned
160pen Move group Q *
Move delegator | AbelTuter v
Floor3 27 seats
258 assigned
12 open [ 11 AV B
. . - Gavin P Leonard Johnst L
ServiceNow - San Diego Campus - San Diega R, vavinrayne ] Teonard Jahnston 4
. + Wilicholas Ellison +| Harry Carr = I
Floor1 18 38 seats ﬁ \/ | Sally Edmunds ﬁ
177 assigned
v +| Luke May
15open 0 50 jom
| Lauren Knox | Natalie Avery Q
.~ Angela Rees
Floor2 14 96 seats Users added to move C
226 assigned scenario show as
44 open o 50 pending 3{)

Saguao

Quando um administrador de instalagdes configura um cenério de movimentagéo sem
especificar o edificio ou andar de destino, os usuérios séo movidos para o lounge.

e

Cancel Add Users to Scenario

Lounge de ferramentas de planejamento de movimentacao

L3
[ ¢ | Move Planning Tool

~ Add Users to Scenario

jewolne O

eol

Lounge i‘ Charles McLean 4 seats
4 needing destination
0 50 (]
— 1 3
Destination building | Select a destination building A4
ServiceNow - San Di Destination level | Select a destination level v
When the destinations are left 1
Floorl unspecified, the user(s) are Move group Q
59 assigned moved to the Lounge.
69 open Move delegator | -- No Move Delegator -- v & 1
Floor2 15 12 11 412 17 Users Ov
284 assigned I
16 open H =0 /| Trevor Dowd /| James Young i
| Rachel Glover | Sebastian Manning

Floor2 56 7 8 9 25seats £
258 assigned I I
12 open o 50 1o
Cancel Add Users to Scenario
ServiceNow - San Diego Campus - San Diego " —
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Ative um delegador

Os Delegadores atribuem usuarios a lugares em um cendrio. Ativar o delegador envia uma
solicitacédo de notificagcdo por e-mail informando que eles atribuem lugares usando Mover
detalhes.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: Facilities staff ou move basic

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Movimentacao Empresarial > Cenarios de Movimentacao Empresarial.
2, Selecione o cendrio de movimentagao.

3. Clique em Delegadores de Movimentacao Empresarial pararevisar alista de delegadores.

4. Adicione ou exclua delegadores, conforme necessério.

5. Clique em Ativar Delegadores .

Delegadores de movimentagao
Os administradores de instalagdes atribuem delegadores de movimentacéo para atribuir
usuarios a locais.

Delegadores de movimentacao geralmente sdo gerentes ou alguém atribuido pelo gerente
para determinar quais locais os usuarios estdo se mudando. Os Delegadores atribuem
locais na planta baixa, que sé&o adicionados ao cenério de movimentacéao e transferidos para
a solicitacdo de movimentacéo e tarefas de movimentacdo subsequentes.

Atribuir usuarios a lugares

Os Delegadores recebem uma notificacdo por e-mail solicitando que atribuam lugares
usando Detalhes de movimentacéao.

Antes de Iniciar

Funcgdo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Autoatendimento > Planta baixa.

2. No painel latera direito, na guia Movimentagdes, selecione o cenario.

3. Clique no link de destino para o qual ha atribuicdes pendentes.
Os usuarios com destinos pendentes sdo listados.
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Destinos pendentes dos usuarios

< Workbench | San Diego Campus Building 1 v
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Users needing seat assignment

0 Vacant Partially occupied Wl At capacity

Map data © Micello, Inc

4, Cliqueem f a0 lado de um nome e clique em um espaco de destino no mapa.

O usuério e o local sdo adicionados ao link de destino atribuido.

5. Continue atribuindo espagos dessa maneira.

V océ terminou de atribuir espagos quando todos os usuérios na lista de destinos pendentes foram movidos

paraalista de destinos atribuidos.

Espacos atribuidos aos usuarios

¢ Workbench = San Diego Campus Building 1 v
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Detalhes da movimentacao da empresa

Os detalhes da movimentacéao corporativa séo criados quando pessoas séo adicionadas ao
cenario. Os detalhes da movimentagdo contém informacdes sobre a movimentagéo de uma
pessoa especifica, como andar de destino, prédio de destino, necessidade de mover caixas
ou uma atualizagdo do cracha de seguranca.

Detal hes duplicados ndo sdo permitidos (mesmo usuario, cenério e from_location). O mesmo detalhe de
movimentagao pode estar em varios cenarios. Atualizagdes podem ser feitas para mover detalhes da exibicéo de

lista ou formulério.

Cenario de Movimentacao Empresarial com Detalhes de Movimentacao

3

< | == Enterprise Move Scenario - Exec Move

Name

Notes

Update | | Activate Delegators | | Delete

Related Links
Activate Delegators
Show Move Plan
Show on Floor Plan

Exec Move

Move Execs to new suite on Floor 1

Enterprise Move Details (11) | Enterprise Move Delegators (1)

== Enterprise Move Details m fortext

7 All > Move scenario = Exec Move
O, = Usertobe moved
® Gavin Payne
@ Leonard Johnston
@
® Nicholas Ellison
@
(l) Harry Carr
(l) Lisa Newman
@ Sally Edmunds
®
® Jacob Wallace
G
® Luke May.

= From location

Room 118

Room 119

Room 122

Room 139

Room 136

Room 121

Room 137

Room 120

= To location

Cubicle B1-1002

Cubicle B1-1005

Cubicle B1-1011

Move request

& A B

MVE0001002

San Diego Campus Building 1

San Diego Campus Building 1

San Diego C Building 1

Cubicle 1-1003

Cubicle B1-1006

Cubicle B1-1007

Cubicle 811004

San Diego Campus Building 1

San Diego Campus Building 1

San Diego Campus Building 1

San Diego C Building 1

Cubicle 811009

San Diego Campus Building 1

Solicitacoes de Movimentacao Empresarial

Floor L

Floor L

Floor L

Floor 1

Floor L

Floor L

Floor L

Floor L

2
§

= Boxes

false

false

false

false

false

false

false

false

Update = ActivateDelegators = Delete 1« 4,

= Moveassets

false

false

false

false

false

false

false

false

6]

= security badge update

false

false

false

false

false

false

false

false

As solicitagdes de movimentacdo do Enterprise sdo gerenciadas por um fluxo de trabalho,
que contém as aprovacdes necessarias de facilities_admin ou move_admin. As mudancas de
estado sdo tratadas por acoes de IU.

Tarefas de movimentacao empresarial

Para que uma movimentacao possa ser executada, os locais de destino de todos os
usuérios devem ser concluidos. Mover tarefas sdo baseadas em caixas de sele¢cdo no
formulario de solicitacao.

« Uma tarefa por tipo:

o Mover usudrios e ativos

o Atualizar selo de seguranca

» Grupos ou ondas de usuérios podem ser movidos por vez. Util se a movimentacéo
for executada durante um periodo com diferentes grupos se movendo em momentos

diferentes.

« Um por usuério em movimento. Util para rastrear movimentacdes reais de usuérios em

detalhes.

« Quando a tarefa de movimentacdo do usuério é fechada, o local dos usuérios e seus
ativos sédo atualizados.
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Mapas interativos das instalagoes

Os mapas interativos das instalacgdes, incluindo o Workbench e o Plano de producéo,
fornecem uma hierarquia no nivel do campus, melhorando o acompanhamento de
solicitagcdes de instalacdes e a gestdo de espaco. Os tomadores de decisdo em sua
organizagao podem rastrear, gerenciar e analisar espagos em suporte as necessidades
organizacionais e os usuarios podem encontrar outros usuarios e ativos.

@ Nota: Este recurso ndo estd mais disponivel para novos clientes.

Os mapas interativos das instalagdes oferecem os seguintes beneficios:

» O workbench fornece a localizagdo exata de uma solicitacdo de instalagées em um
mapa do campus, para que a equipe de instalacdes saiba exatamente onde os usuérios
encontraram o problema.

» Os mapas estdo disponiveis para qualquer pessoa na organizagdo, para que 0S USuarios
possam pesquisar pessoas ou espagos no mapa.

« ICs (Configuration Items, itens de configuracdo) em cada solicitagcdo identificam os itens
afetados em sua infraestrutura.

« Vocé pode ver os espagos afetados com a criacdo de zona por agdes especificas, como
construcdo ou manutencgao de equipamentos que atendem a essas zonas.

« Defina espacos com métricas de capacidade (espago bruto, espaco utilizavel, espaco
atribuivel, espaco ocupével) para emissdo de relatdrios e financas.

Mapear filtros
Os usuérios podem filtrar o mapa para determinar como os varios espacos séo coloridos.

Existem doistipos de filtros de mapa:
« Filtro simples: Permite destacar rapidamente espacos com base nas condi¢cdes.

« Filtro salvo: Permite a filtragem avangada quando vocé deseja realcar espacos, com base
em condi¢des ndo compativeis com um filtro simples.

Filtros simples

Filtros simples estédo disponiveis para Workbench e a planta baixa.

Filtros simples permitem destacar rapidamente espacos com base nas condi ¢oes.

De Workbench, Clique no icone Filtro ?

Selecoes de filtro simples

Categoria Opcoes

Mostrar E 0S
SPag « Desmarcar tudo
« Lista os espacos consultados das tabelas
que estendem ou incluem [fm_spaces]
Disponibilidade
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Selecoes de Filtro simples

Categoria Opcoes

Mostrar cor por

Departamentos

Zonas

« Nenhum(a)
« Departamento

« Disponibilidade

Lista os departamentos consultados a

partir das tabelas que estendem ou incluem
[fm_m2m_department_to_space]

Lista as zonas consultadas a partir das tabelas que

estendem ou incluem [fm_m2m_space to_zone]

Filtros salvos

Um filtro salvo permite filtragem avancada quando vocé deseja realcar espacos, com base

em condi¢des ndo compativeis com um filtro simples.

V océ pode definir um filtro mostrando todas as impressoras em um mapa e compartilhar esse filtro com outros
usuérios. Filtros privados podem ser salvos sem compartilhar esses filtros com outras pessoas.

Filtro de mapa de instalagGes

< | = Facilities Map Filter

Name
Table

% Location field
Group by

Condition

Description

Update | | Delete

Related Links
Show on Floor Plan

My team
Associated User v
Facilities space 4

Tags »

0 records match conditiongg

Add Filter Condition || Add "OR" Clause

Associated user.Manager w || is(dynamic)

Owner

Public

Roles

System Administrator

v

7

-—
2 oo

Q

Update

Delete

2

Crie um filtro de mapa em Gestao de servicos de instalacoes

Crie um filtro personalizado para realcar espagos em um mapa para reconhecimento rdpido

e facil. Vocé pode criar filtros personalizados para qualquer espaco mapeavel (fm_space),

ativo, usuério associado, IC ou tarefa com um local definido.

Antes de Iniciar

Funcgdo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestao de espaco > Configurag¢ao de Mapa > Filtros.

2. Cligue em Novo ou um filtro de mapa existente.

3. Preenchaou edite o formulario.
Formulario Filtro de mapa
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Campo Descricao

Nome Nome exclusivo do filtro de mapa.
Tabela Tabeladaqua o filtro de mapa estd acessando informaces.

Campo de Campos da tabela selecionada quando a tabela ndo estd associada aum local.
local

o Nota: A tabela selecionada determina quais campos serdo exibidos. V océ pode fazer

referéncia com pontos para qual quer campo da tabel a selecionada.

Agrupar  Campo pelo qua o filtro de mapa agrupa. Cada espaco correspondente pode ser colorido com

por base neste grupo.

Por exemplo, vocé pode agrupar por status de disponibilidade na tabela

Espaco da instalacdo [fm_space].

6 Nota: A tabela selecionada determina quais campos serdo exibidos. V océ pode fazer

referéncia com pontos para qualquer campo da tabel a selecionada.

Condico Condigdes que definem o filtro de mapa. A tabela selecionada determina quais condigBes estéo

disponiveis.
Plblico(a) O filtro esta disponivel para outras pessoas.
Funcbes  Funces necessérias paraexibir este filtro no workbench.

