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Services digitaux pour le secteur public

Allez au-dela des types de tickets gouvernementaux packagés en tirant parti du modele

de données gouvernementales pour créer vos propres workflows avec des outils low-
code. Répondez aux demandes de service public de bout en bout avec des playbooks pré-
packagés. Offrez une expérience personnalisée pour traiter les demandes courantes des
membres a I'aide de ressources telles que le portail, le catalogue de services, I’'agent virtuel
et les communautés en ligne. Utilisez I'application ServiceNow® Services digitaux pour |e secteur
public pour servir les membres, les entreprises et les agences sur une seule plateforme.

Explorer Configurer Intégrer
Découvrez comment Personnalisez votre Etendre les options de
Public Sector Digital implantation de Public Sector Public Sector Digital

Services peut vous aider Digital Services pour répondre Services en lesintégrant
gréce a ses principales avos besoins spécifiques. ad autres applications.

fonctionnalités et avantages.
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Utiliser Analyser Référence
Découvrez comment les agents Accédez a des tableaux Obtenez des détails
et les membres peuvent utiliser de bord préconfigurés supplémentaires sur les
Public Sector Digital Services avec des visualisations de composants du secteur public,
pour créer, acheminer et gérer données exploitables pour telsqueleslistes, lestables,
les demandes de service public. suivre les mesures clés et lesformulaires, lesrégles, les
améliorer votre service. composants, |es paramétres,
lesroles et les profils.
Automatiser

Utilisez Now Assist pour
PSDS afin d’améiorer la
productivité et I’ efficacité
des utilisateurs grace a des
expériences proactives a
I"aide del’ 1A générative.

Ressources supplémentaires
« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, reportez-vous a la Public Sector

Digital Servicesrelease notes@® section .
« Travaillez avec un spécialiste de l'implémentation pour rationaliser votre processus

d'installation. Pour en savoir plus, consultez le Customer Success Center @ .

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=public-sector-digital-services-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=public-sector-digital-services-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=public-sector-digital-services-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=public-sector-digital-services-rn&version=zurich&pubname=zurich-release-notes&ft:locale=en-US
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/success.html

servicenow.

« Inscrivez-vous au programme de formation et ala certification Notions fondamental es de ServiceNow
Public Sector@ pour en savoir plus sur les fonctionnalités de base et les fonctionnalités
spécifigues a une version.

« Visitez Now Community& pour partager des connaissances et communiquer avec d’autres
personnes.

« Obtenez des conseils étape par étape pour vous aider dans vos ServiceNow®
implémentations, mises a niveau et plus encore, consultez Now Create@ .

Explorer Services digitaux pour le secteur public

Découvrez les Services digitaux pour le secteur public fonctionnalités permettant de créer une
expérience d’assistance transparente pour les membres, les entreprises, les agences
internes et les agences externes.

Services digitaux pour le secteur public Vue d'ensemble

Vue d ensemble de Public Sector Digital Services

Avantages

Public Sector Digital Services permet aux organisations gouvernementales et aux agences
externes de soutenir les membres et les parties prenantes de I’entreprise, le tout a partir
d’une plateforme unique. Allez au-dela du type de ticket gouvernemental packagé en
exploitant le modéle de données gouvernementales pour créer vos propres workflows

avec des outils low-code. Répondez aux demandes de service public de bout en bout avec
des playbooks pré-packagés. Offrez une expérience personnalisée tout en augmentant
I’efficacité de I’agent, en prenant des mesures pour traiter les demandes courantes des
membres a I'aide de ressources telles que le portail, le catalogue de services, I'agent virtuel
et les communautés en ligne.

Fournir une platefor me per mettant aux citoyens de s engager

Servir le public al’ extérieur des murs et des heures d’ ouverture du gouvernement. Donnez a
vos membres e choix de se connecter par e-mail, téléphone, chat, réseaux sociaux ou mobile, a
tout moment, n'importe ou et depuis n’importe quel appareil. Fournir une plateforme simplifiée
permettant au public de demander des services gouvernementaux par le biais d’ une assistance et
d’un libre-service. Affectation de travail avancée omnicanal affecte automatiquement lestickets
de service public al’ agent le mieux équipé en fonction de la capacité, des compétences et du
contexte du ticket.

Affectez destaches dans|'ensemble de votre entreprise

Guidez les fonctionnaires pour qu’ils répondent aux demandes de service public rapidement et
de facon cohérente, et surveillez la progression des autres agents et équipes. Créez un flux de
travail unique entre les gouvernements et les agences afin de minimiser les temps de cycle et
de maximiser |" automatisation, de bout en bout. Activez la prestation de services d’ une agence
al’autre en connectant le secteur public a d’ autres départements tels que le service sur site, les
finances et e service juridique. Collaborez avec d' autres agences al’ aide du tableau visuel des
taches, du workflow et de |’ automatisation.

Activer les apercus avec la génération derapports et lestableaux de bord

Identifiez les opportunités d’améliorer larésolution des tickets, les performances des agents
et I' expérience de service, et agissez sur les tendances révél ées dans pour Analyse des

performancesServices digitaux pour le secteur public. Surveillez les performances actuelles
et antérieures afin d' identifier les domaines a améliorer pour les produits, les services et les
processus. Exploitez les apercus pour anticiper les tendances, classer par ordre de priorité et
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apporter des améliorations concretes, telles que I” automatisation des résolutions de tickets les
plus récurrentes.

Gérer levolumedetickets avec lelibre-service

Encouragez les membres a s’ aider eux-mémes avec un catalogue en libre-service, des
communautés, une base de connaissances et un portail. Développez e support client pour les
membres et les entreprises en implémentant Agent virtuel, un chatbot qui s exécute sur le portail
de services pour gouvernement et dans les applications de messagerie tierces prises en charge,
telles qu’ Engagement Messenger. Les utilisateurs finaux du secteur public peuvent demander
des services non urgents par le biais d' une conversation prédéfinie et automatisée qui les aide a
soumettre une demande.

Fonctionnalités principales

Services digitaux pour le secteur public offre des fonctionnalités clés qui permettent aux
administrateurs et aux agents de fournir les services et le support demandés par les
membres et les entreprises.

Fonctionnalités principales pour le secteur public

Fonctionnalité Description

Gestion des subventions Expérience de bout en bout de playbooks sur le Constituant ou agent
portail qui guide les demandeurs de subvention
tout au long du processus de soumission d’ une
proposition de subvention et les gestionnaires
de programmes de subventions tout au long
du processus d’ examen et d’ approbation des
demandes de subvention pour un ou plusieurs
programmes de subvention

Playbook sur les avantages =~ Expérience de playbook de bout en bout Agent
sociaux qui accompagne les agents de services
gouvernementaux dans le processus de création
ou de gestion des demandes pour un ou plusieurs
programmes d’ avantages sociaux

Playbook pour leslicences = Expérience de playbook de bout en bout Agent
et les autorisations qui accompagne les agents de services

gouvernementaux dans le processus de création

ou de traitement des demandes de licence et

d’ autorisation
Information Request Expérience de playbook de bout en bout Agent
Playbook qui accompagne les agents de services

gouvernementaux dans le processus de création
ou de traitement des demandes d’informations et
d’ enregistrements publics

Playbook de demande de Expérience de playbook de bout en bout Agent
service qui accompagne les agents de services

gouvernementaux dans le processus de création

ou de traitement des demandes de service non

urgentes
Portail de gestion des Un portail dédié alarecherche, alademande Agent
subventions et au suivi des demandes de subvention. Les

candidats peuvent trouver, postuler et suivre leurs
demandes de subvention. Les gestionnaires de
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Fonctionnalités principales pour le secteur public (suite)

Fonctionnalité

Portail de servicesdu
réviseur

Portail de services pour
gouvernement

Portail de services de
I" agence

Now Assist pour PSDS

Analyse des performances
des services publics

Espace de travail
configurable de CSM
Services digitaux pour le
secteur public

Réles basés sur le profil

Description

programmes de subventions peuvent sélectionner,
évaluer et décider des budgets des propositions de
subventions.

Un portail dédié aux évaluateurs du mérite
(travaillant au nom d’ agents) pour examiner et
noter les propositions de subvention.

Portail dédié aux citoyens, aux personnes
concernées de |’ entreprise et aux contributeurs
(travaillant au nom des membres) pour demander
des services publics, suivre des tickets, consulter
et mettre ajour leur profil, signaler des problémes,
demander des documents gouvernementaux, etc.
Les propriétaires d’ entreprise peuvent également
enregistrer une entreprise, gérer leurs contacts et
demander des services publics, des permis ou des
licences.

Portail dédié permettant aux agences de gérer les
emplacements d’ agences internes et externes et
d'gjouter des ééments de catalogue de services a
des emplacements d’ agences spécifiques.

Permet Now Assist pour PSDS de résumer les
informations du ticket et de générer des notes

de résolution de ticket. Permettez a vos agents
de comprendre le contexte des tickets afin qu'ils
puissent proposer des résolutions a vos membres.

Indicateurs de performance et visualisations de
données sur les services gouvernementaux offerts
aux membres, aux entreprises et aux agences ala
demande de ces derniers.

Espace de travail dédié et personnalisable pour les
agents du gouvernement et les agents d’ agences
externes afin de travailler sur des problémes et de
fournir des services aux membres, aux agences

et aux entreprises. Les agents peuvent gérer leurs
tickets, vérifier les demandes de service et méme
initier des demandes pour d’ autres.

Réles pour les fonctions du secteur public. Ces

dans Services digitaux pour réles contrdlent I’ accés aux fonctionnalités et

le secteur public

Définitions de service pour
Services digitaux pour le
secteur public

Agent virtuel

aux informations du secteur public. Pour plus de
détails, voir Roles basés sur le profil dans Services
digitaux pour le secteur public.

Vous permet de mapper un service public, un
service d’information ou un service de licence et
d’autorisation alaliste des services proposés par
votre agence pour résoudre cette demande.

Aide les utilisateurs & compl éter ou a mettre &
jour des demandes pour divers services publics
graceAgent virtuel aun chatbot qui s exécute sur

Role

Agent

Membre

Agent

Agent

Responsable

Agent

Administrateur

Administrateur

Agent
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Fonctionnalités principales pour le secteur public (suite)

Fonctionnalité Description Role

le portail de services pour gouvernement et dans
des applications de messagerie tierces prises en
charge, telles qu’ Engagement Messenger.

Modele de données Administrateur
extensible La flexibilité de la plateforme Services

digitaux pour le secteur public vous fournit
un modele de données que vous pouvez
étendre et exploiter pour répondre a vos

besoins.
Catalogue de services Types de services disponibles, tels que les Administrateur
extensible licences, les permis, les demandes de service et

les avantages. Options de demande de service
prédéfinies que les membres et |es entreprises
peuvent choisir dans le portail de services pour
gouvernement.

Ticket de service pour Type de cas de base adapté aux services Administrateur
gouvernement extensible  gouvernementauix. VV ous pouvez étendre ce type

de ticket pour créer d’ autres types de tickets

gouvernementaux pour différents services

gouvernementaux.

[store-future: BEGIN review]

Explorer l'intersection entre Base des services digitaux pour le
secteur public et Gestion du service client (CSM)

Base des services digitaux pour le secteur public repose sur , Gestion du service client (CSM) mais se
concentre sur différents sujets. Where Gestion du service client (CSM) fournit le cadre de travail
permettant d’améliorer la satisfaction des clients et de traiter les demandes, Base des services
digitaux pour le secteur public et se concentre sur la prise en charge des demandes communes
des membres. Utilisez cette rubrique pour explorer les réles distincts, les avantages de
’intégration et comment tirer parti des deux Gestion du service client (CSM) peut Services digitaux
pour le secteur public favoriser la réussite et améliorer I’expérience des membres.

Vue d’ensemble de CSM et Services digitaux pour le secteur public

Ce qu’il faut savoir lors de la mise en ceuvre de PSDS a partir de CSM

[End]

Playbooks pour Services digitaux pour le secteur public

Un playbook fournit aux agents de services gouvernementaux des conseils étape par
étape tout au long du cycle de vie d’un ticket de demande de service public. Utilisez les
Playbooks pour répondre aux demandes de licences et d’autorisations, de documents
gouvernementaux et d’autres informations publiques, ou aux demandes de services non
urgents.
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Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d’un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I’envoi automatique d’un e-mail a un client lorsqu’une étape ou une activité est terminée.
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A Paide d’un playbook, vous pouvez visualiser I'ensemble du cycle de vie du workflow de
ticket de service public. Avec un playbook, vous pouvez :

« Affichez les étapes et les activités du playbook.
« Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
» Marquez une activité comme terminée et passez a l'activité ou a |'étape suivante.

» Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Al Favorites  History  Workspates  Ademin (| CSM/FSM Configurable Workspace | % Search - l@ha @ e g
Q List LPCOOOI001 x LPCOOONTZ +
= Application for Commercial Fishing License * Earell |@SSo
E - » .
LPCODOMNT2  Application for Co. Intake  Dreaft
& ]
® Record Information
Case Infermation
Eﬂ Overview
Q, LPCOOONTZ 2023-11-2810:38:50 LPCOoONT2
@ .
Bowes 4-Low Application for Comenercial Fishing Lice.
=] :
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Cammercial Fishing Permit

Les applications suivantes sont disponibles avec Services digitaux pour le secteur public vous
permettant de créer et d’utiliser des playbooks :

Gestion des subventions
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Playbook de proposition de subventions : fournit un flux de travail de bout en bout permettant
aux membres de soumettre des propositions de subventions offertes par un organisme de service
gouvernemental.

Playbook sur les avantages sociaux

Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes de programmes
d’ avantages sociaux soumises par les utilisateurs finaux du secteur public.

Playbook pour leslicences et les autorisations

Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes de licence et d' autorisation
soumises par les utilisateurs finaux du secteur public.

Information Request Playbook

Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes d’ enregistrements publics
et d’informations soumises par les utilisateurs finaux du secteur public.

Playbook de demande de service

Fournit un workflow de bout en bout pour le traitement des demandes de service non urgentes
soumises par les utilisateurs finaux du secteur public.

Le playbook correspondant a chaque type de ticket apparait automatiquement dans I'onglet
Playbook lorsqu’un agent crée un ticket de demande de service public dans le Espace de
travail configurable de CSM, ou lorsqu’un membre effectue une demande via le Portail des services
publics.

Pour en savoir plus sur les playbooks, reportez-vous a la section Utiliser des Playbooks pour
Services digitaux pour le secteur public.

Portails pour Services digitaux pour le secteur public

Un portail fournit a un utilisateur final des conseils étape par étape lors de I’envoi d’un
ticket de demande de service public. Utilisez les portails pour soumettre des demandes de
licences et d’autorisations, de documents gouvernementaux et d’informations publiques,
de services non urgents ou pour soumettre des demandes d’avantages sociaux ou
d’opportunités de subventions.
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Playbooks pour portails

Que vous soyez un agent de service gouvernemental ou un membre utilisant le Portail des
services publics portail de gestion des subventions ou vous pouvez utiliser Services digitaux
pour le secteur public des playbooks sur les portails de services pour effectuer les taches

et les activités nécessaires pour résoudre vos demandes. Playbooks sur les portails de
services (pour les membres utilisant le ou le Portail des services publics portail de gestion

des subventions) s’intégre de maniére transparente dans les Playbooks pour les agents
de services gouvernementaux a I'aide de , Espace de travail configurable de CSM donnant aux
deux parties les instructions étape par étape pour le processus de flux de tickets et les
informations contextuelles dont vous avez besoin pour mener a bien chaque étape du flux
et de ses activités associées.

L’admission guidée avec des playbooks sur les portails de services facilite le remplissage
d’un formulaire ou la fourniture d’informations pour un ticket. Les Playbooks offrent une
feuille de route claire qui indique votre progression dans le processus de soumission

et les étapes restantes que vous devez accomplir. Si nécessaire, vous pouvez revenir a
une étape précédente ou utiliser des options intuitives et des commandes de saisie qui
vous permettent de saisir des informations de maniére détaillée. En outre, vous pouvez
enregistrer une application ou un formulaire d’admission qui n’est pas encore prét a étre
soumis et reprendre le travail dessus ultérieurement.

Cet exemple montre I’expérience Playbooks sur le portail pour les demandeurs qui utilisent
le Playbook de réception des demandes de subventions sur le portail de gestion des
subventions.

Opportunities Knowledge My proposals My information v

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

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

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

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

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

® Sign and submit

Les Playbooks pour portails vous permettent d’accéder a une interface guidée dans laquelle
vous pouvez effectuer des actions rapides sur les taches et activités en attente liées a vos
tickets. Vous bénéficiez des avantages clés suivants en utilisant Playbooks for Portal :

» Expérience améliorée. Suivez le processus étape par étape doté de fonctionnalités, telles
que I'enregistrement et la reprise, qui vous permettent de commencer a travailler sur un
ticket, puis de le reprendre ultérieurement.

« Diminution du délai de résolution des tickets. Suivez et terminez les tdches demandées
rapidement et avec précision. Vous pouvez obtenir une résolution plus rapide des tickets
avec Playbooks for Portals.

« Visibilité accrue. Obtenez une visibilité sur I’état du ticket et obtenez un apercu du délai
de résolution prévu.
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Ces playbooks sont congus pour vous guider a travers les étapes du processus
d’admission. Dans les playbooks, vous pouvez localiser les taches affectées au ticket,
afficher toutes les activités en cours avec les actions associées et effectuer les actions sur
les taches affectées. Le flux d’activité du playbook de tickets vous permet de suivre votre
progression. Si elles sont disponibles, vous pouvez également afficher les informations
connexes sur le ticket.

Le playbook comprend plusieurs activités. Vous pouvez afficher le flux d’activité par rapport
au playbook de ticket, la tache sur le playbook et les informations connexes pour le ticket
selon les disponibilités. Lors de I'utilisation d’un playbook, vous pouvez effectuer les actions
suivantes :

« Affichez les activités décrites dans le playbook.
« Sélectionnez une activité et effectuez les taches requises pour la terminer.
« Consultez les indicateurs d’état qui affichent I’état actuel de chaque activité ou étape.

« Affichez les cases a cocher et les compteurs qui indiquent ou vous vous trouvez dans le
workflow.

» Marquez une activité comme terminée et passez a I'activité ou a I’étape suivante.

« Continuez a effectuer les étapes et activités nécessaires pour soumettre le ticket.

Les playbooks suivants sur les expériences du portail de services sont disponibles pour
I'utilisation par les membres :

« Gestion des subventions: Playbook de proposition de subventions, Playbook de I'espace de
travail des subventions

« Playbook de demande de service

« Information Request Playbook

Portail de services pour gouvernement

En utilisant le Portail de services pour gouvernement, les membres et les entreprises
peuvent signaler des problémes, accéder a I’état des demandes de service existantes

et en afficher I'état, demander des documents publics, rechercher des informations sur
une question ou un probléme, afficher et mettre a jour leurs informations de contact et
demander de I'aide a un agent de service pour gouvernement, le tout dans une interface
conviviale et personnalisable.

Portail de services pour gouvernement pour les citoyens

L’expérience du portail de services pour gouvernement commence sur la page d’accueil

du portail destinée aux membres. Les agences personnalisent généralement leurs pages
d’accueil pour gu’elles soient consultées par les utilisateurs connectés et les utilisateurs
qui ne sont pas connectés. Par exemple, un utilisateur connecté peut voir des informations
différentes sur la page d’accueil qu’un utilisateur qui n’est pas connecté.

Cet exemple montre la page d’accueil par défaut pour un utilisateur inscrit du portail de
Services digitaux pour le secteur public services pour gouvernement.
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© Remarque:
Les administrateurs peuvent personnaliser les pages d' accueil du portail de services pour gouvernement
dans, de Portail de services sorte que |’ apparence de la page d’ accueil peut différer d’ une agence
gouvernementale al’ autre.

Les membres peuvent effectuer les taches suivantes dans le portail de services pour
gouvernement :

« Inscrivez-vous en tant que nouvel utilisateur, créez une connexion et créez un profil
d’utilisateur.

« Parcourez et demandez des services ou des informations, suivez les tickets, affichez les
services recus et signalez les problemes.

« rechercher des informations, parcourir les articles de la base de connaissances et
échanger avec la communauté ;

» Obtenez les dernieres informations sur les politiques et les programmes en recherchant
et en consultant des articles.

« Discutez des problémes avec vos voisins et partagez vos points de vue en demandant a la
communauté.

« Consultez vos services récents et les services populaires sur le site.
» Obtenez de I'aide a I’'aide de Agent virtuel.

« Demandez des services tels que la réparation des rues, I'enlevement des ordures,
Iinspection des batiments et d’autres travaux d’entretien public.

« Demander des informations et des documents publics aux organismes publics locaux,
étatiques et fédéraux.

Pour plus d’informations sur les services proposés dans le catalogue de services du
Government Service Portal, reportez-vous a la section Liste du catalogue de services du portail de
Services pour gouvernement.
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Portail de services pour gouvernement pour les entreprises et entités
commerciales

Le Portail de services pour gouvernement permet aux entreprises d’accéder a leurs
dossiers et a leurs renseignements sur les services, ainsi que de signaler des problémes.
Les contacts professionnels ou professionnels peuvent utiliser le portail de services pour
gouvernement pour afficher leurs tickets soumis et émettre des demandes a 'aide du
catalogue de demandes de service.

Les contacts professionnels ont les mémes fonctionnalités qu’un utilisateur membre, avec
quelques autorisations supplémentaires. En plus des taches d’utilisateur membre, les
contacts professionnels peuvent effectuer les taches suivantes dans le portail de services
pour gouvernement :

« Enregistrez une nouvelle entreprise.

« Demandez des services liés aux licences, aux programmes d’avantages sociaux, aux
permis, aux informations et aux demandes de service.

« Demandez des services liés aux subventions, aux programmes d’avantages sociaux, aux
licences, aux permis, aux informations et aux services publics.

« Voir les services qu’il a regus.

« Affichez les enregistrements d’informations qu’il a demandés.
« Afficher toutes les demandes de licence ou d’autorisation.

« Afficher les éléments qu’il a recus.

« Afficher leurs tickets existants.

« Afficher les profils professionnels et enfants.

« Affichez les informations de contact professionnel telles que les noms, adresses et autres
informations de contact.

» Consultez des publications, telles que des brochures gouvernementales et des bulletins
sur les services.

« Affichez les notifications, telles que les notifications gouvernementales et les
approbations de nouveaux contacts.

Pour en savoir plus sur la personnalisation du , reportez-vous a la Portail des services

publics section Personnaliser e portail de services pour gouvernement. Pour en savoir plus sur la
personnalisation a I'aide de la Portail des services publics configuration guidée, reportez-vous a
la section Configurer Base des services digitaux pour le secteur public al’ aide de la configuration guidée.

Portail de services du réviseur

Permettez aux évaluateurs du mérite de suivre, de noter et de surveiller les propositions de
subvention via un portail de services dédié aux évaluateurs.

Dans le Portail de services a I’examinateur, les évaluateurs externes peuvent accéder aux
taches d’évaluation du mérite (ERM) affectées et aux propositions connexes, noter chaque
ERM en fonction de plusieurs attributs avec une échelle de 5 points et, si nécessaire,
refuser des TRM spécifiques en fournissant une raison valable comme un conflit d’intéréts
ou d’autres préoccupations. Le score est calculé automatiqguement en fonction des attributs
de la rubrique de notation. Les demandes de nouvelles tdches d’évaluation du mérite
s’affichent sous forme de notification dans le Portail de services de réviseur.

L’expérience Portail de services pour le réviseur commence sur la page d’accueil du portail,
ou les évaluateurs du mérite peuvent afficher les tdches d’examen du mérite affectées au
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ticket, afficher toutes les activités d’examen du mérite en cours avec les actions associées
et effectuer des actions sur les taches en attente et affectées.

Cet exemple montre la page d’accueil par défaut d’un évaluateur du mérite a I'aide du
Services digitaux pour le secteur public portail de services de réviseur.
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Les réviseurs au mérite peuvent effectuer les taches suivantes dans le portail de services
de réviseur :

» Consultez et gérez une liste de taches d’examen pour les propositions de subvention.
« Consulter les programmes ou les propositions de subvention auxquels il participe.

« Affichez les informations générales a partir de la page d’enregistrement du programme
de subvention en sélectionnant le numéro du programme de subvention.

« Affichez les détails des taches de révision répertoriées, tels que le temps restant, I’état,
le score et les marqueurs.

« Affichez ou référencez la rubrique de notation en sélectionnant I'article de la base de
connaissances.

«» Consultez la page d’annonce du programme de subventions.

« Examinez les propositions et attribuez des notes en fonction de leur évaluation ou
marquez les avis.

 Fournissez des commentaires sur les justifications, les points forts ou les préoccupations
concernant leur évaluation de la proposition.

» Soumettre ou refuser un avis accompagné de justifications.

Pour plus d’informations sur l'utilisation du Portail de services de réviseur, voir Utilisation du
Portail de services de réviseur dans Public Sector Digital Services.

Portail de gestion des subventions

Les membres et les contacts d’affaires peuvent trouver, demander et suivre I’état de leurs
demandes de subvention a I'aide du portail de gestion des subventions.
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L’expérience du portail de gestion des subventions commence sur la page d’accueil du
portail pour les membres. Les agences personnalisent généralement leurs pages d’accueil
pour gu’elles soient consultées par les utilisateurs connectés et les utilisateurs qui ne sont
pas connectés. Par exemple, un utilisateur connecté peut voir des informations différentes
sur la page d’accueil qu’un utilisateur qui n’est pas connecté.

Cet exemple montre la page d’accueil par défaut pour un utilisateur enregistré du portail de
gestion des Services digitaux pour le secteur public subventions.
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© Remarque:
Les administrateurs peuvent personnaliser les pages d' accueil du portail de gestion des subventions
dans, de Portail de services sorte que I’ apparence de la page d' accueil peut différer d’ une agence
gouvernementale al’ autre.

A partir de la page de destination, un membre peut :
» Recherchez des possibilités de subvention.

« Consultez les informations relatives a chague programme de subvention, telles qu’un
synopsis, un résumé de I'admissibilité, une description, les contacts du programme, les
ressources, les jalons, les informations sur les prix et le budget, et d’autres informations
connexes.

« Soumettre des propositions de possibilités de subvention et surveiller I'état d’avancement
de leurs propositions existantes.

» Examinez et téléchargez la lettre de résultats et le résumé de I’évaluation du mérite de
leurs propositions de subvention soumises, et acceptez ou refusez leur attribution dans
’onglet Résultats.

« Afficher tous les articles de la base de connaissances associés aux subventions.

Voici quelques exemples montrant comment le portail de gestion des subventions peut
rendre la soumission et le suivi des subventions plus stratégiques :
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« Si vous lancez un magasin d'applications, vous pouvez suivre la progression globale du
programme et faire ressortir les projets qui créent des goulots d'étranglement.

» Pour une nouvelle application d'entreprise, vous pouvez examiner et modifier la feuille de
route d'investissement pour les semaines, mois ou années a venir.

« Dans le cas d'une initiative stratégique clé, vous pouvez passer en revue ce qui a été
accompli au cours de I'année précédente et planifier les dix-huit prochains mois.

Pour plus d’informations sur 'utilisation du portail des subventions, consultez Utiliser le portail
de gestion des subventions dans Services digitaux pour e secteur public.

Le portail de gestion des subventions est divisé en plusieurs sections :

Expérience de I'agent

Services digitaux pour le secteur public fournit aux agents des agences gouvernementales une
expérience d’espace de travail personnalisée pour travailler sur les tickets créés par les
membres, les entreprises et les agences.

Espace detravail configurable CSM

Vos agents du service gouvernemental ont un guichet unique pour les
interactions avec les électeurs, le Espace detravail configurable de CSM pour Services
digitaux pour le secteur public.

Plusieurs onglets permettent aux agents de gérer plusieurs tickets a la fois.

Les agents et les gestionnaires bénéficient d’une visibilité continue sur I'état
des problémes affectés aux différents agents de I'agence. L’espace de travail
affiche dynamiquement les informations contextuelles connexes en fonction de
I’état actuel. Les agents peuvent également définir le mode compact et le mode
sombre pour optimiser leur expérience et leur productivité. Services digitaux pour le
secteur public playbooks sont accessibles via le Espace de travail configurable de CSM.

Pour en savoir plus sur I'espace de travail configurable CSM, reportez-vous ala
section Découverte de I’ espace de travail configurable CSM & .

Agent mobile

Vos agents gouvernementaux peuvent utiliser le Agent mobile pour créer, mettre
a jour et surveiller les demandes non urgentes sur un équipement mobile. Vous
pouvez également obtenir une vue d’ensemble de votre charge de travail, y
compris vos tickets de demande de service nouveaux et actifs.

Le n’est Agent mobile actuellement pris en charge que par le .Playbook de demande
de service

Pour en savoir plus sur I'application Agent mobile, reportez-vous a la section
Agent mobile expérience pour Services digitaux pour le secteur public.

Affectation detravail avancée

Utilisez I'application Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et
affecter automatiqguement des éléments de travail du secteur public, tels que
les demandes non urgentes, aux agents les mieux équipés, en fonction de leurs
disponibilités, de leurs capacités et de leurs compétences.
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Pour en savoir plus sur Affectation de travail avancée, reportez-vous a la
section Acheminer automatiquement les demandes de service al’ aide de Affectation de travail
avancée.

Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Avec I'application, vos agents peuvent utiliser I'|A Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS) générative pour résumer les détails et commenter 'activité de chaque ticket de
service public afin d’obtenir le contexte du ticket. lls peuvent également générer des notes

de résolution de ticket a partager avec d’autres agents.

© Important:
Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement disponibles que pour les clients dans
certaines régions. Assurez-vous de consulter les mises ajour de disponibilité dans les versions futures.

Les options de I'lA générative suivantes sont a la disposition des agents :

» Un résumé de conversation instantanée d’interaction fournit le contexte de la
conversation entre vos agents et vos clients a différents moments du transfert, par
exemple lorsqu’un historique de messagerie instantanée d’Agent virtuel est transmis a un
agent actif, ou lorsqu’un agent actif transmet I’historique de discussion d’un client a un
autre agent actif.

» Un résumé de ticket permet a un agent de collecter le contexte du ticket sur des tickets
longs ou complexes.

« Les notes de résolution de ticket peuvent aider un agent a conclure les tickets plus
rapidement et fournir le contexte de la résolution du ticket aux autres agents susceptibles
de rencontrer des problemes similaires.

 Le Now Assist pour CSM module d’extension Recherche |IA fournit des réponses exploitables
générées par I'lA ou sélectionnées par I'lA dans les recherches, synthétisant et résumant
les informations provenant de plusieurs bases de connaissances pour fournir des
réponses pertinentes dans un format conversationnel.

© Important:

« Tous les fournisseurs de modéles ne sont pas disponibles pour les clients ayant des SKU dans le pays,
et certains produits/fonctionnalités Now Assist ne sont actuellement pas disponibles pour les clients
dans le pays. Pour plus d'informations, consultez I article KB1584492 @ dans |a base de connai ssances
Now Support. Assurez-vous de vérifier les mises ajour de disponibilité des fournisseurs de modéles
dans les versions futures.

« Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement pas disponibles pour les clients dans
les centres de données FedRAMP, NSC DOD IL5 ou protégés par I'[RAP en Australie, les clients
auto-hébergés ou dans d’ autres environnements restreints. Pour en savoir plus, consultez |'article
KB0743854E danslaNow Support Base de connaissances. Assurez-vous de consulter |es mises ajour
de disponibilité dans les versions futures.

« Certains Now Assist produits/fonctionnalités ne sont actuellement disponibles que pour les clients dans
certaines régions. Assurez-vous de consulter les mises a jour de disponibilité dans les versions futures.

Now Assist panneau dans Espace de travail configurable de CSM

Un agent peut utiliser le Now Assist panneau dans Espace de travail configurable de CSM. Cette
interface conversationnelle permet a un agent de demander un résumé de ticket et de
générer les notes de résolution du ticket. Pour en savoir plus sur le panneau Now Assit,
consultez Now Assist panel @ .

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1584492
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1584492
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB1584492
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0743854
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0743854
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0743854
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=now-assist-panel-overview&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=now-assist-panel-overview&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=now-assist-panel-overview&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US

servicenow.

Now Assist dans Recherche IA

L’application Now AssistNow LLM Service utilisée Recherche |A permet d’extraire des

réponses exploitables aux questions-réponses Résultat Genius des articles de la base de
connaissances qui se trouvent dans Portail de services, Centre des employésAgent virtuel et dans
des recherches globales. En utilisant cette application, un agent peut améliorer I'expérience
du client en récupérant le contenu pertinent de la base de connaissances et en générant
des réponses concises. Pour plus d'informations, consultez Now Assistin Al Search@ .

Gestion des données sensibles

Les informations personnellement identifiables et autres données sensibles sont masquées
afin gqu’elles n’apparaissent pas dans les invites de I'lA générative. Le texte d’espace
réservé est envoyé avec l'invite a la place, et ce texte d’espace réservé est remplacé par
le texte d’origine une fois la réponse recue. Ce masquage bidirectionnel garantit que vos
utilisateurs voient les valeurs correctes, mais gu’ils Now LLM Service ne sont pas exposés a
des informations sensibles. Pour plus d’informations, voir Classement du catalogue multi-tours.

Dépannage et demande d'aide

o Communauté ServiceNow sur I'lA et I'intelligence&@
» Rechercher des articles sur une erreur connue dans le portail d'erreurs connues&

» Contact Service client et assistance&@

Limitations de I'lA

Cette application utilise I'intelligence artificielle (IA) et I'apprentissage machine, des
domaines d'étude a I'évolution rapide qui génerent des prédictions basées sur des

modeles de données. Par conséquent, cette application peut ne pas toujours produire des
informations exactes, complétes ni appropriées. De plus, il N’y a aucune garantie que cette
application ait été entierement formée ou testée pour votre cas d’utilisation. Pour atténuer
ces probléemes, il est de votre responsabilité de tester et d’évaluer I’exactitude, le préjudice
et la pertinence de votre utilisation de cette application pour votre cas d’utilisation,
d’utiliser une supervision humaine des résultats et de vous abstenir de vous fier uniquement
aux résultats générés par I'lA a des fins de prise de décision. Cela est particulierement
important si vous déployez cette application dans des domaines ayant des impacts
importants tels que la santé, la finance, le droit, I'emploi, la sécurité ou l'infrastructure.
Vous acceptez de respecter la politique d' utilisation acceptable de Il A de ServiceNow & , qui peut étre
mise a jour par ServiceNow.