Descricdo  Descrico do filtro de mapa.

4, Cligue em Enviar ou Atualizar.

O que Fazer Depois

Depois de criar um filtro, clique em Mostrar no plano de producao link relacionado para exibir o filtro de

mapa em um mapa.

Rétulos aprimorados

Os rétulos aprimorados permitem que o usuério final mostre qualquer informacédo em
qualquer espaco mapeavel (fm_space), como o rétulo do espaco. Os usuéarios optam por
exibir o nome do ocupante, o nome do departamento ou outro campo personalizado como o

rétulo padréo.
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Rétulos aprimorados

Settings

Show Request Markers C]

Label Display

Name v ]

(Q
Mame

Users

Departments I

E Zones |

Area r !
Availability
@ Building
P4000028 - Brother Network-Ready @
EZ) Color Laser Printer
o |

Cls (1 Cl) Ay

O seletor de rétulo no mapa interativo fornece ao usudrio todos os campos em fm_space,
incluindo campos personalizados definidos pelo usuério, permitindo que qualquer
informacdo seja um rétulo. Além de fm_space, duas informacdes especiais sdo mostradas:

eolewolne oednped|

» Sys_users atribuido ao espago com base na tabela fm_m2m_user_to_space

» Departamentos atribuidos ao espago com base na tabela fm_m2m_department_to_space

Configuracoes de mapa

As configuragdes de mapa permitem que a equipe ou 0s usuérios das instalagdes escolham
a aparéncia da planta baixa.

Encontre um espaco ou usuario em uma interface para celular

Encontre rapidamente uma sala de conferéncia, escritdrio, cubiculo ou outro funciondrio em
sua organizagdo em uma interface movel.

Antes de Iniciar
Func&o necess&ria: nenhuma
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Procedimento
1. Toque em < fcone para expandir aguialateral.

2. Em Pesquisa de usuario/espaco Na guia Espacos, insira os critérios de pesquisa e toque em retornar .
Os usuérios e espagos correspondentes sdo listados por nivel atual, campus e outros campi.

£ Workbench

BuildingA > » User/Sp... ¥ | Tiber Q,
+ Reset

Current Level

0 Spaces (0 spaces) b4
Mone found
Users (0 users) A
Mone found

Mi Others in Campus

Spaces (1 space) '

Building B - Floor 4 - Tiber @

Users (0 users)

eolewolne oednped|

Other Campuses

Spaces (0 spaces)

3. Execute uma das opgdes a seguir.

7
>
f

Para ver o espaco ou os detalhes do usuério Toque no link do espago ou usuario.

Para ver alocalizacgo do espago ou do usuario | Toque no pino " ao lado do link do usuério ou do
na planta baixa espaco.
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Encontre um espaco ou usuario

Todos os usudrios em sua organizacao, independentemente da fungéo, podem pesquisar
outros usuérios e espacos. Os resultados sdo ordenados por nivel ou andar atual, campus
atual e outros campi.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Procedimento

1. Execute uma das opgles a seguir.

Navegar até Autoatendimento > Bandeja do pi

Usuério
So.
Funcéo da instalagdo ‘ Navegar até Instalagoes > Workbench. —|
—
2. Selecione Usuario/Espaco na caixa critérios de pesquisa. Q
3. Paragjudar arestringir os resultados da pesquisa, vocé pode selecionar o nimero do campus, do prédio e do -
andar para sua pesquisa. )
. . i . . . Qn
() Nota: O administrador de instalagdes configura o nimero de resultados de pesquisa retornados. O
Consulte Configuraggo do workbench de visualizagdo de instal agBes.
Q)
-
o
QDN
T,
O
—Q

Lol
“‘I

4. Naguia Espagos, insirao nome do usuario ou 0 nome do espago no campo de pesquisa.
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5. Pressione atecla Enter para enviar seus critérios de pesquisa.
Os resultados da pesquisa sdo retornados ha seguinte ordem:

o Nivel Atual
o Qutro no Campus
o Qutros Campi

6. Execute uma das opgdes a seguir.

Clique no link do espago ou usuério.

Os detalhes desse usudrio ou espago sédo
abertos em um formulario separado.

Paraver o espago ou os detalhes do usuario @ Nota: Seolocal for um espago, os usuérios
e a equipe das instalaces poderéo criar solici-
tagOes de instalagdes a partir das informactes

dasala. Consulte Crie uma solicitacéo de ins-

talac8o a partir da planta baixa.

Para ver alocalizacgo do espago ou do usudrio | Cliqueno pino ” ao lado do link do usuério ou do
na planta baixa espaco.

Encontre um ativo ou IC

Todos os usuérios em sua organizacao, independentemente da fungéo, podem pesquisar
ativos e ICs. Os resultados sédo ordenados por nivel ou andar atual, campus atual e outros
campi.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Procedimento

1. Execute uma das opgdes a seguir.

Navegar até Autoatendimento > Bandeja do pi
Sso.

Usuério

Funcéo da instalacdo ‘ Navegar até Instalagdes > Workbench.

2. Selecione Ativo/IC na caixa critérios de pesquisa.

3. Para gjudar arestringir os resultados da pesquisa, vocé pode selecionar 0 nimero do campus, do prédio e do
andar para sua pesquisa.

0 Nota: O administrador de instalagdes configura o nimero de resultados de pesquisa retornados.
Consulte Configurag@o do workbench de visualizagdo de instal ages.
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L11]

B E

. A
4., Naguia Espacos, insira o ativo ou | C no campo de pesquisa. O
5. Pressione atecla Enter para enviar seus critérios de pesquisa. Q
Os resultados da pesquisa séo retornados na seguinte ordem: -
. —+
o Nivel Atual @)
o QOutro no Campus 3
o Outros Campi (OO
6. Execute uma das opcles a seguir. ‘_I o
Clique no link do ativo ou IC.
Para ver osdetalhesdo ativoou IC Os detalhes desse ativo ou IC sdo abertos
em um formulério separado.
Paraver olocal do ativo ou IC naplantabaixa | Cliqueno pino ¥ Ao lado do link do ativo ou IC.
Mostre qualquer tarefa em um mapa
Tabelas personalizadas estendidas da tarefa podem ser criadas, mostradas e gerenciadas
no mapa interativo. O campo de local na tarefa deve ser um espago mapeéavel (fm_space).
Alguns campos de local na tarefa podem ter um qualificador de referéncia que ndo permite
que fm_space seja usado.
Antes de Iniciar
Funcdo necessaria: Facilities admin para editar, criar e excluir registros
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« Verifique se o local da tarefa é mapeavel (fm_space).

« Verifique se o qualificador de referéncia no campo de local permite fm_space.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalac6es > Configuracao do Workbench > Tarefas de Mapa

2. Cligue em Nova.
Todos os itens que estendem a tarefa est&o disponivels.

3. Execute uma das seguintes acles:

Paramostrar atarefa no mapa Definido Mostrar tarefa paraverdadeiro
Para ocultar atarefa do mapa ‘ Definido Mostrar tarefa falso

Essas tarefas sdo exibidas na guia Tarefa no mapa.

Guia Tarefas a
Spaces Tasks Moves Zones Q

-
Tasks "8 :

@)

Q Q

-

Assigned to me Recet —F

. @)

1;&‘ Current Level (4 requests) A 3
Sha -
FCRO0DS001 ® ,

Telepresence O

Q

Projector is not working

"

Tasks: FCRTO010001
FCROOOS002 @
Women's Bathroom
ﬂ There is a clogged drain in the shower
"1 Tasks: FCRTOO10002
- FCRO005003 ®

Gym

J

treadmill #2 is not working!
Tasks: FCRTOOL0003

[~ = ===
[eTET="=]

|%il
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Planta de Instalagoes

Os usuérios usam a planta baixa para encontrar outros usuérios, espacos e ativos. Os
usuérios também podem criar solicitagdes de instalagdes a partir de qualquer espaco na
planta baixa.

Use a planta baixa da seguinte forma:

1. . ServiceNow O administrador ativa e configura o plano de instalacdes de acordo com as
necessidades e requisitos da sua organizacao.

2. Um administrador de instalagdes cria o campus da sua organizacao e configura os
espacos e ativos contidos no .

3. Os usuérios enviam instalacdes e solicitagdes de movimentagéo e esses locais de
solicitagdo sdo marcados na planta baixa.

4. Os usuarios podem definir filtros para ver espacos, usudrios e ativos especificos.

5. No workbench, os administradores qualificam as solicitagdes de instalagdes. Este é o
processo de verificar se as informagdes na solicitacdo estédo concluidas, para que as
tarefas de instalagbdes possam ser atribuidas.

6. Os administradores organizam as solicitagcdes em tarefas que devem ser feitas antes que
a solicitagcéo seja concluida e expedir essas tarefas.

7. Os membros da equipe das instalagdes executam as tarefas necessarias para atender a
solicitagéo.

8. Os membros da equipe das instalagdes atribuidas encerram suas tarefas, permitindo que
a solicitacao seja encerrada.
Crie uma solicitacao de instalacao a partir da planta baixa

Todos os usuéarios em sua organizagdo podem criar solicitagdes de instalagdo que o
administrador de instalacdes [facilities_admin] habilitou na exibicdo de planta baixa.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: nenhuma

Procedimento

1. Execute uma das opcdes a seguir.

Para pesquisar um local de espaco Encontre um espaco na planta baixa.

Se vocé souber o local do espago ‘ Clique no espaco na planta baixa.

2. Naguia Espagos, nos detalhes de informagGes da sala e Links relacionados cligue em Criar solicitacao
de instalacoes .

0 Nota: Vocé também pode clicar com o boto direito do mouse no link do espaco e selecionar Criar
solicitacao de instalacoes .
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€  Facilities Catalog > Maintenance and Repair > Create Facilities Request f Rae

Create facilities request
Location
Cubicle B1-1072 o ©
Short Description

Create facilities request

> Detailed Description

Please empty my trash can. Thank you. Ramon

Requested by

Ramon Amaral Q @

Additional comments

Formulario de solicitacao de instalacoes

Campo Descricao

Local O local especifico da planta baixa.

Descricéo Insira uma descri¢do resumida da solicitacéo de instalagdes. V océ pode substituir a
Resumida descricdo padréo.

Descricéo Insira uma descricdo detalhada da solicitagdo de instalagtes.

Detalhada

Comprasolicitada O nome de usuério da pessoa que faz a solicitacdo é exibido.

Comentérios Adicione comentarios adicionais, se necessario.
adicionais

3. Cligue em Enviar e o. Planta baixa o formul&rio é exibido.

Workbench de Instalacoes

Os membros da equipe das instalagdes usam o workbench para interagir dinamicamente
com a planta baixa. Os usudrios tém acesso a planta baixa (mas ndo ao workbench), a partir
da qual podem encontrar outros usuarios e espagos.

Use o workbench da seguinte forma:

1. . ServiceNow O administrador ativa e configura a aplicagdo Workbench de visualizagéo de
instalagcoes de acordo com suas necessidades e requisitos.

2. Um administrador de instalacdes cria seu campus e configura os espacos e ativos
contidos no .

3. Os usuérios enviam instalacdes e solicitagdes de movimentacgéo e esses locais de
solicitagdo sdo marcados no workbench.
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4. No workbench, os administradores qualificam as solicitagdoes de instalagdes. Este
processo verifica se as informacdes na solicitacdo estdo concluidas, para que as tarefas
de instalagcdes possam ser atribuidas.

5. Os administradores organizam as solicitacdes em tarefas que devem ser feitas antes que
a solicitagcéo seja concluida e expedir essas tarefas.

6. Os membros da equipe das instalagdes executam as tarefas necessadrias para atender a
solicitagao.

7. Os membros da equipe das instalagdes atribuidas encerram suas tarefas, permitindo que
a solicitacao seja encerrada.

Q Nota: O Workbench de Instalagbes esta disponivel em um dispositivo mével, mas com recursos
limitados.
Encontre uma solicitagcao de movimentacgao

As instalagdes e a equipe de movimentagao podem localizar e gerenciar solicitagcdes de
movimentag¢do na guia Movimentagdes no workbench.

Antes de Iniciar
Funcdo necessé&ria: Move basic

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A guiaMover s6 ficavisivel quando o plug-in Gestdo de mudancgas de instalacGes
(com.snc.facilities service automation.move) foi ativado.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalacoes > Workbench.
2, Para gjudar arestringir os resultados da pesquisa, vocé pode selecionar o nimero do campus, do prédio e do

andar para sua pesquisa.

() Nota: O administrador de instalagdes configura o nimero de resultados de pesquisa retornados.
Consulte Configuragéo do workbench de visualizagéo de instal agdes.
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Por padrédo, os administradores de instal agdes podem ver todas as solicitagdes de movimentacdo do nivel

selecionado exibidas no painel lateral direito. Pinos amarelos ( arepr%ntar esses locais de solicitacdo na
planta baixa.

3. Continue com uma das seguintes opcoes.

Para ver todas as solicitagdes de movimentagéo
atribuidas a vocé

Selecione Atribuido a mim caixa de selegéo.

a. Na guia Movimentacdes, insira o niume—
ro da solicitagdo de movimentagéo, o no-
me do usuério a ser movido ou 0 home
do usuério que fez a solicitagao.

eolewolne o

Para pesguisar uma solicitacdo de movimentagéo

b. Pressione a tecla Enter para enviar seus
critérios de pesquisa.

Os resultados da pesquisa séo retornados na seguinte ordem:
o Nivel Atual

o Qutro no Campus

o Qutros Campi

4., Continue com uma das seguintes opgdes.
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Para ver detalhes da solicitacdo de movimenta-
cao

Para editar o espaco De ou Para

Para ver o local na planta baixa

Encontre uma solicitacao de instalacoes

Clique no nimero da solicitacdo de movimentagao.

a. Clique no botéo Editar ( “icone ) ao la—
do de De: ou Para: campo.

b. Cliqgue em um espaco na planta baixa pa—
ra mudar seu local.

o
c. Clique no botao Salvar ( ““icone ).

Clique no pino ( ° icone).

Os administradores de instalagées podem localizar e gerenciar solicitacdes na guia

Solicitagdes no workbench.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Administrador de instalagoes

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Instalagcoes > Workbench.

2. Para gjudar arestringir os resultados da pesquisa, vocé pode selecionar o nimero do campus, do prédio e do

andar para sua pesquisa.

0 Nota: O administrador de instalagdes configura o nimero de resultados de pesquisa retornados.
Consulte Configuraggo do workbench de visualizagdo de instal agBes.

© 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.

140



servicenow.

Tl

Por padréo, os administradores de instal agdes podem ver todas as solicitagdes do nivel selecionado exibidas
no painel lateral direito. Pinos vermelhos ( ‘reprwentar essas solicitagdes na planta baixa.

3. Continue com uma das seguintes opgoes.

Para ver todas as solicitacfes atribuidasavocé | Selecione Atribuido a mim caixa de selegéo.

a. Na guia Solicitagdes, insira o nimero da
solicitagdo ou 0 nome do usudrio que fez
Para pesquisar uma solicitagdo a solicitagéo.

eolewolne o

b. Pressione a tecla Enter para enviar seus
critérios de pesquisa.

Os resultados da pesquisa séo retornados na seguinte ordem:
o Nivel Atual

o Qutro no Campus

o Qutros Campi

4., Continue com uma das seguintes opgoes.

Para ver osdetalhes da solicitacéo Clique no nimero da solicitagéo.
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Para ver tarefas associadas a uma solicitagio Clique no nimero da tarefa na solicitagdo.

Paraver olocal na planta baixa ‘ Clique no pino ( 0 icone).

Edite uma zona

Os administradores de instalagdes e a equipe podem editar zonas existentes na guia Zonas
no workbench.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: Facilities_staff

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Instalag¢des > Workbench.
2. NaguiaZonas, clique em Editar .

3. Selecione uma zona nalista de selecéo.
Os espagos pertencentes a essa zona sao mostrados na planta baixa, real cados em azul.

4., Continue com uma das seguintes opg¢des.

Clique em um espaco dentro da zona.
@ Nota: O espaco ficavermelho indicando

gue serd removido quando a atualizag&o for
aplicada.

Pararemover um espago da zona

Clique em um espaco fora da zona.

Para adicionar um espago  zona @ Nota: O espaco ficaverde indicando que se-
ra adicionado quando a atualizagdo for aplica-

da

5. Vocé pode selecionar outros andares, edificios e campi ao fazer edicdes em uma zona.
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6. Ao terminar de fazer edigBes, clique em Aplicar edigoes . O
Q)
Gestao de solicitacoes em uma aplicacio Gestio de E_
(]

servicos @)

Os agentes acessam regularmente os registros de solicitacdo conforme resolvem as 3

solicitagcdes e correspondem aos remetentes. Eles também podem acessar relatérios QDN

internos para ver informagdes como o nimero de solicitagdes ativas ou ndo atribuidas para f_|‘.

uma aplicacdo SM. ®)
(] -~ ° ° -~ m

Criacao de solicitacao

As solicitagdes sado criadas de forma diferente com base na funcé@o que foi concedida ao

usuério. Os administradores de departamento podem criar solicitacdes de forma diferente

da que um funcionério pode.

Como criar uma solicitacao por meio de um catalogo

O catélogo fornece varias categorias diferentes para que os usuarios possam escolher

aquela que se relaciona mais estreitamente com sua solicitagao.

Procedimento

1. Aberto Catalogo de servigos de campo .

2, Escolha uma das categorias exibidas.

3. Selecione uma subcategoria, se necessario.
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4., No formulario, preencha os campos.

0 Nota: Cadacatélogo pode exibir campos diferentes. A seguir esta uma lista de campos exibidos
guando vocé seleciona Catélogo da Gest&o de servicos.

Campos do catalogo

Campo Descricao

Aberto(a) para O nome da pessoa que envia esta solicitaggo. Se vocé estiver abrindo esta solicitacdo em
nome de outro usudrio.

Local O local desta solicitag&o.

Prioridade A prioridade que descreve aimportancia desta solicitacéo.

Descricéo Um breve resumo da solicitag&o.

Resumida

Descricéo Uma descri¢do detalhada da solicitac&o.

Detalhada

5. Cligue em Enviar.

6 Nota: Seoscampos do catélogo n&o forem exibidos no formulério de solicitagdo, vocé podera
configurar o formulério e adicionar variaveis ou conjuntos de variaveis.

Criacao de solicitacoes usando acoes de e-mail de entrada

As solicitagdes podem ser criadas ou atualizadas automaticamente a partir das informacdes
nos e-mails de entrada, desde que a funcionalidade tenha sido habilitada na tela de
configuragéo da aplicagdo SM. Os e-mails também devem ser enviados para uma caixa de
correio definida por critérios na acdo de e-mail de entrada apropriada.

Depois que a funcionalidade tiver sido habilitada, selecionando As solicitagoes podem ser
criadas e atualizadas por e-mail de entrada Na tela de configuracédo da aplicacéo, trés acoes
de e-mail de entrada estédo disponiveis para as aplicagdes SM disponiveis no sistema de
base. Essas a¢des de e-mail de entrada também estéo disponiveis para novas aplicacoes
criadas usando o criador da aplicacdo SM.

Topicosreacionados
Notificacbes por e-mail e via SMS&

Acdes de e-mails de entrada&

Crie uma solicitacao a partir de um e-mail de entrada

As solicitagdes podem ser criadas automaticamente a partir das informacdes nos e-
mails de entrada, desde que a funcionalidade esteja habilitada na tela de configuracéo da
aplicagdo SM. Os e-mails também devem ser enviados para uma caixa de correio definida
por critérios na agdo de e-mail de entrada apropriada.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Politica do Sistema > E-mail > A¢oes de Entrada.

2, Selecione aagdo de e-mail de entrada.
Por exemplo, Criar ordem de servico .
O registro de acéo de e-mail de entrada é aberto e exibe as condi¢fes padrdo que acionam a acdo de e-mail de
entrada.
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Quando um e-mail é enviado para a lista de e-mails definida pelos critérios em Ag¢des uma
solicitagédo é criada com as seguintes informacdes:

o . Tipo de contato esta definido como E-mail .

o O remetente do e-mail (se encontrado) preenche o. opened_by e. Solicitante campos
para um item baseado em sm_order recém-criado.

o

O assunto do e-mail preenche Descricao resumida campo.

O

O corpo do e-mail preenche Descrigao campo.

o A empresa dos remetentes de e-mail (Remetente->Empresa) preenche Empresa campo.

O

O local dos remetentes de e-mail (Remetente->Local) preenche Local campo.
o Todo o e-mail é copiado para Anotacgoes de trabalho campo.

3. Vocé pode usar a agdo de e-mail como ela estd ou modificala para atender as necessidades da sua
organizac&o.

Crie uma solicitacao a partir de um e-mail de entrada encaminhado

As solicitagdes podem ser criadas automaticamente a partir das informacdes em e-

mails de entrada encaminhados, desde que a funcionalidade esteja habilitada na tela de
configuragéo da aplicagdo SM. Os e-mails também devem ser enviados para uma caixa de
correio definida por critérios na acdo de e-mail de entrada apropriada.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Politica do Sistema > E-mail > A¢oes de Entrada.
2. Sdlecione a agdo de e-mail de entrada chamada Criar solicitacao [application name] (encaminhada)

O registro de acdo de e-mail de entrada encaminhada é aberto e exibe as condi¢des padréo que acionam a
acdo de e-mail de entrada.

Quando um e-mail é encaminhado para a lista de e-mails definida pelos critérios em Agao
uma solicitacdo é criada com as seguintes informacdes:
o . Tipo de contato esta definido como E-mail .

o O remetente do e-mail (se encontrado) preenche o. opened_by e. Solicitante campos
para um item baseado em sm_order recém-criado.

o

O assunto do e-mail preenche Descricao resumida campo.

O

O corpo do e-mail preenche Descrigao campo.

o A empresa dos remetentes de e-mail (Remetente->Empresa) preenche Empresa campo.

o

O local dos remetentes de e-mail (Remetente->Local) preenche Local campo.
o Todo o e-mail é copiado para Anotacoes de trabalho campo.

3. Vocé pode usar aacéo de e-mail como ela esta ou modifica-la para atender as necessidades da sua
organizag&o.

Atualizar uma solicitacao de um e-mail de entrada

As solicitagdes podem ser atualizadas automaticamente a partir das informacdes nas
respostas de e-mail de entrada, desde que a funcionalidade esteja habilitada na tela de
configuragao da aplicacdo SM. Os e-mails também devem ser enviados para uma caixa de
correio definida por critérios na acdo de e-mail de entrada apropriada.
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Politica do Sistema > E-mail > Acoes de Entrada.

2. Navegue até a agcdo de e-mail de entrada chamada Atualizar solicitacao [application name] e clique em
Nome.
O registro Atualizar acdo de e-mail de entrada é aberto e exibe as condicdes padrdo que acionam a agéo de e-
mail de entrada.

Quando uma resposta de e-mail é recebida na lista de e-mail definida pelos critérios na
acao de e-mail, a solicitacdo associada é aberta e as informacgdes de atualizagdo sédo
adicionadas ao Anotacoes de trabalho campo.

3. Vocé pode usar a acéo de e-mail como esta ou modifica-la para atender as necessidades da sua organi zag&o.

Estados de solicitacao

As solicitagdes da Gestdo de servigos seguem um ciclo de vida especifico e se movem por
uma série de estados, que sdo exibidos em Estado campo no registro de solicitacdo.

Os estados da solicitacdo exibidos dependem da aplicagdo SM, conforme indicado na
tabela.

([ ] Nota: O Estado o campo no registro de solicitagio é sempre somente leitura.

estados da solicitacao da Gestao de servicos

Estado Descricao

Rascunho O iniciador da solicitagdo adiciona informagdes sobre o trabalho a ser feito.