Traitement des données

Cette application nécessite que les données soient transférées des instances individuelles
des clients ServiceNow vers un environnement ServiceNow centralisé, qui peut étre situé

dans une région du centre de données différente de celle ou se trouve votre instance, et
potentiellement vers un fournisseur de cloud tiers, comme Microsoft Azure. Ces données sont
traitées conformément aux politiques et procédures internes de ServiceNow, y compris nos
politiques disponibles via notre portail de conformité COREE .

Collecte de données

ServiceNow collecte et utilise les entrées, les sorties et les modifications des sorties de cette application pour

développer et améliorer les technologies ServiceNow, y compris les modéles ServiceNow et les produits d'lA.

En outre, cette application collecte Informations sur le ticket (pour la synthése des tickets). Les
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clients peuvent se désabonner de la collecte de données future & tout moment, comme décrit dans la page Now
Assist Se désabonner@ .

Pour plus d’informations, consultez le Now Assist documentation@ .

Information associée
Now Assist&
Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)
Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Synthése de la messagerie instantanée dans Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utilisez la fonctionnalité de synthése de la messagerie instantanée dans Now Assist pour
générer automatiquement des résumés de conversations instantanées dans Agent virtuel.
Le résumé de la messagerie instantanée permet a un agent de comprendre rapidement
I’interaction sans lire I'intégralité de la transcription de la conversation, et évite a votre
demandeur d’avoir a répéter les mémes informations gu’il a fournies a Agent virtuel.

Résumer une messagerie instantanée avec Now Assist pour Gestion du service clientéle

La compétence de synthése de la messagerie instantanée génére une version condensée de
la conversation entre des agents actifs ou entre un demandeur et Agent virtuel. Un résumé
de la messagerie instantanée est généré automatiquement dans les cas suivants :

« La conversation se termine
« L’agent utilise I'action rapide /summarize dans Messagerie instantanée d'agent

o L'utilisateur sélectionne Synthése de la messagerie instantanée ou entre dans Résumer la
messagerie instantanée dans le champ Demander a Now Assist a du Now Assist panneau

« Une interaction est transférée d’un Agent virtuel agent actif et la conversation dure au

moins six lignes. Le résumé de la messagerie instantanée s’affiche dans une carte de
résumé dans la conversation.

Dans I'enregistrement d’interaction du playbook, les champs Résumé de la messagerie
instantanée et Description bréve sont générés automatiquement une fois la messagerie
instantanée terminée, la zone bleue indiquant que Now Assist a modifié la valeur du champ.
Lorsque le systéme génére un résumé et remplit automatiquement le champ Résumé de la
messagerie instantanée , il affiche également une icone IA au-dessus du champ qui indique
que le résumé est généré par I'lA, et affiche une banniére en haut de I’enregistrement
d’interaction. Le message dans la banniére conseille a 'agent de vérifier I'exactitude du
résumé et de mettre a jour les informations si elles ne sont pas exactes.

Lorsqu’un résumé de la messagerie instantanée est généré, il est automatiquement ajouté
au champ Résumé de la messagerie instantanée de I'’enregistrement d’interaction. Un
agent peut modifier et enregistrer les informations contenues dans le champ Résumé de la
messagerie instantanée .

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. _
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=opt-out-of-data-sharing-for-now-assist&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=zurich&pubname=zurich-intelligent-experiences&ft:locale=en-US

servicenow.
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Al Search pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

L’index Recherche |IA stocke les données des enregistrements de plateforme, des articles
de la base de connaissances ou de sources externes, et met ces données a la disposition
des agents qui effectuent des recherches dans le Espace detravail configurable de CSM.

Un administrateur peut configurer 'emplacement d’ou les données sont extraites. Les
fonctionnalités de requétes de recherche utilisent ServiceNow Al Platform des technologies
pour améliorer I'expérience utilisateur en matiére de recherche.

servicenow Al rites  Histor forkspaces in CSM/FSM Configurable Workspace

search Query

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

$200aweek, i Search Query

myMediCal.pdf

pep— : . . an o works o

Regardez cette vidéo pour découvrir comment Services digitaux pour le secteur public les agents
peuvent trouver des réponses a I'aide RecherchelA de . Pour en savoir plus sur Recherche
IA, reportez-vous a la section Al Search@ .

Recherche |A Vidéo de présentation, d’ une durée d’ environ trois minutes et six secondes.

Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public

Connectez plusieurs instances ServiceNow pour fournir une expérience de support et
de service dans I’écosystéme du secteur public, permettant ainsi la coordination entre
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plusieurs agences de services gouvernementales et leurs membres a I’aide Pont de services
pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) de .

Activez la communication et la coordination d’agence a agence entre plusieurs instances
ServiceNow a 'aide de Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS). Les
agences peuvent se coordonner dans I’ensemble de I’écosystéme, facilitant la ServiceNow
Services digitaux pour le secteur public gestion des cas entre les agences, la coordination en
temps réel avec la gestion dynamique des taches, le partage sécurisé des données inter-
agences et les flux d’approbation rationalisés pour les licences et les permis, les avantages
sociaux et la distribution des subventions.

Vue d ensemble de Public Sector Digital Services

®

Que vous soyez un fournisseur d’agence gouvernementale communiquant avec d’autres
agences ou une agence se connectant avec ses membres, découvrez comment établir une
intégration entre plusieurs types d’instances avec Pont de services. Cette intégration permet
aux fournisseurs d’agences de recevoir et de répondre aux demandes de service dans leurs
propres instances, de partager des données, d’acheminer des taches en temps réel, etc.
Découvrez comment I'utiliser Pont de services pour le partage de données entre agences,
I’assistance aux membres et la gestion du catalogue de services.

« Les utilisateurs d’entreprise peuvent collaborer avec des fournisseurs de services et des
partenaires via des workflows bidirectionnels.

« Pont de services Permet une intégration rationalisée et fournit un catalogue de services a
distance qui peut étre mis a jour en temps réel.

Une instance de fournisseur appartient a I’lagence gouvernementale qui fournit Pont
de services a d’autres agences et partenaires. En tant que fournisseur d’agence
gouvernementale, vous pouvez :

» Créez, publiez et mettez a jour des catalogues de services a distance a partir de votre
instance pour que vos membres, vos contacts professionnels, vos canaux ou vos agences
partenaires génerent des demandes de service sur leurs instances qui peuvent étre
satisfaites dans votre instance.

« Intégrez votre instance et vos taches avec les autres instances de votre écosysteme
Secteur public.

» Envoyer des tickets a 'instance ServiceNow de votre membre via la tache du fournisseur

« Recevez et répondez aux demandes de service sur votre instance a distance depuis les
instances de vos membres, partenaires commerciaux, canaux ou agences partenaires
ServiceNow® .

» Accédez aux données synchronisées en temps réel entre I'instance de fournisseur et
I'instance de consommateur pour suivre les mises a jour des enregistrements de tickets
gouvernementaux
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Les agences peuvent se connecter :

« Au sein de I’agence dans plusieurs départements
» Avec les entreprises ou les membres

« Avec les fournisseurs

» Avec les partenaires d’'implémentation

» Avec d’autres agences

Une instance de consommateur

Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public les fonctionnalités principales

e e
Catalogue a distance Conserve le développement de D’ autres agences peuvent éviter
catalogues partagés entre les de créer leurs propres catalogues
agences avec lesworkflows et les et peuvent utiliser le catalogue
intégrations dans lesinstancesdes  distant de I’ agence d’ origine, ce
fournisseurs tout en fournissant aux qui entraine une réduction des
membres des éléments de catalogue colts et des erreurs ainsi qu’ une
natifs dans leurs instances. amélioration de I’ expérience
client. De plus, augmenter
I" efficacité et |la productivité de
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Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public les fonctionnalités principales

(suite)

Choix distant

Tache adistance

Ticket proactif

Bloc-notes

Utilisateur autorisé

Téche du fournisseur (créateur
d’ enregistrement)

Révisions de la configuration
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Fournit un acces direct aux données
du fournisseur en tempsréel lors

de lasoumission d’un élément de
catalogue distant.

Un remplacement durable

de I’ eBonding personnalisé.
Collaborez sans effort dans

I’ écosystéme ServiceNow.
Alternative native al’ E-Bonding
traditionnel. Activel’intégration de
tache atache.

Un ticket initie une tche du
fournisseur de I’ agence via un flux
sur I"instance du fournisseur de

I’ agence qui peut étre vérifié de
maniére proactive sur I’instance
du consommateur. I1'y aun flux
de tickets proactifs derriére pour la
synchronisation.

Le bloc-notes permet de partager
des variables « ad hoc » entre les
instances via des taches a distance
ou des taches du fournisseur.

Active le contrdle d' acces

basé sur les réles au niveau

de I’ utilisateur des créateurs

d’ enregistrements distants dans
I’instance constituante.

Permet aux fournisseurs d’ agences
d’ étre transparents et collaboratifs
avec leurs consommateurs

qui utilisent ServiceNow

en synchronisant les taches
pertinentes, comme les tickets, avec
leurs membres en tant que téches
du fournisseur.

Les configurations des créateurs
d’ enregistrements distants, des

I"agence d’ origine ainsi que du
consommateur.

Elimine la nécessité de répliquer
les données de base dans I’ instance
de consommateur. Avoir les
bonnes informations au bon
moment réduit les risques d’ erreurs
et réduit les codts.

Evite d’ avoir a créer des
intégrations sujettes aux erreurs
Améliore la collaboration et la
communication, tout en améliorant
laqualité du service.

Simplifie et augmente le taux

d’ automatisation des processus
d’ alerte ou des processus de
notification. Améliore laqualité
de la prestation de services et
rationalise les affectations de
taches.

Simplifie la synchronisation des
données entre les instances de

I’ agence et du consommateur

et réduit les efforts d’ adoption.
Saisie et récupération rapides des
données, ce qui permet de réduire
le temps passé en capturant les
données et en les mettant ajour
directement dans le bloc-notes.
Evite les possibilités
d’incompatibilité dues al’ adoption
du contréle d' acces basé sur les
réles au niveau de |’ utilisateur.
Réduit les risques de conformité en
réduisant les erreurs d’ acces dues a
la non-concordance des données.

Simplifie la synchronisation des
données entre les instances et évite
les incohérences de données entre
les tickets des différentes instances

Les nouvelles révisions des droits
de Pont de services qui offrent
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(suite)

Prise en charge des versions non
correspondantes

Pré-flux du consommateur

Jeux de variables du
consommateur

Elément de catal ogue a distance
Scripts clients
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définitions de taches distantes

et des offres de synchronisation
des données de base peuvent

étre mises ajour pour créer de
nouvelles révisions auxquelles
les membres peuvent avoir droit.
De nouvelles révisions des droits
avec des fonctionnalités mises a
jour peuvent étre déployées pour
les consommateurs compatibles
sans impact sur les consommateurs
qui n’ont pas mis a niveau leurs
applications Service Bridge.

Lesfournisseurs et les
consommateurs peuvent

exécuter différentes versions des
applications Service Bridge (dans
N-2) sansimpact sur leur capacité a
échanger des données.

Les membres de |’ instance de
consommateur peuvent controler
si les données de lademande

d' éément de catalogue distant
doivent étre synchronisées

avec le fournisseur.Un flux

peut étre associé a un créateur

d’ enregistrement distant (RRP)
de Service Bridge et exécuter
des processus définis par

le consommateur, tel's que

des approbations, avant que

la demande/la téche ne soit
synchronisée avec son fournisseur.

Un administrateur de
consommateur de Pont de services
peut désormais ajouter des
variables supplémentaires aun
élément de catal ogue/RRP distant
gu'il peut utiliser dans la gestion du
contenu et du flux de la demande.

Un fournisseur sera en mesure
d’inclure des scripts clients de

des fonctionnalités mises ajour
peuvent étre dével oppées et
déployées pour les consommateurs
compatibles sans impact négatif sur
les consommateurs qui N’ ont pas
encore mis ajour leur application.
L’ agence fournisseur offre une
expérience client améliorée avec
une efficacité et une évolutivité
améliorées.

Cette fonctionnalité évite aux
agences fournisseurs de coordonner
les mises ajour des applications
Service Bridge avec leurs clients et
permet aux fournisseurs d’ adopter
de nouvelles fonctionnalités

tout en prenant en charge les
consommateurs qui n’ont pas
encore effectué lamise a niveau.
Lapriseen charge et I’ évolutivité
de Service Bridge sont améliorées,
et I"agence fournisseur est en
mesure d’ offrir une meilleure
expérience client.

Les pré-flux pour les
consommateurs permettront aux
fournisseurs de pont de services

d améliorer leur service pour

les consommateurs actuels et de

s éendre a d’ autres clients pour
lesquel s cette fonctionnalité est un
besoin.

Permettre a ce consommateur

de contréler davantage les
demandes RRP de Pont de services
amélioreralafacilité d' utilisation
de Pont de services, améliorera

I’ expérience client et entrainera des
taux d’ adoption plus élevés.

Permettre aux fournisseurs
de contréler I’ exhaustivité et
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Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public les fonctionnalités principales
(suite)
|
catalogue qui seront synchronisés I’ exactitude des demandes de
avec I'instance du consommateur  catalogue du consommateur,

avec un élément de catalogue permettant un service plus efficace
distant.L’ administrateur du et une meilleure satisfaction des

consommateur examine et consommateurs ; et conduiraaune
approuve chague script lors adoption accrue de Service Bridge.

del’activation de I’ élément de
catal ogue dans son instance.

Principales options

Les principales capacités de Pont de services comprennent :

o Intégration@ : intégrez rapidement les agences partenaires ou les membres qui utilisent
ServiceNow un processus d’inscription simplifié.

« Utilisateurs autorisés@ : gérez et contrdlez I'acces au niveau de I’élément de catalogue
distant pour répondre aux exigences de sécurité et de conformité.

« Catalogue distant@ : mettez a jour les catalogues de services d’agence partagés en
quelques minutes a mesure que de nouveaux éléments sont introduits.

« Choix adistance® : assurez-vous que les options de champ sont a jour dans les catalogues
distants d’agences en aval en récupérant les ServiceNow données en temps réel de
I'instance du fournisseur.

o Tache adistance®@ : contribuez a accroitre I'automatisation gréace a des workflows
multipartites et multi-instances transparents dans I'ensemble de I’écosystéme ServiceNow .

o Tachesdu fournisseur@ : permettez a tous les fournisseurs de services Pont de services d’étre
transparents et collaboratifs avec leurs agences partenaires qui utilisent ServiceNow en
synchronisant des taches pertinentes telles que des tickets avec les consommateurs en
tant que taches du fournisseur.

o Cadre detravail de transformation@ : transformez les données de taches distantes entrantes
et sortantes pour faciliter la transformation des processus entre ServiceNow les instances.

[store-future: BEGIN review]

Services digitaux pour le secteur public Pont de services pour les fournisseurs

Utilisez I'application Pont de services avec Services digitaux pour le secteur public pour permettre
aux fournisseurs d’agences gouvernementales de créer et de publier des catalogues de
services, de recevoir et d’exécuter des demandes générées par les consommateurs et
d’établir des intégrations avec d’autres instances d’agences.

Un fournisseur d’agence gouvernementale peut utiliser Pont de services pour Services digitaux
pour le secteur public faciliter divers types de communication entre lui et d’autres agences, tels
que :

« Assistance technique

« Informations sur le ticket

«» Gestion des subventions et du financement

« Différends
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» Coordination de crise
» Partage sécurisé des données inter-agences

» Répartition de technicien sur site (nécessite un Intégration a Gestion des services sur site)

Pour en savoir plus sur la configuration Pont de services des fournisseurs, reportez-vous a la
section Installer et configurer Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public.

[End]

[store-future: BEGIN review]

Services digitaux pour le secteur public Pont de services pour les
consommateurs

Utilisez I'application Pont de services avec Services digitaux pour le secteur public pour que vos
consommateurs puissent effectuer toutes les demandes dont ils ont besoin.

En tant que consommateur, vous pouvez effectuer les opérations suivantes a I'aide
de :Portail des services publicsPont de services

« Afficher le catalogue de services et créer des demandes
« Voir les choix a distance et les mises a jour des tickets en temps réel

« Recevoir des commentaires de résolution

Une instance de consommateur est une instance qui contient un client, un canal, un
fournisseur ou un 3PL B2B qui recoit la connexion a Pont de services. Un membre avec une
instance de consommateur peut Portail des services publics I’utiliser Pont de services pour que les
consommateurs soumettent des demandes de service.

Pour en savoir plus sur la configuration Pont de services pour Consommateurs avec
Opérations commerciales de fabrication, reportez-vous a la rubrique Configurer Pont de services
pour les consommateurs pour Services digitaux pour le secteur public

[End]

IA agentique pour Services digitaux pour le secteur public

Deux Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) agents |A sont disponibles pour
une utilisation avec le Information Reguest Playbook.

Les agents IA Now Assist sont des entités qui imitent I'intelligence de type humain a I'aide
de grands modeéles de langage (LLM). Les agents IA peuvent effectuer des taches allant
de simples réponses automatisées a la résolution de problemes complexes. En utilisant des
agents |A, vous pouvez contribuer a réduire la charge de travail de vos agents actifs et a
augmenter leur productivité.

Estimation desfrais de demande d’informations Agent 1A

Cet agent 1A est concu pour estimer les frais pour |es enregistrements de tickets de demande
d'informations. Il analysera les cas passés avec des demandes similaires et utiliseraleursfrais
estimés pour générer une estimation pour le cas cible, ainsi qu’ une explication de son estimation.

Demande d’informations Examen de I’ exonér ation desfrais Agent | A

L agent |A analyse lajustification fournie par I’ utilisateur pour une dispense de frais pour un
ticket de demande d'informations, la valide en fonction d' un ensemble de régles prédéfinies
provenant d’ une source indexée externe (telle qu' un article de la base de connai ssances) et
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recommande d’ approuver ou de refuser la demande. L’ agent fournira également une explication
de sadécision.

Configurer Services digitaux pour le secteur public

Mis en place Servicesdigitaux pour le secteur public pour permettre aux agents gouvernementaux
et aux gestionnaires de services de fournir des services gouvernementaux aux citoyens, aux
entreprises et a d’autres organismes.

Configurer votre Configurer Agent Workspace Activer les canaux
environnement de communication

Configurez vos espaces de

Planifiez et configurez travail d’'agent, y comprisles Configurez des canaux de
votre environnement PSDS, Playbooks, Service Bridge, communication, y compris
importez vos données de I"acheminement Espace de lavoix, lese-mails, le
base, configurez |’ accés travail configurable de CSM Web et lamessagerie.

et la gestion des tickets destickets et les fonctionnalités

avancées de gestion des tickets.

Implémenter I"intelligence Configurer le libre-service Etendre les options
Configurez les fonctionnalités Créez des portailsen libre- Configurez des fonctionnalités
d’intelligence pour automatiser service pour les membres PSDS supplémentaires
les tches courantes et fournir intégrés a Knowledge, aux pour étendre les options
du contenu recommandé aux communautés, aux catal ogues de votre environnement.
agents, tels que Now Assist. de services et aux chatbots.
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Autres taches de configuration

Outre l'installation de I'application et des playbooks pour le secteur public, vous pouvez
configurer d’autres fonctionnalités pour une utilisation dans le secteur public :

ServiceNow® Agent virtuel

Agent virtuel, qui est inclus dans un abonnement pour le secteur public, fournit une assistance
al’ utilisateur final par le biais de conversations automatisées dans des canaux de messagerie
instantanée.

L’application Base des services digitaux pour le secteur public propose plusieurs
composants prédéfinis pour le secteur public (blocs de rubriques) que les
concepteurs de conversations peuvent utiliser pour créer Agent virtud des
conversations.

L’application Playbook de demande de service fournit une rubrique de conversation
prédéfinie Agent virtuel , Créer une demande de service, pour aider les membres
a soumettre des demandes de service non urgentes.

Pour plus d’informations sur la configuration Agent virtuel pour une utilisation
dans le secteur public, reportez-vous a la section Configurer Agent virtuel pour
Services digitaux pour le secteur public.

Définitions des services

Une définition de service vous permet de mapper un service public, un service
d’information ou un service de demande de licence et d’autorisation a la liste
des services proposés par votre agence pour résoudre cette demande.

En tant qu’administrateur, vous pouvez créer des définitions de service qui
relient les services proposés par votre agence aux services demandés par un
membre ou une entreprise. Lorsque vous créez une définition de service, vous
pouvez configurer les processus de gestion des tickets, tels que les types de
tickets, pour I’exécution de ces services.

Pour plus d'informations, consultez Définitions de service pour Services digitaux pour le secteur
public.

Ré-étiqueter les ééments de menu aprés Espace de travail configurable de CSM la mise a niveau

Apréslamise aniveau de votre instance vers une nouvelle version, il est possible que certains
menus et é éments de Espace de travail configurable de CSM menu ne soient pas étiquetés de
maniére appropriée pour une utilisation dans le secteur public. Vous pouvez réétiqueter les
éléments suivants pour une utilisation dans e secteur public en les modifiant dans les catégories
deliste UX pour les organisations de clients et de services.

Pour plus de détails, voir Ré-étiqueter Espace de travail configurable de CSM les éléments pour
une utilisation dans le secteur public apres une mise a niveau.

Configurer votre environnement dans Services digitaux pour le
secteur public

Commencez votre parcours en préparant votre Services digitaux pour le secteur public

environnement avec des modéles de données, des données produit, des outils de gestion
des utilisateurs et des outils de gestion des tickets pour la mise en service.
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Mise en route Gestion des utilisateurs Modéles de données
Activez I' application Créez et gérez des données Créez et gérez des modeles
Services digitaux pour le pour les utilisateurs de données pour Services
secteur public principale et internes, tels que les digitaux pour le secteur public.
importez vos données de base. gestionnaires, les agents

et les groupes de support.

Installer et configurer I'application Base des services digitaux pour le secteur
public

Installez I'application et configurez les Base des services digitaux pour le secteur public différentes
fonctionnalités utilisées dans I'application.

En tant qu’administrateurs, effectuez les taches d’administration suivantes pour installer
I’application et configurer les Base des services digitaux pour le secteur public fonctionnalités clés.
Une fois I'application Base des services digitaux pour le secteur public installée, les administrateurs
configurent les offres de service public qui définissent les services disponibles sur demande
et les agences qui les fournissent.

Installer des taches pour Base des services digitaux pour le secteur public

Installer Base des services digitaux pour le secteur Installez Base des services digitaux pour le secteur
public public (sn_gsm) a partir de .ServiceNow® Store |
fournit ces fonctionnalités clés:

« Portail des services publics: utilisé par
les membres et les entreprises pour
trouver, suivre et demander des services
gouvernementaux.

« Portail de services de I'agence: utilisé par les
administrateurs et les gestionnaires
pour gérer les emplacements d’agences
internes et externes.

« Espace de travail configurable de CSM: utilisé
par les agents d’agence, les agents
gouvernementaux et les gestionnaires de
services gouvernementaux pour interagir
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Installer des taches pour Base des services digitaux pour le secteur public (suite)

avec et aider les membres, les entreprises
et les contributeurs qui sont autorisés

a représenter ou a aider les membres

et les entreprises. Cet espace de travail
nécessite une configuration pour une
utilisation dans le secteur public.

Examiner et affecter des réles aux utilisateurs du Affectez desroles du secteur public aux utilisateurs

secteur public ou aux groupes configurés dans le ServiceNow Al
Platform®. Pour plus d informations sur le r6le,
reportez-vous a la section Roles instal|és avec Base
des services digitaux pour le secteur public.

Configurer Base des services digitaux pour le secteur  Utilisez la configuration guidée pour personnaliser

public al’aide de la configuration guidée le portail de services pour gouvernement utilise par
les citoyens, les entreprises et les agences ; configurer
les pour les Espace de travail configurable de CSM
agents ; et configurer d' autres fonctionnalités pour
une utilisation dans le secteur public.

Configuration facultative de Public Sector Digital Personnalisez le portail de services pour
Services Core sans configuration guidée gouvernement et configurez le pour les Espace de
travail configurable de CSM agents.

Configurer Agent virtuel pour Servicesdigitaux pour  Configurez Agent virtuel de maniére a ce que les

le secteur public concepteurs de conversation (auteurs de rubriques)
puissent créer et modifier des conversations de
chatbot pour les cas d utilisation du secteur public.
Permettez également a vos utilisateurs finaux de
s exécuter Agent virtuel dans le portail de services
pour gouvernement et d' obtenir de I’ aide pour les
téches en libre-service.

Configurer un service pour un membre, une entreprise  Définissez le type de service public offert, la
OuU une agence taxonomie de service et I’ agence qui offre le service.

Installer Base des services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Base des services digitaux pour le secteur public (sn_gsm) si vous
disposez du rdle administrateur. L’application inclut des données de démonstration.

Avant de commencer

« Veillez a ce que |'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

« Passez en revue la liste des applications Base des services digitaux pour le secteur public dans
ServiceNow Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences
concernant la gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

L’application Base des services digitaux pour le secteur public nécessite un abonnement.

Réle requis : admin
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Pourquoi et quand exécuter cette tache
Pour plus d'informations, consultez Composants et roles installés avec Base des services digitaux pour
le secteur public.

Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2. Recherchez I" application Base des services digitaux pour le secteur public (sn_gsm) al’aide des critéres de
filtre et de labarre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande aupres de ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’affichent.
3. Sdlectionnez une version dans laliste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Examiner les détails d’installation qui s’affiche répertorie toutes les
dépendances installées avec votre application.

4. Si vousy étesinvité, suivez lesliens versle ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez lesinstaller, cochez la
case Charger les données de démonstration.
L es données de démonstration sont des exemples d’ enregistrements décrivant les fonctionnalités de
|"application pour les cas d utilisation courants. Chargez les données de démonstration lors de la premiére
installation de I'application sur une instance de dével oppement ou de test.

6. Sélectionnez Installer.

Que Faire ensuite

Utilisez la configuration guidée pour configurer 'application Base des services digitaux pour le secteur
public . Si vous n’utilisez pas la configuration guidée, vous pouvez personnaliser le portail

de services pour gouvernement et configurer le pour une Espace detravail configurable de CSM
utilisation dans le secteur public en suivant les étapes de configuration facultatives pour Public Sector
Digital Services Core.

Configurer Base des services digitaux pour le secteur public a I'aide de la configuration
guidée

Suivez les processus de configuration guidée pour configurer I'application Base des services
digitaux pour le secteur public .

Avant de commencer
Installez I’ application Public Sector Digital Services Core.

Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

L’application Base des services digitaux pour le secteur public est construite sur I'application Gestion
du serviceclient . Dans le cadre de la configuration guidée de I'application Base des services
digitaux pour le secteur public , vous pouvez également utiliser la configuration guidée pour
Gestion du service client configurer les données et les workflows de base.
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Procédure

1. Accédez alaTous > Service membre > Administration > Configuration guidée.
La page de configuration guidée de Bienvenue dans Public Sector Digital Services s affiche.

2. Passez enrevue les sections Liste Ser vi ces di gi t aux pour | e secteur publicde
vérification de mise en route et de préconfiguration, qui fournissent des informations sur |e processus de
configuration et les diverses exigences a prendre en compte avant de mettre en oauvre le secteur public.

3. Sélectionnez Premiers pas pour commencer la configuration.
La page de configuration affiche les différentes catégories de taches de configuration a effectuer.

ServiCenow Al Favorites History ~Workspaces  Admin Guided Setup % | a search e v+ 2 0 0 @

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup Fitter | Showall ¥
Complete
5z Government Service Portal Skip 0/ 2 Tasks completed
Portal and/or Business Lo vice Portal to meet your needs. Configure the portal
branding by changing the name and adding logos. Y home page, define the Customize the Business Location Services Portal
content on your portal, and configure page security by role.
Status: Not Started
7 . . - . i
@gé Configurable Workspace for Public Sector Digital Services Skip 014 Tasks completed
0% Configure List Menu

Modify the CSM Configurable Workspace to show the lsts, modules, and form felds for Public Sector Digital Services. The
ding Page with Ul Builder

following feat List meny, Land d Customer Central,

Activate Customer Central

Customize Workspace Labels Manually
Status: Not Started

-— i
Case Types skip 0/ 1Tasks completed
—
0% Case Types Guided Setup
Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the customer service
typeis called rvice case. Asan you can extend this case type to
ase types for
Status: Not Started
Get Started
Guided Setup skip 0/ 1 Tasks completed
0% Customer Service Management Guided Setup
Public Sector Digital Services is built on CSM a5 2 foundation. Refer to the CSM Guided Setup to configure foundation data
and workflows
Status: Not Started
Get Started

4., Pour chague catégorie, sélectionnez Démarrer et terminez les taches.

Que faire ensuite

Une fois les taches de configuration terminées, vous pouvez installer d’autres applications
pour le secteur public, telles que I’ application Playbook pour les demandes de service et le pack
de contenu Performance Analytics pour Public Sector Digital Services.

Etapes de configuration facultatives pour Base des services digitaux pour le secteur public

En tant qu’administrateur, vous pouvez personnaliser le portail de services pour
gouvernement et configurer le pour I’application Espace de travail configurable de CSM sans
utiliser la Base des services digitaux pour le secteur public configuration guidée.

Le portail de services pour gouvernement est congu pour une utilisation dans le secteur
public, mais vous pouvez personnaliser le portail en ajoutant votre propre marque, comme
le nom et le logo d’une agence. Vous pouvez également configurer des éléments de I’espace
de travail pour afficher des modules, des listes et des champs pour le secteur public, et
activer d’autres fonctionnalités de I'espace de travail pour vos agents, telles que Centre
client.
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Définir une vue par défaut pour les éléments recus dans la Services digitaux pour le secteur
public plateforme

Personnalisez la vue par défaut dans I’espace de travail de la Services digitaux pour le
secteur public plateforme afin que la liste connexe des éléments recgus s’affiche sous un
enregistrement d’entreprise, de membre ou d’agence.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez al’ enregistrement d’ une entreprise, d’un membre ou d’ une agence dans la Services digitaux pour le
secteur public plateforme.

2. Sdectionnez I’ icone des controles de liste (icone = ), puis sélectionnez Afficher.

3. Sélectionnez PSDS dans |e menu déroulant.

Résultats
La vue utilisateur est changée et la liste connexe des éléments recgus est visible.

Configurer les parties associées pour les éléments recus

Ajoutez des parties associées a un élément recu dans I'application Services digitaux pour le
secteur public afin que les contacts, entreprises, membres ou agences puissent obtenir le
niveau d’acces correct pour effectuer les actions dont ils ont besoin pour un ticket.

Avant de commencer

Réle requis : admin, sn_gsm.constituent, sn_gsm.constituent_agent,
sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou
sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Accédez a et Espace de travail configurable de CSM sélectionnez I'icone H danslabarre latérae.
2. Accédez alaElément recu > Tous.

3. Sélectionnez I’ enregistrement auquel vous souhaitez ajouter les parties connexes.

4, Dans laliste connexe Parties associées, sélectionnez Nouveau.

5. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire d’enregistrement des parties connexes

Champ Description

Type Type de partie associée. L e type de partie associée peut étre un contact, un consommateur
ou un utilisateur contributeur. Vous pouvez sélectionner parmi laliste des configurations
de parties associées pour les tickets fournis avec le systéme de base :

o Activité autorisée
o Contact autorisé
o Membre autorisé

o Ménage autorisé

o QOrganisme autorisé
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Champ Description

o Utilisateur autorisé
o Membre(s) répertorié(e)

o Agence répertoriée

Ticket Numéro de ticket généré automati quement.
Entreprise, Contact responsable du ticket.

membre,

ménage ou

utilisateur

Responsabilité Niveau d’ accés aux informations sur le ticket.

Lorsque vous sélectionnez le type de partie associée, la responsabilité
associée est ajoutée par défaut. Si le type de partie associée est modifié,
la responsabilité qui correspond au type de partie associée est mise a jour
en conséquence.

© Remarque:
Si le type de partie associée est sélectionné mais que le champ de responsabilité
n’'est pas automati quement renseigné, vos contacts n’ ont pas acces au produit vendu
(servicerecu) et au ticket associé.

6. Sélectionnez Soumettre.
Les parties liées sont gjoutées au ticket.

Résultats

Une fois qu’une partie associée est ajoutée au ticket en tant que mandataire disposant d’un
role fonctionnel, elle peut effectuer les actions suivantes :

« Fermez un ticket.

» Créez un ticket pour le service recu (produit vendu).

» Réception de notifications de mises a jour de ticket.

» Mettez a jour les taches de ticket visibles par le client.

» Ajout de commentaires et de pieces jointes supplémentaires.

« accepter ou rejeter une solution ;

[store-future: BEGIN review]

Cas d’utilisation dans Services digitaux pour le secteur public

Il existe de nombreuses fagons d’intégrer Services digitaux pour le secteur public en fonction des
besoins de votre entreprise. Cette section décrit certains des plus courants de ces cas
d’utilisation. Vous pouvez déployer chacun de ces cas d’utilisation indépendamment ou les
combiner pour répondre a vos besoins spécifiques.

© Remarque:
L’ environnement de chaque client est différent. Ces scénarios de cas d’ utilisation n’ affichent que
les implémentations génériques pour les cas d' utilisation indiqués. Lamise en cauvre réelle peut étre
différente.
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« Cas d’utilisation 1
« Cas d’utilisation 2
« Cas d’utilisation 3

« Cas d’utilisation 4
[End]

Configurer les roles d'utilisateur dans Services digitaux pour le secteur public

L’application Services digitaux pour le secteur public utilise des réles pour fournir I'accés aux
informations, identifier les utilisateurs internes et externes, assurer la sécurité des données
et établir différents types de relations entre les utilisateurs et les entités du secteur

public. Ces réles offrent différents niveaux d’accés aux données du secteur public, afin de
maintenir la sécurité des données.