Aguardando O iniciador descreve totalmente a solicitag8o e o qualificador pode processar a solicitagéo. Este
qualificagdo estado é valido somente para as seguintes aplicaces SM:

» Gestado de servicos de campo

Qualificada A solicitagcdo é totalmente qualificada, o que significa que todas as informagfes técnicas para
concluir as tarefas de solicitacdo foram adicionadas, mas o trabalho ndo foi iniciado. Este estado
€ valido somente para as seguintes aplicacdes SM:

» Gestéo de servicos de campo

Aguardando Quando as informagdes estdo compl etas o suficiente para revisdo por um aprovador, a
aprovacdo  solicitagdo € marcada como pronta para aprovacdo. Este estado é valido somente para a
aplicacdo Facilities Service Management.

Aprovadas O aprovador apropriado aprova a solicitagdo. Este estado é valido somente para a aplicacéo
Facilities Service Management.

Trabalho O trabalho foi iniciado.
em
andamento

Encerradas A solicitacdo foi concluida de acordo com a especificacao.
concluidas

Encerradas A solicitagéo ndo pdde ser concluida conforme especificado.
incompletas
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estados da solicitacao da Gestao de servicos

Descricao

Cancelado A solicitagdo foi cancelada.

. Estado os diferentes estados de tarefa de solicitagdo também sdo mostrados visualmente
na parte superior de cada registro de tarefa com o formatador de fluxo do processo.

() Nota: . Os Auxos de estado estao habilitados na tela de configuraco n&o esta selecionada, o
formatador de fluxo do processo € removido. Se vocé adicionou estados as tabel as de solicitagdo e tarefa,
esses estados ficardo visiveis no formul&rio de solicitagéo.

Solicitar aprovacoes

Aprovar uma solicitagdo em uma aplicagdo SM significa que a solicitagéo esté pronta para
criacdo e atribuicao de tarefa.

Quando uma solicitagdo é enviada a um usudrio com a fungao [SM
application]_approver_user, o aprovador tem vérias opgdes. Se vocé selecionar A aprovacao
€ necessaria para novas solicitacoes Na tela Configuracéo de aplicagdes, uma solicitacdo
recém-criada é movida automaticamente para Aguardando aprovacao estado. Caso
contrério, a solicitacdo sera movida para o préximo estado configurado.

estados de aprovacao da solicitacao

Opcao de
aprovacao

Descricao

Aprovadas A solicitac8o foi aprovada.

Rejeitado
A solicitacdo nédo esta qualificada e € movida para o estado Cancelado. Além
disso, a seguinte anotacao de trabalho é adicionada a solicitacao:
A solicitacao [SM Application] foi rejeitada.

Mais

informagdes A solicitagdo nao contém informacgoes suficientes. Reverte para Rascunhoe a
necessarias  seguinte anotacgéo de trabalho € adicionada a solicitagéo:

A solicitagcao [SM Application] precisa de mais informacoes para aprovacao
posterior.

Duplicar
A solicitacdo ndo é mais necesséria, porque outra solicitacdo j& realizou o
trabalho. A solicitacéo é movida para Cancelado e a seguinte anotacéo de
trabalho € adicionada a solicitacéo:

Esta é uma solicitacao duplicada [SM Application].

Métodos de atribuicao de agente

Dependendo das suas configuragdes na tela de configuracéo da aplicacdo SM, vocé pode
atribuir agentes manualmente ou usando a atribuicdo automatica.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 47
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.

Atribua agentes manualmente a solicita¢coes ativas

Use este procedimento para atribuir agentes a solicitagdes ativas em aplicagcoes de gestéo
de servicos (SM).

Procedimento
1. Navegue até um dos seguintes médulos:

o [Aplicagao SM] > Abertos(as) — nao atribuidos(as) para obter uma lista de solicitagcdes
as quais ninguém esta atribuido.

o [Aplicagao SM] > [SM Application] Solicitagdes para obter uma lista de todas as
solicitagdes em aberto, independentemente da atribuicao atual.

2, Abraasolicitacdo que vocé desgja atribuir.

3. Em Grupo de atribuicao insira o grupo que lida com este tipo de solicitacéo.
Se nenhum grupo estiver disponivel, deixe este campo em branco. Para pesquisar o grupo de atribuicao,

clique no icone de pesquisa de referéncia ( “La0 lado de Grupo de atribuicao campo.

0 Nota: Vocé nio precisa selecionar um grupo de atribui¢do, mas isso limita 0s usuarios aos quais
vocé pode atribuir a solicitag&o.

4. Em Atribuido a. insira o agente paralidar com esta solicitacgo.
Para pesquisar um agente, cligue no icone de pesquisa ( 430 lado de Atribuido a. campo.

@ Nota: Seum tiver sido selecionado, os usudrios nos resultados da pesquisa sero limitados aos
usuérios no Grupo de atribuicao .

5. Clique em Atualizar.
Uma notificacdo por e-mail € enviada automati camente para o agente atribuido quando as notificagdes por e-
mail sdo configuradas para ainstancia

Atribuicao automatica do agente

Quando a atribuicdo automatica esta habilitada e uma tarefa é qualificada ou marcada como
Pronto para o trabalho um agente apropriado é atribuido automaticamente a tarefa e movido
para Atribuido estado. Se a tarefa ndo puder ser atribuida automaticamente, um usuario
com a funcado de expedidor deverd ajustar os valores no formulério de solicitacdo ou tarefa
e salvar o registro.

O recurso de atribuicdo automética pode ser habilitado para solicitagcdes ou tarefas,
dependendo das definicdes de configuracdo da aplicacdo Gestao de servigos (SM):

« . As solicitacOes sdo atribuidas por meio de atribuicéo automética se a opgao estiver habilitada, as
solicitagdes serdo atribuidas automaticamente.

» . Astarefas sdo atribuidas por meio de atribuicéo automética se a opc¢ao estiver habilitada, as
tarefas em uma solicitagcdo serdo atribuidas automaticamente.

Atribuicio automatica de agente usando critérios baseados em classificacao

Métodos baseados em classificagdo, como local, habilidades e fusos horérios, ajudam

a atribuir agentes automaticamente com base nas definicdes de configuracdo e nas
propriedades opcionais. As classificagdes calculadas sdo usadas para determinar o melhor
agente para executar a tarefa.

Qualquer combinacdo de métodos baseados em classificacdo pode ser habilitada na tela de
configuragéo da aplicacao.
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Quando uma tarefa é criada, uma classificagéo para cada tipo de critério de sele¢do
habilitado é calculada para cada agente disponivel. O agente cuja classificacdo média é
mais alta é considerado para atribuicdo automéatica. As configuracdes das propriedades de
ponderacdo de atribuicdo automatica, encontradas em [Aplicacao SM] > Administracao >
Propriedadesestao incluidos nos calculos de classificacao.

Esses valores ajudam a priorizar quais critérios de selegdo de atribuicdo automatica sédo
mais importantes para sua organizacdo. Os valores de prioridade devem ser [1, 10] e sdo
fatorados entre 1 e 0. Ou seja, 10 é um fator de 1, 5 é um fator de 0,5 e assim por diante.
Para obter um exemplo de como as propriedades de ponderacdo afetam as classificacdes
do agente, consulte Atribuicdo automética de agente usando varios critérios de selegao.

Atribuicao automatica de agente usando o local

Os agentes podem ser atribuidos automaticamente com base no local definido em seu
registro de usuario e no local das tarefas.

A atribuicdo automatica por local pode ser realizada em um processamento orientado por tarefa ou
solicitacdo ambiente quando A sele¢cao automatica de agentes considerara a localiza¢ao dos
agentes a configuragdo esta habilitada.

Quando uma tarefa é criada, os locais do agente sdo comparados com os seguintes
intervalos para determinar uma classificagcdo de local para cada agente.

Calculo da classificacao do local

Distancia (mi.) do agente a tarefa Classificacao
0-0.1 1

0.11-0.5 0.9

0.51-5 0.7

5.1-10 0.5

10.1-20 0.4

20.1-30 0.3

30.1-40 0.2

40.1-100 0.1

>100 0

Quando uma tarefa é qualificada ou marcada como Pronto para o trabalho 0 agente
mais préoximo do local da tarefa é considerado para a tarefa. Se a aplicacao estiver
configurada para que somente o local seja considerado, o agente mais préoximo sera
atribuido automaticamente a tarefa.

Se a aplicacado estiver configurada para usar outros critérios de sele¢cdo, como habilidades,
fuso horério ou programacéo, a média das classificagcdes de todos os critérios de

selecdo sera calculada e o agente com a classificagdo geral mais alta sera atribuido
automaticamente para a tarefa. Consulte Atribuicgo automética de agente usando vérios critérios de
selecdo para obter detalhes.

Atribuicao automatica de agente usando habilidades

Os agentes podem ser atribuidos automaticamente com base nas habilidades de um agente
e nas habilidades necessérias para executar a tarefa. Atribua habilidades a registros de
usuério de um agente usando Habilidades > Usuarios.
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A atribuicdo automética por habilidades pode ser realizada em um processamento orientado por
tarefa ou solicitacdo ambiente quando A selegcao automatica de agentes para tarefas requer que
eles tenham habilidades a op¢éo de configuracdo deve ser definida como todos ou alguns
para a aplicacéo .

Quando uma tarefa que inclui habilidades é qualificada ou marcada como Pronto para o
trabalho, as habilidades de cada agente sdo comparadas com as habilidades necessérias
para executar a tarefa e uma classificacédo € calculada com base na opgédo de configuragéo
de habilidades. Se a opcéo estiver definida como alguns, 0 agente com a correspondéncia
de habilidades mais préxima é atribuido automaticamente & tarefa. Se a opcéo estiver
definida como todos somente os agentes que possuem todas as habilidades necessarias
sdo considerados. Se nenhum agente tiver todas as habilidades necessérias para executar
a tarefa, nenhum sera atribuido automaticamente.

A classificacdo de habilidades de um agente é calculada como:
Skills_agent/skills_task

Ocasides

« Skills_agent € o nimero de habilidades possuidas pelo agente que correspondem as
habilidades necessarias para a tarefa.

« Skills_task é o numero total de habilidades necessérias para a tarefa.

Por exemplo, se uma tarefa requer quatro habilidades e o Agente A possui trés delas e o
Agente B possui duas delas:

« Classificagdo de habilidade do Agente A é 3/4 ou 0,75
« Classificacdo de habilidade do Agente B é 2/4 ou 0,5

Se a aplicacao estiver configurada para usar outros critérios de selecdo, como local ou
fuso horério, a média das classificacdes de todos os critérios de selecdo sera calculada € o
agente com a classificacdo geral mais alta sera selecionado automaticamente para a tarefa.
Consulte Atribuicgo automética de agente usando vérios critérios de selecéo para obter detalhes.

Atribuicao automatica do agente usando fusos horarios

Os agentes podem ser atribuidos automaticamente com base no fuso horario definido em
seus registros de usudrio e no fuso horario das tarefas.

A atribuicdo automética por fuso horério pode ser realizada em um processamento orientado
por tarefa ou solicitagdo ambiente quando A selecao automatica de agentes considerara o fuso
horario da tarefa a opcado de configuracdo deve estar habilitada para a aplicacéao.

Quando uma tarefa é qualificada ou marcada como Pronto para o trabalho os agentes no
fuso horario mais préximo do fuso horério da tarefa sdo considerados para a tarefa. Se a
aplicacéo estiver configurada para que somente o fuso horério seja considerado, um agente
no mesmo fuso horario seréd atribuido automaticamente a tarefa.

(] Nota: E importante que os fusos horérios do agente e da tarefa sejam definidos corretamente.

Quando uma tarefa é criada, os agentes séo classificados com base nos fusos horarios da
tarefa e do agente usando a seguinte férmula:

1 - [abs(Task tz — Agent tz) + 12]

Em que:
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« abs é a funcdo matemética para calcular o valor absoluto.
« Task_tz E o deslocamento entre o fuso horario da tarefa e o GMT.

« Agent_tz E o deslocamento entre o fuso horario do agente e o GMT.