Services digitaux pour le secteur public fournit de nombreux réles fonctionnels et granulaires que
vous pouvez affecter aux utilisateurs du secteur public.

Vous pouvez affecter des roles a des utilisateurs ou a des groupes configurés dans le
ServiceNow Al Platform®. Un utilisateur est une personne qui peut accéder a votre instance, et
un groupe est un ensemble d'utilisateurs qui partagent un objectif commun. Les utilisateurs
associés a un groupe sont répertoriés comme membres de groupe. Une fois vos utilisateurs
et vos groupes configurés, vous pouvez leur affecter des roles.

Pour en savoir plus sur les roles, reportez-vous a la section Rdlesinstallés avec Base des services
digitaux pour le secteur public.

Vous pouvez affecter des roles a des utilisateurs et a des groupes a I'aide de la
configuration guidée, ou vous pouvez utiliser les fonctionnalités d’administration utilisateur
suivantes ServiceNow Al Platform pour créer des utilisateurs et des groupes et affecter les
rbles appropriés dans le secteur public :

Configuration des utilisateurs, des groupes et des rdles

A Reportez-vous a

Créer des utilisateurs et des groupes , .
group o Créez un utilisateur @ .

o Créez un groupe d' utilisateurs@ .
e Ajouter un utilisateur a un groupe@ .
Affecter des réles aux utilisateurs et aux groupes A s .
group  Affectez un rle aun utilisateur @ .

« Affectez un réle aun groupe@ .

Composants et roles installés avec Base des services digitaux pour le secteur
public

Plusieurs types de composants tels que des tables, des réles d’utilisateur et des flux sont
installés lorsque vous activez le module d’extension Base des services digitaux pour |e secteur
public .
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Les modules d’extension suivants sont activés lorsque vous activez le module d’extension
Base des services digitaux pour le secteur public (sn_gsm) :

« Composants d’interface utilisateur pour portails clients (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)
» Modeéle de soutien d’agence (com.sn_agency_support_model)

» Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)

« Portail de service clientele (com.glide.service-portal.customer-portal)

» Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)

© Remarque:
Latable Fichiers d'application répertorie les composants instal| és avec cette application. Pour savoir
comment accéder a cette table, consultez Trouver |es composants installés avec une application & .

Les données de démonstration sont disponibles pour cette fonctionnalité.

© Remarque:
Pour en savoir plus sur lesrélesinstallés lors de I’ activation du module d’ extension, reportez-vous ala
Base des services digitaux pour le secteur public section Réles installés avec Base des services digitaux
pour le secteur public.

Tables installées

Tables installées avec Services digitaux pour le secteur public

Table Description

Ticket de service pour gouvernement Table de ticket de service public

[sn_gsm_government_service_case] o Remarque:
Cette table est une extension de latable Ticket
[sn_customerservice case].

Profil du membre Table du profil du membre
[sn_gsm_constituent_profile]

Définition du service Table de définition du service
[sn_case_type_selection_list] © Remarque:

Cette table est une extension de la table Modél e de produit
[cmdb_model].

Demande d'enregistrement du business Table pour une nouvelle demande d’ enregistrement d’ entreprise

[sn_gsm_business_registration]
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Flux installés

Flux installés avec Services digitaux pour le secteur public

Flux Description

Créer blogué par I’ enregistrement si latéche deticket Crée un enregistrement bloqué par si latache de ticket
est associée a un ticket gouvernemental est associée a un ticket gouvernemental.

[create_blocked_by_record_if_case_task_is_associated_with_government_case]
Créer bloqué par I’ enregistrement si le ticket

gouvernemental nécessite des informations sur le
client

Crée un enregistrement bloqué par si le ticket
gouvernemental abesoin de plus d’informations sur le
client.

[create_blocked_by_record_if_case_needs_customer_information]

Résoudre bloqué par I’ enregistrement si latache de
ticket est fermée et associée a un ticket public

Supprime I’ enregistrement bloqué par pour le ticket
gouvernemental associé si le ticket gouvernemental
est résolu.
[resolve_blocked_by_record_if_case_task_is_closed_and_associated_with_government_case

Résoudre |e probléme bloqué par I’ enregistrement si
desinformations sur I’ utilisateur sont fournies pour
un ticket gouvernemental

Supprime I’ enregistrement blogqué par si latéche de
ticket est fermée.

[resolve_blocked_by_record_if_user_information_is_provided_for_govt_case]

Roles installés avec Base des services digitaux pour le secteur public

L’application Base des services digitaux pour le secteur public utilise des réles pour fournir I'acces
aux informations, identifier les utilisateurs internes et externes, maintenir la sécurité des
données et établir différents types de relations entre les utilisateurs.

Roles principaux

Roles des membres

Titre du role [name] Description Contient des rdles

C

Permet aux membres
de demander des
services et de gérer
leurs informations,
les tickets de service
gouvernemental et les
Services regus.

constituant

[sn_gsm.constituant]

constituent_agent Permet auix agents
d’ effectuer les actions
[sn_gsm.agent_membre] suivantes :

« Lire, écrire et
mettre a jour
les tickets de
service pour

« sn_install_base.consommateur_autorisé_produit_v
» Sn_gsm.service_received_read_granular
 SN_customerservice.consumer

» SN_gsm.case_write_granular

» SN_gsm.visionneur_rapport_reportage
e SN_gsm.case_writer
» sn_gsm.service_offer_writer

« SN_customerservice.consumer_agent
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Roles des membres (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

gouvernement
pour tous les
membres. « interaction_agent

» sn_gsm.rédacteur_membre_

« Lire, écrire
et mettre
a jour les
enregistrements
des membres.

constituent_contributor Permet aux . .
- - « Sn_customerservice.consumer_contributor
utilisateurs de
[sn_gsm.contributeur_membre]  demander des « sn_gsm.contributor_creator

services et d’ émettre
des tickets de service
pour gouvernement
au nom de n’importe
guel membre.

« Sn_customerservice.case_authorized_contributor

constituent_admin Fournit aux agentsun  sn_gsm.rédacteur_membre_
acces administrateur
[sn_gsm.administrateur_membre] et leur permet de
créer, lire, mettre a
jour et supprimer des
enregistrements de

membres.

constituent_writer Permet aux agents sn_gsm.visionneur_membre_
d’ accéder ala

[sn_gsm.écrivain_membre] création, alalecture

et alamiseajour des
enregistrements des
membres.

Licences et autorisations Rédacteur de Permet d’accéder en  sn_gsm_lic_prmt.ib_writer

base d’installation création, en lecture
€t en écriture aux
[sn_gsm_lic_prmt.ib_writer] ééments de base
d'instalation.
constituent_viewer Fournit aux agentsun  sn_customerservice.customer_data_viewer
acces en lecture seule
[sn_gsm.visionneur_membre] aux enregistrements
des membres.

Licences et autorisations Base Cerdlefournit un sn gsm lic ormt.agent business agent
d’installation Visionneuse d' élément acces en lecture aux -gsm_lic_p -agent_ -a9
. o €éléments de base e sn_gsm_lic_prmt.ib_writer

[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer] d’installation

» sn_gsm_lic_prmt.agent_constituent

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Roles d'entreprise

Titre du role [name]

Description

Contient des roles

business _contact

[sn_gsm.business_contact]

business_contact_admin

[sn_gsm.business_contact_admin]

business _case_manager

[sn_gsm.business_case_manager]

business_contributor

[sn_gsm.contributeur_business]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Permet aux personnes
concernées de

I’ entreprise de
demander des
services et de gérer
lesinformations, les
tickets de service
pour gouvernement et
les services regus.

Fournit aune
personne concernée
del’entreprise un
acces administrateur
aun compte
professionnel. Cerdle
aacces atoutes les
données du compte
professionnel.

Permet aune
personne concernée
del’entreprise de
gérer lestickets

de service pour
gouvernement

pour un compte
professionnel et les
comptes enfants
associés. Cerole peut
effectuer les actions
suivantes :

» Créez un ticket
au nom d’un
autre contact
professionnel.

« Affichez une
liste de tickets
appartenant a
I’entreprise.

« Modifier
les tickets
appartenant a
I’entreprise.

Permet aux personnes
concernées de

I’ entreprise de
demander des
services et d’ émettre
destickets de service

» SN_customerservice.consumer
« sn_install_base.consommateur_autorisé_
» sn_gsm.service_received_read_granular

» SN_gsm.case_write_granular

e Sn_customerservice.customer_admin

« sn_gsm.contact_professionnel

« Sn_customerservice.customerCase_man

» sn_gsm.contact_professionnel

» sn_customerservice.contributeur_relatiol
» sn_gsm.contributor_creator

« Sn_customerservice.case_authorized_cor
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Roles d'entreprise (suite)

Titre du role [name] Description

pour gouvernement
au nom de n’importe
quelle entreprise.

Permet aux
partenaires
commerciaux de
créer, d afficher et de
modifier des tickets
de service pour
gouvernement a partir
de leur propre compte
ou d’'un compte
professionnel auquel
ils sont associés.

business partner

[sn_gsm.partenaire_commercial]

Fournit &une
personne concernée
del’entreprise un
acces administrateur a
un compte partenaire.
Cet utilisateur peut
accéder atoutes

les données du
compte partenaire

et aux tickets

de service pour
gouvernement créés
par les partenaires.

business partner_admin

[sn_gsm.business_partner_admin]

business agent Permet aux agents
d’ effectuer les actions
[sn_gsm.business_agent] suivantes :

« Lisez, écrivez
et mettez a jour
les tickets de
service pour
gouvernement
pour tous
les comptes
professionnels.

o Lire, écrire
et mettre
a jour des
enregistrements
commerciaux.

Apporteur d' activité Avantages sociaux Permet aux
utilisateurs de

[sn_gsm_soc_bnfts.contributeur_business] demander un service
et d’' émettre des

tickets d' avantages
sociaux au hom de

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Contient des roles

« SN_customerservice.partner

» sn_gsm.contact_professionnel

» sn_customerservice.partner_adin
» SN_gsm.partenaire_business
« sn_gsm.contact_professionnel

» sn_gsm.business_contact_admin

» SN_gsm.visionneur_rapport_reportage
« SN_gsm.case_writer

» sn_gsm.service_offer_writer

« sn_customerservice.consumerncagent
» sn_gsm.écrivain_entreprise

« interaction_agent

» sn_gsm.contributeur_business

» sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
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Roles d'entreprise (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

n’'importe quelle
entreprise. Cela
permet aux personnes
concernées de

I’ entreprise d agir en
tant que demandeur
pour le compte des

clients.
Roles d’agent d’agence
Titre du role [name] Description Contient des roles
agency_agent Permet aux agents d’agence de sn_customerservice.sve=t¢cation
créer et d exécuter destickets
[sn_gsm.agent_agence] de service pour gouvernement
pour les entreprises et les
contacts professionnels
associés al’ agence.
agency_constituent_agent Permet aux agents d’agence de sn_customerservice.sucocation
créer et de remplir destickets
[sn_gsm.agent_membre_agence] de service gouvernemental
pour les membres et les
menages associés al’ agence.
external_reviewer Permet aux utilisateurs sn sve apol Sma.reso
d examiner et de noter les * SN_SvC_appl_pgrimg.
[sn_gsm_grnt_mgmt.évaluateur_externe] propositions de subvention. « sn_svc_appl_pgr_Ing.mile:
« sn_svc_appl_pgri=ng.reso
» sn_svc_appl_pgraling.scor
 SN_svc_appl_pgriing.visio
e sn_svc_appl_pgm=mg.reso
« sn_svc_appl_pgmilmg.scor
» sn_svc_appl_pgm_mg.plani
Licence et autorisation : agent constituant Permet aux utilisateurs de .
! . « sSn_gsm.agent_constituent,
travailler sur destickets de
[sn_gsm_lic_prmt.agent_membre] licence et d' autorisation pour  « sn_gsm_lic_prmt.case_writ

tous les membres. Elleinclut
lapossihilité de lire/écrire/
mettre ajour tous lestickets
de licence et d’ autorisation e sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer
et les enregistrements des

membres

e sn_gsm_lic_prmt.visionneu

e sn_gsm_lic_prmt.gestionnz
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Roles d'agent d’agence (suite)
Titre du role [name]

agency_contributor

[sn_gsm.contributeur_agence]

Contributeur de I’ agence de licence et d’ autorisation

[sn_gsm_lic_prmt.contributeur_agence]

agency_manager

[sn_gsm.gestionnaire_agence]

Responsable de I’ agence de licences et d’ autorisations

[sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire_agence]

Agent constituant de I’ agence de licence et d’ autorisation

[sn_gsm_lic_prmt.agent_membre_agence]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Description

Permet aux agents d’ agence
de demander des services

et d' émettre destickets de
service pour gouvernement au
nom de I’ agence.

Permet aux utilisateurs de
demander un service et

d’ émettre des tickets de
licence et d’ autorisation pour
leur organisation de service
(emplacement professionnel).
Cerdle est agnostique a
interne et externe.

Permet a un gestionnaire
d’ agence d’ effectuer les
actions suivantes :

« Créez et mettez a jour
des tickets de service
gouvernemental pour
les électeurs, les
ménages, les contacts
professionnels et
professionnels.

Gérez les données
des membres et des
ménages associes
aux agences au sein
de la hiérarchie des
agences.

Gérez les données

des entreprises

et des contacts
professionnels
associés aux agences
au sein de la hiérarchie
des agences.

Permet aux utilisateurs de
gérer les données des agences
danslahiérarchie d' agences
du gestionnaire.

Permet aux utilisateurs de
gérer les données des agences
danslahiérarchie d’' agence de
I’ agent constituant.

Contient des roles

e SN_customerservice.servic
« sn_gsm.contributor_creatc

« SN_customerservice.case._:

» sn_gsm.contributeur_agen

o sn_gsm_lic_prmt.contribut

e sn_gsm_lic_prmt.agency_n

e Sn_customerservice.svc_lo
» sn_gsm.agent_agence

« SN_gsm.agent_ni€inbre_ag

 sn_gsm.gestionnaire_agen
» sn_gsm_lic_prmt.agent_me

« sn_gsm_lic_prmt.agent_ag

« Sn_gsm.agent_membre_ag

« contract_manager
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Roles d'agent d’agence (suite)

Titre du role [name] Description

Permet aux utilisateurs

de créer, de mettre ajour,

d afficher et d’ approuver
destickets. Leur permet

d’ enregistrer et de supprimer
du personnel danstoutes les
agences qu'ils gérent.

agency_manager_contributor

[sn_gsm.agency_manager_contributor]

Permet aux utilisateurs

de créer, de mettre ajour,

d afficher et d’ approuver des
tickets. 1ls peuvent également
enregistrer et supprimer du
personnel dans toutes les
agences qu'ils gérent.

Gestionnaire d' agence de licences et d’ autorisations
Contributeur

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor]

Permet aux utilisateurs

d’ afficher les tickets de toutes
les agences externes oul ils ont
location_relationship_manager
responsabilité.

relationship_manager

[sn_gsm.gestionnaire_relation_agence]

Responsable de I’ agence de licences et d' autorisations Core = Role granulaire pour gérer les
enregistrements du personnel
del’agence et lesrelations du
personnel avec les entreprises,
les membres et |les ménages
pour toutes les agences de la
hiérarchie.

[sn_gsm_lic_prmt.manager_agence_core]

Permet aux utilisateurs

d afficher les tickets de toutes
les agences externes ou ils ont
location_relationship_manager
responsabilité.

Gestionnaire des relations avec |’ agence de licences et
d’ autorisations

[sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire_relation_agence]

service_manager Permet & un gestionnaire de
services d' effectuer les actions

[sn_gsm.service_manager] suivantes :

Contient des roles

« decision_table_reader

» sn_gsm_lic_prmt.gestionne

« "sn_gsm.business_contribL
» sn_gsm.contributeur_agen
» sn_gsm.contributeur_mem
» sn_gsm.contributeur_agen
¢ SN_gsm.manager_agence_¢

» sn_customerservice.svc_lo

e sn_gsm_lic_prmt:esntribut

o sn_gsm_lic_prmt.agency_r

e sn_gsm_lic_prmt:Contribut
o sn_gsm_lic_prmt.contribut
» sn_gsm_lic_prmiCimanager._

* SN_gsm.agency_manager_

» sn_bus_loc.location relatio

* SN_gsm.agency_Manager_

e SN_gSm.manages=agence_(

« contract_manager

» sn_gsm.agency_relationshi

» sn_gsm_lic_prmt.agency_n

» sn_gsm.service_offer_adm
o sn_gsm.service_offer_write

« Sn_gsm.agent_constituent.
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Roles d'agent d’agence (suite)

Titre du role [name]

Agent de tache de ticket de licence et d' autorisation

[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent]

Visionneuse de ticket de licence et d’ autorisation

[sn_gsm_lic_prmt.visionneur_de_cas]

Agent d' affaires de I’ agence de licences et d' autorisations

[sn_gsm_lic_prmt.agent_agence]

Agent d affaires de licences et d’ autorisations

[sn_gsm_lic_prmt.business_agent]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Description

» Gérez tout le travail
effectué par les agents
travaillant sur les
tickets de service pour
gouvernement.

« Lire, écrire, mettre a
jour et supprimer tous
les tickets de service
pour gouvernement

« Lisez, écrivez,
mettez a jour et
supprimez tous les
enregistrements
des membres, des
entreprises et des
agences.

Fournit aux utilisateurs
lapossibilité de créer et

d exécuter destickets de
licence et d’ autorisation pour
les membres et |es ménages de
I"agence de |’ agent.

Cerdlefournit aux utilisateurs
un acces en lecture seule aux
enregistrements de tickets de
licence et d’ autorisation.

Permet aux utilisateurs de
créer et d’ exécuter des tickets
delicence et d' autorisation
pour les comptes et les
contacts de |’ agence de

I” agent.

Fournit aux utilisateurs

la possibilité de travailler
sur des tickets de licence

et d' autorisation pour
I”entreprise. 11 comprend la
possibilité delire, d' écrire
ou de mettre ajour tous

Contient des roles

» sn_gsm.administrateur_col

» sn_gsm.agent_business_ac

e sn_gsm_lic_prmtzeentribut
e sn_gsm_lic_prmi.visionneu

« sn_gsm.case_tasklagent

e SN_gsm.visionneLr,de_cas
« decision_table_reader
e sn_gsm_lic_prmiz=case_writ

» sn_gsm_lic_prmt-ease_task

e Sn_gsm.agent_agence
» contract_manager

« decision_table_reader

e sn_gsm_lic_prmt.gestionnz

e sn_gsm_lic_prmt.visionneu

e sn_gsm_lic_prmt.case_writ

» sn_gsm.agent_business_ac
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Roles d'agent d’agence (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

les tickets de licence
etdatorisation etles « sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer
enregistrements commerciaux.

o sn_gsm_lic_prmt.gestionne

social_benefits agency agent Fournit aux utilisateurs sn gsm.agent adence
la possibilité de créer et _gsm.agent_ag
[sn_gsm_soc_bnfts.agent_agence] o exéauter des tickets pour . decision table reader

les comptes et les contacts de

I" agence de I agent. « contract_manager

social_benefits agency_constituent_agent Fournit aux utilisateurs ..
- > agency_ 40 L . « decision_table_readzr
la possibilité de créer et
[sn_gsm_soc_bnfts.agent_membre_agence] d’exécuter desticketspour les  « sn_gsm.agent_membre_ag

membres et les ménages de

I agence de I’ agent « contract_manager

social_benefits_agency_contributor Permet aux utilisateurs de . )
. « sSn_gsm.contributeur_agen
_ demander un service et de
[sn_gsm_soc_bnfts.contributeur_agence] soumettre des tickets de « sn_gsm_soc_bnft&)contrib

prestations sociales pour
leur agence (emplacement
professionnel). Cerdle
est agnostique a interne et

externe.
social_benefits agency_manager Fournit aux utilisateurs
- > agency_manag L . » Sn_gsm_soc_bnfis.agent_zc
lapossibilité de gérer les
[sn_gsm_soc_bnfts.gestionnaire_agence] données des agences dans + sn_gsm_soc_bnfts:manage
lahiérarchie d’' agences du tionnaice
gestionnaire. » sSn_gsm.gestionnaize_agen
» sn_gsm_soc_bnftS)agent_r
social_benefits_agency _manager_contributor Gérez les agences et créez

un ticket pour une entreprise, | ° sn_gsm_soc_bnfts.contribt

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_contributor] unménage ouunmembrede  «sn_gsm_soc_bnfts.contribt

| agence ou de toute agence
« « » sn_gsm_soc_bnfts.manage

enfant.
» sn_gsm_soc_bnfts.contribt
* SN_gsm.agency_manager_(
social_benefits agency_manager_core Réle granulaire pour gérer les
; e SN_gsm.manager_agence._(
enregistrements du personnel
[Sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_core] del’ agence et lesrelations du . Contract_manager

personnel avec les entreprises,
les membres et les ménages
pour toutes les agences de la
hiérarchie.
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Roles d'agent d’agence (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

social_benefits agency_relationship_manager Gere et survellle toutes les
activités effectuées par les

[sn_gsm_soc_bnfts.gestionnaire_relation_agence] agences. Il sert égllementde  « sn_gsm.agency_relationshi
point de contact interne pour

» Sn_gsm_soc_bnfts.agency.

les agences.
social_benefits business agent Fournit aux utilisateurs sn asm soc bnfts.case wi
la possibilité de travailler -gSm_soc_ .case_
[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent] sur des tickets d' avantages + sn_gsm._soc_bnfts.visionn:

sociaux pour les entreprises.
I comprend la possibilité
de lire/écrire/mettre ajour « sn_gsm_soc_bnfts.ib_view
tous les tickets de prestations

sociales et lesdossiers

» SN_gsm.agent_business_ac

commerciaux.
Agent de tache de ticket d’ avantages sociaux Permet aux utilisateurs de sn asm soc brtavisionne
travailler sur des téches de _gSm_socC_bnigs
[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent] ticket df avantages sociaux. + sn_gsm._soc_bnfts-contribr
« sn_gsm.case_tactk/agent
Agent constituant des avantages sociaux Fournit aux utilisateurs <n 0sm soc brfimcase Wi
la possibilité de travailler _gsm_soc_bnfisjcase
[sn_gsm_soc_bnfts.agent_membre] ur les tickets relatifs aux « sn_gsm_soc_bnfts.visionn

avantages socialx pour tous
les membres. Elle comprend la
possibilité de lire/d’ écrire/de « sn_gsm_soc_bnits.ib_view
mettre ajour tous les tickets

et les enregistrements des

» sn_gsm.agent_cgristituent,

membres
Gestionnaire des avantages sociaux Fournit aux utilisateurs la sn asm soc b= admi
possibilité de gérer tout _gsm_soc_bnits.ib_
[sn_gsm_soc_bnfts.manager] le travail effectué par les + sn_gsm_soc_brmdagent £

agents travaillant sur les
tickets d' avantages sociaux
(membre et professionnel). « sn_gsm_soc_bnfts.agent_c
Les utilisateurs disposant de
ce réle ont la possibilité de
lire/d’ écrire/de mettre & jour/
de supprimer tous les tickets
relatifs aux avantages sociaux
et les enregistrements des
membres/de |’ entreprise.

» sn_gsm.gestionnaire_des_:

» SN_majorissue_mgt.major_

Agent de relation d’ avantages sociaux Permet aux utilisateurs de . .
. . o sn_gsm_soc_bnfts.visionne
travailler sur lestickets
[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent] d' avantages sociaux « decision_table_reader

uniguement pour les clients
avec lesquelsils ont des
relations. « contract_manager

» sn_gsm.relationship_agent
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Administrateur et autres roles

Titre du role [name]

Description

Contient des roles

administrateur

[sn_gsm.admin]

service_offered_admin

[sn_gsm.service_offer_admin]

grant_program_manager

sn_gsm_grnt_mgmt.program_manager

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Fournit aun
utilisateur

un acces
administrateur
délégué aux
applications
inclusesdansle
périmétre créées
sur la Services
digitaux pour le
secteur public
plateforme.

Fournit aux
utilisateurs

un acces
administrateur
et leur permet
de créer, lire,
mettre ajour et
supprimer les
enregistrements
proposés par les
services et les
enregistrements
regus par les
Services.

Fournit aux
utilisateurslerdle
de gestionnaire

de programme
pour créer des
enregistrements
de programmes de
subventions.

sn_gsm.gestionnaire_service

sn_gsm.service offer_writer

» model_manager

e SN_gsm.resource_role_writer

» sn_gsm.informational_resource_manging_wrir
» sn_gsm.visionneuse_entrée_calendriey_busine
« sn_gsm.agent_business_agent

» sn_gsm.scoring_framework_writer

» sn_doc.reader

e SN_gsm.resource_assignment_writer
 SN_pace.mapping_admin

» sn_gsm.milestone_writer

« sn_gsm.goal_viewer

» sn_gsm.scoring_framework_attribute_writer
« sn_gsm.scoring_framework_attribute_writer
« sn_gsm.agent_constituent_agent

» sn_gsm.écrivain_élément_planification
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Administrateur et autres rdles (suite)

Titre du role [name]

Description

Contient des roles

grant_admin

sn_gsm_grnt_mgmt.grant_admin

grant_program_director

sn_gsm_grnt_mgmt.directeur_subvention

grant_case writer

sn_gsm_grnt_mgmt.case_writer

grant_case viewer

sn_gsm_grnt_mgmt.visionneur_de_cas

license_permit_admin

[sn_gsm_lic_prmt.admin]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Fournit aux
utilisateurs

un acces
administrateur

et leur permet
de créer, lire,
mettre ajour

et modifier des
propositions de
subvention dans
les playbooks de
configuration et
de propositions de
subventions.

Attribue aux
utilisateursle
réle de directeur
du programme
de subventions,
qui comprend
lesrbles de
gestionnaire du
programme de
subventions et
de gestionnaire
des services
gouvernementaux.

Permet aux
utilisateurs de
créer, lire et
mettre ajour des
enregistrements
deticketsde
gestion des
subventions.

Fournit aux
utilisateurs

un accés en
lecture seule aux
enregistrements
deticketsde
gestion des
autorisations.

Permet aux
utilisateurs de
gérer tout le
travail effectué
par les agents
travaillant sur les
tickets de licence

» sn_gsm.admin

« sn_svc_appl_pgm_mg.directeur_du_programn

* SN_gsm_grnt_mgmt.program_manager

» sn_gsm.gestionnaire_des_services_Gguverner

e sn_gsm_grnt_mgmt.visionneur_de_cas
 SNn_gsm.case_writer

« contract_manager

e SN_gsm.visionneur_de_cas
« decision_table_reader

e SN_gsm_grnt_mgmt.case_writer

» sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire

e sn_gsm.admin
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Administrateur et autres rdles (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

et d’ autorisation
(membre et
professionnel).
Les utilisateurs
disposant de
cerbleont la
possibilité de
lire/d’ écrire/de
mettre ajour/de
supprimer tous les
tickets de licence
et d' autorisation
etles
enregistrements
des membres/
entreprises.

social_benefits admin Fournit un acces
administrateur
[sn_gsm_soc_bnfts.admin] délégué aux « sn_gsm_soc_bnfts.gestionnaire
applications
incluses dansle
périmetre créées
dans e Playbook
des avantages
sociaux.

» sn_gsm.admin

Licences et autorisations Administrateur de la Cerdle permet

base d'installation d’ accéder, créer,
lire, écrire et

[sn_gsm_lic_prmt.ib_admin] supprimer des
éléments de base
d'installation.

e sn_gsm_lic_prmt.ib_writer

» sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire

Rédacteur de ticket de licence et d’ autorisation Ce rble permet
aux utilisateurs

. : » sn_gsm_lic_prmt.visionneur_de_cag
[sn_gsm_lic_prmt.auteur_cas] de créer, lire et

mettreajourles  , sn_gsm.case_writer
enregistrements

de tickets « contract_manager
delicence et
d' autorisation. « sn_gsm_lic_prmt.agent_business_agent

» sn_gsm_lic_prmt.agent_constituent

service offered admin

[sn_gsm.service_offer_admin]

service offered writer Fournit aux sn_gsm.service_offer_viewer
utilisateurs |’ acces
[sn_gsm.service_offer_writer] alacréation, a

lalectureet ala
mise ajour des
© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.
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Administrateur et autres rdles (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

enregistrements
des services
offerts et des
enregistrements
des servicesregus.

service offered viewer Fournit aux sn_customerservice.customer_data viewer
utilisateurs
[sn_gsm.service_offer_viewer] un acces en

lecture seule aux
enregistrements
de services
offerts et aux
enregistrements
de servicesregus.

case_writer Permet aux sn_gsm.visionneur_de cas
agents d' accéder
[sn_gsm.auteur_cas] alacréation, a
lalecture et &
lamise ajour
destickets de
service pour
gouvernement

case_viewer Fournit aux Aucun
agents un acces
[sn_gsm.visionneur_de_cas] en lecture seule
aux tickets de
service pour
gouvernement

contributor_creator Permet aux agents Aucun
0U aux personnes

[sn_gsm.contributor_creator] concernées de
I’ entreprise de
créer destickets
de service pour
gouvernement
et est inclus
danslesréles de
contributeur de
niveau supérieur.
Cerdle peut
créer destickets,
mais ne peut pas
afficher d'autres
tickets.

relationship_agent Permet aux agents
detravailler
[sn_gsm.relationship_agent] sur destickets - sn_customerservice.relationship_agent
deservice
gouvernemental
pour des clients

e SN_gsm.visionneur_rapport_reportage
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Administrateur et autres rdles (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

avec lesquelsils
ont une relation.

relationship_contributor Permet aux
personnes

[sn_gsm.relationship_contributor] concernées de « sn_gsm.contributor_creator
I’ entreprise
d émettre
destickets de
service pour
gouvernement au
nom de clients
avec lesquels elles
ont une relation.

» sn_customerservice.contributeur_relation_rel:

« Sn_customerservice.case_authorized_contribt

Visionneur de ticket d’ avantages sociaux Cerblefournit . .
AU utilisateurs « Sn_gsm.visionneur_de_cas
[sn_gsm_soc_bnfts.visionneur_de_cas] un acces en « decision_table_reader

lecture seule aux
enregistrements
de tickets de
prestations
sociales.

Rédacteur de ticket d’ avantages socialix Cerdle permet
aux utilisateurs

[sn_gsm_soc_bnfts.auteur_de_cas] d' accéder, ala « SN_gsm.case_writer
création, ala
lectureet ala
mise ajour des
enregistrements
detickets
d avantages
sociaux.

» SN_gsm_soc_bnfts.visionneur_de_cas

« contract_manager

Roles granulaires

Vous pouvez utiliser des réles fonctionnels et granulaires prédéfinis install és avec Services digitaux pour

le secteur public pour établir des relations entre les utilisateurs et |es entités du secteur public. Ces réles
fonctionnels et granulaires offrent différents niveaux d’ acces aux données du secteur public, afin de maintenir la
securité des données.

« Réles fonctionnels : ensemble de rdles requis pour effectuer une fonction ou une action
significative qui nécessite un accés sur plusieurs entités.

» Réles granulaires : réles qui donnent acces aux tickets, aux services utilisés et aux entités
du secteur public connexes. Un ou plusieurs roles granulaires peuvent étre regroupés en
tant que réle fonctionnel.

Un modéle granulaire permet de protéger les données en accordant le niveau d’acces
approprié aux entités du secteur public correspondantes. Grace a cette fonctionnalité,
chaque réle est associé a un ensemble de privileges ou de responsabilités qui déterminent
I'acces des utilisateurs a certaines informations. Vous pouvez disposer d’un controle
d’acces précis en définissant des politiques granulaires qui autorisent les individus a
accéder aux informations nécessaires pour travailler de maniére efficace et efficiente,
contribuant ainsi a améliorer 'expérience des membres.
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Par exemple, si vous étendez la table Ticket de service pour gouvernement ou d’autres
tables dans 'application Services digitaux pour le secteur public , vous devez répliquer les listes de
controle d’acces pour les tables étendues. Vous pouvez affecter des réles granulaires aux
utilisateurs du secteur public pour controler I'accés a ces tables étendues.

Roles granulaires

Titre du role [name]

Description

Contient des roles

case_create granular

[sn_gsm.case_create_granular]

case_read granular

[sn_gsm.case_read_granular]

case_write_granular

[sn_gsm.case_write_granular]

service received_read granular

[sn_gsm.service_received_read_granular]

Licences et autorisations Base d’ installation :
lecture granulaire

[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular]

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Fournit aux
membres ou

aux personnes
concernées de

|" entreprise un
acces de création
granulaire aux
tickets de service
gouvernemental.

Fournit aux
membres ou

aux personnes
concernées de

I” entreprise

un accesen
lecture granulaire
aux tickets de
service pour
gouvernement.

Fournit aux
membres ou

aux personnes
concernées de
I”entreprise

un accesen
écriture granulaire
aux tickets de
service pour
gouvernement.

Fournit aux
membres ou

aux personnes
concernées de

I’ entreprise un
acces en lecture
granulaire aux
enregistrements
regus des services.

Fournit un

acces en lecture
granulaire aux
licences et permis
délivrés.

sn_gsm.case_read granular

sn_customerservice.case_read_granular

 SN_gsm.case_create_granular

» sn_gsm.case_read_granular

sn_install_base.sold_product_read granular

« sn_install_base.install_base_read_granular

» sn_gsm.contact_professionnel

« sn_gsm.Constituant
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Roles granulaires (suite)

Titre du role [name] Description

Responsable de I’ agence de licences et
d’ autorisations Core

Réle granulaire
pour gérer les
enregistrements
[sn_gsm_lic_prmt.manager_agence_core] du personnel
del’agence et
lesrelations du
personnel avec
les entreprises,
les membres et
|es ménages pour
toutes |les agences
delahiérarchie.

Permet aux
utilisateurs de
créer destickets
delicence et

d’ autorisation

et est inclus
danslesrélesde
contributeur de
niveau supérieur.
Elle autorise
uniquement

la création

d’ enregistrements,
mais ne

permet pasla
visibilité d'un
enregistrement
seul.

Licences et autorisations Créateur de contributeur

[sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator]

Administrateur de labase d'installation des
avantages sociaux

Cerdle permet

d’ accéder, créer,
lire, écrire et
supprimer des
éléments de base
d'installation.

[sn_gsm_soc_bnfts.ib_admin]

Base d'installation des avantages sociaux : lecture Fournit un
granulaire acces en lecture
granulaire aux
prestations
sociales émises.

[sn_gsm_soc_bnfts.ib_read_granular]

Visionneuse de base d'installation des avantages  Permet d’ accéder

sociaLx en lecture aux
ééments de base
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer] d’installation.
Rédacteur de base d'installation des avantages Permet d' accéder
sociaux en création, en
lecture et en
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer] écriture aux

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

Contient des roles

e SN_gSm.manager_agence_core

« contract_manager

» sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributc

» sn_gsm_lic_prmt.gestionnaire_agence

» sn_gsm.contributor_creator

» sn_gsm_lic_prmt.contributeur_agerice_agence

o sn_gsm_lic_prmt.contributeur_business
» sn_gsm_lic_prmt.contributeur_menibie_

o sn_gsm_lic_prmt.contributeur_relatien_

sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer

sn_install_base.install_base read_granular

Aucun

sn_gsm_soc_bnftsib_viewer
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Roles granulaires (suite)

Titre du role [name] Description Contient des rdles

éléments de base
d'installation.

Roles de parties prenantes de I'entreprise

Parties prenantes de I’entreprise pour Services digitaux pour le secteur public inclut des modules
d’extension et des rbles qui permettent d’accéder aux fonctionnalités des parties prenantes
de I'entreprise.

Les administrateurs ayant accés a Parties prenantes de ’entreprise peuvent fournir aux
utilisateurs de parties prenantes de I’entreprise les droits d’actions suivantes :

« Créer des tickets au nom d’une entreprise ou d’une agence (organisation de services)
« Affichez les tickets, les taches de ticket et les données business.

» Approuver les demandes.

Créer des tickets pour le compte des clients

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

Contributeur Permet aux ~com.sn_public sectorijcdg?n% atepieasecore
- e Sn_customerservice.consumer_corttriputor
membre utilisateurs de
_ demander des « sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.contributeutiseemberahettre
desticketsde
service pour

gouvernement au
nom de n’importe

quel membre.
Licence et Cerole permet sn_gsm.contributeur_membre
autorisation aux utilisateurs de -gsm. - '
Contributeur du demander un service « sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator
membre et d’ émettre des

tickets de licence .
[sn_gsm_lic_prmt.ceatsikertssiamembr

nom de n’importe

quel membre.

Celapermet

aux personnes

concernées de

I’ entreprise

d agir en tant que

demandeur pour le

compte des clients.

eﬁn_gsm_lic_prmt.agency_manager__con‘cributor

Apporteur Permet aux ~com.sn_public sector IW y t re
o entreprise personnes . sn_customerserwce.ccrr?trl uteur_relatiorn_re ation
_ concernées de  sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.contributewntiepainess]
demander des

services et d émettre

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Créer des tickets pour le compte des clients (suite)

o . - Module o re
Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur
destickets de
service pour

gouvernement au
nom de n’importe
quelle entreprise.

Contributeur Ce rble permet . .

d entreprise aux utilisateurs de « sn_gsm.contributeur_business
delicences et demander un service « sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator
d’ autorisations et d émettre des

tickets de licence
[sn_gsm_Iic_prmt.QQatgibutwrmbgl;ineég

nom de n’importe

quelle entreprise.

Celapermet

aux personnes

concernées de

I’ entreprise

d’agir en tant que

demandeur pour le

compte des clients.

?_gsm_lic_prmt.agency_manager__contributor

Contributeur dela  Permet aux com.sn_public  sector IW’ ] %rt ore
. . sn_customerserwce.ccr?trlL)uteur_re ior_réelation
relation personnes
. concernées de « sn_gsm.contributor_creator
[sn_gsm.relationshirengepieutor]
d’ émettre des

tickets de service
gouvernemental au
nom de clients avec

lesquels elles ont

une relation.
Contributeur de Permet aix sn_gsm.contributeurs_relation_relation
relation delicence  utilisateurs -gsm. - -
et d autorisation d émettre des e n_gsm_lic_prmt.contributor_creator

tickets de licence
[sn_gsm_lic_prmt.relatiprshigigeontributor]
au nom de clients
avec lesguelsils
ont des relations.
Cela permet aux
parties prenantes
del’entreprise
d’ accéder pour
agir en tant que
demandeur au nom

desclients.
Editeur de Accorde un acces sn_gsm.contributor_creator
contributeur en écriture restreint -gsm. -
delicence et aux champs du
d’ autorisation formulaire de e sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent
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Créer des tickets pour le compte des clients (suite)

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

ticket de licence et
[sn_gsm_lic_prmt.cpatmksiasneditor]

Contributeur Ce rble permet
constituant avx aux utilisateurs
prestations sociales  de demander « sSN_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

un service et
[sn_gsm_soc_bnfticamknibdéstckerembre]

de prestations

sociaes au nom

den’importe

quel mandant.

Celapermet

aux personnes

concernées de

I’ entreprise

d’ agir en tant que

demandeur pour le

compte des clients.

« sn_gsm.contributeur_membre.

Créateur de cotisant  Permet aux
aux avantages utilisateurs de
SOCiaux créer destickets « sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

d’ avantages sociaux
[sn_gsm_soc_bnftsycenimdnutesnseator]

réles de contributeur

de niveau supérieur.

Elle autorise

uniquement

lacréation

d’ enregistrements,

mais n’ autorise pas

lavisibilité d’un

enregistrement seul.

« sn_gsm.contributeur_membre.

Contributeur Accorde un accés sn_gsm.contributor_creator
d’avantages sociaux en écriture restreint
Editeur aux champs du

formulaire de
[sn_gsm_soc_bnftsieetrisuabeageditor]

sociaux.

Contributeur Permet aLix sn_gsm.relationship_contributor

aux relations utilisateurs -gsm. P

d'avantages sociaux  d' émettre destickets « sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
de prestations

[sn_gsm_soc_bnftsspaésihutenrdeelation]
clients avec lesquels
ilsont desrelations.
Cela permet aux
parties prenantes
del’entreprise
d’ accéder pour

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Créer des tickets pour le compte des clients (suite)

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

agir en tant que
demandeur au nom
desclients.

Créer des tickets pour le compte des agences

M |
Description Contient des roles 'odu < . Type d'utilisateur
d'extension
Contributeur de Permet aux Modéle de .Int;(arne et externe
) i . sn_customerserwcei.servlce organization_contributor
|"agence agents d’ agence soutien d’ agénce
de demander « SN_gsm.contributeamsreatency_support_model)

[sn_gsm.contributews egemrest
d’ émettre des tickets
de service pour
gouvernement au
nom de I’ agence.

Afficher les tickets, les taches de ticket et les données du client

. . . ~ Modul "
Description Contient des roles ocuie . Type d'utilisateur
d'extension
Visionneuse de Fournit aux agents  Aucun com.sn_public_sector Idigitab services core
tickets un acces en lecture

seule aux tickets
[sn_gsm.visionneugekerdas bour

gouvernement
Visionneuse de Fournit aux sn_customerservice.customsn_galali vi eector |digitab services core
membre agents un acces en

lecture seule aux
[sn_gsm.visionneuermgraksiadnts des
membres.

Visionneuse com.sn_public_sector |digitab services corg
d’entreprise

[sn_gsm.visionneur_business]

Visionneuse des Fournit aux sn_customerservice.customsn_galali i eector |digitab services core

SErViCes proposes utilisateurs un acces
en lecture seule aux

[sn_gsm.service_oHgegiiewaslts de
services offerts et
aux enregistrements
de services regus.

Visionneuse Fournit aux Interne
des services utilisateurs un acces com.sn_public_sector_digital_servicg
gouvernementaux en lecture seule aux
regus enregistrements des
SErViCes regus.
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AfFficher les tickets, les taches de ticket et les données du client (suite)

Module

Description Contient des roles d'extension Type d'utilisateur

[sn_gsm.service_received_viewer]

Afficher les rapports et les tableaux de bord

Role Description Contient des roles
report_viewer Permet aux utilisateursd’ afficher ~ Aucun

des rapports sur la Services
[sn_gsm.report_viewer] digitaux pour le secteur public

plateforme.

grant_management_report_viewer Permet aux utilisateurs d’afficher  Aucun
des rapports sur les playbooks de
sn_gsm_grnt_mgmt.visionneur g&n oo tes'&osta oes.

Visionneuse de rapports sur les Permet aux utilisateurs d' afficher  sn_gsm.visionneur_rapport_reportag
licences et autorisations des rapports sur la Services

digitaux pour le secteur public
[sn_gsm_lic_prmt.visionneur_rapgefdime.

D

sanbijewolne uononped|

[¢']

socia_benefit_report_viewer Permet aux utilisateursd'accéder  sn_gsm.visionneur_rapport_reportag
alavue des rapports Playbook des
[sn_gsm_soc_bnfts.report_viewgahtages sociaux.

© Remarque:
Les clients qui ont acheté un Services digitaux pour le secteur public abonnement peuvent fournir aux
utilisateurs Business Stakeholder des droits sur les actions répertoriées sous Business Stakeholder for
Customer Service Management@ .

Roles basés sur le profil dans Services digitaux pour le secteur public

Les roles et les profils vous aident a comprendre les différents réles impliqués dans Services
digitaux pour le secteur public.

Services digitaux pour le secteur public prend en charge les utilisateurs avec les fonctions de
poste de base suivantes (profils).

Les profils sont définis comme les réles individuels qui effectuent différentes taches dans
Services digitaux pour le secteur public.

Profils du secteur public

Fonction de la
tache

Description

Administrateur L’administrateur systeéme, qui a accés a toutes les fonctionnalités,
fonctions et données systéeme, quelles que soient les contraintes de
sécurité :
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Profils du secteur public (suite)

Fonction de la
tache

Description

« Administre des applications spécifiques incluses dans le périmétre
créées a l'aide de différents types de tickets.

« Gere les informations pour les membres.

Membre Utilisateur final, tel qu’un citoyen, des résidents, des visiteurs, des
anciens combattants :

« Demande des services aupres d’organismes gouvernementaux.

« Suit la résolution des demandes.

Partie prenante  Utilisateur final, tel que le propriétaire de I’entreprise, le contact
de I'entreprise professionnel, le partenaire commercial :

« Demande des services aupres d’organismes gouvernementaux.

« Suit la résolution des demandes.

Agent du Prestataire, tel qu’un agent constituant, un agent commercial, un
gouvernement agent d’agence :

« Travaille sur les tickets de service pour gouvernement pour tous les
membres. Peut lire, écrire et mettre a jour tous les tickets de service
pour gouvernement et les enregistrements de profil.

« Peut appartenir a des équipes ou a des agences spécifiques.

« Peut travailler sur des types de tickets spécifiques (par exemple,
Licences ou Chémage).

Contributeur Partie prenante de I'entreprise ou demandeur pour les membres :

« Aidez les membres ou les entreprises en leur fournissant les services
dont ils ont besoin.

« Soumet des demandes au nom des membres et agit en tant que

mandataire.
Gestionnaire Gestionnaire des services aux membres et aux entreprises et agents
des services prenant en charge les services aux membres :

ouvernementaux .. . .
9 « Administre les services fournis aux membres, aux personnes

concernées de I’'entreprise et a I’'agence.

« Peut lire, écrire, mettre a jour et supprimer tous les tickets de
service pour gouvernement

« Peut lire, écrire, mettre a jour et supprimer tous les enregistrements
des membres, des entreprises et des agences.

« Améliore la prestation de services et la satisfaction des citoyens.
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Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public

Utilisez les propriétés systéme ajoutées avec I'activation de I'application pour configurer le
Services digitaux pour le secteur public contréle d’accés aux données d’application.

Ces propriétés sont disponibles pour le Services digitaux pour le secteur public.

© Remarque:
Toutes ces propriétés figurent dans la table Propriétés systéme [sys_properties]. Pour accéder alatable,
saisissez sys_properties.list danslefiltre de navigation.

Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public
Propriété Description

Contrdle I" accés aux données du playbook pour la
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_info_req |nformation Request Playbook fonctionnalité.

Si cette propriété est définie sur faux, les
ACL de tous les périmétres sont prises
en compte lors de I'octroi de I'accés aux
données du playbook dans la table maitre
du périmetre. Cela exposerait les données
du playbook de demande d’informations.

« Type : booléen
« Valeur par défaut : true

« Emplacement : table Propriétés systeme
[/sys_properties_list.do]

glide.enforce_security _scope.sn_gsm Contrdle la maniére dont les données de
I” application Public Sector Digital Services sont
accessibles.

Si cette propriété est définie sur faux,
I’accés aux données d’application dans les
tables globales de I'application Services
digitaux pour le secteur public peut

étre accessible en fonction des listes

de controle d’acces (ACL) de ces tables
globales.

Si cette propriété est définie sur vrai,
’accés aux données résidant dans les
tables globales est uniquement évalué en
fonction des ACL expédiées directement
dans I'application Services digitaux pour
le secteur public. Définir cette propriété
sur faux peut entrainer la divulgation
d’informations a partir d’ACL trop
permissives.
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Propriétés installées avec Services digitaux pour le secteur public (suite)

Propriété Description

« Type : booléen
« Valeur par défaut : true

« Emplacement : table Propriétés systeme
[/sys_properties_list.do]

Détermine s seulesleslistes de contrdle d’ accés
glide.enforce_security_scope.sn_gsm_lic_prmt (ACL) du module d’ extension Licence et
autorisation sont utilisées pour déterminer I’ acces
au champ d' application, ou si lesACL detousles
champs d’ application sont prises en compte.

Si cette propriété est définie sur vrai, les
données de Licence et autorisation de
Playbooks sont sécurisées dans les tables
principales du périmetre en tenant compte
uniquement des ACL de sn_gsm_lic_prmt
périmetre pour accorder I'acces.

Si cette propriété est définie sur faux,
les données de Licence et autorisation
de Playbooks sont exposées dans les
tables principales du périmétre en tenant
compte des ACL de tous les périmetres
pour accorder 'accés. Par exemple,
I’administrateur IT peut accéder aux
données de Licence et autorisation de
Playbooks lorsque cette propriété est
définie sur faux.

« Type : booléen
« Valeur par défaut : true

« Emplacement : table Propriétés systeme
[/sys_properties_list.do]

Modules d’extension installés avec Services digitaux pour le secteur public
Ces modules d’extension sont installés avec , s’ils Services digitaux pour le secteur public ne sont
pas déja actifs.

Modules d’extension installés avec Base des services digitaux pour le secteur
public

Modules d’extension installés avec Gestion des subventions

Les modules d’ extension suivants sont installés avec |e Gestion des subventions (com.sn_gsm_grants) :
« Playbook des subventions (com.sn_gsm_grants)

» Cadre de travail des objectifs (com.snc.goal_framework)

« Composant de conseil (com.sn_component_guidance_experience)
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» Modele et classes d’actifs développés (com.sn_ent)
« Public Sector Digital Services Core (com.sn_public_sector_digital_services_core)
o Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)
o Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)
o Modele de soutien d’agence (com.sn_agency_support_model)
o Portail de service clientéle (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks pour Gestion du service clientéle (com.sn_csm_playbook)
 Processeur de document (com.sn_doc_processor)

« Modeles de documents (com.sn_doc)

» Gestion du programme des candidats au service (com.sn_svc_appl_pgrm_mgmt)

o Elément de planification principal (com.sn_align_core)

O

Attributs de planification principaux (com.sn_pling_att_core)

O

Jalons (com.sn_milestones)

O

Gestion des ressources (com.snc.resource_management)

O

Planification de portefeuille (com.sn_align_ws)

(@]

Planification stratégique (com.sn_apw_advanced)

O

Informations du demandeur du service (com.sn_svc_appl_info)

Modules d’extension installés avec Playbook sur les avantages sociaux
Les modules d’ extension suivants sont installés avec le Playbook sur les avantages sociaux
(com.sn_gsm_socia_benefits) :

« Politigue en tant qu’interface utilisateur du moteur de code (com.sn_pace_builder)
« Politique en tant que moteur de code (com.sn_pace)
» Modele et classes d’actifs développés (com.sn_ent)
« Public Sector Digital Services Core (com.sn_public_sector_digital_services_core)
o Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)
o Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)
o Modeéle de soutien d’agence (com.sn_agency_support_model)
o Portail de service clientele (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks pour Gestion du service clientéle (com.sn_csm_playbook)
 Processeur de document (com.sn_doc_processor)

« Informations du demandeur du service (com.sn_svc_appl_info)

Modules d’extension installés avec Playbook pour les licences et les
autorisations

Les modules d’extension suivants sont installés avec le Playbook pour leslicences et les
autorisations (com.sn_gsm_lic_prmt) :
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» Modeéles de documents (com.snc.document_templates)
« Modele et classes d’actifs développés (com.sn_ent)
« Public Sector Digital Services Core (com.sn_public_sector_digital_services_core)
o Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)
o Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)
o Modele de soutien d’agence (com.sn_agency_support_model)
o Portail de service clientele (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks pour Gestion du service clientéle (com.sn_csm_playbook)
« Processeur de document (com.sn_doc_processor)

« Informations du demandeur du service (com.sn_svc_appl_info)

Modules d’extension installés avec Information Request Playbook

Les modules d’extension suivants sont installés avec Information Request Playbook
(com.sn_gsm_info_req) :
« Gestion des documents (com.snc.platform_document_management)
« Public Sector Digital Services Core (com.sn_public_sector_digital_services_core)
o Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)
o Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)
o Modele de soutien d’agence (com.sn_agency_support_model)
o Portail de service clientele (com.glide.service-portal.consumer-portal)

« Playbooks pour Gestion du service clientéle (com.sn_csm_playbook)

Modules d’extension installés avec Playbook de demande de service

Les modules d’extension suivants sont installés avec Playbook de demande de service
(com.sn_gsm_srvc_req) :
« Public Sector Digital Services Core (com.sn_public_sector_digital_services_core)
o Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types)
o Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)
o Modele de soutien d’agence (com.sn_agency_support_model)
o Portail de service clientele (com.glide.service-portal.consumer-portal)
« Playbooks pour Gestion du service clientéle (com.sn_csm_playbook)

o (Facultatif) Carte géographique (sn_geo_map)

Modules d’extension installés avec Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS)

Les modules d’extension suivants sont installés avec Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS) (com.sn_psds_gen_ai) :

Plateforme Now Assist (com.sn_genai_platform)
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Modules d’extension facultatifs disponibles pour Services digitaux pour le
secteur public et applications associées

Carte géographique (sn_geo_map) pour Playbook de demande de service
[store-future: BEGIN review]

Données de démonstration installées avec Services digitaux pour le secteur public

Les données de démonstration disponibles avec Services digitaux pour le secteur public
fournissent des exemples des types de données pour illustrer leur utilisation.

Playbook pour les licences et les autorisations

Les données de démonstration incluses fournissent Playbook pour les licences et les autorisations
un exemple du processus de bout en bout d’une demande de permis de péche. Pour plus
d’informations sur ce cas d’utilisation, reportez-vous a la section Casd’ utilisation dans Services
digitaux pour le secteur public.

Information Request Playbook

Les données de démonstration incluses dans Information Request Playbook fournit.

Playbook de demande de service

Les données de démonstration incluses dans Playbook de demande de service fournit.

[End]

Configurer Espaces de travail d’agent dans Services digitaux pour
le secteur public

Configurez les espaces de travail d’agent et améliorez I'efficacité en optimisant les
interfaces, en configurant les playbooks, en mettant en place la gestion et ’'acheminement
des tickets, et en intégrant des outils pour une gestion fluide des tickets.
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Playbooks Espace de travail configurable CSM

Configurez des playbooks pour guider les Configurez I espace de travail configurable

agents du gouvernement tout au long du CSM pour fournir aux agents les outils dont
cycledevie d un ticket de service public. ils ont besoin pour répondre aux questions des

membres et résoudre efficacement les demandes.

Gestion des tickets Acheminement et affectation de ticket
Configurez vos outils de gestion des Utilisez Affectation de travail avancée (AWA)
tickets pour optimiser leur gestion. pour acheminer automatiquement les tickets vers

les agents de service gouvernemental appropriés
dans |’ espace de travail configurable CSM.
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Playbooks
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Playbooks

Installez une ou plusieurs applications Playbook avec Services digitaux pour le secteur
public. Ces outils fournissent un flux de travail de bout en bout pour traiter les
demandes de service public soumises par les constituants, permettant aux
agents de résoudre les cas rapidement et efficacement.

CSM Configurable Workspace

Configurez I'espace de travail configurable CSM et développez I'interface
utilisateur de I'espace de travail pour optimiser les processus de service
gouvernemental de I'agent. Cette interface utilisateur fournit aux agents
les outils dont ils ont besoin pour répondre aux questions des membres et
résoudre efficacement les problemes.

Acheminement et affectation deticket

Configurez dans Affectation de travail avancée I’espace de travail configurable CSM
pour acheminer et affecter automatiquement des tickets aux agents appropriés
en fonction de leurs disponibilités, de leurs capacités et de leurs compétences.
Cette configuration permet d’améliorer I'efficacité et les délais de réponse.
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Gestion destickets

Configurez vos outils de gestion des tickets pour gérer efficacement les

tickets en configurant des fonctionnalités qui vous permettent, ainsi qu’a

vos membres, de créer, résoudre et catégoriser des tickets. Définissez des
types de tickets pour différents services publics, configurez des définitions de
service pour lier les services et les types de tickets, et autorisez un suivi et une
résolution précis.

Installer et configurer des playbooks dans Services digitaux pour le secteur
public

Installez une ou plusieurs applications Playbook disponibles pour une utilisation avec Services
digitaux pour le secteur public. Vous pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles
pour soumettre des demandes et acheminer des demandes aux agents.

Les applications suivantes sont disponibles pour Services digitaux pour le secteur public vous

permettre de créer et d’utiliser des playbooks en tant que workflow de bout en bout pour
le traitement des demandes et des demandes des membres. Pour plus d’informations sur
I'installation et la configuration de chaque playbook, consultez les pages correspondantes

ci-dessous.
Gestion des subventions Playbook sur les Playbook pour
avantages sociaux les licences et
les autorisations
Traiter les demandes de
subventions soumises par les Traiter les demandes
utilisateurs du secteur public. de programmes Traitez les demandes de
d avantages sociaux. licence et d' autorisation.
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Information Playbook de
Request Playbook demande de service
Traitez les demandes Traitez les demandes de

d’informations et service non urgentes.

d enregistrements publics.

Configurer Gestion des subventions

Installez I'application Gestion des subventions, qui permet aux utilisateurs de soumettre et de
suivre les demandes de gestion des subventions et fournit aux agents gouvernementaux
un processus prédéfini pour le traitement et la résolution de ces demandes. Vous pouvez
ensuite configurer les fonctionnalités disponibles pour soumettre des demandes et
acheminer des demandes aux agents.

En tant qu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tadches de configuration
suivantes pour configurer Gestion des subventions, aprés avoir installé I'application Public Sector
Digital Services Core .

Taches de configuration pour Gestion des subventions

Tache Description

Installer Gestion des subventions pour Services Installez Gestion des subventions a partir du

digitaux pour le secteur public ServiceNow® Store.

Acheminer automatiquement les demandes de Utilisez I’ application ServiceNow Affectation de

prestations sociales al’ aide de Affectation de travail ~ travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter des

avancée demandes d’ octroi a des agents désignés.

Configurer les questions de pré-digibilité dans Configurez le moteur de cadre de travail d' éligibilité

Gestion des subventions pour permettre aux agents de confirmer si un
demandeur est éligible a la subvention spécifique
demandée.

Options clés qui prennent en charge les workfows de gestion des subventions

Les principales ServiceNow options exploitées pour prendre en charge les Gestion des
subventions workflows sont les suivantes :
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» Gestion/processeur de documents : gérez les documents internes avec le contréle de
version, la sécurité et I'intégration des workflows. Demander et vérifier les documents
des candidats.

« Playbooks : fournissez un guide visuel, étape par étape, pour que les candidats et les
agents effectuent les processus clés.

« Policy as Code Engine (PaCE) & : rationalisez la création, la maintenance et I'utilisation des
critéres de sélection avec un moteur de regles low-code.

» Widgets du portail configurables : utilisez des composants d’interface utilisateur
prédéfinis pour faciliter la configuration et la modification du portail.

« Evaluation intelligente : améliorez la création et la maintenance des questions d’application.

« Arbres de décision : Fournir une approche structurée, étape par étape, pour la présélection
des candidats potentiels.

Installer Gestion des subventions pour Services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Gestion des subventions (com.sn.gsm_grants) si vous
disposez du réle administrateur.L’application inclut des données de démonstration et

installe les applications et modules d’extension connexes ServiceNow® Store , le cas échéant.
Avant de commencer

« Veillez a ce que I'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possédent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

« Certaines fonctionnalités de I’application Gestion des subventions sont disponibles en
fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter 'installation d’autres ServiceNow
applications et 'activation de modules d’extension spécifiques.

© Remarque:
Installez I’ application Playbooks pour Gestion du service client@ pour activer |’ expérience de
playbook.

« Passez en revue la liste des applications Playbook de gestion des subventions@ dans le ServiceNow
Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la
gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2, Recherchez I application Gestion des subventions (sn_gsm_grnt_mgmt) al’ aide des critéres defiltre et de la
barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprés du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’affichent.
3. Sélectionnez une version dans laliste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Examiner les détails d’installation qui s’affiche répertorie toutes les
dépendances installées avec votre application.
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4, S vousy étesinvité, suivez lesliens versle ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez lesinstaller, cochez la
case Charger les données de démonstration.
L es données de démonstration sont des exemples d’ enregistrements décrivant les fonctionnalités de
I" application pour les cas d' utilisation courants. Chargez les données de démonstration lors de la premiére
installation de I'application sur une instance de développement ou de test.

6. Sélectionnez Installer.

Configurer les questions de pré-éligibilité dans Gestion des subventions

La configuration du programme de gestion des subventions permet aux gestionnaires de
programmes de subventions d’utiliser des arbres de décision pour définir une série de
questions de pré-éligibilité afin de vérifier si les candidats sont éligibles au programme.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Il Gestion des subventions intégre I’ utilisation de critéres de pré-dligihilité, une série de questions qui peuvent
étre posées a un candidat pour déterminer s'il est éligible a une subvention. Le but est de détourner les
propositions dans lesquelles |e demandeur n’ est pas éligible pour obtenir une subvention.

Pour configurer les questions de pré-éligibilité pour un nouveau programme de subvention :

Procédure
1. Ouvrez le, puis accédez a |’ étape Configurer I'applicationGestion des subventions.

2, Séectionnez I’ arborescence de décision guidée que le demandeur doit voir dans le questionnaire sur les
questions d’ admissibilité avant le début de la proposition.
Pour créer un nouveau questionnaire, sélectionnez Ouvrir la liste des arbres de décision.

3. Sélectionnez Nouveau pour ouvrir un nouveau formulaire d’ enregistrement d’ arborescence de décision dans
lequel vous pouvez définir les détails de votre arborescence de décision.

4, Remplissez les champs du formulaire.
5. Sélectionnez Soumettre pour créer I’ enregistrement de I’ arborescence de décision.

6. Sélectionnez Ouvrir dans le générateur pour ouvrir le générateur d' arbre de décision, dans lequel vous
pouvez gjouter des questions, définir une logique de branchement et définir des critéres d éigibilité.

7. Sélectionnez |le nouveau ncaud et entrez le nom du nceud et sélectionnez la table de référence pertinente.
Entrez Prééligibilité comme nom de noaud et sélectionnez Ticket de gestion des subventions comme table de
référence.

8. Sélectionnez Ajouter une question et saisissez la question souhaitée.
9. Sélectionnez Choix dans le champ Type de réponse et fournissez les options Oui et Non.
10. Sélectionnez Enregistrer et Fermer.
11. Séectionnez I'icone + sous le noaud de pré-éligibilité pour gjouter un nouveau chemin d’ accés et un noaud.
12. Séectionnez Nouveau chemin d’accés pour définir un chemin de branchement a partir du noaud de pré-
éligibilité.
Ce serale chemin éligible.
13. Sélectionnez Soumettre pour enregistrer la nouvelle arborescence de décision.
14. Définissez le nom du chemin sur Chemin éligible.
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15. Définissez les conditions en sélectionnant les questions et en saisissant leurs réponses.
16. Séectionnez Enregistrer et fermer pour enregistrer la configuration du chemin d' acces.

17. Sélectionnez Ajouter un noeud sous le chemin éligible, puis sélectionnez Proposer un conseil comme
résultat, puis sélectionnez Continuer.

18. Définissez le nom du noaud sur Eligible et définissez les conseils sur Accorde la pré-éligibilité.

19. Cochez la case en regard d’Eligible, puis sélectionnez Enregistrer et fermer.

20. Définissez les consells pour le chemin d’accés non éligible et entrez le nom du noaud comme Non
éligible.

21. Sdectionnez Pré-éligibilité aux subventions sous Orientation, puis décochez |a case Eligible.

22, Séectionnez Enregistrer et Fermer.

23. Sélectionnez Activer pour publier |’ arbre de décision a utiliser dans le cadre du programme de subventions.

Résultats

e ¥ Creste Grant Case - Advancing Informal STEM Leaming [A15L)

AW-92142: Advancing Informal STEM Learning (AISL)

& i Pagr
Answer eligibility questions

Lorsque les candidats répondent aux questions d’éligibilité, ils recoivent le questionnaire
que vous venez de créer a I'aide de I’arbre de décision. D’aprés leurs réponses :

« S’ils sont éligibles, ils verront un message de réussite et la possibilité d’aller de 'avant
avec leur proposition

« S’ils ne sont pas éligibles, un message indiquera qu’ils pourraient ne pas étre éligibles et
suggérera de revoir leur réponse.

Configurer une politique de conservation pour les tickets d’octroi dans Gestion des
subventions

Configurez une regle d’archivage pour purger automatiquement les tickets d’octroi actifs et
leurs données associées aprés une période donnée.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Archivage systéme > Régles d'archivage.

2. Séectionnez I’ enregistrement Archiver les tickets d’octroi aprés 3 ans .
Une régle de conservation qui vérifie lestickets créésil y a3 ans ET qui sont fermés est activée par défaut.

3. Modifiez les conditions que vous souhaitez changer en fonction des exigences des régles de conservation de
votre agence.
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Vous pouvez gjouter une condition supplémentaire, telle que I’ ajout d’ une condition pour ignorer les
enregistrements en cours d' audit, alarégle de conservation al’ aide de I’ un des champs de la table Grant
Case.

4. Sous Liens connexes, sélectionnez Recalculer 'estimation d’archivage pour calculer | estimation
d’ archivage des enregistrements avant d' exécuter laréegle.
L’ estimation sera renseignée dans le champ Estimation d’ enregistrement.

5. Exécutez larégle d’ archivage en sélectionnant Exécuter I'archivage maintenant.

Résultats
Tous les tickets qui correspondent a vos critéres de conservation sont désormais purgés.

Configurer une devise dans Gestion des subventions
Gestion des subventions Ne prend actuellement en charge que le mode monodevise.

Avant de commencer
Réle requis : admin

© Remarque:
Cela peut avoir des implications de configuration sur toutes les applications ServiceNow de votre
instance. Vérifiez les paramétres RCA des autres applications aprés avoir terminé cette procédure.

Procédure
1. Accédez a Tout puis, dans le filtre de navigation, saisissez sys_properties.list.

2. Dans la colonne Nom, recherchez I’ enregistrement glide.il8n.single_currency et sélectionnez
|” enregistrement pour |’ ouvrir.

3. Définissez lavaleur sur vrai.
4. Accédez a Tout puis, dans le filtre de navigation, saisissez sys_properties.list.

5. Dansla colonne Nom, recherchez glide.i18n.single_currency.code et sélectionnez I’ enregistrement de
propriété pour I’ ouvrir.

6. Dansle champ Valeur, saisissez le code de devise SO atrois lettres de la devise cible.
Par exemple, pour définir la devise sur USD, saisissez USD.

7. Accédez a Tout puis, dans le filtre de navigation, saisissez sys_properties.list.
8. Recherchez glide.system.locale et ouvrez I’ enregistrement de propriété.

9. Définissez lavaleur comme parametres régionaux souhaités pour la devise.
Lavaleur est au format Language.Country, ot lalangue est un code de langue | SO 639 et Country est un
code de langue 1SO 3166. Pour définir les paramétres régionaux sur les Etats-Unis, entrez en. Etats-Unis.

10. Accédez alaTous > Localisation de systéme > Devises.

11. Ouvrez I’ enregistrement de chaque devise que vous souhaitez désélectionner et désactivez la case a cocher
Actif.

Configurer les privileges d'accés restreint pour I'appelant PACE

Définissez I'acces entre périmétres a une application, a une ressource d’application (par

exemple, un rble de contréle d’acces, une régle métier, une action d’interface utilisateur ou
un script include) ou a un événement. Vous pouvez utiliser un RCA demandé pour accorder
aux applications du magasin 'accés aux ressources protégées dans le ServiceNow Al Platform.
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Avant de commencer

© Remarque:
Cela peut avoir des implications de configuration sur toutes les applications ServiceNow de votre
instance. Vérifiez les paramétres RCA des autres applications aprés avoir terminé cette procédure.

Réle requis : admin

Procédure

1. Dans |’ espace de travail PaCE, accédez a Tous > Politiques > Mes stratégies.

2. Sdectionnez Nouveau.

3. Sélectionnez Nouvelle politique vide.

4. Saisissez un nom de politique, puis sélectionnez Enregistrer.

5. Accédez ala Application systéme > Priviléges d’accés restreint a I'application pour I'appelant
6. Dans Filtre de colonne d' application, saisissez =Policy as Code Engine.

7. Dans lefiltre de colonne Périmétre source, saisissez = Gestion du programme du demandeur de
service, puis exécutez lefiltre.