Por exemplo, uma tarefa é criada na cidade de Nova York (GMT-4) e dois agentes estao
disponiveis para executar a tarefa, um em Los Angeles (GMT-7) e um em Paris, Franca
(GMT-1).

A classificacdo do agente em Los Angeles é calculada como:
1 -abs(((((-4) - (-7)) + 12 0u 0,75

A classificacdo do agente em Paris é calculada como:

1 - abs(((((-4) - (-1)) = 12 ou 0,58

Portanto, se a atribuicdo automética da tarefa for baseada somente no fuso horario, ela
seré atribuida ao agente de Los Angeles.

Se a aplicacao estiver configurada para usar outros critérios de selecdo, como habilidades
ou local, as classificacdes de todos os critérios de selecéo serdo calculadas em média e o
agente com a classificacdo geral mais alta seré selecionado automaticamente para a tarefa.
Consulte Atribuicgo automética de agente usando varios critérios de selecéo para obter detalhes.

Atribuicao automatica de agente usando critérios baseados em tempo

Métodos baseados em tempo, como cronogramas e atribuicdo de prioridade, ajudam

vocé a atribuir agentes automaticamente com base nas definicdes de configuracdo e nas
propriedades opcionais. As classificagdes calculadas sdo usadas para determinar o melhor
agente para executar a tarefa.

Qualquer combinacdo de métodos baseados em tempo pode ser habilitada na tela de
configuragcédo da aplicacao.

Quando uma tarefa é criada, a programacao do agente e a tarefa a ser executada sdo
combinadas com critérios baseados em classificacdo para atribuir automaticamente um
agente.

Atribuicao automatica de agente usando cronogramas

Os agentes podem ser atribuidos automaticamente com base no agente ou na programacao
da tarefa.

A atribuicdo automéatica por programacao s6 pode ser realizada em um processamento orientado
por tarefas e A selecao automatica de agentes considerara os cronogramas de agente ou tarefa

a opcao de configuracéo deve estar habilitada para a aplicagcdo. Se esta opgéo estiver
desativada, somente classificagdes do agente sdo usados para atribuigdo automatica.

Quando uma tarefa é qualificada ou marcada como Pronto para o trabalho, as classificacdes
dos agentes sdo avaliadas e as cronogramas de agentes qualificados sdo comparadas

com a programacdao da tarefa para determinar o agente com a programacéao de melhor
correspondéncia.
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@ Nota: Seatarefaincluir entradas de tempo especificas no Inicio da janela e. Término da janela
e nenhuma programacao de um agente se enquadra nessa janela de tarefa, nenhum agente é atribuido.
Além disso, se o cliente quiser que umatarefa sgja realizada em um horério especifico ou préximo aum
horério especifico, o. Inicio da janela a hora deve ser definida o mais préximo possivel dessa hora. Por
exemplo, o. Inicio da janela e. Término da janela os campos so definidos como 1:00 pm e 8:00 pm,
respectivamente. O cliente prefere que o trabalho sgjainiciado as 4:00 horas. E possivel que um agente
sgja expedido as 13:00. Definir Inicio da janela mais préximo de 4:00 pode gjudar a garantir que o
trabalho seja realizado quando o cliente preferir que ele sgjafeito.

Se a aplicacado estiver configurada para usar outros critérios de selecdo, como habilidades
ou fuso horaério, a média das classificagées de todos os critérios de selecédo sera calculada
e 0 agente com a classificacdo geral mais alta sera selecionado automaticamente para a
tarefa. Consulte Atribuicdo automética de agente usando vérios critérios de selegéo para obter detalhes.

Atribuicao automatica de agente usando atribuicao de prioridade

O recurso de atribuicdo de prioridade permite que vocé configure a atribuicdo automatica
para que os agentes possam ser atribuidos para executar tarefas ou fornecer servigos
continuamente, 24x7x365. A atribuicdo de prioridade é acionada quando a prioridade de
uma tarefa corresponde a prioridade definida na pagina de configuracao da aplicacéo.

A atribuicéo de prioridade pode ser usada com configuracdes de local e habilidades. No
entanto, ele também pode operar de forma independente.

Para usar a atribuicdo de prioridade, vocé deve definir as seguintes opg¢des de configuracdo
para a aplicacao.

Opcoes de configuracao de atribuicao automatica de prioridade

Campo Descricao

Ciclo de vida do processo Definido como orientado por tarefas
(subtarefas sdo necessarias) .

Método de atribuicdo paratarefas Definido como atribuicao automatica .
A selecdo automética de agentes considera Habilitado.

cronogramas de agente ou tarefa

Habilitar atribuicéo de prioridade Habilitado.

Selecione prioridades para atribui¢do Selecione uma ou mais prioridades.

Somente tarefas da prioridade ou prioridades selecionadas acionam a atribuicdo automatica
com base na atribuicéo de prioridade.

Quando uma tarefa é qualificada ou marcada como Pronto para o trabalho e a prioridade

da tarefa corresponder a uma prioridade selecionada para a aplicagédo, o agente que
melhor corresponder a programacao da tarefa sera atribuido automaticamente. Se as
opcoes de local e habilidades estiverem habilitadas, os agentes seréo avaliados primeiro
em sua proximidade fisica com o local da tarefa e, em seguida, em como suas habilidades
correspondem as habilidades necessérias para executar a tarefa. O agente cuja localizagéo,
disponibilidade e habilidades melhor correspondem aos requisitos da tarefa é atribuido
automaticamente.

Quando uma tarefa tem uma prioridade que corresponde a uma prioridade na lista de
atribuicdo de prioridade, a Classificagado de local e a Classificagdo de fuso horéario séo
ignoradas, mesmo que tenham sido habilitadas.
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Se a prioridade de uma tarefa corresponder a uma prioridade selecionada em Selecione
prioridades para atribuicdo e nenhum agente no grupo de atribuicdo estiver disponivel para
atribuicdo automatica, a tarefa sera atribuida ao gerente do grupo, independentemente de
o gerente estar disponivel. E responsabilidade do gerente localizar um agente para executar
a tarefa.

o Nota: Senenhum agente estiver localizado no mesmo fuso horério da tarefa, a atribuicao de prioridade
falhara

Atribuicao automatica de agente usando varios critérios de sele¢ao

Em sua forma mais simples, a atribuicdo automéatica envolve identificar um conjunto de
critérios de selecdo e atribuir automaticamente a tarefa ao agente que atende mais aos
critérios. No entanto, vocé pode selecionar varios conjuntos de critérios, incluindo critérios
baseados em classificacdo e baseados em tempo.

Quando uma tarefa é qualificada ou marcada como Pronto para o trabalho as seguintes
avaliagcdes séao realizadas:

1. As classificagdes de um agente sdo calculadas. . A selecao automatica de agentes
considerara os cronogramas de agente ou tarefa a opcdo de configuracao esta desabilitada
para a aplicacao, as classificacdes de um agente sdo usadas exclusivamente para
atribuicdo automética de um agente.

Para obter mais informacdes sobre como as classificacdes sdo calculadas, consulte:

o Atribuicgo automética de agente usando o local
o Atribuicgo automética de agente usando habilidades
o Atribuicgo automética do agente usando fusos horarios

2. . A selecao automatica de agentes considerara os cronogramas de agente ou tarefa a opcao
de configuragao esta habilitada, os cronogramas dos agentes cujas classificagdes sdo
aceitaveis para atribuicdo automatica sdo comparados com a programacao da tarefa e
o agente com a melhor correspondéncia é atribuido automaticamente. Para obter mais
informacdes sobre métodos baseados em tempo para atribuicdo automatica de agentes,
consulte:

o Atribuicdo automética de agente usando cronogramas

o Atribuicdo automatica de agente usando atribuicdo de prioridade

A atribuicdo automética é baseada no seguinte calculo:

(Classificacao criteria_1 x peso criteria_1) (classificacao criteria_2 x peso criteria_2)
(classificagao criteria_3 x peso criteria_3) / Namero de tipos de critérios usados

Em que:

« O numero de tipos de critérios usados é igual a 1, 2 ou 3, dependendo das configuracdes
de local, habilidade e fuso horario usadas.

Este exemplo calcula a atribuicdo automética do agente com base no local e nas
habilidades. O exemplo é baseado nas seguintes suposicoes.

« . A selecao automatica de agentes considerara a localizacao dos agentes a op¢ao de
configuracao esta habilitada para a aplicagéao.

« . A selecao automatica de agentes requer que eles tenham algumas das habilidades
necessarias para a tarefa a opcao de configuragcao esta habilitada para a aplicagéao.
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« . Peso das habilidades a propriedade esta definida como 10 para a aplicacao.

« . Peso dolocal a propriedade esta definida como 5 para a aplicagao.

» Os agentes A e B estdo disponiveis para executar uma tarefa, e a tarefa requer quatro
habilidades especificas.

» O local do Agente A estd a 5 km do local da tarefa. O Agente A possui trés das quatro
habilidades necessarias.

» O Agente B fica a 400 m do local. O Agente B possui duas das habilidades necessérias.

A atribuicdo automética para os agentes usa este célculo:

(Classificagao do local x peso do local) (classificagdo de habilidades x peso das habilidades)]/ 2
« O célculo de atribuicdo automatica do Agente A é: (0,7 x 0,5) (0,75 x 1)]/ 2: 0,55
« O célculo de atribuicdo automatica do Agente B é: (0,9 x 0,5) (0,5 x 1)1/ 2: 0,475

Neste exemplo, o Agente A é atribuido automaticamente a tarefa.

Colabore em uma solicitacao

Em uma solicitagdo, vocé pode inserir comentarios visiveis para o remetente, permitindo
a colaboracgéao entre vocés dois. Para colaboracdo com outros agentes, vocé pode inserir
comentarios que nao estdo visiveis para o remetente.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > [Aplicacao SM] > [SM Application] Solicitacoes.
2, Abraasolicitacdo naqual vocé deseja colaborar.

3. Em Comentarios adicionais (Visivel parao cliente), insira os comentarios que vocé deseja que a pessoa

gue enviou a solicitacdo veja.
O remetente pode ver 0s comentarios neste campo e adicionar mais comentérios conforme necessario.
Atualize este campo quantas vezes forem necessérias para corresponder ao remetente.

4, Para corresponder a outros agentes, insira o contetido que vocé ndo deseja que o remetente vejaem
Anotacoes de trabalho campo.

Feche uma solicitacao

Ao fechar uma solicitagéo, vocé pode adicionar detalhes dos quais deseja que o remetente
conheca.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > [Aplicacao SM] > Atribuido a mim.

2. Clique no numero da solicitacdo.

3. Em Comentarios adicionais insira anotagtes ou comentérios finais.
4. Mude Estado campo para o estado encerrado apropriado.

5. Clique em Atualizar.
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Solicitagoes encerradas e concluidas

. Ciclo de vida da solicitagdo a opcéo esté definida como orientado por solicitagdo, 0 agente
atribuido pode concluir e fechar a solicitagdo depois que todas as tarefas da solicitagcdo
forem concluidas.

. Encerramento concluido o botdo esté visivel para o agente atribuido a solicitagdo. O
agente insere anotacgdes de trabalho antes de clicar Encerramento concluido . Quando
0 botéo é clicado, a tarefa em aberto é concluida automaticamente (se aplicavel) e a
solicitagcéo faz a transicdo para Concluido estado.

() Nota: Paraexibir todas as tarefas encerradas, navegue até Todos > Servigo de campo > Todas as
ordens de servico e insira Encerramento concluido em Estado campo.

Gestao de tarefas de solicitacao

Uma solicitacdo contém uma ou mais tarefas. Essas tarefas permitem que os qualificadores
definam atividades que devem ser feitas para concluir uma solicitacéo.

Os administradores podem criar vérias tarefas em uma unica solicitagéo.

Dividir uma solicitacdo em tarefas separadas, quando necessario, permite que os
qualificadores facam o seguinte:

« Atribua diferentes aspectos de uma solicitacéo a diferentes membros da equipe.

« Atribua tarefas a membros da equipe que tenham conjuntos diferentes de habilidades ou
estejam em locais diferentes.