8. Ouvrez chague enregistrement et modifiez lavaleur du champ Etat sur Autorisé.

Configurer les roles d’accés en lecture/écriture pour I'équipe interne de programme de
gestion des subventions

Dans un programme de subventions, un certain acces est accordé a chaque utilisateur
de I'équipe de programme interne au cas par cas. En tant qu’administrateur, vous pouvez
déléguer 'accés en lecture/écriture aux utilisateurs au sein des équipes internes en
mappant des roles spécifiques a I'accés en lecture/écriture.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Programme de subventions > Tous.

2, Ouvrez I’ enregistrement du programme de subventions pour lequel vous souhaitez configurer les réles
d’accés en lecture/écriture.

3. Sélectionnez le menu contextuel, puis sélectionnez Configurer > Mise en page.

4, Séectionnez et gjoutez les roles de ressources de lecture et lesrdles de ressources d’écriture au
formulaire d’informations du programme.

5. Sélectionnez Enregistrer.

6. Sélectionnez I'icne de verrou pour gjouter des roles aux champs d’ acces en lecture ou en écriture.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Erogeier brormatan
CAGMDNIIE - samt View- progesinterrastion

SreMeneiT YT SR ——————

Timeline

7. Ajoutez des roles sous le champ Roles de ressources de lecture pour accorder un acces en lecture a ces
roles, et des roles sous les champs Rdles de ressources d’écriture pour accorder un accés en écriture a ces
réles.

8. Séectionnez Mettre a jour.
Les utilisateurs dotés de ces roles disposent désormais d’ un acces en lecture au programme ou d’ un acces en
lecture/écriture au programme.

Activer/désactiver I'affichage du nombre de caractéres pour les champs de formulaire dans
Gestion des subventions

Basculez le nombre de caractéres pour les champs de formulaire afin d’afficher Gestion des
subventions le nombre de caractéeres restant disponibles dans le champ de texte.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Propriétés systéme > Propriétés de l'interface utilisateur.

2. Sdectionnez Compteur de caractéres pour la zone de texte (champs de texte journal et multi-
lignes).

ter. alignright, alignjustify, blocks, Fantfamily, fantsixe, table, o
media, full chor, & tr,

chreplace, bullist,
nonbreaking. pag

line unds redo| font tsize kable | Fonecoler backeolor g meclia code | alignlel alignright | bullist rumiist fullscreen

Character counter for textarea (fournal and multi line text fiekds). When set to true, the character counter will appea under the textarea, which instructs user the number of characters left. Cince the limit s reached, user should reduce the amount of texct to ensure that the entire
et will be saved, &
B ves|No

Lorsque cette propriété est définie sur vrai, le compteur de caracteres apparait sous la
zone de texte et affiche le nombre restant de caractéres disponibles dans le champ de

texte. Une fois la limite de caractéres atteinte, il se peut que le texte entier ne soit pas

enregistré.

3. Accédez a une activité de formulaire Playbook et vérifiez que le compteur de caractéres est visible.
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& In Progress

Program information

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

System record number Category ¥ aEnxternal

GPGMO001001 a

Award 1D number # @& Exterral

Program title =

Summary stabement o External

Characters left: 500

. Save | Mark Complete

Le nombre de caracteres est visible sous la zone de texte.

Configurer le moteur d’évaluation intelligente pour Gestion des subventions

Le moteur d’évaluation intelligent (SAE) de ServiceNow rationalise et automatise les
processus d’évaluation, réduisant ainsi les efforts manuels et les codts. Il prend en charge
différents types d’évaluation, inclut une fonctionnalité de glisser-déposer pour concevoir
des modeéles et offre une automatisation des flux de travail de bout en bout. SAE est
hautement configurable, ce qui le rend adaptable a un large éventail de cas d’utilisation, y
compris I'attestation de contréle et I'identification des risques.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Moteur d'évaluation intelligente > Administration > Catégories de
modeéles.

2, Séectionnez Nouveau pour créer une catégorie de modéle.

3. Remplissez les champs du formulaire.
Dans le champ Role Catégorie, saisissez sn_smart_asmt.template_manager.

4, Séectionnez Soumettre.
5. Accédez alaEspaces de travail > Espace de travail d'évaluation

6. Sdectionnez Nouveau modele et renseignez les champs du formulaire.
Dans le champ Cibles de |’ évaluation, saisissez Ticket de gestion des subventions.

7. Accédez al’ onglet Questions et sélectionnez Ajouter une section.
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Compliance Template Bt o

General  Questions . g \ *

I Add question 1 Add secion =
[ Section 1 Delete Summary

Add assessment reference . Questions

Subsections

Add instructions Campliance Question Section

I [ Compliance Question Section
=n
50

8. Renseignez les détails de la section du formulaire, puis sélectionnez Enregistrer.

9. Sélectionnez Ajouter une question, puis ajoutez une question déroulante a sélection unique de votre
choix.
Répétez I’ opération jusgqu’ a ce que vous ayez ajouté toutes |es questions souhaitées.

10. Sélectionnez Publier.

Configurer le Portail de services du réviseur

Configurez le portail de services pour les évaluateurs de mérite afin de suivre, de noter et
d’évaluer les Gestion des subventions propositions de subventions.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > Portail de services > Configuration du Portail de services.
Voici quelques-uns des composants que vous pouvez personnaliser :

» Marques : configurez les marques du portail @ pour donner au portail de services de réviseur sa
propre apparence. Le théme Corail est disponible pour le portail de services de révision.

» Menus : mettez a jour le menu du systeme de base ou ajoutez-en un nouveau. Pour plus
d' informations, voir Configurer le menu d’ en-téte du portail & .

« Page d’accueil : mettez a jour la page d’accueil par défaut en mettant a jour la
configuration des widgets ou en attribuant une page d’accueil personnalisée. Pour plus
d'informations, consultez Affecter une page d’ accueil au portail & .

» Widgets : utilisez les widgets du portail configurables pour définir le contenu de votre
portail. Pour plus de détails, voir Configurable Portal widget library & .

« En-téte : mettez a jour les configurations de I'en-téte du programme en fonction des
besoins de votre agence. Pour plus de détails, voir Configurer un en-téte d’ enregistrement de
programme personnalisé dans Portail de services de réviseur.

» Pages de liste : parcourez, recherchez et filtrez les enregistrements de tickets, de
produits, de commandes et autres. Pour plus de détails, voir Add and configure the Portal Data
List widget&@

« Roles : configurez la séeurité des pages par role@ pour configurer les pages pour qu’elles soient
publiques (aucune connexion requise) ou pour les filtrer par réle d’utilisateur.

«» Base de connaissances : configurez une base de connaissances pour héberger le cadre
de travail d’évaluation du mérite permettant aux utilisateurs du portail d’afficher les
articles de la base de connaissances associés. Pour plus de détails, voir Configurer le
cadre de calcul de |’ évaluation au mérite pour un programme de subvention dans le portail de services aux
évaluateurs.
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Configurer un en-téte d’enregistrement de programme personnalisé dans Portail de services
de réviseur

En tant qu’administrateur, vous pouvez configurer le widget personnalisé qui affiche I'en-
téte du programme affiché au profil de I’évaluateur du mérite dans le portail de services de
réviseur.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Points d'extension systéme > Points d'extension scriptés.
2. Sélectionnez sn_gsm. StandardTicketExtension.
3. Séectionnez Créer une implémentation danslaliste Liens connexes.
4, Remplissez les champs du formulaire.
Assurez-vous que le pseudo est marqué comme vrai pour le moment olu vous souhaitez

que I'implémentation soit affichée. Définissez les champs que vous voulez renvoyer a
I’aide de la commande process().

5. Sélectionnez Mettre a jour.

Configurer le cadre de calcul de I’évaluation au mérite pour un programme de subvention dans
le portail de services aux évaluateurs

En tant qu’administrateur, vous pouvez définir le cadre de travail de notation qu’un
évaluateur du mérite doit suivre lorsqu’il examine et note les propositions de programmes
de subventions dans le portail de services aux évaluateurs. En tant qu’administrateur, vous
pouvez sélectionner les bases de connaissances ou les cadres de travail a afficher auprés
d’un évaluateur de mérite dans le portail de services de réviseur.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Portail de services > Portails.

2, Sdectionnez le portail pour lequel vous souhaitez afficher le cadre de travail d’ évaluation du mérite souhaité.
3. Danslaliste connexe Bases de connaissances, cliquez sur Modifier.

4, Dans le formulaire Modifier les membres, déplacez les bases de connai ssances souhaitées des éléments
disponibles dans la colonne Collection verslacolonne Liste des bases de connaissances .

5. Cliquez sur Enregistrer.

I nfor mation associée

Create a knowledge basc&

Créer un modéle de lettre de résultats du programme de subventions

En tant qu’agent ou gestionnaire de programme de subventions, vous pouvez utiliser des
modeles pour rédiger des lettres informant les candidats du résultat, en choisissant entre
Attribution, Rejet (non éligible) et Rejet (refus). Ces lettres sont affichées aux candidats sur
le portail de gestion des subventions, une fois qu’une décision a été communiquée.
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

En tant que gestionnaire de subventions, vous pouvez créer et définir plusieurs modeles de
lettres ou de documents de résultats qui sont utilisés pour informer les candidats de I’état
final de leurs demandes de subvention et enregistrer le résultat. Le candidat est ensuite
informé et peut accéder et consulter sa lettre de résultats et ses résumés d’évaluation

du mérite sur le portail des candidats, et refuser ou accepter I'avis d’attribution si sa
proposition est approuvée.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Espace de travail configurable CSM > Listes.

2. Sdectionner Programmes de subventions > Mes programmes de subventions et sélectionnez un
programme de subvention.

3. Accédez al’ activité Décision et sélectionnez Créer une lettre.

[store-future: BEGIN review]

Configurer l'activité de budget de la proposition

En tant que gestionnaire de programme de subventions, vous pouvez définir les documents
budgétaires et les sous-totaux budgétaires cumulatifs que les candidats sont tenus de
fournir dans la section « Ajouter le budget de la proposition » de leur proposition.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Pendant que I’activité est en cours, le gestionnaire du programme de subventions peut
sélectionner plusieurs formulaires/documents en utilisant le champ de référence sous la
section des documents budgétaires requis. Le GPM peut ajouter plusieurs documents a
I’aide du contréleur +Ajouter un élément de document. Les documents peuvent également
étre supprimés a I'aide de I'icone de corbeille aprés chaque champ. Le GPM peut également
sélectionner les catégories de documents pour le programme.

Une fois que le GPM a ajouté tous les formulaires/documents budgétaires et catégories
de budget requis, il peut marquer I'activité comme terminée. Cette activité permet au GPM
de revenir méme apres I'achevement pour modifier, ajouter ou supprimer des documents
budgétaires ou des catégories.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > > .

[End]
Installer et configurer I'application Playbook sur les avantages sociaux

Installez I'application Playbook sur les avantages sociaux , qui permet aux utilisateurs finaux du
secteur public de soumettre et de suivre les demandes d’avantages sociaux et fournit aux
agents gouvernementaux un processus prédéfini pour le traitement et la résolution de ces
demandes. Vous pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles pour soumettre
des demandes et acheminer des demandes aux agents.
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En tant gqu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les taches de configuration
suivantes pour configurer , Playbook sur les avantages sociaux aprés avoir installé I'application
Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Playbook sur les avantages sociaux

Tache Description

Installer Playbook sur les avantages sociaux pour Installez Playbook sur les avantages sociaux (app-
Services digitaux pour le secteur public psds-social-benefits) a partir de .ServiceNow ™~ Store
Acheminer automatiquement les demandes de Utilisez I’ application ServiceNow Affectation de
prestations sociales al’aide de Affectation detravail  travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter
avancée des demandes de prestations sociales a des agents
désignés.
Configurer le moteur des regles d’ dligibilité dans Configurez |e moteur de cadre de travail d' éligibilité
Playbook sur les avantages sociaux pour permettre aux agents de confirmer si un
demandeur est éligible aux avantages sociaux
spécifiques demandés.

[store-future: BEGIN review]
[store-future: BEGIN review]

Agent virtuel

Permettre aux utilisateurs Utilisez Concepteur d'agent virtuel cette option pour publier & larubrique
finaux du secteur public de conversation prédéfinie, Démarrer une demande d’avantages

de créer une demande de sociaux, qui permet aux utilisateurs finaux de soumettre une demande
prestations sociales al’aide de d avantages sociaux al’aide du Agent virtuel chatbot.

Agent virtuel
[End]
[End]

Installer Playbook sur les avantages sociaux pour Services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Playbook sur les avantages sociaux (app-psds-social-
benefits) si vous disposez du role administrateur.Cette application inclut des données
de démonstration et installe les modules d'extension et les applications ServiceNow® Store
connexes, le cas échéant.

Avant de commencer

« Veillez a ce que I'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possédent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

« Certaines fonctionnalités de I'application Playbook sur les avantages sociaux sont disponibles en
fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation d’autres applications
et I'activation de modules d’extension ServiceNow spécifiques.
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© Remarque:
Installez |" application Playbooks pour Gestion du service client@ pour activer |’ expérience de
playbook.

« Passez en revue la liste des applications Playbook des avantages sociaux@ dans le ServiceNow
Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la
gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table Avantages sociaux [sn_gsm_social_benefits_case] est installée avec Playbook sur les
avantages sociaux.

Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2. Recherchez I application Playbook sur les avantages sociaux ( sn_gsm_soc_bnfts) al’ aide des critéres de
filtre et de labarre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprés du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’affichent.
3. Sélectionnez une version dans laliste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Examiner les détails d’installation qui s’affiche répertorie toutes les
dépendances installées avec votre application.

4. S vousy étesinvité, suivez lesliens versle ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : S des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les installer, cochez la
case Charger les données de démonstration.
L es données de démonstration sont des exemples d’ enregistrements décrivant les fonctionnalités de
I’ application pour les cas d' utilisation courants. Chargez |es données de démonstration lors de la premiére
installation de I'application sur une instance de dével oppement ou de test.

6. Séectionnez Installer.

Configurer le moteur des régles d’éligibilité dans Playbook sur les avantages sociaux

Les critéres Playbook sur les avantages sociaux d’éligibilité permettent a un agent de confirmer si
un demandeur est éligible au programme d’avantages demandé.

L’utilise Playbook sur les avantages sociaux un moteur de régles d’éligibilité, une série de
politiques prédéfinies associées a un avantage spécifique, pour déterminer s’ils sont
éligibles a un ou plusieurs programmes d’avantages sociaux proposés par votre agence.
Ces politiques sont un ensemble de régles et de logiques prédéfinies qui déterminent

si un membre recevra des avantages ou non. L’utilisation d’un ensemble de critéres
d’admissibilité peut Playbook sur les avantages sociaux aider a détourner les demandes pour
lesquelles le demandeur n’est pas admissible & un programme de prestations sociales
spécifique. Ces politiques peuvent étre mises a jour au fur et a mesure que les regles et
réglementations entourant ces programmes d’avantages sociaux changent. Les politiques
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des criteres du moteur de régles d’éligibilité Playbook sur les avantages sociaux sont alimentées
par Policy as Code Engine (PaCE).
Les politiques d’admissibilité sont établies par :

« Définition, test et publication de politiques d’éligibilité dans la page d’accueil de gestion
de stratégies.

» Mappage des polices publiées a un ou plusieurs types d’avantages.

» Mettre a jour les politiques existantes en fonction de I’évolution des lois et des
réglementations.

Vous pouvez utiliser le moteur de régles d’éligibilité pour gérer le cycle de vie d’une
politique et créer, mettre a jour, examiner et exécuter des politiques. Avec le moteur de
regles d’éligibilité, vous pouvez :

« Evaluez tous les changements pour vous assurer qu’ils répondent aux exigences de
gestion des politiques de votre organisation.

« Créez une politique, modifiez les informations de la politique ou copiez une politique et sa
version dans une nouvelle politique.

» Créez une nouvelle version de stratégie en copiant une version existante et en la
modifiant.

« Affichez et définissez des informations de mappage pour n’importe quelle politique.

» Examinez I'activité de la politique exécutée et I'historique des exécutions pour les
politiques et les versions de politique.

« Utilisez des balises et des catégories pour gérer plus efficacement vos stratégies.

Si le demandeur remplit tous les criteres définis par les politiques du moteur de regles
d’éligibilité, il peut procéder a sa demande ou I'agent peut procéder a la création d’un
dossier pour le demandeur. Si le demandeur ne remplit pas au moins un des critéres
d’éligibilité, ni un agent ni un demandeur ne peuvent procéder a la création d’un dossier
pour le programme d’avantages sociaux.

Configurer I'interface utilisateur de la liste de vérification préliminaire dans Playbook sur les
avantages sociaux

Configurez la liste de vérification préliminaire pour déterminer si un demandeur est éligible
pour commencer une demande d’un ou de plusieurs avantages sociaux.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tables de décision.
2. Séectionnez latable de vérification préalable des prestations sociales en sélectionnant I’ étiquette.

3. Sous Entrées, saisissez une ou plusieurs étiquettes pour les questions de vérification souhaitées, puis
sélectionnez Chaine comme type.

4. Ajoutez les conditions de filtre nécessaires a |’ aide du générateur de conditions.
Ces conditions déterminent les résultats de la politique.

5. Ajoutez une colonne de condition pour chague entrée ci-dessus en sélectionnant I'icone Ajouter.

6. Utilisez laliste déroulante pour définir la combinaison de réponses qui donneralieu & une approbation ou aun
refus.
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Résultats
Les questions sont affichées sur la premiére page de la Portail des services publics page
d’admission.

Définir les questions d’éligibilité dans Playbook sur les avantages sociaux

Configurez les questions sur les critéres d’éligibilité pour les utilisateurs qui commencent
une demande de prestations sociales.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Catalogue de services > Variables de catalogue > Jeux de variables.
2. Danslavue de liste Jeu de variables, sélectionnez Nouveau.
3. Sélectionner un jeu de variables a une seule ligne.
4, Saisissez letitre et le nom interne souhaités, puis sélectionnez Soumettre.
5. Danslaliste, recherchez et ouvrez le jeu de variables nouvellement créé.
6. Danslaliste connexe Variables , sélectionnez Nouveau pour créer une variable pour chague question
d dligibilité.
7. Séectionnez Oui/Non comme type de variable.
8. Répétez les étapes 6 et 7 jusqu’a ce qu’ une variable soit créée pour chaque question d’ admissibilité.
9. Créez une variable avec le nom Eligible et entrez Oui/Non dans |e champ Question.
10. Séectionnez Oui/Non comme type de variable.
11. Dans laliste connexe Politiques d’interface utilisateur du catalogue , sélectionnez Nouveau.
12, Saisissez une description bréve de la politique.
13. Accédez al’ onglet Quand appliquer .

14. Ajoutez une condition de catalogue ala politique d' interface utilisateur pour chague question d' éligibilité et
définissez |a condition sur Oui.

15. Accédez al’onglet Script et gjoutez les scripts suivants aux conditions Vrai et Faux.
16. Sélectionnez Soumettre.

17. Accédez a Tout > Catalogue de services > Définition du catalogue > Créateurs
d'enregistrements.

18. Localisez e créateur d’ enregistrement de licence/d’ autorisation et ouvrez | enregistrement.
19. Accédez al’onglet Jeux de variables , puis sélectionnez Modifier.

20. Localisez le jeu de variables créé pour les criteres d' éligibilité et déplacez-le verslaliste des jeux de variables
en sélectionnant e bouton fléche versladroite.

21. Séectionnez Enregistrer.

Résultats

Les questions sur les criteres d’admissibilité sont maintenant définies et peuvent étre
utilisées pour déterminer si un électeur est admissible a présenter une demande de
prestations sociales.
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Configurer les politiques de moteur de régles d’éligibilité dans Playbook sur les avantages
sociaux

Utilisez le moteur de regles d’éligibilité Playbook sur les avantages sociaux , optimisé par Policy
as Code Engine (PaCE), pour gérer le cycle de vie d’une politique et créer, mettre a jour,
examiner et exécuter des politiques. Dans la page d’accueil de la politique de , Espace

de travail configurable de CSM vous pouvez créer, supprimer et mettre a jour les politiques
utilisées pour déterminer I’éligibilité d’une application acheminée via le Playbook sur les
avantages sociaux.

Vous pouvez définir et gérer vos politiques de moteur de regles d’éligibilité dans une
console de gestion unique, la page d’accueil de Gestion des politiques dans Espace de travail
configurable de CSM.

SErviCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... v Q_ Search

[l © Policy Home Disability Status x| +

Policies — — —=

= i Boicies = All Policies [& Slls||v m

Last refreshed just now

Al Policies

 Templates > Policy name « Owner State o Category Content source

(@) B

All Templates v State: Active (7) Show all
Template Type ”
Disability Status admin o Active (empty)
~ Mappings
Static Mappings

* Invocations

All Invocations O

Compliant

Non-compliant

Still Employed admin Active
/ Variable Definition s .

AP Variables Type of Income admin o Acive

Config Parameters v State: Inactive (1) Show all

Felony status admin o nactive (empty) User

Ici, vous pouvez :

« Créer des politiques.

» Passez en revue les politiques existantes.

« Evaluez et mettez en ceuvre les changements apportés & chaque politique.

« Déterminez si une politique doit étre utilisée comme modéle pour une autre politique.
» Comprenez pourquoi une politique peut ne pas fonctionner comme prévu.

Vous pouvez créer n’importe quel nombre de politiques, qui peuvent étre mises a jour si
nécessaire.

Créer une politique d’éligibilité a I'aide du Cadre de travail d’éligibilité Playbook sur les
avantages sociaux

Créez une politique d’éligibilité a I'aide du cadre de travail d’éligibilité Playbook sur les avantages
sociaux .

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez créer une stratégie a partir de zéro a I'aide de Gestion des politiques et définir
la logique de cette politique a l'aide de I'outil Policy Builder. La logique de la politique est un
ensemble de conditions qui est utilisé pour déterminer si un demandeur est admissible ou
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non a un ou plusieurs des programmes d’avantages sociaux offerts par votre organisme.
Vous pouvez définir les conditions de la politique a I'aide des champs de condition.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez al'accueil de la politique.

2. Séectionner Toutes les politiques > Nouveau.

3. Sectionnez Nouvelle politique vide pour commencer a partir d’ une stratégie vide ou sélectionnez parmi
les modéles de stratégie existants.

4, Séectionnez Créer.

5. Renseignez les champs du formulaire Créer une nouvelle politique .

Formulaire Créer une nouvelle politique

Champ Description

Nom de la politique Le nom de lapolitique.

© Remarque:
Le nom de lapolice doit étre unique et est
utilisé comme identificateur de la police.

Catégorie Vous permet de regrouper et de gérer les politiques
plus efficacement.

Créées Date et heure de création de la politique. Rempli
automati quement.

Misajour Date et heure de mise ajour de la politique. Rempli
automati quement.

Description Détails supplémentaires pour cette politique.

6. Sélectionnez Enregistrer.
La politique nouvellement créée contient les onglets suivants :

Nom d'onglet Description

Détails Affiche les détails de la palitique, y compris
son hom, sa catégorie, sa date de création et sa
description.

Créateur de politique L orsgue vous créez une politique, une version

brouillon de politique est créée et doit étre publiée
avant d'étre ajour et de pouvoir étre utilisée. Chague
version de stratégie contient des métadonnées de
version, un script de stratégie et des définitions
d’entrée de variables, qui peuvent tous étre modifiés.
Sous I’onglet Créateur de politique , vous
pouvez :
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Nom d'onglet Description

o Modifiez une version de stratégie.

© Remarque:
Les politiques publiées ne peuvent pas
étre modifiées. Pour modifier une stratégie
publiée, sélectionnez Créer une copie.

o Afficher les détails de la version
o Créer une nouvelle version
o Passer du low-code a I’éditeur de code

o Enregistrer la politique en tant que
modéle

o Comparer les versions

o Dupliquer les versions de politique
Pour en savoir plus, consultez Manage PaCE policy
versions& .

© Remarque:
Vous devez publier une version de stratégie
pour larendre &jour avant de pouvoir étre
utilisée.

Gestion des versions Affiche les versions précédentes de la politique.
Vous pouvez également créer une nouvelle version
delastratégie.

Mappages Vous permet de définir le modele d’' avantage auquel
la politique doit étre mappée.

Exécutions Vous permet d examiner |’ activité d’ exécution pour
la politique.

7. Définissez les conditions de la politique a |’ aide des champs de condition.

8. Facultatif : Ajoutez un ensemble de conditions en sélectionnant Nouvel ensemble de conditions.

Champs des instructions If et Else If

Champ Description

Description de la condition Description du champ.

Source Variable que vous souhaitez sourcer pour la
condition.

Opérateur Liste des opérateurs chargés de filtrer lasource de la
condition. Laliste change en fonction de la source
sélectionnée.

Valeur Valeur pour entrer du texte. Sélectionnez I'icbne
Sélecteur de données pour concaténer plusieurs
chalnes de texte avec plusieurs pastilles de données
afin de sélectionner une variable pour le journal.
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Champ Description

© Remarque:
Si votre source est votre choix, vous ne serez
pas en mesure de sélectionner plusieurs
pastilles de données.

9. Facultatif : Ajoutez une condition dépendante en sélectionnant ou ou et a coté de la condition.

Champs d’instructions Then et else

Décision Décision visant a déterminer si la politique est
conforme ou non conforme.

Niveau de journal Niveau du journal.

Message du journal Consignez le champ de message pour entrer du texte

ou sélectionnez I'icone Sélecteur de données pour
concaténer plusieurs chaines de texte avec plusieurs
pastilles de données afin de sélectionner une variable
pour lejournal.

Type de sortie Type de sortie du journal. Vous pouvez sélectionner
I"icOne Plus pour gjouter plusieurs types de sortie ou
I"icBne moins pour supprimer le type de sortie.

Données Champ de données pour entrer le texte. Sélectionnez
I"icone Sélecteur de données pour concaténer
plusieurs chaines de texte avec plusieurs pastilles
de données afin de sélectionner une variable pour le
journal.

10. Séectionnez Publier.

Résultats

Une politique d’éligibilité est maintenant créée et préte a étre mappée a I'un des modeles
d’avantages du Playbook sur les avantages sociaux. Consultez Mapper une politique d' éligibilité aun
modele d’ avantage al’ aide du Cadre de travail d’ éligibilité Playbook sur les avantages sociaux pour plus
d’informations sur la facon de mapper la politique publiée a un avantage spécifique.

Mapper une politique d’éligibilité a un modéle d’avantage a l'aide du Cadre de travail
d‘éligibilité Playbook sur les avantages sociaux

Pour gu’une politique d’éligibilité soit invoquée correctement, elle doit é&tre mappée a un
modele d’avantage existant. Mappez une politique d’éligibilité publiée a un ou plusieurs des
types d’avantages sociaux proposés par votre agence.

Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez al'accueil de la politique.

2. Sdectionner Mappages > Mappages statiques > Nouveau.
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3. Sélectionnez le modele d’ avantage social auquel vous souhaitez effectuer un mappage dans laliste
déroulante.
L es objets disponibles pour le mappage s affichent.

4. Séectionnez la palitique a laquelle vous souhaitez mapper le modéle d’ avantage social.

Résultats
Le mappage nouvellement créé est valide et actif, et I'’entrée de mappage est ajoutée a la
liste des mappages de stratégies.

Mettre a jour une politique d’éligibilité dans le moteur du cadre de travail d’éligibilité aux
avantages sociaux

Mettre a jour une politique d’éligibilité dans le moteur du cadre de travail d’éligibilité aux
avantages sociaux.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez al'accueil de la politique.
2. Séectionnez Toutes les politiques, puis sélectionnez le nom de la politique.

3. Effectuez I’ une des actions suivantes, en fonction des informations que vous souhaitez mettre ajour.

Mettre a jour une logique de politique dans le moteur du cadre de travail d’éligibilité aux
avantages sociaux

Apportez des modifications a la logique de politique dans le moteur du cadre d’admissibilité
aux avantages sociaux. L’onglet Créateur de stratégie permet a un administrateur de tester
de nouveaux parametres logiques via le terrain de jeu de test.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez al'accueil de la politique et
sélectionnez Toutes les politiques.

2. Séectionnez le nom de la politique, puis sélectionnez |’ onglet Créateur de politique .

3. Séectionnez Créer une copie pour créer une nouvelle version de la politique existante qui peut étre mise a

jour en conséquence.
Un nouveau brouillon est créé auquel des changements peuvent étre gjoutés.

4. Mettez ajour lavaleur ou la condition que vous souhaitez modifier, ou gjoutez un nouvel éément de logique
alapolitique d' éigibilité.

5. Sélectionnez I'icone du terrain de * icone du terrain de jeu de test dans le panneau latéral contextuel pour
tester la stratégie.

6. Sélectionnez les paramétres de lalogique de stratégie, puis sélectionnez Exécuter le test.

7. Examinez le journal de sortie pour vous assurer que les nouvealix parameétres n’introduisent aucun probléme
ou erreur.

8. Séectionnez Publier.
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9. Sélectionnez Publier anouveau, si vousy étesinvité.
Laversion précédente de la stratégie est archivée et la version nouvellement publiée devient laversion de

production actuelle.

Mettre a jour le mappage de politique dans le moteur de cadre de travail d’admissibilité aux
avantages sociaux

Vous pouvez modifier les parametres de mappage qui mappage une stratégie a un modele
d’avantage.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez al'accueil de la politique et
sélectionnez Toutes les politiques.

2, Sdlectionnez le nom de la politique que vous souhaitez mettre & jour, puis sélectionnez I’ onglet Mappages .
3. Sélectionnez I'ID de mappage dans le champ d’ entrée.

4. Dansleformulaire d entrée de mappage affiché, modifiez les détails souhaités, puis sélectionnez
Enregistrer.

5. Facultatif : Sélectionnez Ajouter pour gjouter un nouveau modéle d’ avantage a la liste des mappages pour
la politique.

Créer un modeéle de politique d’éligibilité

Créez des modeles de politique d’éligibilité pour les Playbook sur les avantages sociaux

formulaires de politique que vous utilisez fréquemment.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale, accédez al'accueil de la politique.
2. Accédez alaModeles > Tous les modéles.

3. Sdectionnez Nouveau.

4, Renseignez les champs du formulaire Créer un modele.

Créez un formulaire Nouveau modeéle

Champ Description

Nom Nom du modéle de politique.

Type de modele Type de modéle organisé par catégorie. Lestypes
de modéles vous permettent de sélectionner une
catégorie si vous avez plusieurs types de modeles de
politique. Vous pouvez créer un type de modéle en
procédant comme suit ;

a. Accédez a la Modéles > Type de modéle.

b. Sélectionnez Nouveau.
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Champ Description

c. Renseignez le champ Nom et
description .

d. Sélectionnez Enregistrer.
Le type peut étre sélectionné dans le champ Type

de modeéle .
Description Détails supplémentaires pour ce modéele.
Est low-code Cochez cette case si |le modéle de politique doit étre

écrit en low-code.

© Remarque:
Vous pouvez passer du low-code al’ éditeur de
code lorsque vous créez les conditions, mais
VOUS ne pourrez pas revenir au low-code.

Misajour Date et heure auxquelles le modéle de politique a été
misajour.

Misajour par Utilisateur qui amis ajour le modele de politique.

Créées Date et heure auxquelles e modéle de politique a é&té
créé.

5. Sélectionnez Enregistrer.
Les nouveaux modéles sont inactifs par défaut. Cochez la case de filtre inactif sur la nouvelle page de
politique pour afficher le modél e inactif.

6. Sélectionnez I’ onglet Générateur de modeéle et renseignez les conditions dans la section Logique de
stratégie, puis sélectionnez Enregistrer.
Pour plus d'informations sur les paramétres et les champs de condition, reportez-vous ala section Passing
parameters to PaCE policiesB et Policy logic condition fields& .

Que faire ensuite

Avant d’activer votre modéle, vous pouvez créer une stratégie pour le tester.
1. Accédez a la Politiques > Mes stratégies.

2. Sélectionnez Nouveau.

3. Sélectionnez Apercu pour vérifier que les informations sont correctes.

4. Sélectionnez Enregistrer.

5. Sélectionnez le modele avec lequel vous souhaitez créer une politique, puis sélectionnez
Créer.

6. Renseignez les champs, puis sélectionnez Enregistrer.

7. Sélectionnez le nouveau brouillon de la politique et sélectionnez 'onglet Terrain de jeu de
test pour tester la stratégie.

8. Revenir a Modéles > Tous les modéles. Sélectionnez le modele que vous avez testé, puis
activez-le.

© Remarque:
Lamise ajour d'un modele n’ affecte pas les politiques créées précédemment avec ce modéle.
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Configurer I'annulation automatique pour les tickets de brouillon dans Playbook sur les
avantages sociaux

Un administrateur peut configurer I'annulation automatique des tickets qui restent a
I’état de Playbook sur les avantages sociaux brouillon plus longtemps qu’une période définie. Un
administrateur peut configurer le nombre de jours pendant lesquels le ticket peut rester a
I’état de brouillon avant d’étre annulé. La valeur par défaut est de cing jours.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Interface utilisateur du systéme > Includes de script et recherchez
I’ enregistrement SocialBenefitsConstants .

2, Sdectionnez I’ enregistrement pour I’ ouvrir.

3. Facultatif : Basculer vers |’ application Playbook sur les avantages sociaux pour modifier I’ enregistrement,
s vousy étesinvité.

4. Localisez lafonction SocialBenefitsConstants.SOCIAL_BENEFITS_MODELS_ARRAY = [ dansle
script.

5. Ouvrez un onglet distinct dans votre instance.

6. Dans |la barre de navigation, saisissez cmdb_model.list pour afficher une liste de tous les modéles de
produits dans Services digitaux pour le secteur public les playbooks.

7. Cliquez avec le bouton droit sur le nom de I’ enregistrement du modeéle de produit souhaité dans le Playbook
sur les avantages sociaux, puis dans le menu contextuel, sélectionnez Copier sys_id.
Par exemple, pour fermer toutes les ébauches de demandes soumises &’ assurance-chdmage, cliquez avec le
bouton droit sur I enregistrement de | assurance-chémage et copiez le sys id.

8. Collez le ou les sys id copiés dans lafonction
SocialBenefitsConstants.SOCIAL_BENEFITS_MODELS_ARRAY = [, en goutant d' autres s
nécessaire.

9. Cliquez avec le bouton droit sur la barre de menus supérieure, puis dans le menu contextuel, sélectionnez
Enregistrer.

10. Facultatif : Accédez alaTous > Propriétés systéme > Tous et recherchez I’ enregistrement
sn_gsm_soc_bnfts.sb_cancel_draft_state .

11. Facultatif : Basculer vers|’ application Playbook sur les avantages sociaux pour modifier |’ enregistrement,
si vousy étesinvité.

12. Facultatif : Modifiez le nombre indiqué dans le champ Valeur pour définir le nombre de jours pendant
lesquels un ticket peut rester al’ état de brouillon avant |’ annulation, puis sélectionnez Mettre a jour.

Résultats
Le Playbook sur les avantages sociaux est maintenant configuré pour annuler automatiquement
tous les brouillons de tickets restés a I’état de brouillon pendant plus de X jours.

Installer et configurer I'application Playbook pour les licences et les autorisations

Installez I'application Playbook pour les licences et les autorisations , qui permet aux utilisateurs
finaux du secteur public de soumettre et de suivre les demandes de licence et
d’autorisation et fournit aux agents gouvernementaux un processus prédéfini pour
le traitement et la résolution de ces demandes. Vous pouvez ensuite configurer les
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fonctionnalités disponibles pour soumettre des demandes et acheminer des demandes aux
agents.

En tant qu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les taches de configuration
suivantes pour configurer , Playbook pour leslicences et les autorisations aprés avoir installé
I’application Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Playbook pour les licences et les autorisations

Tache Description

Installer Playbook pour leslicences et les Installez Playbook pour les

autorisations pour Services digitaux pour le secteur licences et les autorisations

public (com.sn_public_sector_digital_services core) a partir
de .ServiceNow® Store

Configurer les é éments de catalogue de définition Lestables Services proposés et Services recus ont été

de service pour Playbook pour leslicences et les migrées dans latable Définition de service. Toutes

autorisations I’ application |es données rel atives aux services proposés doivent

étre converties en définitions de service individuelles.
Pour plus d'informations, consultez les conseils sur
lamigration des services proposés et des services

recus@ .
Permettre aux utilisateurs finaux du secteur public Utilisez cette rubrique Concepteur d'agent virtuel
de créer une demande de licence ou d’autorisationa  pour publier @ larubrique de conversation
I’ aide de Agent virtuel prédéfinie, Démarrer une demande de licence/

d’autorisation, qui permet aux utilisateurs

finaux de soumettre une demande de licence ou
d’autorisation al’aide du Agent virtuel chatbot.

Pour plus d'informations, consultez Configurer

I’ Agent virtuel pour Playbook pour les licences et les
autorisations.

Acheminer automatiquement les demandes de licence  Utilisez I" application ServiceNow Affectation de

et d'autorisation al’ aide de Affectation de travail travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter

avanceée les demandes de licence et d’ autorisation aux agents
désignés.

Configurer le cadre de travail d éligibilité aux Configurez les critéres de pré-éligibilité pour

licences et autorisations dans Playbook pour les permettre aux agents de confirmer si un demandeur

licences et les autorisations est éligible alalicence ou al’ autorisation spécifique
demandée.

Configurer des tables de décision pour Playbook pour  Utilisez les tables de décisions pour simplifier la

les licences et |es autorisations configuration de latarification d’ une demande de
licence ou d’ autorisation qui dépend de plusieurs
facteurs. Les tables de décision fournissent un point
unique ou vous pouvez créer, afficher et modifier la
tarification et les attributs dépendants.

Créer des modéles de documents pour Playbook pour — Utilisez I application Modéles de documents pour

les licences et les autorisations générer des modéles pour différents types de licences
et d’ autorisations délivrées viale Playbook pour les
licences et les autorisations.

[store-future: BEGIN review]
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Options clés qui prennent en charge les workfows de licence et d’autorisation

Les principales ServiceNow options exploitées pour prendre en charge les Gestion des
subventions workflows sont les suivantes :

» Gestion/processeur de documents : gérez les documents internes avec le contréle de
version, la sécurité et I'intégration des workflows. Demander et vérifier les documents
des candidats

« Playbooks : fournissez un guide visuel, étape par étape, pour que les candidats et les
agents effectuent les processus clés.

« Policy as Code Engine (PaCE) & : Rationalisez la création, la maintenance et I'utilisation
des criteres de sélection avec un moteur de regles low-code : Permettez a tous les
fournisseurs de services d’étre Pont de services transparents et collaboratifs avec leurs
agences partenaires qui utilisent ServiceNow en synchronisant des taches pertinentes
telles que des tickets, avec les consommateurs en tant que taches du fournisseur.

» Widgets du portail configurables : utilisez des composants d’interface utilisateur
prédéfinis pour faciliter la configuration et la modification du portail.

« Evaluation intelligente : améliorez la création et la maintenance des questions d’application.

« Arbres de décision : Fournir une approche structurée, étape par étape, pour la présélection
des candidats potentiels.

[End]

Installer Playbook pour les licences et les autorisations pour Services digitaux pour le secteur
public

Vous pouvez installer I'application Playbook pour leslicences et les autorisations (sn_gsm_lic_prmt)
si vous disposez du role administrateur.L’application inclut des données de démonstration
et installe les applications et modules d’extension connexes ServiceNow® Store , le cas
échéant.

Avant de commencer

« Veillez a ce que |'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possédent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

« Certaines fonctionnalités de I'application Playbook pour les licences et |es autorisations sont
disponibles en fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation
d’autres ServiceNow applications et I’activation de modules d’extension spécifiques.

© Remarque:
Installez |" application Playbooks pour Gestion du service client@ pour activer |’ expérience de
playbook.

» Passez en revue la liste des applications delicence et d autorisation@ dans le ServiceNow Store
pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la gestion
des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table Demande de licence et d’autorisation [sn_gsm_license_permit_case] est installée
avec Playbook pour les licences et les autorisations.
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Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.
2. Recherchez I application Playbook pour les licences et les autorisations (sn_gsm_lic_prmt) al’ aide des

criteres defiltre et de la barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a |'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprés du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’affichent.
3. Sélectionnez une version dans laliste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Examiner les détails d’installation qui s’affiche répertorie toutes les
dépendances installées avec votre application.

4, Si vousy étesinvité, suivez lesliens versle ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si desdonnées de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez les installer, cochez la

case Charger les données de démonstration.

L es données de démonstration sont des exemples d’ enregi strements décrivant les fonctionnalités de

I” application pour les cas d' utilisation courants. Chargez les données de démonstration lors de la premiére
installation de I'application sur une instance de dével oppement ou de test.

6. Sélectionnez Installer.

Configurer I’Agent virtuel pour Playbook pour les licences et les autorisations

La Playbook pour les licences et les autorisations fonctionnalité Includes Agent virtuel (VA) Agent
virtuel permet aux membres de se servir eux-mémes en s’engageant dans une interface

de messagerie, avec des conversations prédéfinies alimentées par I'intelligence artificielle.
Les membres peuvent I'utiliser Agent virtuel pour initier de nouvelles demandes de licence/

autorisation, accéder aux applications existantes, vérifier I’état de la demande, etc.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Messagerie instantanée d'agent > Messagerie instantanée GSPet
définissez I’ état sur Actif.

2. Accédez alaTous > Agent virtuel.

3. Dupliquez les blocs de rubriques Inviter la licence/I'autorisation, Mettre a jour le ticket de
licence/d’autorisation et Créer un ticket de licence/d’autorisation .

4. Définissez les versions dupliquées des blocs de rubriques Inviter la licence/lI'autorisation, Mettre a
jour le ticket de licence/d’autorisation et Créer un ticket de licence/d’autorisation sur Actif.

5. Activez |e bloc de rubriques Démarrer une demande d’autorisation de licence .

6. Ouvrez laversion dupliquée du bloc de rubrigues Invitez la licence/I’autorisation , puis sélectionnez le
composant Produits de licence/d’autorisation .

7. Modifiez le nom du noaud en fonction du texte de votre choix.

8. Sélectionnez I'icone de script pour ouvrir I’ éditeur.
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9. Modifiez le nom de latable pour le type de ticket préféré dans le script.

10. Sélectionnez Enregistrer.

Etendre le ticket de base pour les licences et les autorisations

En tant qu’administrateur, vous pouvez étendre davantage le ticket de base d’installation
de licences et autorisations pour définir des classes spécifiques d’éléments de licence/
d’autorisation.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les licences et les autorisations sont modélisées en tant que produits et, pour les
applications approuvées, les instances de licence ou d’autorisation sont générées et
enregistrées dans des extensions d’éléments de base d’installation spécifiques, appelées
éléments recus. Un administrateur peut avoir besoin d’étendre le cas de base dans Playbook
pour les licences et |es autorisations pour implémenter des types d’application de ticket de

licence et d’autorisation spécifiques avec des questions et des combinaisons d’éligibilité et
d’application variables qui peuvent entrainer I’extension de la table de ticket de licence et
d’autorisation (sn_gsm_license_permit_case) au-dela de la limite de 1 000 colonnes.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Examinez les attributs de la demande de permis héritée et prédéterminez les attributs a créer sur le type de
ticket étendu.

2. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tables et sélectionnez Nouveau.
3. Saisissez le nom de lalicence ou de I autorisation pour laguelle de nouveaux tickets seront créés.
© Remarque:

Lavaleur du champ Nom est remplie automatiquement en fonction de la valeur saisie dans le champ
Etiquette.

4, Séectionnez lavaleur du ticket de licence et d' autorisation dans le champ de la table Extensions.

5. Sélectionnez Acces a l'application et assurez-vous que les cases Peut lire, Peut créer, Peut mettre a
jour et Peut supprimer sont cochées.

6. Sélectionnez Enregistrer dans le menu contextuel de I’ en-téte de | enregistrement.

7. Sélectionnez Nouveau sous |’ onglet Colonnes pour gjouter des champs supplémentaires pertinents pour la
demande de licence/d’ autorisation.

8. Entrez une valeur dans le champ Etiquette de colonne et sélectionnez des options pour les autres attributs au
niveau de la colonne.

9. Renseignez les champs du formulaire en gjoutant de nouvelles colonnes pour chague question que vous
souhaitez répertorier dans la demande de licence/d’ autorisation.

Par exemple, les questions relatives a la demande d’un permis de péche commerciale
comprennent le nom du bateau, la longueur du bateau, le numéro d’immatriculation du
bateau, le port d’attache du bateau, etc.
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© Remarque:
L es entrées complexestelles que les listes d' informations peuvent étre capturées dans un champ JSON
dans I’ extension du type de ticket ou dans des tables définies personnalisées qui font référence a
I’ extension de type de ticket.

10. Sélectionnez Mettre a jour.

Configurer les éléments de catalogue de définition de service pour Playbook pour les licences
et les autorisations I'application

Créez une définition de service a utiliser avec le Playbook pour les licences et les
autorisations .Services digitaux pour le secteur public

Avant de commencer

Les définitions de service sont des enregistrements utilisés pour stocker les détails d’un
service disponible pour les clients finaux. Vous pouvez créer des définitions de service pour
chaque service de licence/autorisation proposé par votre agence gouvernementale.

© Important:
Apréslamise aniveau vers la Services digitaux pour le secteur public version 8.0, vous devrez créer
une définition de service pour chague enregistrement de service proposé précédent. L’ obsolescence
des Services proposés signifie que des définitions de service doivent désormais étre créées pour chaque
service proposé par votre agence. Pour plus d'informations, consultez |es conseils sur la migration des
services proposés et des services recus@ .

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Catalogue de services > Définitions de catalogues > Gérer les catégories
> Licences/autorisations.

2. Sdectionnez Permis ou Licences, en fonction de la catégorie alaquelle vous souhaitez ajouter un élément
de catalogue.

3. Facultatif : Basculez vers |’ application Base des services digitaux pour le secteur public, si vousy étes
invité.
4. Dans laliste connexe Elément de catalogue, sélectionnez Nouveau.

5. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Catalogue de services publics

Champ Description

Nom Nom de la fonction publique.

Catalogue Catégorie de produits a laquelle appartient le service. Si le champ est
vide, sélectionnez Service pour gouvernement.

Catégorie Indique le type de service public. Si e champ est vide, sélectionnez
Permis ou Licences, selon la catégorie alaguelle vous souhaitez
gjouter un élément de catal ogue.

Application Périmétre de I’ application du service. Si le champ est vide,
sélectionnez Playbook pour les licences et les autorisations.

Statut Statut de la fonction publique. Mappé dans le champ actif comme:
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Champ Description

o Disponible = vrai
o Non disponible = faux
Description bréve Breve description de la fonction publique.

Description Description de lafonction publique.

6. Séectionnez Soumettre.
Votre élément de catalogue est créé et prét al’emploi par les membres qui soumettent des tickets viale portail
de services pour gouvernement ou par les agents qui créent un ticket a partir de zéro dans le Espace de travail
configurable de CSM.

Configurer le cadre de travail d’éligibilité aux licences et autorisations dans Playbook pour les
licences et les autorisations

Les criteres d’éligibilité Playbook pour les licences et |les autorisations permettent a un agent de
confirmer si un demandeur est éligible a la licence ou a I'autorisation spécifique demandée.

Il Playbook pour les licences et les autorisations utilise des criteres d’éligibilité, une série de
questions posées a un demandeur, pour déterminer s’il est admissible & demander une
licence ou un permis. L’utilisation d’un critéere d’éligibilité défini pour les demandes
acheminées par le biais du Playbook pour les licences et les autorisations peut aider a détourner les
demandes dans lesquelles le demandeur n’est pas éligible pour obtenir une licence ou un
permis.

Les critéres de préadmissibilité sont établis en effectuant les activités suivantes :

1. Création d’une table de décision de pré-éligibilité. Pour plus d'informations, consultez
Créer une table de décision de pré-éligibilité dans Playbook pour les licences et |es autorisations.

2. Mise a jour de la table de décision de configuration de la Services digitaux pour le secteur public
pré-éligibilité

Pour chaque nouveau produit de licence et d’autorisation, une nouvelle table de décision de
pré-éligibilité doit étre créée.

Si le demandeur remplit tous les criteres d’éligibilité, 'agent peut procéder a la création
d’un dossier pour le demandeur. Si le demandeur ne remplit pas au moins un des critéres
d’éligibilité, un agent ne peut pas procéder a la création d’un dossier pour le demandeur.

Configurer des tables de décision pour Playbook pour les licences et les autorisations

Utilisez les tables de décision pour simplifier la configuration de la tarification d’une
demande de licence ou d’autorisation qui dépend de plusieurs facteurs. Les tables de
décision fournissent un point unique ou vous pouvez créer, afficher et modifier la tarification
et les attributs dépendants.

Dans les tables de décision, chaque facteur est une entrée de décision. Par exemple, si
votre agence fixe le prix d’'un permis de péche, ces entrées peuvent inclure I’endroit ou le
permis est demandé, le type de poisson (un ou plusieurs) pour lequel un permis de péche
est demandé et la taille du bateau de péche. L’utilisation d’une table de décision peut
permettre aux agents de présenter les prix et les approbations de maniére simple, méme
lorsque cela dépend de plusieurs facteurs.
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Créer une table de décision de pré-éligibilité dans Playbook pour les licences et les
autorisations

Il Playbook pour les licences et les autorisations intégre I'utilisation de critéres de pré-éligibilité,
une série de questions qui peuvent étre posées a un candidat pour déterminer s’il est
éligible pour demander une licence/autorisation. Cela vise a détourner les demandes dans
lesquelles le demandeur n’est pas éligible a I'obtention d’une licence ou d’un permis.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table de décision Configuration de la pré-éligibilité est utilisée pour mapper les questions
de pré-éligibilité a un type de licence/d’autorisation.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les criteres de préadmissibilité sont établis en effectuant les activités suivantes :

« Configuration d’une nouvelle table de décision de pré-éligibilité
» Mettre a jour la table de décision de configuration de la Services digitaux pour le secteur public
pré-éligibilité
Procédure
1. Pour configurer une nouvelle table de décision de pré-éligibilité, accédez a Tous > Studio de workHow.
2, Sdectionnez Nouveau.
3. Sélectionnez la table de décision.

4., Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Champ Entrée

Table de décision Pré-éligibilité au permis de conduire
Application Playbook pour les licences et les autorisations
Accessible depuis Tous les périmétres de I'application

Création de brouillon Sélectionné

5. Sélectionnez Créer une table de décision.
6. Sélectionnez Ajouter une entrée.

7. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Entrée
Etiquette applicant_over_age 18
Type Chaine

8. Répétez les étapes 6 et 7 pour toutes les questions de pré-éligibilité que vous souhaitez configurer pour
qu’ elles apparaissent dans la premiére activité du playbook.

9. Séectionnez Ajouter une colonne de condition.
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Les colonnes de condition sont des conditions qui sont comparées aux valeurs d’entrée
pour déterminer les résultats d’une table de décision.

10. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Entrée
Etiquette de colonne Condition applicant_over_age 18
Entrée applicant_over_age 18
Opérateur par défaut est

© Remarque:

Par défaut, I'opérateur est défini sur est, ce qui signifie une comparaison égale des
valeurs fournies par I'utilisateur final avec les entrées configurées a I'étape 12 ci-
dessous. D’autres opérateurs peuvent étre utilisés en fonction de la fagon dont
I’éligibilité sera déterminée par rapport a I’entrée donnée.

11. Sélectionnez Terminé.

12. Séectionnez le champ situé sous la colonne de condition nouvellement créée et saisissez la valeur Oui ou

Non en fonction de laréponse attendue pour I’ éligibilité.
13. Sdectionnez @ puis sélectionnez Ajouter une colonne de condition.

14. Répétez les étapes 10 a 13 pour toutes les valeurs d’ entrée qui déterminent I’ éigibilité d’ un demandeur.

15. Sélectionnez ® et sélectionnez Ajouter une colonne de résultats.

16. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Entrée
Etiquette de colonne de résultats Eligibilité
Type de résultat Vrai/Faux

17. Sélectionnez Terminé.

18. Définissez le champ Résultat d digibilité sur Vrai si toutes les conditions sont remplies, puis sélectionnez
OK.

19. Séectionnez Enregistrer, puis Publier.

20. Séectionnez Publier dans|’invite.
L’ état de votre table de décision doit maintenant étre défini sur ActiF.

21. Pour mettre ajour latable de décision de configuration de la Services digitaux pour le secteur public pré-
éligibilité, accédez a Tous > Studio de workflow.

22. Séectionner Tables de décision > Configuration de la pré-éligibilité a Public Sector Digital
Services.

23. Sélectionnez Créer un brouillon pour modifier latable.
24, Séectionnez @ pour gjouter une nouvelle ligne de décision.
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Cette ligne de décision mappe la table de ticket de licence et d’autorisation étendue a
son modele de produit correspondant, ainsi que la table de décision d’éligibilité créée ci-

dessus.

25. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Champ Entrée

Description

Table sn_gsm_drivers_license_case Nom de colonne (et non I’ &iquette

(ou le nom de latable des licences
et autorisations qui a été étendue a

partir du scénario de base)

Modéle de produit Permis de conduire

Description Confirmez I’ éligibilité du
demandeur en répondant aux
guestions ci-dessous.

En-téte de formulaire

En-téte d'erreur Non dligible

Message d'erreur Chague licence/autorisation

dispose de certains critéres

qui doivent étre respectés pour
présenter une demande. Vérifiez

VOS réponses pour en assurer
I" exactitude.

URL del'aide

Eligibilité Pré-éligibilité au permis de
conduire

Lien vers une ServiceNow® page

de colonne) de laquestion de
pré-éligibilité associée qui existe
danslatable de ticket de licence
et d'autorisation ou dans latable
étendue.

Modéle de produit pour lalicence/
I" autorisation particuliére.

Description qui s affiche en haut
de I’ activité de pré-éligibilité dans
le playbook.

Affiche un en-téte de formulaire
au-dessus des questions

d éligibilité. Laissez ce champ
vide.

En-téte d’ erreur dans la premiére
activité du playbook indiquant
gue le demandeur n’ est pas
éligible aprés avoir cliqué sur «
Commencer lademande ».

Message d’ erreur dans la premiére
activité du playbook indiquant
gue le demandeur n’ est pas
éligible aprés avoir cliqué sur «
Commencer la demande ».

Présente un lien En savoir plus
dans le message d’ erreur si le
demandeur est jugéinéligible. La
valeur dans ce champ seraun lien
vers une ServiceNow® page.
Table de décision d’ dligibilité
créée dans la section précédente
pour ce modéle de produit
particulier. Par exemple, Pré-
éligibilité au permis de conduire.

26. Sélectionnez Enregistrer, puis Publier.

27. Séectionnez Publier dans|’invite.

L’ état de votre table de décision doit étre défini sur Actif.
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Créer une table de décision de configuration de tarification pour le Playbook pour les licences
et les autorisations

Utilise Playbook pour leslicences et les autorisations des tables de décision pour configurer la
tarification.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Dans la, le Playbook pour les licences et les autorisations prix est établi comme suit :

1. Déterminer les approbations de demande sur lesquelles les frais seront basés. Pour plus
d’informations sur I'ajout de champs d’approbation de prix, reportez-vous a la section
Ajouter un champ d’ approbation a une table de décision de configuration de tarification dans Playbook pour
les licences et |es autorisations.

2. Création d’une table de décision pour capturer la logique utilisée pour déterminer les frais
facturés.

3. Association de la table de décision nouvellement créée aux tickets de licence/
d’autorisation. Pour en savoir plus sur I’'association d’une table de décision a un ticket de
licence/d’autorisation, reportez-vous a la section Associer une table de décision a un type de ticket
de licence et d’ autorisation.

Chaque ticket de licence/d’autorisation fait référence a une table de décision spécifique
pour la tarification, qui définit la tarification en fonction du type de licence/d’autorisation et
des approbations sélectionnées.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. ldentifiez les champs de table de I’ enregistrement de licence et d’ autorisation qui affecteront les frais associés
alademande de licence ou d' autorisation.
Par exemple, chaque type de poisson dans le dossier de permis de péche est associé a des frais différents.
Il s agit d’ exemples de champs de table qui ont une incidence sur les frais totaux associés ala demande de
permis.

2. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tables de décision.
3. Séectionnez Nouveau.

4, Attribuez un nom alatable de décision et assurez-vous que |’ application est définie Playbook pour
les licences et |es autorisations sur et que la table est accessible a partir de Tous les périmétres de
I'application.

5. Facultatif : Entrer une description.
6. Sélectionnez Créer une table de décision.
7. Sélectionnez Ajouter pour gjouter une entrée.

8. Créez une entrée avec Ticket comme étiquette, Référence comme type et Table étendue de ticket de
licence et d'autorisation comme table de référence.

9. Séectionnez Ajouter une colonne de résultats pour gouter la colonne de tarification.
10. Définissez |’ étiquette de colonne sur Prix et définissez le type de résultat sur Devise.
11. Séectionnez Terminé.

12. Séectionnez Ajouter une colonne de condition.
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13. Définissez I’ étiquette de colonne de condition sur Champ, |’ entrée sur Ticket et |es données a évaluer sur
Champ.

14. Sélectionnez le menu déroulant sous Champ, puis sélectionnez le champ associé alatarification.
15. Sélectionnez Terminé.
16. Séectionnez Ajouter une nouvelle ligne de décision.

17. Sélectionnez lanouvelle cellule de table qui a été ajoutée sous |a colonne Etiquette de champ et assurez-vous
que I’ opérateur sélectionné est I'est.
Si le type de champ est choix, lavaleur d entrée ne peut pas étre « Aucun ». Sélectionnez I’ entrée de choix
appropriée dans le menu déroulant. Si le type de champ est vrai/faux, lavaleur d entrée doit étre vrai.

18. Sélectionnez la nouvelle cellule de table qui a été gjoutée sous la colonne Prix et entrez e prix associé ala
valeur du champ.
Si le type de champ est choix, répétez |es étapes 15 a 17 pour chague option du choix.

19. Facultatif : Sélectionnez I’icone plus qui apparait sous Résultats, puis choisissez Ajouter une colonne
de condition pour gjouter un autre champ de tarification.
Répétez I’ opération jusgu’ a ce que tous les champs de tarification ou d’ autres champs d’ approbation soient
gjoutés. Pour en savoair plus sur les approbations, reportez-vous a Approbations de tarification dans Playbook
pour les licences et |es autorisations.

20. Séectionnez Enregistrer pour enregistrer latable de décision, puis sélectionnez Publier.

Résultats

La table de décision est maintenant créée et peut étre associée au type de ticket Licence
et autorisation. Pour en savoir plus sur la procédure a suivre, reportez-vous a la section
Associer une table de décision a un type de ticket de licence et d’ autorisation.

En tant qu’administrateur, vous pouvez utiliser une définition d’ajustement de prix pour
ajouter des ajustements aux prix des champs en fonction des conditions des champs

qui ne sont pas des champs de prix, tels que le statut de résidence du membre pour
’emplacement dans lequel il effectue la demande. Pour plus d’informations sur 'ajout de
définitions d’ajustement de prix, reportez-vous a la section Ajouter une définition d’ ajustement de
prix a une table de décision dans Playbook pour les licences et |es autorisations.

Approbations de tarification dans Playbook pour les licences et les autorisations

Les approbations de prix sont des sélections effectuées sur une demande qui ont une
incidence sur les frais facturés par un organisme gouvernemental pour traiter et délivrer
une licence ou un permis.

Les demandeurs peuvent personnaliser leur permis en sélectionnant une ou plusieurs
approbations de permis. Chaque approbation représente un sous-type du modéle de permis
principal et est stockée en tant que champs dans une table étendue d’autorisation de
licence. Chaque approbation correspond a des frais spécifiques dans la table de décision de
tarification.

Exemple d’approbations pour un type de ticket d’autorisation de licence étendue

Un candidat peut sélectionner autant d’approbations qu’il le souhaite. Les mentions de
permis de conduire sont des autorisations spéciales ajoutées a un permis de conduire qui
permettent au titulaire de conduire des types spécifiques de véhicules ou d’effectuer des
taches spécifiques liées a la conduite non couvertes par le permis standard. Le tableau
suivant contient quelques exemples d’approbations qui peuvent étre ajoutées a la table de
décision de tarification d’un ticket de demande de permis de conduire.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. _
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Endorsement

Description

Price

(Can be set from Decision

Table)

Hazardous Materials Allows transport of $5
hazardous materials

Tank Vehicles Permits operation of $5
tank trucks carrying
liquid or gas.

Passenger Transport Allows transportation $5
of passengers

School Bus Allows operation of a $5
school bus

Double/ Triple Trailers Authorizes towing of $5
double or triple trailers

HazMat and Tank Combines both tank $5

Vehicles vehicles and hazardous
materials endorsements

Ajouter un champ d’approbation a une table de décision de configuration de tarification dans
Playbook pour les licences et les autorisations

Les approbations de prix sont des sélections effectuées sur une demande qui ont une
incidence sur les frais facturés par un organisme gouvernemental pour traiter et délivrer
une licence ou un permis. En tant qu’administrateur, vous pouvez ajouter une ou plusieurs
approbations de tarification a une table de décision de configuration de tarification
existante.

Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tableset sélectionnez |atable de décision de tarification.
2. Sélectionnez Nouveau pour créer un champ/une nouvelle colonne.

3. Remplissez les champs du formulaire.
Dans le champ Type , entrez Vrai/Faux.

4, Sdectionnez Enregistrer.

sanbijewolne uononped|

Résultats
L’approbation de tarification est maintenant créée et peut étre ajoutée en tant que
condition dans la table de décision de tarification.

Ajouter une définition d‘ajustement de prix a une table de décision dans Playbook pour les
licences et les autorisations

En tant gu’administrateur, vous pouvez utiliser une définition d’ajustement de prix dans
pour Playbook pour les licences et les autorisations ajouter des ajustements aux prix des champs en
fonction des conditions des champs qui ne sont pas des champs de prix, tels que le statut
de résidence de I'utilisateur pour I’endroit ou il demande le permis ou la licence.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

Un montant de base peut étre saisi et enregistré pour chague option de licence/d’ autorisation, et peut étre
modifié de savaleur actuelle a une nouvelle valeur en fonction d’' une ou de plusieurs conditions de contrdle.
Une définition d’ ajustement de prix se compose d’ un seul champ de prix €t, en tant qu’ administrateur, vous
pouvez en créer plusieurs.

Procédure

1. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tables de décisionet ouvrez une table de décision qui a
été associée a un type de ticket de licence et d' autorisation.
Pour en savoir plus sur I’ association d' une table de décision au type de ticket, reportez-vous ala section
Associer une table de décision a un type de ticket de licence et d’ autorisation.
Vous devriez étre redirigé vers Studio de workflow.

2. Séectionnez Ajouter une colonne de condition.
3. Définissez I’ entrée sur le ticket, et les données a évaluer sur le champ.
4. Sous Champ, sélectionnez le champ qui contréle latarification de I’ gjustement de prix en question.

5. Saisissez le nom du champ susmentionné dans I’ étiquette de colonne des conditions, puis sélectionnez
Terminé.

6. Répétez les étapes 4 a6 pour tous les champs de contrdle des prix.
7. Sectionnez Ajouter une nouvelle ligne de décision.

8. Sédectionnez la cellule nouvellement gjoutée sous I’ une des colonnes de contréle des prix pour gjouter des
conditions de contrdle.

9. Spécifiez la condition de contréle pour ce champ.
Si letype de champ est un choix, lavaleur d entrée ne peut pas étre « Aucun ». Séectionnez la condition
appropriée dans laliste déroulante.

10. Répétez les étapes 11 et 12 pour gjouter des conditions pour d’ autres champs de contréle.

11. S le champ de prix dans lequel s applique |’ ajustement est défini sur choix, saisissez |e choix de prix
affecté.S le champ de prix ou I’ ajustement s applique n’ est pas un choix, définissez la valeur sur vrai.

12, Entrez le prix d’ gjustement dans la cellule nouvellement ajoutée sous la colonne Prix, le prix lorsque ces
conditions de contrdle s appliquent.
Si le champ de prix est une valeur booléenne, lavaleur du champ de prix doit étre définie sur vrai. Si le
champ de prix est un choix, lavaleur du champ de prix ne peut pas étre définie sur aucun. Saisissez la valeur
du prix d’ gjustement dans le champ.

13. Séectionnez Enregistrer, puis Fermer.

Associer une table de décision a un type de ticket de licence et d’autorisation

Aprés avoir configuré une table de décision de configuration de la tarification, associez-la
au type de ticket Licence et autorisation pour ajouter des configurations de tarification a
cette table de type de ticket.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Définition du systéme > Tables de décision.
Vous devriez étre redirigé vers Studio de workflow.

2, Locdlisez latable de décision de configuration de la tarification pour le type de ticket Licence et autorisation,
puis cliquez avec e bouton droit de la souris.
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3. Dansle menu contextuel, sélectionnez Copier sys_id.

4. Ouvrez |latable de décision Configuration des approbations de services numériques pour le
secteur public et sélectionnez Créer un brouillon.

5. Sélectionnez Ajouter une nouvelle ligne de décision pour ajouter une entrée alatable de décision de

tarification.

6. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Champ
Table

Modele de produit

ID systéme de table de décision
pour la configuration du prix des

approbations
Champs des approbations

Champ du récapitulatif de
l'avantage

Description des approbations

Description des frais

Texte des options

Texte desfrais

Entrée

Table enfant de |’ autorisation de
licence

Modele de produit pour lalicence/
I’ autorisation particuliére.

Collez I'| D systeme delatable
de décision de tarification
nouvellement créée.

Champs de tabl e utilisés comme

approbations (séparés par une
virgule)

benefit_summary

Description des options

d’ approbation disponibles
avec lademande de licence/
d’ autorisation.

Description des options de frais
associées alademande de licence/
d’ autorisation.

Texte & afficher pour les options.

Texte a afficher pour lesfrais.

Description

Affiche un en-téte de formulaire
au-dessus des questions

d éligibilité. Laissez ce champ
vide.

Ce champ est une

colonne dans la table des
autorisations de licence qui
stocke les approbations et
leur tarification au format
JSON.

Cetexte s affiche pour

I utilisateur dans I’ activité
Sélectionner les
approbations .

Cetexte s affiche pour

I utilisateur dans I’ activité
Sélectionner les
approbations .

Cetexte s affiche pour

I utilisateur dans I’ activité
Sélectionner les
approbations .

Cetexte s affiche pour

I’ utilisateur dans I’ activité
Sélectionner les
approbations .

7. Séectionnez Enregistrer, puis Publier.

8. Séectionnez Publier lorsque vousy éesinvité.
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Résultats
Latable de décision est maintenant associée au type de ticket Licence et autorisation.

Créer des modeéles de documents pour Playbook pour les licences et les autorisations

L’application Modeles de ServiceNow documents vous permet de créer des modeles de
documents HTML et PDF pour générer des lettres ou des documents standard. Vous
pouvez automatiser et simplifier le processus de remplissage, de signature et de révision
d’un document en ligne. Utilisez I'application Modéles de documents pour générer des
modeles pour différents types de licences et d’autorisations délivrées via le Playbook pour les
licences et les autorisations.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Modéles de documents > Tous les modéles de documents.
2, Sdectionnez Nouveau.

3. Sdectionnez Modéle de document PDF.

4, Renseignez les champs suivants du formulaire :

Formulaire de modéle PDF

Champ Description

Nom Nom du modéle de document PDF.

Table Détermine ou les documents sont joints. Sélectionnez Ticket de licence
et d’'autorisation [sn_gsm_license_permit_case] pour mapper le PDF
généré au ticket. Sélectionnez Licence et autorisation Elément de base
d’installation [sn_gsm_license permit_install_base item] pour mapper
les champs PDF générés al’ é ément regul.

Catégorie Catégorie de document alaquelle le modéle est gjouté. Pour Playbook
pour les licences et les autorisations, sélectionnez Licence et
autorisation.