» Programe tarefas para que elas sejam feitas uma apds a outra ou ao mesmo tempo por
diferentes membros da equipe.

» Programe tarefas adicionais, se necessério, para concluir a solicitacao.

o Nota: Seaopgio de configurago Ciclo de vida da solicitagéo é orientada por solicitagio ativada,
vocé podera adicionar tarefas manua mente conforme necessério. Se vocé tiver o ciclo de vidada
solicitacdo acionado por tarefa ativado, umatarefainicial sera criada automaticamente quando o registro
de solicitacéo for criado.

Visao geral da configuragao

Como opc¢éo, defina uma ou mais configuracdes adicionais de gestédo de tarefas de
solicitacao:

e Janelas de tarefas

Defina uma janela de tarefa para definir o periodo de tempo para executar a tarefa
especificando as datas de inicio e término.

« Crie um modelo de tarefa para solicitagdes de tarefa comuns

Crie modelos de tarefa para gerenciar com eficiéncia tarefas repetidas com frequéncia
em vaérios trabalhos. Ao reutilizar esses modelos em véarios modelos de solicitacdo, vocé
economiza tempo e garante consisténcia. Os modelos de tarefa também podem ser
usados em solicitagdes de ordem de servigo para incluir automaticamente informacgoes
comuns, simplificando o processo e minimizando erros.
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o Clonar umatarefa de solicitacdo

Clone uma tarefa existente para economizar tempo e garantir consisténcia, permitindo
que os administradores repliquem tarefas rapidamente, reduzindo erros e permitindo uma
personalizacao facil.

Tépicosreacionados
Mude o local de uma solicitagéo
Solicitar aprovagdes
Colabore em uma solicitagcdo

Feche uma solicitacdo

Criar tarefas de solicitacao

As tarefas sdo criadas para oferecer suporte a solicitacoes.

Antes de Iniciar
Funcdo necesséria: [SM application]_admin ou [SM application]_qualifier

Procedimento
1. Navegar até Tudo > [Aplicacao SM] > Solicitacoes > [SM Application] Solicitacoes.
2, Abraasolicitacdo paraaqual vocé desgja criar tarefas.

3. Cligue em Adicionar tarefa link relacionado.
A tela Tarefa da aplicacdo SM é aberta.

4. No formulario, preencha os campos.

@ Nota: Nem todos os campos s3o exibidos para todas as aplicagdes SM.

Campos de tarefa de solicitacao
NUmero NUmero de identificacdo gerado automaticamente para a tarefa.
Primério Solicitacdo a qual estatarefa esta associada.

Clonado de NUmero do registro datarefada qual estatarefafoi clonada, se houver.

Local Area geogréfica onde o trabalho deve ser feito. O local € critico para determinar 0 membro da
equipe atribuido atarefa.

Modelo Modelo para criar esta solicitacgo (opcional). Clique no icone de pesquisa e selecione um
modelo. A descricdo do modelo selecionado preenche Descricao campo.

Habilidades Habilidades necessarias para executar atarefa. Este campo é preenchido automaticamente
com base na selecdo em IC afetado campo na solicitago associada. Se vocé mudar o IC
afetado na solicitag8o, o sistema adicionara todas as habilidades necessérias pelo novo IC as
habilidades j& listadas aqui.

Estado Estado atual datarefa, como Aceito ou Encerrado concluido . ServiceNow avanca
0 estado automati camente conforme os usuarios concluem o trabalho para cada estado
subsequente.

Grupode  Grupo do qual um membro individual da equipe juridica é selecionado para concluir a

atribuicdo  tarefa. A lista de pesquisa mostra somente os grupos de atribui¢&o associados ao selecionado
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Campo Descricao

Local . . Grupo de atribuicao o campo estd vazio, o sistema pesquisa. grupo que cobre o
territrio queinclui o local datarefa

Atribuicdo  Membros individuais da equipe que devem concluir atarefa, selecionados em Grupo de

a atribuicao . Se voceé definiu habilidades e as atribuiu a membros da equipe, o. Atribuido
a. alista de pesquisa de campo mostra somente os membros da equipe no grupo de
atribuicdo que tém todos os Habilidades obrigat6rio. Se nenhuma correspondéncia exata
de habilidades for encontrada, a lista de pesquisa mostrara todos os membros do grupo de
atribuicéo.

© Nota: Seosfluxos de estado estiverem desabilitados, este campo n&o serd
obrigatdrio.

Descricdo  Breve explicagdo datarefa
resumida

Descricdo  Descricdo técnica exata da unidade de trabalho a ser realizada. Os qualificadores devem
fornecer o maximo de detalhes possivel sobre o problema para evitar comunicagdo extra com
o0 solicitante em fases posteriores da solicitag&o.

AnotacBes  Informagdes sobre atarefa a medida que ela progride em cada estado. As anotacGes de
detrabalho trabalho ndo estéo visiveis para os clientes.

e Nota: O fluxo de trabalho aparece na parte superior do formulério, com os estados Concluido
mostrados em verde.

Solicitar estados da tarefa

Como as solicitagdes, as tarefas de solicitagdo associadas seguem um ciclo de vida
especifico e se movem por uma série de estados, que sdo exibidos no Estado campo no
registro da tarefa.

Os estados da tarefa de solicitagcdo exibidos dependem da aplicagdo SM, conforme indicado
na tabela.

(] Nota: O Estado o campo no registro datarefa de solicitagio é sempre somente leitura.

estados da tarefa de solicitacao da Gestao de servicos

Estado Descricao
Rascunho O qualificador néo terminou de descrever o trabal ho.

Pendente A tarefade solicitagdo esta pronta para ser atribuida.

Dependendo da aplicagdo SM, este rétulo de estado pode ser expandido, por
exemplo, Expedi¢ao pendente ou Mudanc¢a pendente .

O estado da solicitagdo primaria pode mudar para Qualificado , por exemplo,
se todas as tarefas associadas estiverem em Expedicao pendente ou um
estado posterior.

Atribuida A tarefa de solicitagdo esta com aceitacdo pendente do agente atribuido.

Aceitas O agente aceita atarefa de solicitacdo e esta pronto para ser concluido.
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estados da tarefa de solicitacao da Gestao de servicos

Estado Descricao

Trabaho O trabalho natarefa de solicitagdo foi iniciado. O estado da solicitagdo primaria muda para
em Trabalho em andamento se nenhuma tarefa associada estiver em Rascunho estado.
andamento

Encerradas A tarefade solicitagdo foi concluida de acordo com a especificacéo.
concluidas

Encerradas A tarefade solicitagdo ndo pode ser concluida conforme especificado.
incompletas

Cancelado A tarefade solicitacdo foi cancelada.

. Estado os diferentes estados de tarefa de solicitagcdo também sdo mostrados visualmente
na parte superior de cada registro de tarefa com o formatador de fluxo do processo.

() Nota: . Os Auxos de estado estao habilitados natela de configuracio n&o esta selecionada, o
formatador de fluxo do processo é removido.

Janelas de tarefas

Uma janela de tarefa é o periodo, delimitado pelas horas de inicio e término, em que uma
tarefa é realizada.

As janelas de tarefas podem ser flexiveis ou fixas , e sdo usados pelos recursos de
otimizacdo de rotas e expedicdo automatica ao determinar a programacao didria dos
membros da equipe. Uma janela flexivel tem horas de inicio e término que a aplicagéo tenta
respeitar ao enviar ou rotear uma tarefa automaticamente. Se necessaério, o sistema pode
reprogramar uma janela de tarefas flexivel, para que ela se encaixe na programacao de um
membro da equipe. Uma janela de tarefa fixa ndo pode ser reprogramada. Se o roteador
automatico que otimiza rotas de tarefa ou o expedidor automatico ndo puder programar a
tarefa para o periodo de tempo de janela fixo, essa tarefa ndo sera programada. O intervalo
de tempo configurado para uma janela ndo pode ser inferior ao tempo necessario para
executar a tarefa.

Para obter mais informacdes sobre como criar tarefas de ordem de servico, consulte .

Para obter mais informacdes sobre as datas de inicio e término da tarefa de ordem de
servico, consulte .

Crie um modelo de tarefa para solicitacoes de tarefa comuns

Se vocé tiver tarefas que sdo frequentemente repetidas em varios trabalhos, podera criar
e reutilizar um modelo de tarefa em varios modelos de solicitacdo. Vocé também pode usé-
lo em uma solicitagdo de ordem de servico para extrair informagdes comuns e repetiveis em
uma solicitagao.

Antes de Iniciar

Fung&o necessaria: wm_admin

Crie um modelo de solicitagdo e um modelo de tarefa associado que contenha as
informacdes que vocé deseja reutilizar.

o Nota: Osmodelos de check-list sBo uma maneira de preencher uma check-list de tarefas a serem
concluidas. Os model os de check-list sdo criados em uma solicitacdo de ordem de servico ou em
umatarefa de ordem de servico. Depois de serem criados, €les podem ser salvos como um modelo e
reutilizados.
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Ao criar modelos de solicitacdo subsequentes, vocé pode selecionar o modelo de tarefa no
Modelo de tarefa e salve o arquivo.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Uma ordem de servigo descreve toda a solicitagdo ou processo. Uma tarefa de ordem de
servigo séo as etapas detalhadas da ordem de servigo primaria. Cada ordem de servico
precisa de pelo menos uma tarefa de ordem de servico para ser atribuida a um agente
especifico para concluir essa etapa. Cada tarefa de ordem de servico deve ter uma ordem
de servigo primaria para rastrear a solicitagéo.

As vezes, as ordens de servico sdo abertas com a mesma finalidade e essas ordens de
servico devem ter fluxos e tarefas de ordem de servico semelhantes. Um modelo de ordem
de servico pode ser usado para preencher alguns campos na ordem de servico e criar
tarefas de ordem de servico.

A diferenca entre um modelo de ordem de servico e um modelo de tarefa é que vocé néo
pode criar um modelo de tarefa sozinho, ele deve fazer parte do modelo de ordem de
servigo. Criar um modelo de tarefa é uma etapa de criagdo de um modelo de ordem de
servico, ja que vocé pode definir tarefas e modelos de tarefa para uma ordem de servico ou
modelo de ordem de servigo.

Com tarefas de solicitacéo, as tarefas de ordem de servigo ndo sdo necessarias, embora
possam ser usadas. A gestédo de tarefas de solicitacdo permite dividir uma solicitagdo em
vérias tarefas. Criar um modelo de tarefa para tarefas de solicitagdo comuns descreve a
capacidade de usar os modelos de tarefa de ordem de servigo para aplica-los a solicitagdes
comuns ou repetidas que vocé possa ter.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Servigcos de Campo > Catalogo e conhecimentos > Modelos de ordem de
servico.

2, Selecione Novo e insira as seguintes informagoes.

Formulario Modelo de ordem de servico

Campo Descricao

Nome Um nome descritivo para 0 modelo de ordem de
Servico.

Descricdo resumida Descricéo resumida do model o.

Descricéo Uma descri¢do detalhada do modelo.

Modelo de check-list Um modelo de check-list salvo no formul&rio
Solicitacdo de ordem de servico.

3. Selecione Adicionar tarefa .

4. Selecione Copiar modelo de tarefa para usar um modelo criado anteriormente ou insira as seguintes
informagdes.

Formulario Modelo de tarefa de ordem de servico

Descricao
Tipo detarefa O tipo de tarefa que esta sendo solicitada.
Nome Nome descritivo datarefa.
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Campo Descricao

Descricéo Descricdo detalhada da mudanca.

Partes e quantidades Quais pegas e quantas sd0 hecessarias para concluir
atarefa

Grupo de expedicdo O grupo de expedi¢do ao qual atarefa sera atribuida

Depende de Indica se atarefa depende de outra tarefa. Por

exemplo, se vocétiver duas tarefas, poderatornar a
tarefa 2 dependente da conclusdo datarefa 1 antes
gue atarefa 2 possa ser iniciada.

Modelo de check-list Um modelo de check-list salvo no formulario
Solicitacdo de ordem de servico.

Tipo de trabalho O tipo de trabalho que esta sendo realizado durante a
tarefa.

5. Selecione Enviar.

Clonar uma tarefa de solicitacao

As tarefas existentes podem ser clonadas para criar tarefas com os mesmos campos
preenchidos.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: administrador, ITIL, criador ou administrador de catélogo

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
No processo de clonagem, as seguintes informagdes sdo copiadas datarefa de origem:

» Referéncia de solicitagéo priméria
« Descricao resumida

« Descricao

» Grupo de atribuicdo

« Local

« Habilidades necessérias

Procedimento

Abraatarefa de solicitagZo e selecione Clonar tarefa em Links relacionados .
A aplicagdo criaumatarefa em Rascunho estado. . Anotagdes de trabalho o campo contém o nimero da
tarefaorigina e o texto informando que atarefa é um clone.

Gestao de solicitacoes Solucoes para Anadlise da plataforma e
relatorios

As Soluces para Andlise da plataforma e relatérios contém painéis pré-configurados. Esses painéis
contém visualizacdes de dados acionaveis que ajudam vocé a melhorar suas praticas e
processos empresariais.

Andlise daplataforma uso de visualizacdes de dados Performance Anaytics indicadordados para
mostrar dados ao longo do tempo, ajudando vocé a analisar seus processos de negdcios
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e identificar areas de melhoria. Com o Solugdes para Andlise da plataforma e relatérios, vocé pode
obter valor do Performance Analytics para seu aplicativo com o minimo de configuracao. Vocé
sempre pode criar seus proéprios objetos.

Soluctes para Andlise da plataforma e relatérios Estdo disponiveis para Solicitacdes e Gestao de
itens solicitados. Para habilitar uma solucdo para Gestéo de solicitagdes um administrador pode
navegar até Performance Analytics > Configuracao assistida. Clique em Introducao € role
até a secao de Gestdo de solicitagles. Selecione as Solicitagdes ou a Configuragao assistida

de Itens solicitados. Ambas as configuragdes guiadas podem ser seguidas, em qualquer
ordem. A configuracao assistida orienta vocé pelo processo de instalagdo e configuracao.

Painéis inativos

Alguns painéis neste pacote de contelddo ficam inativos quando instalados. Conclua a
configuragéo e execute trabalhos de coleta de dadosantes de ativar esses painéis. Vocé pode
ativar os painéis em Propriedades do painel, acessiveis a partir do menu de contexto. Vocé
deve atribuir um proprietério ao painel para ativa-lo.

Topicosreacionados

Ative sua assinatura do Performance Analytics&

Gestao de solicitacoes - Painel de item solicitado

Rastreie o andamento de ordens de compra, ordens de transferéncia e atribuicdes de
software.

© Importante:

A partir de Xanadu verséo, 0. Gestéo de solicitagdes Solugdes para Andlise da plataforma
erelatérios os painéis estdo descontinuados. Os usudrios podem usar Painel de
solicitagoesB® para exibir as visualizacdes de dados acionaveis que ajudam a melhorar
0S processos e as praticas de negdcios.
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Gestao de solicitacoes - Painel de item solicitado

= 8B Request Management - Requested Item ¥ + B =
l Requested Item Overview l: Requested Item Open = Requested Item New  Requested Item Closed
Number of open requested items ¢

50 k

24, Feb 2. Mar 9. Mar 16. Mar 23. Mar 30. Mar 6. Apr 13. Apr 20. Apr

B Number of open req d items
Basic requested items indicators

Usuario final e funcoes

Usuario final e objetivo Funcgao necessaria

Gerente de solicitagdes que precisarastrear ataxade  sn_request_read, sn_request_write

andamento das solicitagdes de item
Para ver o widget "Indicadores basicos de

itens solicitados", a fungéo pa_viewer é
necessaria

Indicadores

eolewolne oednped|

Os indicadores séo exibidos em Performance Anaytics widgets.
NuUmer o deitens solicitados em aberto
Registros natabela Item solicitado [sc_req_item] abertos em ou antes de hoje e ndo encerrados.
NUmer o de novositens solicitados
Registros natabela Item solicitado [sc_req_item] abertos hoje e ndo encerrados.
Numer o de itens solicitados encerrados
Registros natabela Item solicitado [sc_req_item] encerrados hoje.
Idade média do item solicitado em aberto

O resultado em dias daférmula [[Soma da idade do item solicitado em aberto]] /
[[NUumero de itens solicitados em aberto]] / 24

Tempo médio de encerramento dositens solicitados

O resultado em dias daformula [[Soma da duracdo dos itens solicitados encerrados]] /
[[Numero de itens solicitados encerrados]] / 24
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Crescimento do backlog de Itens solicitados
O resultado daformula [[Numero de novos itens solicitados]] - [[NUmero de itens
solicitados encerrados]]
Indicadores que nao aparecem nos widgets do painel, mas usados em férmulas:
Soma da idade dositens solicitados em aberto

A soma agregada do script Requesteditem.Age.Hours. Este script calcula a diferenca entre o
carimbo de data’lhora mais recente e o primeiro de um registro de solicitagcdo de item em aberto.

Soma da duracéo de itens solicitados encerrados

A soma agregada do script Requestedltem.CloseTime.Hours. Este script calcula a diferenca entre
o carimbo de data/hora quando uma solicitagdo de item € aberta e o carimbo de data’hora de
guando ela é fechada.

Detalhamentos

« |[dade

» Grupo de Atribuicédo
« Prioridade

« Fase

« Estado

Painel Monitor de estado do item solicitado

Use este painel quando quiser se aprofundar em Solicitagdes em aberto para itens divididos
por estado: Pendente, Trabalho em andamento ou Todas as solicitagées em aberto.

Monitor de estado do item solicitado em aberto com foco em solicitacoes
pendentes

= B8 Open Requested Item State Monitor ¥ +

3
Tt

Pending: 12 Open: 40 Work in Progress: 28

ApraT -
Pending ®

12

42(20.0%)

Averagea Days Average re-assignment times # Average age of last update Days % not updated 5d % % not updated 30d %
Be age B L2 Be ags

vailabl N data availabl

Breakdowns | Records

Pending, Apr 27: 12 A 2 (20.0%)

Stage ¥ | SelectanElement W Stacked Column ¥

26 Mar 30. Mar L Apr 3. Apr s, Apr 7. Apr 9. Apr 11 Apr 13. Apr 15, Apr 17. Apr 19. Apr 21 Apr 23. Apr 25. Apr 27. Apr

Indicadores

NUmer o deitens solicitados em aberto
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Registros natabela Item solicitado [sc_req_item] abertos em ou antes de hoje e ndo encerrados.
NuUmer o deitens solicitados em aberto ndo atualizados nos tltimos 30 dias

Como numero de itens solicitados em aberto, mas o valor Atualizado esta vazio ou de mais de 30
dias atrés.

Ndmer o deitens solicitados em aberto ndo atualizados nos Ultimos 5 dias

Como numero de itens solicitados em aberto, mas o valor Atualizado esta vazio ou de mais de
cinco dias atrés.

Percentual deitens solicitados em aberto nédo atualizados nos Gltimos 30 dias.

Resultado daférmula [[NUmero de itens solicitados em aberto néo atualizados nos
ultimos 30 dias]] / [[NUmero de itens solicitados em aberto]] ) * 100

Per centual deitens solicitados em aberto ndo atualizados nos Ultimos cinco dias

Resultado da formula [[NUumero de itens solicitados em aberto nao atualizados nos
ultimos 5 dias]] / [[Numero de itens solicitados em aberto]] ) * 100

Idade média de itens solicitados atualizados desde que foram abertos

Resultado da férmula [[Soma da idade de item solicitado atualizado desde a
abertural] / [[Numero de itens solicitados em aberto]] / 24

|dade média do item solicitado em aberto

O resultado em dias daférmula [[Soma da idade do item solicitado em aberto]] /
[[Numero de itens solicitados em aberto]] / 24

M édia dereatribuicfes de itens solicitados em aberto

Resultado daformula [[Soma da reatribuicao do item solicitado em aberto]] / [[Numero
de itens solicitados em aberto]] / 24

Indicadores que nao aparecem nos widgets do painel, mas usados em férmulas:
Soma da idade dositens solicitados em aberto

A soma agregada do script Requesteditem.Age.Hours. Este script calcula a diferenca entre o
carimbo de data/hora mais recente e o primeiro de um registro de solicitagdo de item em aberto.

Soma dereatribuicdo deincidentes solicitados em aberto
A soma agregada das contagens de reatribui¢des paraitens solicitados em aberto
Soma da idade deitens solicitados atualizados desde que foram abertos

A soma agregada dos resultados do script Requesteditem.AtualizadoDesde.Horas. Este script
calcula adiferenca entre o carimbo de data/hora mais recente de uma solicitacdo em aberto e o
ultimo carimbo de data’hora de uma atualizagao dessa solicitagéo.

Detalhamentos

« |dade

» Grupo de Atribuicao
« Fase

« Estado

Painel Monitor de idade do item solicitado

Use este painel quando quiser se aprofundar em solicitagdes em aberto para itens divididos
por idade.
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= 0o A B =
= @go Open Incidents Age Monitor ¥ S - u =
0-1day:0 1-5days: 110 6- 30 days: 44 31-90days:0 90+ days: 13

Mar 17 ~ @

0-1day

0 (0.0%)

Average age Days ® Average re-assignment times # ® Average age of last update Days @
[ J
0.93.4 1.77 a

Breakdowns = Records

0-1day,Mar17:00(0.0%)

Priority v Select an Element v Scorecard v
w

¥y  1-Critical 0 0

77 2-High 0 0

¥7 3-Moderate 0 0

7 4-low 0 0

Y7 5-Planning 0 0

Indicadores

NUmero deitens solicitados em aberto
Registros natabela Item solicitado [sc_req_item] abertos em ou antes de hoje e néo encerrados.
Idade média deitens solicitados atualizados desde que foram abertos

Resultado da formula [[Soma da idade de item solicitado atualizado desde a
abertural] / [[Numero de itens solicitados em aberto]] / 24

|dade média do item solicitado em aberto

O resultado em diasdaférmula[[Soma da idade do item solicitado em aberto]] /
[[NUmero de itens solicitados em aberto]] / 24

M édia dereatribuicfes de itens solicitados em aberto

Resultado daformula [[Soma da reatribuicao do item solicitado em aberto]] / [[Numero
de itens solicitados em aberto]] / 24

Indicadores que nédo aparecem nos widgets do painel, mas usados em férmulas:
Soma da idade dositens solicitados em aberto

A soma agregada do script Requesteditem.Age.Hours. Este script calcula a diferenca entre o
carimbo de data/lhora mais recente e o primeiro de um registro de solicitagcéo de item em aberto.

Soma dereatribuicao de incidentes solicitados em aberto
A soma agregada das contagens de reatribui¢des paraitens solicitados em aberto

Soma da idade deitens solicitados atualizados desde que foram abertos
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A soma agregada dos resultados do script Requesteditem.AtualizadoDesde.Horas. Este script
calculaadiferenca entre o carimbo de data/hora mais recente de uma solicitacéio em aberto e 0

ultimo carimbo de data/hora de uma atualizacdo dessa solicitacdo.

Detalhamentos

« |[dade

» Grupo de Atribuicédo
« Fase

« Estado

Painel Relatérios de item solicitado em aberto

Para exibir o estado atual das solicitacdes de item em aberto, consulte Relatérios de item

solicitado em aberto.