Application Périmétre de I'application dans laguelle le modél e de document est
créé.

Etat Etat actuel du modéle de document.

o Brouillon : indique que le modéle de document n'est pas
encore publié.

o ModiFication : indique que le modéle de document est
en cours de modification apres sa publication.

o Publié : indique que le modéle de document peut étre
utilisé par des services et des tickets.

Critéres d'utilisateur Critéres d'audience de ce document. Par exemple, vous pouvez créer
un permis destiné uniquement aux résidents canadiens.

© Remarque:
Lors de ladéfinition de conditions telles que la sensibilité ala
casse ou les valeurs nulles, consultez API GlideFilter - Scoped,
Globa @ .
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Champ Description

Date de début Date a partir de laquelle le modéle de document PDF est valide. La
date de début permet de gérer plusieurs versions du méme modéle.

© Remarque:
Ladate de début doit étre antérieure ala date de fin.

Datedefin Date jusgu’ alaguelle le modéle de document PDF est valide. La date
de fin permet de gérer plusieurs versions du méme modéle.

Par défaut, si les valeurs Date de début et Date de fin
sont vides, cela implique que le modéle sera toujours
valide.

Si vous spécifiez une date de fin, vous devez également
spécifier une date de début.

Format de date du modéle Format dans lequel vous souhaitez que la date apparaisse lorsgu’ un
agent prévisualise le document, génere la piéce jointe ou lance des
taches de document pour les participants.

© Remarque:

o Lors de la signature a I'aide d’une application
ServiceNow ou de I'application AdobeSign : si
aucune valeur n’est sélectionnée dans le format
de date du modeéle, la valeur spécifiée dans la
propriété systéme template_date_format est
prise en compte. Si le format de date du modéle
et template_date_format propriété systéme sont
vides, la valeur du champ Format de date du profil
d’utilisateur de I’agent est prise en compte.

o Lors de la signature a l'aide de I'application
DocuSign : le format de date sélectionné dans les
paramétres de signature de I'application DocuSign
est considéré comme le format de date du modéle
dans le modéle PDF configuré dans une instance
ServiceNow.

Langue du modele Langue dans laquelle |es jetons dynamiques sont traduits lorsqu’ un
agent prévisualise le document, génere la piéce jointe ou lance des
taches de document pour les participants.

© Remarque:

o La langue du modele est un champ obligatoire. La
langue par défaut est aucune.

o La fonctionnalité de traduction n’est disponible que
lorsque les modules d’extension de langue sont
installés sur l'instance.

Type de signature Option permettant de spécifier |’ application utilisée pour signer ou
remplir le document. Par exemple, ServiceNow Sign, DocuSign ou
AdobeSign.
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Champ Description

© Remarque:
Les types de signature ne sont disponibles que lorsque les
modules d’ extension d’ intégration respectifs sont installés.

Type de piecejointe Option permettant de charger un nouveau document ou de sélectionner
un document dans Documents ServiceNow gérés.

Document Option de chargement de la piéce jointe d'un PDF remplissable a des
fins de personnalisation avanceée.

© Remarque:
Ce champ s affiche lorsque I'option Charger un document
est sélectionnée dans Type de piéce jointe.

Révision de document Option permettant de sélectionner un document dans Documents
ServiceNow gérés.

© Remarque:
Ce champ s affiche lorsque |’ option Sélectionner une
révision de document est sélectionnée dans Type de piéce

jointe.
Actif Option permettant d'activer le modéle de document PDF en vue de son
utilisation.
Texte de confirmation Texte qui invite I'utilisateur a cocher une case lors de la soumission
d'un document rempli.
Modele source Modele source a partir duquel vous avez créé une copie du modele
actuel.

5. Facultatif : Sélectionnez le lien connexe Analyser le PDF pour analyser automatiquement les
informations et les champs du PDF et stocker ces informations dans la table de mappage PDF pour les
réutiliser.

Chague champ PDF peut maintenant étre mappé a son champ de mappage correspondant dans latable de base
d’installation de licences et d’ autorisations.

6. Facultatif : Danslaliste connexe a Mappages de modeéles PDF , définissez des mappages de champs
PDF supplémentaires.
Consultez Define a PDF field mapping& pour plus dinformations.

7. Sélectionnez Mettre a jour.

Pour déterminer le modéle de document a utiliser pour la génération, vous devez mapper
le modele de document créé a la table d’extension Elément de base d’installation/
Eléments recus. Pour ce faire, utilisez le mappage de modéle de document dans les tables
de décision.

8. Accédez ala Gestion des décisions > Générateur de décision.

9. Remplissez les champs du formulaire.
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Formulaire de modéle PDF

Champ Description

Catégorie de Modéle de document  Utilisez ce champ pour avoir plusieurs modél es pour une seule table
d @éments de base d'installation.

Nom de latable Utilisez ce champ pour déterminer latable qui doit é&tre mappée au
modele de document.

Modele de document Utilisez ce champ pour indiquer le modéle de document a utiliser pour
une catégorie de modédle de document et un nom de table donnés.

isPdf Template Utilisez ce champ pour indiquer si e modéle de document sélectionné
est un modéle PDF (valeur = vrai) OU un modéle HTML (vaeur =
faux)

10. Ajoutez des lignes de décision supplémentaires pour configurer des modél es de documents suppl émentaires.

Résultats

Le PDF généré par le modeéle de document est créé une fois que I'activité de proposition
de décision est accordée/approuvée. Vous pourrez afficher le PDF généré qui est joint

a I'élément de base d’installation/a I’élément regu dans 'activité Créer une licence/
autorisation a I’étape Décision.

Que faire ensuite
Dans la liste connexe Participants , ajoutez d’autres participants. Consultez Create participants
for a PDF document template@ pour plus d'informations.

Définir un modéle de produit pour Playbook pour les licences et les autorisations

Un enregistrement de modele de produit est requis dans une demande de ticket de licence/
d’autorisation.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Pour un ticket de licence/d’autorisation, un modéle de produit est utilisé pour représenter
un type spécifique de licence/d’autorisation. Le fait de disposer d’un modéle de produit
spécifique peut aider a prendre en charge plusieurs aspects de la mise en ceuvre du
processus d’autorisation, tels que la définition du produit, 'association de plusieurs
services, la livraison d’instances de produit spécifiques, 'activation de workflows
supplémentaires, etc.

Des champs supplémentaires pour décrire le produit de permis peuvent étre ajoutés si
nécessaire. Par exemple, pour un permis de conduire, vous pouvez ajouter un champ de
choix pour la classe de permis avec les choix A, B ou C, puis créer trois enregistrements,
un par classe. Pour un permis de péche commerciale, vous pouvez ajouter un champ qui
indique si une inspection du bateau est requise ou non avant que le permis puisse étre
accordé.

S’il existe plusieurs types de permis avec des champs non liés, vous pouvez étendre

des classes de modéles de produits spécifiques a partir de la classe de base de modeéle
de permis. Par exemple, si votre agence offre des permis de taxidermie d’oiseaux et
d’importation/exportation d’animaux sauvages de la méme organisation, demandez-vous
si vous avez besoin de classes de modéles de permis spécifiques qui aideraient a définir
différents attributs sur chaque produit de permis.
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Procédure

1. Accédez alaTous > Service membre > Produits > Modéles d'autorisation.

2, Sélectionnez Nouveau.

3. Séectionner En-téte de formulaire > Configurer > Mise en page.

4. SAectionnez Modifier cette section dans le modéle et les classes d’actifs développés.

5. Cochez la case a coté des champs Coit et Visible par le client .
Ces champs doivent étre définis sur vrai pour que le contact de I’ utilisateur ou des entreprises détermine leur
prédigibilité.

6. Ajoutez des champs supplémentaires afin de collecter des informations supplémentaires aupres de I’ utilisateur
pour le modéle de permis.

Par exemple, pour un permis de péche commerciale, vous pouvez gjouter un champ qui indique si une
inspection du bateau est requise ou non avant que le permis puisse étre accordé.

7. Renseignez les champs du formulaire Configuration du modéle de permis.

8. Sélectionnez Soumettre.

Configuration de Playbooks sur portail pour un type de ticket personnalisé

En tant qu’administrateur, vous pouvez configurer I’expérience des playbooks sur le portail
pour un type de ticket personnalisé qui étend le ticket de licence et d’autorisation de base.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les administrateurs peuvent créer des variantes du processus Licence et autorisation a
utiliser pour un type de ticket personnalisé.

Procédure

1. Dupliquer le processus du playbook en accédant a Tous > Automatisation des processus > Studio de
workfow.

2. Dans laliste Playbooks, sélectionnez |e Playbook des licences/autorisations.
3. Sélectionnez le menu Actions supplémentaires (...) et sélectionnez Dupliquer.

4. Renseignez le champ Etiquette avec le nom souhaité pour |e playbook et ajoutez une description.
Le type de déclencheur doit ére Création d’enregistrement.

5. Sélectionnez Dupliquer.

6. Modifiez le playbook pour le cas d utilisation de lalicence particulier, puis sélectionnez Activer.
7. Accédez ala Tous > Générateurs d'enregistrements.

8. Sélectionnez Nouveau.

9. Renseignez les champs avec les champs suivants :

Table Ticket de licence et d’ autorisation ou table Licence
et autorisation éendue.
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Champ Entrée

Il s'agit de la table pour laquelle le générateur
d’ enregistrements se déclenchera.

Définition de processus Nom du playbook créé dans la section précédente.
Créer un nom d'activité d'enregistrement Répondez aux questions d’ éigibilité.

Il s'agit dela premiére activité du Playbook.

Créer une vue de formulaire d'enregistrement LicensePermitRecordGenerator
Champs de modéle : Produit Permis de conduire
Champs de modeéle : Service Permis de conduire — Nouvelle demande

10. Séectionnez Soumettre.

11. Accédez ala Tous > Service client > Administration > Définitions de services.
12, Séectionner Permis de conduire - Nouvelle définition de service de demande .
13. Séectionnez I'icone de recherche en regard du générateur d’ enregistrement Playbook.

14. Séectionnez I’icbne de loupe pour ouvrir laliste des générateurs d’ enregistrements Playbook et sél ectionnez
le générateur d enregistrement Playbook créé précédemment pour le type de ticket étendu.

15. Dans une nouvelle fenétre, accédez a Tous > Expérience de playbook > Eléments de contenu du
playbook.

16. Sélectionnez Nouveau.

17. Renseignez les champs avec les informations suivantes sur le formulaire :

Champ Entrée

Nom Demande de permis de conduire
Catalogues Services gouvernementaux

Catégorie Licences

Description bréve Demande pour qu’ une personne obtienne

|"autorisation de conduire |également un véhicule a
moteur sur n’'importe quelle route, autoroute ou autre
voie accessible au public.

Table Séectionnez le ticket de licence et
d’autorisation (OU la table étendue table
créée .

Expérience de playbook Espace de travail configurable CSM

Générateur d'enregistrement de |'expérience de Générateur d enregistrement créé précédemment

playbook

Page d'accuell Admission GSM

Titre Demande de permis de conduire

18. Sélectionnez Soumettre.
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19. Sélectionnez I’ éément de contenu Playbook nouvellement créé.

20. Sélectionnez Modifier dans |laliste connexe Disponible pour .

21. Sélectionnez SNC externe dans laliste déroulante Collections et gjoutez-le alaliste disponible.
22, Sdectionnez Enregistrer.

23. Sélectionnez laliste connexe Non disponible pour , puis sélectionnez Modifier.

24, Sdectionnez SNC externe et gjoutez-le ala collection.

25. Sélectionnez Enregistrer.

26. Vérifiez que I’ élément de contenu du playbook que vous avez créé s affiche sous Services > Licences/
autorisations sur le Government Service Portal.

Installer et configurer I'application Information Request Playbook

Installez I'application Information Request Playbook , qui permet aux utilisateurs finaux du
secteur public de soumettre et de suivre des demandes d’enregistrements publics et fournit
aux agents gouvernementaux un processus prédéfini pour le traitement et la résolution

de ces demandes. Vous pouvez ensuite configurer les fonctionnalités disponibles pour
soumettre des demandes et acheminer des demandes aux agents.

En tant qu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tadches de configuration
suivantes pour configurer , Information Request Playbook aprées avoir installé I'application Public
Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Information Request Playbook

Tache Description

Installer Information Request Playbook pour Services  Installez Information Request Playbook
digitaux pour le secteur public (com.sn_public_sector_digital_services _core) a partir
de .ServiceNow® Store

Acheminer automatiquement les demandes de service  Utilisez I" application ServiceNow Affectation de

al’aide de Affectation de travail avancée travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter les
demandes d’informations du secteur public aux agents
désignés.

Configurer les paramétres de privilége d’ acces Vous pouvez utiliser une RCA demandée pour

restreint pour |” appelant dans Services digitaux pour  accorder aux applications du magasin I’ acces aux

le secteur public ressources protégées sans ServiceNow Al Pl atform®

avoir a attendre la prochaine version de lafamille. Si
vous disposez du réle d’ administrateur systéme ou

d’ administrateur d’ application, vous pouvez examiner
les RCA demandés et les approuver ou les refuser.

Créer ou modifier un groupe d’ affectation juridique,  Créez un groupe d’ agents d’ affectation juridique,
derévision ou derévision finale derévision ou derévision finale pour les étapes de
révision finale d’ une demande d'informations.

Configurer I'interface utilisateur de I’ activité Gérer Créez des documents, recherchez des documents

des documents dans Information Request Playbook al’aide de larecherche de nom de saisie semi-
automatique et liez ou dissociez des documents
existants aun ticket, le tout a partir d’un seul modal
dans|e playbook.
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Taches de configuration pour Information Request Playbook (suite)

Tache Description

Configurer I'interface utilisateur des documents Rechercher des documents a partir de tickets
de demande similaires dans Information Request similaires, prévisualiser plusieurs ensembles de
Playbook documents alafoiset lier ou dissocier des documents

vers ou depuis le ticket a partir d’ un modal, sans avoir
aquitter le playbook.

Configurer Agent mobile pour Information Request  (Facultatif) Installez Service clientéle mobile
Playbook et Information Request Playbook des modules
d’ extension pour permettre aux agents d’ afficher et
de suivre les demandes d'informations sur le Agent
mobile.

Installer Information Request Playbook pour Services digitaux pour le secteur public

Vous pouvez installer I'application Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) si vous
disposez du réle administrateur.Cette application inclut des données de démonstration
et installe les modules d'extension et les applications ServiceNow® Store connexes, le cas
échéant.

Avant de commencer

« Veillez a ce que I'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possédent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

« Certaines fonctionnalités de I'application Information Request Playbook sont disponibles en
fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation d’autres applications
et I'activation de modules d’extension ServiceNow spécifiques.

© Remarque:
Installez |" application Playbooks pour Gestion du service client@ pour activer |’ expérience de
playbook.

» Passez en revue la liste des applications de demande d’informations Playbook @ dans le ServiceNow
Store pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la
gestion des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table Demande d’informations [sn_gsm_information_request] est installée avec Information
Request Playbook.

Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2. Recherchez I" application Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) al’aide des critéres defiltre et de
la barre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprés du ServiceNow Store.

Dans la liste située en regard du bouton Installer , les versions disponibles s’affichent.
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3. Séectionnez une version dans la liste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Examiner les détails d’installation qui s’affiche répertorie toutes les
dépendances installées avec votre application.

4, Si vousy étesinvité, suivez lesliens versle ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez lesinstaller, cochez la
case Charger les données de démonstration.
L es données de démonstration sont des exemples d’ enregistrements décrivant les fonctionnalités de
|"application pour les cas d utilisation courants. Chargez les données de démonstration lors de la premiére
installation de |'application sur une instance de dével oppement ou de test.

6. Sélectionnez Installer.

Configurer Agent mobile pour Information Request Playbook

Installez Service clientéle mobile et Information Request Playbook des modules d’extension pour

permettre aux agents du gouvernement de suivre les demandes d’informations d’archives
publiques sur le Agent mobile. Vous pouvez ensuite configurer les rdles.

En tant gu’administrateur, effectuez les taches de configuration suivantes pour configurer
I’application Agent mobile .

Taches d’administrateur pour Agent mobile la configuration de I'application

Tache Description

Installer I"application Information Request Playbook  Installez Information Request Playbook
(com.sn_public_sector_digital_services core) a partir
de .ServiceNow® Store

Activer le module d' extension Customer Service

Mobile (com.sn_csm_mobile) Vous pouvez activer le module
d’extension Customer Service Mobile
(com.sn_csm_mobile) a I'aide de la
configuration guidée de Gestion du service

client.
Configurer lesréles et les autorisations du secteur Configurez les réles d utilisateur pour permettre auix
public pour Agent mobile I’ application agents du gouvernement d' accéder al’ application

Agent mobile . Cette étape est obligatoire pour que
tout agent du gouvernement puisse travailler a partir
del’application.

Une fois I'application mobile Gestion du service client activée et configurée, les agents
peuvent la ServiceNow Agent mobile télécharger sur leurs équipements mobiles et accéder aux
ServiceNow instances.

Créer ou modifier un groupe d’affectation juridique, de révision ou de révision finale

Créez ou modifiez un groupe d’affectation juridique, de révision ou de révision finale pour
les demandes d’informations.

Créer un groupe d'affectation

Créez un groupe d’affectation juridique, de révision ou de révision finale pour les demandes
d’informations.
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Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Administration utilisateurs > Groupes.
2, Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Groupes d’affectation

Champ Description

Nom Nom du groupe d'affectation.
Responsable Gestionnaire ou responsable de groupe.
Type Catégorie pour ce groupe. Dans le champ

Sélectionner I'enregistrement cible ,
recherchez OT pour I’ gjouter au champ Type.

E-mail de groupe Liste de distribution d’ e-mails de groupe ou
|" adresse e-mail du point de contact.

Parent Autre groupe dont le groupe est membre.

Description Description du groupe d'affectation.

4, Séectionnez Soumettre.

Modifier un groupe d’affectation

Modifiez un groupe d’affectation juridique, de révision ou de révision finale pour les
demandes d’informations.

Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Administration utilisateurs > Groupes.
2. Sélectionnez e groupe que vous souhaitez modifier.

3. Séectionner les membres du groupe

4. Sdectionnez Nouveau.

5. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Membres du groupe d’affectation

Champ Description

ID d'utilisateur ID de !’ utilisateur que vous gjoutez au groupe.

Nom Nom de I’ utilisateur que vous aoutez au groupe.

Titre Titre de |’ utilisateur que vous gjoutez au groupe.

Département Département de I’ utilisateur que vous gjoutez au
groupe.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Champ Description

Téléphone Numeéro de téléphone de I’ utilisateur que vous
gjoutez au groupe.

Mot de passe aréinitialiser L orsgue cette option est cochée, une réinitialisation
du mot de passe est imposée al’ utilisateur lors de la
connexion suivante.

Verrouillé Lorsque cette option est activée, empéche
I utilisateur de se connecter.

Acces au service Web uniquement Lorsque cette case est cochée, I’ utilisateur ne peut
pas se connecter & une instance ou a un portail
de services, se connecter via une authentification
unique ou utiliser sesinformations d'identification
pour se connecter al’interface utilisateur
ServiceNow.

Utilisateur d'intégration interne Lorsque cette option est cochée, les utilisateurs
peuvent contourner |les exigences d’ authentification
de sécurité WS,

Géolocalisation suivie L orsgue cette option est activée, active le suivi de
I’ emplacement de I’ utilisateur spécifié.

Emplacement L’ emplacement physique de I’ utilisateur.

6. Sélectionnez Soumettre.

Configurer les paramétres de privilege d’accés restreint pour 'appelant dans Services
digitaux pour le secteur public

Définissez I'acces entre périmétres a une application, a une ressource d’application (par
exemple, un rble de contréle d’acces, une régle métier, une action d’interface utilisateur
ou un script include) ou a un événement. Vous pouvez utiliser une RCA demandée pour
accorder aux applications du magasin I'acces aux ressources protégées sans ServiceNow Al
Platform avoir a attendre la prochaine version de la famille.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Si vous disposez du réle d’administrateur systeme ou d’administrateur d’application, vous
pouvez examiner les RCA demandés et les approuver ou les refuser. Vous pouvez méme
utiliser ces parametres pour autoriser ou refuser les demandes d’acceés.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Types de ticket > Gérer les types de ticket.

2, Verifiez qu'il existe un enregistrement pour la demande d’informations et que la description bréve est « Gérer
les demandes d’ enregistrements FOIA/publics ».

3. Créez un ticket a partir d une liste dans Workspace et vérifiez que les champs sont renseignés correctement.
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Configurer I'interface utilisateur de I'activité Gérer des documents dans Information Request
Playbook

Configurez I'interface utilisateur de l'activité Gérer les documents dans Information Request
Playbook pour permettre aux agents d’afficher, de lier ou de dissocier des documents a un
ticket de demande d’informations.

Avant de commencer

Cette tache nécessite que le module d’extension Gestion des documents
[com.snc.platform_document_management] soit actif sur votre instance. Si Gestion des
documents [com.snc.platform_document_management] n’est pas active sur votre instance,
consultez les Activate aplugin@& instructions.

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

2. Séectionnez Demande d’informations.

3. Sous Admission, sélectionnez Ajouter une activité.

4, Sectionner Manuels pour Customer Service Management > Gérer la liste de documents.
5. Séectionnez le bouton Modifier et renommez |’ action en Gérer les documents.

6. Sous Quand commencer, sélectionnez Immédiatement.

7. Sélectionnez AFficher toutes les propriétés pour définir le déclencheur et modifier d’ autres
configurations.

8. Dans e coin supérieur droit de I’ écran, sélectionnez le bouton Avancé pour I’ activer.
L' onglet Expérience devrait maintenant s afficher.

9. Séectionnez 'automatisation.

10. Sous Enregistrement, sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement de
demande d’informations.

11. Sous Conditions, sélectionnez L'état est Nouveau, puis sélectionnez Terminé.
12. Séectionnez Expérience.

13. Sous Table associée, sélectionnez Demande d’informations, puis sous Enregistrement associé,
sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement de demande
d’informations.

14. Sous Titre, sélectionnez Cette activité > Etiquette.

15. Sélectionnez Terminé, puis Activer.

Résultats

L’activité d’interface utilisateur Gérer les documents est maintenant configurée et le modal
doit maintenant s’afficher lorsque vous ouvrez un nouveau ou Information Request Playbook
existant .

Configurer I'interface utilisateur des documents de demande similaires dans Information
Request Playbook

L’interface utilisateur de I'activité Documents de demande similaires utilise le nom et la

description des tickets de demande d’informations existants pour afficher une liste des

documents associés au ticket actuel, fournissant des informations utiles sur les documents
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utilisés pour résoudre des demandes d’informations similaires dans Information Request
Playbook.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

2. Sdectionnez Demande d’informations.
3. Sous Admission, sélectionnez Ajouter une activité.
4. SélectionnerManuels pour Customer Service Management > Documents similaires.

5. Séectionnez le bouton Modifier et renommez les documents similaires en documents de demande
similaires.

6. Sous Quand commencer, sélectionnez Immédiatement.

7. Sélectionnez Afficher toutes les propriétés pour définir le déclencheur et modifier d’ autres
configurations.

8. Dansle coin supérieur droit de I’ écran, sélectionnez le bouton Avancé pour I’ activer.
L' onglet Expérience devrait maintenant s afficher.

9. Sélectionnez I'automatisation.

10. Sous Enregistrement, sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement de
demande d’informations.

11. Sous Conditions, sélectionnez L'état est Nouveau.
12, Séectionnez I’ onglet Expérience.

13. Sous Table associée, sélectionnez Demande d’informations, puis sous Enregistrement associé,
sélectionnez Déclencheur : demande d’informations > Enregistrement de demande
d’informations.

14. Sous Requéte codée d’ enregistrement connexe, saisissezétat = 3.
15. Sous Titre, sélectionnez Cette activité > Etiquette.

16. Sélectionnez Terminé, puis Activer.

Résultats

L’activité d’interface utilisateur Documents similaires est maintenant configurée et le modal
doit maintenant s’afficher lorsque vous ouvrez un nouveau fichier ou un fichier Information
Request Playbook.

Configurer la liste connexe Documents dans Information Request Playbook

Un administrateur peut configurer une liste connexe appelée « Documents » pour qu’elle
apparaisse dans la liste des enregistrements connexes dynamiques dans Information Request
Playbook. Lorsque cette option est sélectionnée, le document s’ouvre dans un onglet
d’espace de travail distinct, ce qui permet aux agents de voir toutes les versions du
document.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La carte Documents doit inclure les champs suivants :
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« Titre de document
« Version du document
« Etat du document

« Derniére date de mise a jour

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > > .

Installer et configurer I'application Playbook de demande de service

Installez I'application Playbook de demande de service , qui permet aux utilisateurs du secteur
public de soumettre et de suivre des demandes de service non urgentes et fournit aux
agents du gouvernement un processus de gestion de ces demandes. Vous pouvez ensuite
configurer les fonctionnalités disponibles pour soumettre des demandes et acheminer des

demandes aux agents.

En tant qu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tadches de configuration
suivantes pour configurer , Playbook de demande de service apres avoir installé I'application

Public Sector Digital Services Core .

Taches de configuration pour Playbook de demande de service

Tache Description

Installer I" application Playbook pour les demandes de
service

Acheminer automatiquement les demandes de service
al’aide de Affectation de travail avancée

Configurer pour Playbooks Engagement Messenger

Permettre aux utilisateurs finaux du secteur public
de créer une demande de service al’ aide de Agent
virtuel

Configurer I'interface utilisateur de |’ activité
d enregistrements similaires dans Playbook de
demande de service

Configurer Agent mobile pour Playbook de demande
de service

Installez Playbook de demande de service
(com.sn_public_sector_digital_services core) apartir
de .ServiceNow® Store

Utilisez I’ application ServiceNow Affectation de
travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter les
demandes de service du secteur public a des agents
désignés.

Configurez certains Engagement M essenger
paramétres qui permettent aux utilisateurs finaux du
secteur public de créer et de suivre des demandes
de service non urgentes a partir de Engagement
Messenger.

Utilisez cette option Concepteur d'agent virtuel pour
publier @ larubrique de conversation prédéfinie,
Créer une demande de service, qui permet
aux utilisateurs finaux de soumettre une demande de
service al’aide du Agent virtuel chatbot.

Affichez une liste de demandes similaires par
emplacement, sans avoir alesrechercher ou a quitter
le playbook.

(Facultatif) Installez Service clientéle mobile et
Playbook de demande de service des modules
d’ extension pour permettre aux agents de services
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Taches de configuration pour Playbook de demande de service (suite)

Description

gouvernementaux de suivre les demandes de services
non urgents sur le Agent mobile.

Installer Playbook de demande de service pour Services digitaux pour le secteur public

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez installer I’application Playbook de
demande de service (sn_gsm_srvc_req).L’application inclut des données de démonstration et
installe toutes les applications et modules d’extension connexes ServiceNow® Store qui n’ont
pas encore été installés.

Avant de commencer

« Veillez a ce que l'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possedent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

« Certaines fonctionnalités de I'application Playbook de demande de service sont disponibles en
fonction de vos ServiceNow droits et peuvent nécessiter I'installation d’autres applications
et I'activation de modules d’extension ServiceNow spécifiques.

© Remarque:
Installez |’ application Playbooks pour Gestion du service clientE pour activer |’ expérience de
playbook.

« Passez en revue la liste des applications Service Request Playbook @ dans le ServiceNow Store
pour obtenir des informations sur les dépendances, les exigences concernant la gestion
des licences ou les abonnements, et la compatibilité des versions.

Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
La table de demande de service [sn_gsm_service_request_case] est installée avec Playbook
de demande de service.

Procédure
1. Accédez ala Tout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2, Recherchez I application Playbook de demande de service (sn_gsm_srvc_req) al’aide des critéres defiltre et
de labarre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande aupres de ServiceNow Store.

Les versions disponibles sont affichées dans la liste située en regard du bouton Installer .
3. Séectionnez une version dans laliste et sélectionnez Installer.

La boite de dialogue Examiner les détails d’installation qui s’affiche répertorie toutes les
dépendances installées avec votre application.

4, Si vousy étesinvité, suivez lesliens versle ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.
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5. Facultatif : Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez lesinstaller, cochez la
case Charger les données de démonstration.
L es données de démonstration sont des exemples d’ enregistrements décrivant les fonctionnalités de
I"application pour les cas d utilisation courants. Chargez les données de démonstration lors de la premiére
installation de |'application sur une instance de dével oppement ou de test.

6. Sélectionnez Installer.

Configurer Agent mobile pour Playbook de demande de service

Installez Service clientéle mobile et Playbook de demande de service des modules d’extension
pour permettre aux agents de services gouvernementaux de suivre les demandes de
services non urgents sur le Agent mobile. Vous pouvez ensuite configurer les roles.

En tant qu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les tadches de configuration
suivantes pour configurer I'application Agent mobile .

Taches d’administrateur pour Agent mobile la configuration de I'application

Tache Description

Installer I"application Playbook pour les demandes de  Installez Playbook de demande de service (sn_gsm) a
service partir de ServiceNow® Store

Activer le module d' extension Customer Service

Mobile (com.sn_csm_mobile) Vous pouvez activer le module

d’extension Customer Service Mobile
(com.sn_csm_mobile) a I'aide de la
configuration guidée de Gestion du service
client.

(Facultatif) Activate Field Service Management &
module d’ extension

(com.snc.work_management)

Configurer lesréles et les autorisations du secteur
public pour Agent mobile |’ application

Installez e module d’ extension Gestion des services
sur site pour afficher laliste connexe des commandes
de travaux. Pour plus d'informations, consultez
Intégration a Gestion des services sur site.

Configurez les réles d utilisateur pour permettre

aux agents du service gouvernemental d' accéder
al’application Agent mobile . Cette étape est
obligatoire pour tout agent de service gouvernemental
afin de pouvoir travailler a partir de |’ application.

Une fois I'application mobile Gestion du service client activée et configurée, les agents
peuvent la ServiceNow Agent mobile télécharger sur leurs équipements mobiles et accéder aux

ServiceNow instances.

Configurer les roles et les autorisations du secteur public pour Agent mobile Iapplication

Configurez les roles d’utilisateur pour que les agents de service gouvernemental accédent
a l’'application Agent mobile . Cette étape est obligatoire pour tout agent de service
gouvernemental afin de pouvoir travailler a partir de I'application.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Dans lefiltre de navigation, saisissez sys_sg_applet_launcher.list pour ouvrir latable Lanceurs d’ applet
[sys sg_applet_launcher].

2. Dans latable Ecrans du lanceur, sélectionnez I’ enregistrement Tickets .
L’ enregistrement Roles requis ne doit contenir que le réle d’ agent du service client
(sn_customerservice_agent).

3. Facultatif : Si vousy étesinvité, passez de |’ application globale a1’ application mobile Service clientéle.

4, Séectionnez I’icone Modifier (icone //Gsous Roles requis et gjoutez les rdles suivants:
o sn_gsm.gestionnaire_agence
o sn_gsm.gestionnaire_des_services_gouvernementaux
o sn_gsm.agent_constituent_agent
o sn_gsm.agent_business_agent
o sn_gsm.agent_membre_agence
© sn_gsm.agent_agence

5. Sélectionnez Terminé pour enregistrer lesroles.
L es agents dotés des roles ci-dessus peuvent désormais se connecter et travailler sur les Agent mobile tickets
de demande de service qui leur sont affectés.

Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitaux pour le secteur
public

Créez une définition de service a utiliser avec Playbooks dans Services digitaux pour le secteur
public.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les définitions de service sont des enregistrements utilisés pour stocker les détails d’un
service disponible pour les clients finaux. Vous pouvez créer des définitions de service pour
chaque service public proposé par votre agence gouvernementale.

Apres la mise a niveau vers la Services digitaux pour le secteur public version 8.0, Services
offerts, une extension du modéle de produit, ne sera plus utilisé pour modéliser les services
gouvernementaux. Les services recgus, une extension du produit vendu, ne seront plus
utilisés pour modéliser les services gouvernementaux qui ont été accordés ou fournis aux
membres. La table de définition des services servira a modéliser tous les services publics
offerts par les gouvernements. Les champs suivants de la table Offre de service seront
supprimés et remplacés par des champs Modeéle de service :

» Type

« Statut

« Numéro

« Date de début de la période
« Date de fin de la période

« Juridiction

» Catégorie
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» Sous-catégorie

« Source de paiement

© Important:
Lors de lamise a niveau vers Vancouver, toutes les données des tables Services offerts et Services regus
devront étre migrées manuellement vers latable Définition de service. Pour ce faire, vous pouvez créer
une définition de service pour chaque entrée de la table Services proposés. L es données rel atives aux
services offerts et aux services regus ne seront pas accessibles dans I’ application tant que cette étape n’ est
pasterminée. |l s agit d' une téche facultative pour les versions précédentes.

Procédure
1. Accédez ala Tous > Service client > Administration > DéFfinitions de services.
2. Séectionnez Nouveau.

3. Saisissez les détails de la définition du service.

Formulaire de définition du service

Champ Description

Nom Nom de la définition de service.
ID I dentificateur unique généré par le systéme pour la
définition de service.

Type de téche Table associée ala définition de service.
Sélectionnez une table de tickets ou de taches basée
sur le service.

Vue Vue acharger pour le service sélectionné.

Modéle Valeurs de champ qui doivent étre définies par
défaut sur le formulaire lorsqu’ un ticket ou une tache
est créé.

Catégorie Catégorie de définition de service pour un service
public.

4, Sédectionnez Envoyer ou Mettre a jour.
5. Sélectionnez le nouvel enregistrement de définition de service.

6. Dans e champ Valeurs de table par défaut, sélectionnez Définition de service.

7. Sélectionnez I'icone de recherche O\.puis sélectionnez la nouvelle définition de service dans le menu de
choix.

8. Sdectionnez Soumettre.
La définition de service est maintenant créée et peut étre utilisée avec n’importe quel playbook dans Services
digitaux pour le secteur public.