= 88 Open Requested Items Reports (inactive) ¥

| Open Requested Items List | Open Requested Items Pivot =~ Open Requested Items Heatmap

Number v Shaert description Priority State Assignment group Assigned to
@ RITM0010004  CISCO Jabber 4-Low Pending Technical Services Support Beth Anglin
@ RITM0010003  Access 2-High Work in Progress [T Securities (empty)
@ RITMD010002  Packaging and Shipping 3 -Moderate  Work in Progress ~ Sales Systems Support Bud Richman
@ RITM0000001  AppleiPad 3 4 - Low Open Sales Systems Support Bud Richman
1 todof4
L3

All v
Visualizacoes de dados
Titulo Tipo Descricao
Itens solicitados em aberto - Lista [ jgta = Lista de todas as solicitaces de
itens que ndo foram encerrados
Itens solicitados em aberto - Tabela Pivd Tabela que permite explorar o
dindmica nimero de solicitacBes de item em
aberto por qualquer combinacdo

de estado, grupo de atribuicdo e
prioridade, para qualquer bucket de

k=

Assignment Group

All v

Requested Item Priori

All v

Requested Item State
Al

+ | Pending

+ Open

+ Workin
Progress

+| Closed
Complete

+| Closed
Incomplete

Requested Item Open

idade ou paratodas as idades.

Itens solicitados em aberto - Mapa  Mapa térmico Mapa térmico que permite explorar

térmico 0 nimero de solicitaces de
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Descricao

item em aberto por qual quer
combinacdo de estado, grupo

de atribuicdo e prioridade, para
qualquer bucket de idade ou para
todas as idades.

Gestao de solicitacoes - Painel de solicitacoes

Rastreie o andamento de novas solicitagdes durante o tempo em que elas sdo trabalhadas
até que sejam encerradas.

© Importante:

A partir de Xanadu versao, 0. Gestdo de solicitages Solugdes para Andlise da plataforma
erelatorios os painéis estdo descontinuados. Os usudrios podem usar Painel de
solicitacoes® para exibir as visualizagdes de dados acionaveis que ajudam a melhorar
0S processos e as praticas de negdcios.

= B8 Request Management - Request ¥ + M =

Open requests

300

& A

Mar 25 Chart
Open requeésss. cac
Click to open Analytics Hub

100

2. Mar 9. Mar 16. Mar 23. Mar 30. Mar 6. Apr 13. Apr 20. Apr 27. Apr

B Open requests | Open requests not updated 5d Open requests not updated 30d

Basic indicators

eolewolne oednped|

w Name Apr21 Apr22 Apr23 Apr 24 Apr 25 Apr 26 Apr 27 Change Trend
* Number of new requests 31 22 28 32 36 34 29 -5
* Number of closed requests 27 34 27 29 31 32 27 -5
e Requests backlog growth 4 =12 1 3 5 2 2 0
* Mumber of open requests 108 172 160 132 128 146 135 11
New requests New requests by priority

Usuario final e funcdes

Usuario final e objetivo Funcao necessaria

Gerente de solicitacOes que precisarastrear ataxade  sn_request_read, sn_request_write
andamento de todas as solicitactes
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Usuario final e objetivo Funcao necessaria

Para ver o widget "Indicadores bésicos", a
funcgdo pa_viewer é necessdria

Indicadores

NUmer o de solicitacBes em aberto

Registros natabela Solicitacdo [sc_req_item] abertos em ou antes de hoje e ndo encerrados.
NUmer o de novas solicitactes

Registros natabela Solicitacdo [sc_req_item] foram abertos hoje e ndo encerrados.
NUmer o de solicitagdes encerradas

Registros natabela Solicitagdo [sc_req_item] encerrados hoje.
NUmer o de solicitagdes em aberto ndo atualizadas nos Gltimos cinco dias

Como nimero de solicitagdes em aberto, mas o valor Atualizado esta vazio ou de mais de cinco
dias atrés.

NUmer o de solicitagbes em aberto ndo atualizadas nos Gltimos 30 dias

Como nimero de solicitagdes em aberto, mas o valor Atualizado esta vazio ou de mais de 30 dias
atras.

I dade média das solicitacdes em aberto

O resultado em dias daférmula [[Soma da idade da solicitacdo em aberto]] / [[Numero
de solicitagées em aberto]] / 24

Tempo médio de encer ramento das solicitagdes

O resultado em dias daférmula [[Soma da duragédo das solicitagdes encerradas]] /
[[Numero de solicitagées encerradas]] / 24

Crescimento do backlog de solicitacdes

O resultado daformula[[Numero de novas solicitagdes]] - [[Nidmero de solicitagdes
encerradas]]

Indicadores que nédo aparecem nos widgets do painel, mas usados em férmulas:
Soma da idade das solicitagdes em aberto

A soma agregada do script Request.Age.Hours. Este script calcula a diferenga entre o carimbo de
datalhora mais recente e o primeiro de um registro de solicitacdo de item em aberto.

Soma da duracéo de solicitagdes encerradas

A soma agregada do script Request.CloseTime.Hours. Este script calcula a diferenca entre
o carimbo de data’hora quando uma solicitagdo de item € aberta e o carimbo de data/hora de
guando ela é fechada.

Detalhamentos

« |[dade

» Grupo de Atribuicédo
« Tipo de Contato

« Prioridade

« Estado
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Painel Monitor de estado de solicitacoes em aberto

Use este painel quando quiser se aprofundar em Solicitagées em aberto divididas por
estado: Aprovacao pendente ou Aprovado.

= BB Open Request State Monitor ¥ + & =

Pending Approval: 36 Approved: 36

Apr27 -

Pending Approval

36

V¥ 4 (-10.0%)
Average age Days @ Average re-assignment times it @
® . )
0.82 4 3.39.

Breakdowns | Records

Pending Approval , Apr 27 : 36 W 4 (-10.0%)

Age v Select an Element v Scorecard v
w
17 00-01Day 24 -2
% 01-05Days 12 2
o
Indicadores

NUmer o de solicitagdes em aberto
Registros natabela Solicitagco [sc_req_item] abertos em ou antes de hoje e ndo encerrados.
NUmer o de solicitagdes em aberto ndo atualizadas nos Gltimos 30 dias

Como nuimero de solicitagdes em aberto, mas o valor Atualizado esta vazio ou de mais de 30 dias

7

atrés.
NUmer o de solicitagdes em aberto ndo atualizadas nos Ultimos 5 dias

Como nimero de solicitagdes em aberto, mas o valor Atualizado esta vazio ou de mais de cinco
dias atrés.

Per centual de solicitagcBes em aberto néo atualizadas nos Gltimos 30 dias

Resultado daformula [[Niumero de solicitagées em aberto ndo atualizadas nos ultimos
30 dias]] / [[Numero de solicitagdées em aberto]] ) * 100

Per centual de solicitacfes em aberto ndo atualizadas nos ultimos cinco dias

Resultado daformula [[Nimero de solicitacées em aberto ndo atualizadas nos ultimos
5 dias]] / [[Numero de solicitacées em aberto]] ) * 100
| dade média de solicitacfes atualizadas desde que foram abertas
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Resultado daformula [[Soma da idade da solicitagéo atualizada desde a abertura]] /
[[Namero de solicitagbes em aberto]] / 24

| dade média das solicitacBes em aberto

O resultado em dias daformula [[Soma da idade da solicitagdo em aberto]] / [[Numero
de solicitagées em aberto]] / 24

M édia dereatribuicfes de solicitagdes em aberto

Resultado daformula [[Soma da reatribui¢ao da solicitagdo em aberto]] / [[Numero de
solicitacdes em aberto]] / 24

Indicadores que nédo aparecem nos widgets do painel, mas usados em férmulas:
Soma da idade das solicitagcdes em aberto

A soma agregada do script Requests.Age.Hours. Este script calcula a diferenca entre o carimbo
de data/lhora mais recente e o primeiro de um registro de solicitacdo de item em aberto.

Soma das reatribuicdes de solicitagdes em aberto
A soma agregada das contagens de reatribui¢des para solicitaces em aberto
Soma da idade das solicita¢bes atualizadas desde que foram abertas

A soma agregada dos resultados do script Requests.UpdatedDesde.Hours. Este script calcula
adiferenca entre o carimbo de data’lhora mais recente de uma solicitagéio em aberto e o Ultimo
carimbo de data/hora de uma atualizag&o dessa solicitagao.

Detalhamentos

« |dade

» Grupo de Atribuicao
« Prioridade

« Estado

Painel Monitor de idade de solicitacoes em aberto

Use este painel quando quiser se aprofundar em solicitagcdes em aberto divididas por idade.
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= B8 Open Request Age Monitor ¥

0-1day: 72 1-5days: 35 6 - 30 days: 13 31-90 days: 11 90+ days: 4

Apr2T -

0-1day
12 |

¥ 10(-12.2%)

Average age Days (3) Average re-assignment times (@
®

0.00 0.93.4 ?

Breakdowns = Records

0-1day,Apr27:72 W 10 (-12.2%)

Priority v Select an Element v Scorecard v

Ty 4-low 36 36

¥7 3-Moderate 16 16

Indicadores

NUmer o de solicitagdes em aberto

Registros natabela Solicitacdo [sc_req_item] abertos em ou antes de hoje e ndo encerrados.
Idade média de solicitacdes atualizadas desde que foram abertas
Resultado daformula[[Soma da idade da solicitagdo atualizada desde a abertura]] /
[[Numero de solicitacbes em aberto]] / 24
Idade média da solicitacdo em aberto
O resultado em dias daférmula [[Soma da idade da solicitacdo em aberto]] / [[Numero
de solicitagées em aberto]] / 24
M édia dereatribuicfes de solicitagdes em aberto

Resultado daformula [[Soma da reatribuicao da solicitagdo em aberto]] / [[Numero de
solicitacbes em aberto]] / 24

Indicadores que nao aparecem nos widgets do painel, mas usados em férmulas:
Soma da idade da solicitacdo em aberto

A soma agregada do script Requests.Age.Hours. Este script calcula a diferenca entre o carimbo
de data/lhora mais recente e o primeiro de um registro de solicitacdo de item em aberto.

Soma da reatribuicdo da solicitacdo em aberto
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A soma agregada das contagens de reatribui¢des para solicitagdes em aberto
Soma da idade da solicitacdo atualizada desde a abertura

A soma agregada dos resultados do script Requests.UpdatedDesde.Hours. Este script calculaa
diferenca entre a Gltima atualizagdo de uma solicitagdo em aberto (sys updated on) e o Ultimo
segundo de ontem (score_end) e retorna um valor negativo se sys updated_on estiver apds
score_end

Detalhamentos

« |[dade

» Grupo de Atribuicédo
« Prioridade

« Estado

Painel Solicitar relatérios

Para exibir o estado atual das solicitagdes em aberto, consulte Relatérios de solicitagdo em

aberto.
= B8 Open RequestsReports ¥ -+ i) =
Open Requests List =~ Open Requests Pivot =~ Open Requests Heatmap
Assignment Group
Number ¥ Short description Priority State Assignment group Assigned to All v
@ REQ0010018 4 - Low Open (empty) (empty)
Request Priority
@ REQO010018 3 - Moderate Open (empty) (empty)
All v
@ REQ0010017 ® 1-Critical Open (empty) (empty)
Request State
® REQ0010016 2-High Open (empty) (empty)
| All
@ REQD010015 4-Low Open (empty) (empty) +| Pending
| Open
() REQoOL0014 2- Higg Open  (empty) (empty) | Workin
Progress
@ REQO0010013 4 - Low Open (empty) (empty) | Closed
Complete
@ REQ0010012 3 - Moderate Open (empty) (empty) | Closed
Incomplete
@ REQ0010011 3 - Moderate Open (empty) (empty)
Request Opened
® REQ0010010 3 - Moderate Open (empty) (empty)
All v
Y RFQDO10009 1 - Maderate Onen lemntul famnty)

Visualizacoes de dados

Titulo Tipo Descricao

Solicitacbes em aberto - Lista Lista™ Lista de todas as solicitacfes que
nado foram encerradas

SolicitacBes em aberto - Tabela Pivd Tabela que permite explorar o

dindmica ndmero de solicitacGes em aberto

por qualquer combinagdo de
estado, grupo de atribuicéo e
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Titulo Tipo Descricao

prioridade, para qualquer bucket de
idade ou paratodas as idades.

SolicitacBes em aberto - Mapa Mapa térmico Mapa térmico que permite explorar
térmico 0 numero de solicitacBes em
aberto por qualguer combinagéo

de estado, grupo de atribuicéo e
prioridade, para qualquer bucket de
idade ou paratodas asidades.

eolewolne oednped|
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