Configurer un playbook personnalisé dans Playbook de demande de service

Les playbooks personnalisés et les définitions de service vous permettent de personnaliser
I’expérience utilisateur par défaut Playbook de demande de service pour interagir avec les
workflows d’agence souhaités. Aprés avoir créé une définition de service, vous pouvez
associer un playbook a la définition.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Avant de commencer cette procédure, vous devez créer une définition de service a laquelle
associer votre playbook. Pour en savoir plus sur la création d’une définition de service,
reportez-vous a la section Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitatix
pour le secteur public.

Lorsque I’'agent sélectionne Créer un ticket sur I’écran de sélection du type de ticket, le
systeme affiche le nouvel enregistrement de ticket et lance le playbook associé au service
dans un onglet sur la page d’enregistrement.

© Remarque:
Il s'agit d’ une téche facultative.

Procédure

1. Accédez ala Tous > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

2. Séectionnez Créer un nouveau processus, renseignez les détails du playbook, puis sélectionnez
Sélectionner un déclencheur.

3. Séectionnez un type de déclencheur dans e menu déroulant.
Votre type de déclencheur est la définition de service que vous avez récemment créée.

4. Sélectionnez Accéder a Designer.
Concepteur d' automatisation de processus est maintenant ouvert.

5. Facultatif : Séectionnez Ajouter une nouvelle voie pour gjouter une voie a votre processus.
Pour plus d'informations sur les voies dans Concepteur d’ automatisation de processus, reportez-vous ala
section Stages and activities& .

6. Séectionnez Activer apres avoir créé le processus selon vos spécifications.
Le playbook est maintenant publié pour s exécuter lorsqu’il est déclenché.

7. Accédez alaTous > Interface utilisateur du systéme > Politiques d'interface utilisateur.
Vous étes autorise amodifier I'interface utilisateur du générateur d’ enregistrement Playbook, qui est le
formulaireinitial qu’un agent voit lorsqu’il crée un ticket.

8. Séectionnez Nouveau.

9. Séectionnez Demande de service dans |le menu déroulant Table , puis entrez une bréve description
décrivant votre nouvelle politique d' interface utilisateur.

10. Ajoutez |es conditions nécessaires sous les onglets Quand appliquer et Script, puis sélectionnez
Soumettre.
Votre politique d' interface utilisateur et votre playbook sont maintenant créés.

Configurer I'interface utilisateur de I'activité d’enregistrements similaires dans Playbook de
demande de service

L’interface utilisateur de I'activité Enregistrements similaires utilise le nom et la description
des tickets existants pour afficher une liste des tickets associés au cas actuel, ce qui
permet a un agent de déterminer si le ticket actuel est un doublon d’un cas existant. Des
enregistrements similaires peuvent également fournir des informations utiles sur un cas en
cours.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Accédez ala Tous > Automatisation des processus > Concepteur d'automatisation de
processus.

2. Sélectionnez Demande de service.

3. Sous Admission, sélectionnez Ajouter une activité.

4. SdectionnerManuels pour Customer Service Management > Enregistrements similaires
5. Sous Quand commencer, sélectionnez Avec |le précédentdans |aliste déroulante.

6. Séectionnez Afficher toutes les propriétés, puis Automatisation.

7. Sélectionnez la fleche en regard de Enregistrement, puis sélectionnez Déclencheur : demande de
service > Enregistrement de demande de service.

8. Sous Conditions, sélectionnez Etape > n'est pas > Admission.
9. Basculez Avancé dans |e coin supérieur droit de |’ écran.
10. Sélectionnez Expérience et définissez latable associée sur « Demande de service ».

11. Définir I’ enregistrement associé sur Déclencheur : demande de service > Enregistrement de
demande de service

12, Facultatif : Pour définir des parametres pour.
13. Dé&finir letitre sur Cette activité > Etiquette.

14, Séectionnez Terminé, puis Activer.

Résultats

L’activité d’interface utilisateur Enregistrements similaires est maintenant configurée et le
modal doit maintenant s’afficher lorsque vous ouvrez un nouveau fichier ou un formulaire
existant Playbook de demande de service.

Configurer le Espace de travail configurable de CSM pour Services digitaux
pour le secteur public

Modifier le Espace detravail configurable de CSM pour afficher les champs de listes, de modules
et de formulaire pour Services digitaux pour le secteur public.

Certaines fonctionnalités de la configuration nécessitent une Espace de travail configurable de
CSM utilisation avec Services digitaux pour le secteur public:

» Menu Liste
» Page de destination Secteur public

« Centre clientele

Certaines fonctionnalités, telles que la redisposition automatique, qui restructure
verticalement les pages de I’espace de travail configurable lorsque vous effectuez

un zoom avant, sont disponibles automatiquement au niveau de la page. Toutefois,

les administrateurs peuvent désactiver la redisposition automatique pour certaines
expériences, pages ou pour I'ensemble de I’espace de travail configurable. Pour en savoir
plus sur la désactivation de cette fonctionnalité, reportez-vous a la section Reflow for
Configurable Workspace& .
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© Remarque:
Vous pouvez utiliser la configuration guidée pour configurer ces fonctionnalités de I’ espace de travail
configurable. Pour plus d’informations, voir Configurer Public Sector Digital Services Coreal’aide dela
configuration guidée.

Configurer le menu Liste pour Services digitaux pour le secteur public
Ajoutez des options de menu liées au secteur public au menu Liste dans le Espace de travail
configurable de CSM.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Pour configurer le menu Liste, vous pouvez suivre cette procédure ou utiliser la configuration
guidée pour I'application Base des services digitaux pour le secteur public .

Procédure

1. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tables.

2. Danslatable Tables[sys db_object], sélectionnez I’icone de recherche en regard de la colonne Etiquette
et, sous I’ en-téte de colonne, saisissez Configuration du menu Liste UX.

bt Hama - Estanads table Esturaibie Upcated
K Lt Mhor Bondgrstion

s Lo L e Fore ol L I 113080

3. Danslatable Liste de configuration du menu de liste UX, accédez a Liens connexes et sélectionnez
Afficher la liste.

now Al Favorites 4 es Table - UX List Menu Configuration

Table
UX List Menu Configuration

femony
lemory
femotyl

femor

s lesnassn
H

femot
femor n

Insart o new row.

Update

Related Links

Labels (1) Database indexes (3]  Table Subscription Configuration (1)

Name « Operation Tupe Active Updated by Updated

4, Facultatif : Dansle menu contextuel, sélectionnez Créer un Favori pour gjouter un signet alatable
Configurations du menu de liste UX afin de pouvoir y accéder rapidement si vous devez apporter des
modifications ultérieurement.
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UX List Menu Cony

SN T P © | Adomsonsecesros | ()
View >

Filters.
Group By Active Description
Show

Refres reh

true List configuration for asset operations

ks e Detault list for CMDB app
CSM/FSM Config Work th true List menw for the base CWF Agent Workspace
Det tre Detault coniguration for list menu UIB

(Optional)

5. Supprimez les catégories qui ne sont pas applicables a Services digitaux pour le secteur public.

a. Séectionnez I’ enregistrement du menu Liste de I'espace de travail configurable CSM/FSM et
accédez al’ onglet Catégories de liste UX .

UX List Menu Configuration

¢ = - . ste | T
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config ¢ = Update | Delete B
You are editing a record in the CSM and FSM C ‘Worksp: ion application (cance
* MName CSM/FSM Configurable Workspace List Application CSM and FSM Configurable Workspace
Active [

Description ~ List menu for the base CWF Agent Workspace

Update || Delete

UX List Categories (57) ~ UXLists (219)

YV Order = | Search @ Actions on selected rows... v

Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config

Title Description Active Order - Updated
Customer Cases true 0 2021-11-22 15:46:05
Financial Services Tasks true 0 2021-07-2800:21:01
Financial Services Cases true 0 2021-07-2800:21:5%
Document verification task true 1 2022-03-1103:04:47
true 1 2021-06-16 17:16:26
true 2 2021-06-1617:16:32
tasks true 3  2021-06-1617:16:38
Document Services true 5 2021-08-0420:57:24
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b. Pour chacune des catégories suivantes, sélectionnez I’ enregistrement de catégorie et changez lavaleur
Actif sur faux :

© Remarque:
Si le message suivant s affiche, sélectionnez ici pour modifier la page.

This record is in the CSM Configurable Workspace application, but Global is the current application. To edit this record click here.

= Tickets

= Gestion des problemes majeurs
= Taches

= Accord sur les niveaux de service (SLA)
* Incidents

* Problemes

» Changement

* Demandes

» Taches du catalogue

= CMDB

» Surveillance des conversations

Que faire ensuite
Configurer la page de destination Secteur public a1’ aide de Générateur d'lU.

Configurer la page de destination Secteur public avec Générateur d'lU

Utilisez les Générateur d'lU pour modifier certains champs de la page de destination Secteur
public du Espace de travail configurable de CSM.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La Gestion du service client (CSM) page de destination donne aux agents une vue d’ensemble
de leurs tickets nouveaux, affectés et a priorité élevée ainsi que des tickets affectés a leurs
groupes. Remplacez certains champs de la page de destination par les champs pertinents
pour Services digitaux pour le secteur public. Vous pouvez également ajouter ou modifier d'autres
champs selon vos besoins. Pour en savoir plus sur |'utilisation de Générateur d'1U pour
modifier des pages, consultez la rubrique Utiliser des pages@ .

Procédure
1. Accédez a Tout et, dans lefiltre, saisissez Générateur d’1U.
2. Séectionnez Générateur d’IU.

3. Accédez alapage de Gestion du service client (CSM) destination :
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a. Danslaliste Mes expériences, sélectionnez I'espace de travail configurable CSM/FSM.

b. Dans le générateur d’lU, accédez a Page > Page de destination et sélectionnez Page de

o o
destination CSM.
I Ul Builder R L Vierss mep UBL fesvtminages § o [ T -
T Coferent aaghoaar wops T Yarur & = CSM Configurasle asinpace. fomir engng sooge Pungw st s alnies.
sey | & A
Hello, System! |. o
Get a little help monitoring your wark with your personal home page. -
- ‘
. %
.

| |I‘|‘|Pﬁl‘tﬂﬂl tems

High-peiarity cide SLABresched of dhie by Cases ot upedatied ia =34 [ Liisig

My active cases 1

T S dissrptioen ACTOURL Prioeiy Seata AN LA Uptan
| P & M Ehaag PR Behian . gt i low O  Bicka etsrnaty 022 i i
| My iteam's cases

c. Dans le message qui saffiche en haut de la page, sélectionnez Modifier dans le champ d'application

d'origine
B UiBulider  CHAYIM Donlpeable Werks  Meou il UL Frowiwiepent | bome [ Y -
Fage: {sncirg Fage 3 Ty IR S0 S T 0GR agu e W e 1R b et siope Fage coPparEen
o— + Crams m [
£4iE88 Lt P o £ -
P, | Hello, System!
| Gat a listle help monitod Mg your wark with your |‘f|’{f‘::\.\| home page
-

| Important items

4. Dans la Gestion du service client (CSM) page de destination, sélectionnez le composant Mes tickets actifs
et, dans |’ onglet Configuration du volet Configuration, supprimez le champ Compte des colonnes.
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5. Ajoutez le champ Membre :

a. Danslevolet de configuration, sélectionnez +Ajouter dans laliste Colonnes pour ouvrir le sélecteur de

champ.
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b. Danslaliste Choisir un champ, sélectionnez Consommateur > Membre, puis sélectionnez OK.
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c. Dansle volet Configuration, réorganisez les colonnes en déplacant consommateur.membre sous Q)]
. e
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6. Répétez les étapes 3 et 4 pour modifier le composant Tickets de mon équipe.
7. Apportez d'autres changements de page selon vos besoins.

8. Sélectionnez Enregistrer pour enregistrer les changements apportés ala page de destination.

Activer le Centre client pour afficher les informations de profil

Installez Centre client a I'aide Serviceclient de Configuration guidée pour que les agents
disposent d’une vue complete des informations sur les membres, les entreprises ou les
agences dans Public Sector Digital Services.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

Centre client affiche tous les points de contact dont un membre, une entreprise ou une
agence dispose avec un centre gouvernemental ou une agence gouvernementale sous

la forme de cartes d'informations. Pour plus d’informations sur le Centre client et son
fonctionnement avec , reportez-vous a Espace de travail configurable de CSM la section Customer
Centra @ .

Procédure
1. Accédez alaTous > Service client > Administration > Configuration guidée.

2. Dansla section Centre client - Informations client pour I'espace de travail configurable CSM,
recherchez laliste des tAches de configuration de |’ espace de travail configurable.

3. Séectionnez Activer le centre client pour installer le module d’ extension.
Apreés l'installation, I'un des onglets suivants est disponible sur I'enregistrement
d'interaction :
o L’onglet Informations sur le citoyen |lorsque le champ Citoyen est renseigné.
o L’onglet Informations sur I'entreprise lorsque le champ Entreprise est renseigné.
o L’onglet Informations sur I'agence lorsque I'onglet Agence est renseigné.

Vous pouvez apporter d’autres changements a cette mise en page si nécessaire. Pour
plus d’informations, consultez Configurer lavue Informations sur le client al’ aide de |’ espace de

travail configurable CSM & .

Ré-étiqueter Espace de travail configurable de CSM les éléments pour une utilisation dans le
secteur public aprés une mise a niveau

Apreés la mise a niveau de votre instance, vous pouvez réétiqueter certains éléments dans le
pour une utilisation dans le Espace detravail configurable de CSM secteur public.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Certains menus et éléments de menu sont réétiquetés pour une utilisation dans le Espace de
travail configurable de CSM secteur public. Toutefois, aprés la mise a niveau de votre instance,
ces éléments reviennent aux étiquettes d’origine utilisées pour Gestion du service client (CSM).
Vous pouvez réétiqueter les éléments suivants pour une utilisation dans le secteur public en
les changeant dans les catégories de liste UX pour les organisations de client et de service.

Changements d’étiquettes dans I'espace de travail CSM configurable pour le secteur public

Comptes Business
Consommateurs Membres
Emplacements de I'entreprise interne Agenceinterne
Emplacements d'entreprises externes Agence externe
Personnel externe de I'organisation de services Personnel externe
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Procédure
1. Accédez alaTous > Définition du systéme > Tables.

2. Dans le menu contextuel Tables, sélectionnez Etiquette et, dans |a zone de recherche , saisissez *Liste
UX pour rechercher des listes, puis sélectionnez |’ enregistrement Catégorie de liste UX.

3. Dans |’ enregistrement Catégorie de liste UX, défilez laliste jusqu’ ala section Liens connexes et sélectionnez
Afficher la liste.

a. Dans les catégories de liste UX, sélectionnez I’ enregistrement Client .

b. Dans le formulaire Catégorie de liste UX pour le client, accédez ala section Listes UX et sélectionnez
I’ enregistrement Consommateurs .

c. Dansle champ Titre du formulaire Catégorie de liste UX pour |es consommateurs, remplacez
Consommateurs par Membres et sélectionnez Mettre a jour.

4. Dansles catégories de liste UX, sélectionnez | enregistrement Comptes .
a. Dansle champ Titre du formulaire Comptes de liste UX, remplacez Comptes par Entreprises.
b. Sélectionnez Mettre a jour.

5. Dans les catégories de liste UX, sélectionnez I’ enregistrement Organisations de service .

a. Dans |le champ Titre du formulaire Organisations de service de liste UX, remplacez Organisations de
services par Agence.

b. Sélectionnez Mettre a jour.

6. Dansle formulaire Agence de catégorie de liste UX, accédez ala section Listes UX et procédez comme suit :
a. Sélectionnez I’ enregistrement Emplacement de I'entreprise interne .

b. Dans le champ Titre du formulaire Emplacement d’ entreprise interne de liste UX, remplacez
Emplacement d’entreprise interne par Agence interne.

c. Séectionnez Mettre a jour.

d. Revenez alasection Listes UX et répétez les étapes aac pour I enregistrement Emplacement

d’entreprise externe .
Dans le champ Titre , remplacez Emplacement d’entreprise externe par Agence externe.

e. Revenez alasection Listes UX et répétez les étapes aa c pour |’ enregistrement Personnel externe de
I'organisation de service .
Dans le champ Titre , remplacez Personnel externe de I'organisation de services par Personnel
externe.

Réétiqueter les éléments du portail de localisation du service d’entreprise pour une utilisation
dans le secteur public aprés une mise a niveau

A raide de Configuration guidée, vous pouvez éventuellement modifier la page « Détails

de I'emplacement de I’entreprise » dans le Business Location Service Portal pour qu’elle
soit ré-étiquetée « Détails de I'emplacement de I'agence » a I'aide des termes Public Sector
Digital Services pendant la configuration.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

Ce script ré-étiquette la page « Détails de I’emplacement de I'entreprise » dans le Business
Location Service Portal en « Détails de I’'agence ». Les références a « Emplacements
d’entreprises » seront remplacées par « Agences ». La section « Base d’installation » de

la page sera remplacée par « Eléments recus ». La section « Produits » sera supprimée ; il
n’existe pas de cas d’utilisation équivalent dans Public Sector Digital Services.

Procédure
1. Accédez alaTous > Service membre > Administration > Configuration guidée.

2. Sdectionnez Premiers pas pour commencer la configuration.

Services digitaux pour le secteur public Page de configuration guidée

SErviCeNOW Al Favorites  History  Workspaces  Admin (" Guided Setup % @ =] 6+ = 0 o
0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup Filter  Showall W
Complete

5z Government Service Portal Skip 0/ 2 Tasks completed

Portal Location Service Portal to meet your needs. Configure the portal

branding by changing the name and adding logos. You can also set up the main menu, assign a home page, define the Customize the Business Location Services Portal

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

Status: Not Started

Get tarted
2z N . - . Ski
@3{;\ Configurable Workspace for Public Sector Digital Services P 014 Tasks completed
0% Configure List Menu
Modify the CSM Configurable Workspace to show the lists, modules, and form felds for Public Sector Digital Services. The
following features require configuration: List men, Landing page, and Customer Central, Configure Landing Page with U1 Builder
Activate Customer Central
Customize Workspace Labels Manually
Status: Not Started
— i
Case Types Skip 0/ 1Tasks completed
—_
0% Case Types Guided Setup
Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the customer service
typeis called vice case. Asan you can extend this case type to
ase types for
Status:Not Started
Get Started
Guided Setup Skip 0/ 1Tasks completed
0% Customer Service Management Guided Setup
Public Sector Digital Services s built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to configure foundation data
and workflows.
Status:Not Started

La page de configuration affiche les différentes catégories de téches de configuration & effectuer.
3. Séectionnez Premiers pas sous la catégorie Government Service Portal.
4. Séectionnez Personnaliser le Business Location Service Portal.

5. Suivez les étapes pour terminer la téche de configuration guidée.

Configurer Gestion des tickets dans Services digitaux pour le secteur public

Configurez des fonctionnalités de gestion des tickets pour permettre aux agents et aux
membres de créer des tickets selon les besoins et de travailler & résoudre ces tickets.
Créez les types de tickets nécessaires pour gérer des types spécifiques de services
publics, de probléemes et de demandes. Configurez les définitions de service pour créer des
connexions entre les produits, les services et les types de ticket.

Configurer Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public

Que vous soyez un fournisseur d’agence gouvernementale communiquant avec d’autres
agences ou un fournisseur d’agence se connectant avec ses membres, vous pouvez établir
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une intégration entre plusieurs types d’instances avec Pont de services pour Services digitaux
pour le secteur public.

Installer Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public

Si vous disposez du role administrateur, vous pouvez installer I'application Pont de services
pour PSDS (sn_sb_psds), que vous permet d’utiliser Pont de services pour les fournisseurs.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTout > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tout.

2, Utilisez les criteres defiltrage et la barre de recherche pour I application Pont de services PSDS (sn_sb _psds).

Vous pouvez chercher I'application a |'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprés de ServiceNow Store.

Visitez le site Web ServiceNow Store@ pour découvrir toutes les applications disponibles et pour obtenir
des informations sur la procédure a suivre pour soumettre des demandes a la boutique. Pour obtenir des
informations sur les notes de publication cumulatives pour toutes les applications publiées, consultez les
ServiceNow Store notes de publication relatives al'historique des versions@ .

3. Danslaboite de dialogue d' installation de |’ application, examinez les dépendances d’ applications.

Cette liste indique, pour chaque module d’extension et application dépendante, si elle

est en cours d’installation, est déja installée ou doit étre installée. S’il existe des modules
d’extension ou des applications qui doivent étre installés, vous devez les installer avant de
pouvoir les installer Pont de services pour PSDS.

4. Si des données de démonstration sont disponibles et que vous souhaitez lesinstaller, cliquez sur Charger
les données de démonstration.
L es données de démonstration contiennent des exemples d’ enregistrements décrivant les fonctionnalités de
I"application pour les cas d utilisation courants. Chargez les données de démonstration lors de la premiére
installation de |'application sur une instance de dével oppement ou de test. Les données de démonstration ne
sont pas disponibles pour un chargement ultérieur si vous ne les chargez paslors de I'installation.

5. Sélectionnez Installer.

Installer et configurer Pont de services pour Services digitaux pour le secteur public

Pour installer et configurer I'application Pont de services pour PSDS, procédez comme suit.

Configuration de Pont de services pour les fournisseurs

Installez le pour I’ application Pont de services PSDS.  Consultez Installer Pont de services pour Services
digitaux pour le secteur public.

Configurez le Portail des services publics, |e portail Consultez Personnaliser le portail de services pour
destiné aux consommateurs pour Services digitaux gouvernement.
pour le secteur public.

Configurez un nouvel enregistrement de fournisseur. Consultez Set up a Service Bridge provider record @
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Configuration de Pont de services pour les fournisseurs (suite)

Configurez une connexion Service Bridge entre un Consultez Connecter une instance de fournisseur a
fournisseur et un consommateur. une instance de consommateur.

Attribuer des Pont de services rélesaux fournisseurs.  Consultez User roles for providers@ .
Créez des profils de catal ogue. Consultez Create catalog personas@ .

Créez des définitions de choix distants. Reportez-vous ala rubrique Create remote choice
definitions in Service Bridge for Providers@ .

Créez des éléments de catal ogue distants. Consultez Create remote catalogs in Service Bridge
for providers@ .

Créez des définitions de taches distantes. Consultez Create aremote task definition in Service
Bridge for Providers& .

Créez des transformations. Consultez Create atransform in Service Bridge@ .

Mettez ajour les paramétres Utilisateurs autorisés. Consultez Update settings for authorized usersB .

Créer des éléments de catalogue de services a distance dans Pont de services pour les
fournisseurs pour Services digitaux pour le secteur public

En tant que fournisseur d’agence gouvernementale, vous pouvez créer des catalogues
distants afin d’automatiser le processus d’exécution des taches pour les membres qui
utilisent le Portail des services publics. En utilisant des catalogues distants, les agences
fournisseurs peuvent gérer le développement des catalogues de services partagés sur
leurs instances et fournir aux consommateurs des éléments de catalogue natifs dans leurs
instances a distance.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les créateurs d’enregistrement distants dans pour Pont de services Les fournisseurs sont
des éléments de catalogue de demandes de service publiés a distance sur des instances
de consommateur et contiennent les variables qui déterminent les informations qu’un
consommateur peut ou doit fournir pour soumettre une demande. lls permettent a votre
consommateur de demander les services du fournisseur via son catalogue de services en
générant automatiquement un enregistrement de tache du fournisseur sur I'instance du
fournisseur et en déclenchant une tache d’exécution Créer un ticket, Créer un incident ou
Créer une demande de changement lorsqu’une demande est soumise.

En utilisant des catalogues distants, les fournisseurs d’agences peuvent gérer le
développement des catalogues de services partagés sur leurs instances et fournir aux
membres des éléments de catalogue natifs dans leurs instances a distance. Le catalogue
distant est maintenu sur I'instance du fournisseur et mis a disposition de maniére sélective
par I'intermédiaire des utilisateurs autorisés.

Avant de commencer
Réle requis : admin

© Remarque:
Assurez-vous que le périmétre du catalogue est défini sur Global.
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Procédure

1. Connectez-vous al’instance du fournisseur et accédez a Tous > Fournisseur de Pont de services >
Administration > Eléments de catalogue a distance.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un nouvel éément de catal ogue.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Créateur d’enregistrement distant : nouveau formulaire d’enregistrement

Champ Description

Nom Nom de |’ @ ément de catalogue du créateur
d’ enregistrement distant.

Application Il s'agit d’ un champ en lecture seule, défini par
défaut en fonction du périmétre de |’ application.

Etat Affichel’ état du créateur d’ enregistrement distant.
Lorsque vous créez un créateur d’ enregistrement
distant, ce champ est défini sur I’ état Brouillon .

© Remarque:
Ce champ est automatiquement mis ajour
lorsgque vous publiez, archivez ou mettez hors
service un créateur d’ enregistrement distant.

Nom delatable Le nom de latable est Tache du fournisseur. 1l s agit
d’un champ en lecture seule.

Flux Choisissez I'un des flux par défaut Pont de services
fournis ou créez votre propre flux s nécessaire.

Actif Il s'agit d’un champ en lecture seule. Il est activé
en fonction des actions Publier, Mettre hors service,
Archiver ou Supprimer.

Profil Profils de catal ogue que vous souhaitez affecter ace
créateur d’ enregistrement.

Compatibilité Ce champ est renseigné par défaut. Il affiche la Pont
de services version utilisée par le fournisseur. S
le consommateur utilise une version compatible
Pont de services, les données peuvent étre
synchronisées entre | es instances du fournisseur et
du consommateur. Toutefois, s |e consommateur
n’ utilise pas de version compatible, les nouveatx
droits ne peuvent pas étre activéstant que laversion
correspondante Pont de services n' apas é&é mise a

niveau.
Description bréve Bréve description du créateur d enregistrement.
Description Description détaillée du créateur d enregistrement.

4. Séectionnez Soumettre.
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Résultats

L’élément de catalogue distant est maintenant créé et va créer une tache fournisseur dans
I’instance du fournisseur. Pour plus d’informations sur la configuration des définitions de
taches de fournisseur distant, reportez-vous a la section Créer des définitions de taches a distance
pour les Pont de services fournisseurs dans Services digitaux pour le secteur public.

Pour en savoir plus sur les créateurs d’enregistrements dans , reportez-vous a Pont de
services la section Remote record producersin Service Bridge&

Créer des définitions de taches a distance pour les Pont de services fournisseurs dans
Services digitaux pour le secteur public

En tant que fournisseur d’agence gouvernementale, vous pouvez créer des définitions

de taches distantes qui déclenchent I'affectation de taches distantes a votre membre.

Les taches a distance proviennent de l'instance du fournisseur de I’'agence (ou ils

créent automatiquement un enregistrement de ticket gouvernemental associé) et sont
transmises a votre membre via le Portail des services publics, ce qui permet au fournisseur et au
consommateur de synchroniser les enregistrements et les détails des tickets.

Avant de commencer
Réle requis : admin
Procédure

1. Accédez ala Tous > Fournisseur de Pont de services > Administration > Définitions de taches
distantes.

2. Cliguez sur Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire de définition de la tache a distance

Champ Description

Nom Nom de I’ enregistrement de définition de tache
distante.
Application Il s'agit d’un champ en lecture seule, défini par

défaut en fonction du périmétre de I’ application.

Etat Affiche |’ éat de la définition de tache distante.
Lorsque vous créez une définition de téche distante,
ce champ est défini sur I’ éat Brouillon .

© Remarque:
Ce champ est automatiquement mis ajour
lorsque vous publiez, archivez ou mettez hors
service une définition de tache distante.

Table du fournisseur N’importe quelle table de taches que vous
sélectionnez danslaliste. Par exemple, vous pouvez
choisir une table de tickets ou une table d’ incidents.

Table consommateur N’importe quelle table de taches que vous
sélectionnez dans laliste. Par exemple, vous pouvez
choisir une table de tickets ou une table d’ incidents.

Compatibilité Ce champ est renseigné par défaut. Il affiche la Pont
de services version utilisée par le fournisseur. Si
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Champ Description

le consommateur utilise une version compatible
Pont de services, les données peuvent étre
synchronisées entre les instances du fournisseur et
du consommateur. Toutefois, s |e consommateur
n’ utilise pas de version compatible, les nouvelles
définitions de téches distantes ne peuvent pas étre
activées tant que la version correspondante Pont de
services n' est pas mise a niveau.

Gérer SyslD Si ce champ est coché, I'identificateur unique,
SysID, associé au parent qui a créé latéche distante
est utilisé et affecté alatache parente créée pour la
téche distante sur I’ instance du consommateur.

Envoyer des piécesjointes Si cette option est sélectionnée, si une piéce jointe
est gjoutée al’ enregistrement parent, elle est
envoyée alatache distante.

Copier lapiéce jointe versle parent Si une piéce jointe est incluse avec une tache
distante, une copie est envoyée al’ enregistrement
parent.

Description bréve Informations bréves sur cette définition de tache
distante.

Description Plus d’informations détaill ées sur cette définition de
t&che distante.

4, Cliquez sur Envoyer.
5. Ouvrez ce nouvel enregistrement de définition de tache distante.
6. Dans|’onglet connexe aux champs entrants , cliquez sur Nouveau.

7. Remplissez les champs du formulaire.
L es champs entrants vous permettent de recevoir des données de I’ instance du consommateur lorsqu’ une
tache a distance est créée ou mise ajour.

© Remarque:

Si les valeurs de champ entrantes sont mises ajour, les informations mises a jour sont affichées dans
une note de travail sur |’ enregistrement parent.

Formulaire de champ entrant

Champ Description

Etiquette de champ Etiquette de champ qui apparait sur le formulaire de
téche distante.

Nom de champ Nom de champ utilisé dans le flux et le script de
taches distantes.

L ongueur max. L ongueur maximale du nhom de champ source.

Synchroniser quand Vous permet de spécifier quand un champ cible

sur |’ enregistrement parent de la téche distante est
directement mis ajour. Vous pouvez sélectionner :
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Champ Description

o Insérer: Met a jour le champ cible sur
’enregistrement parent de la tache
distante uniquement lorsque la tache
distante est initialement insérée.

o Insérer ou mettre a jour : met a jour le
champ cible sur I'’enregistrement parent
de la tache distante chaque fois que la
tache distante est mise a jour.

o Jamais : le champ entrant ne met jamais
a jour directement un champ cible sur
’enregistrement parent de la tache
distante. Par exemple, vous pouvez
utiliser ce champ pour le mappage d’état
ou un flux est utilisé pour convertir la
valeur entrante avant de mettre a jour le
champ cible.

© Remarque:
Quelle que soit I" option que vous sélectionnez
ici, chaque fois qu’ un champ entrant est mis
ajour, les changements sont refl étés dans une
note de travail sur |’ enregistrement parent.

Onglet Mappage de source Cet onglet ne s affiche pas si vous avez coché la
case Virtual (Virtuel ) pour définir un mappage de
champs virtuels.

Table source (lecture seule) Table consommateur que vous avez sélectionnée lors
de la création de la définition de tache distante.

Champ source Champ de latable source qui est envoyé a une autre
ServiceNow instance.

Les champs sources permettent de remonter
pas a pas vers les données des tables connexes,

ce® qui est utile lorsque les données de
référence ne sont pas disponibles entre
ServiceNow les instances. Par exemple, vous
pouvez créer plusieurs mappages entrants
pour les incidents de changement (Cl) afin
d’inclure le nom, la classe, I'adresse IP et la
balise d’actif.

Onglet Mappage cible Affiché uniqguement dans les conditions suivantes :

o Synchroniser quand : Vous sélectionnez
Insérerou Insérer ou mettre a jour.

o Virtuel : vous cochez cette case pour
activer le mappage de champs virtuels.

Table cible (lecture seule) Table Fournisseur que vous avez sélectionnée lors de
la création de la définition de tache distante.

Champ cible Champ de latable cible qui est envoyé a une autre
ServiceNow instance.
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Champ Description

© Remarque:
Si vous définissez un mappage de champs
virtuels, le champ que vous sélectionnez
dans latable cible ne figure pas dans la table
source.

Actif Ce champ est activé par défaut.

Virtuel
Cochez cette case pour activer le mappage

de champs entrants virtuels. Un champ
virtuel est un champ présent dans la table
cible, mais qui n’existe pas dans la table
source.

Lorsgu’une table source ne contient pas
de champ qui existe dans une table cible,
le champ est configuré comme un champ
virtuel. Les valeurs spécifiées pour le
champ virtuel sont transmises de I'instance
source a l'instance cible. Le consommateur
peut créer une tache a distance pour
synchroniser des données et mettre

a jour la valeur du champ virtuel dans
I’enregistrement de tache cible associé.

Le champ cible peut étre mis a jour a I'aide
de I'option Entrant virtuel décrite dans le
Create atransform in Service Bridge& ou a 'aide
de APl updateVirtual Fiel d.

8. Cliquez sur Envoyer.
9. Dans|’ onglet connexe des champs sortants , cliquez sur Nouveau.

10. Remplissez les champs du formulaire.
L es champs sortants vous permettent d’ envoyer des données al’instance du consommateur lorsgu’ une tache a
distance est créée ou mise ajour.

Formulaire de champ sortant

Champ Description

Etiquette de champ Nom de |’ étiquette de champ qui apparait sur le
formulaire de t&che distante.

Nom de champ Nom de champ utilisé dans le flux et le script de
téches distantes.

Longueur max. L ongueur maximale du nom de champ.

Synchroniser quand la suggestion Vous (le fournisseur) pouvez suggérer au

consommateur quand un champ cible de

I’ enregistrement parent de la téche distante doit
étre directement misajour. Le consommateur peut
modifier ce paramétre avant d' activer la définition

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=service-bridge-v2-create-transform&version=zurich&pubname=zurich-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=service-bridge-v2-create-transform&version=zurich&pubname=zurich-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=service-bridge-v2-create-transform&version=zurich&pubname=zurich-service-bridge&ft:locale=en-US

servicenow.

Champ Description

o Insérer: Met a jour le champ cible sur
’enregistrement parent de la tache
distante uniquement lorsque la tache
distante est initialement insérée.

o Insérer ou mettre a jour : met a jour le
champ cible sur I'’enregistrement parent
de la tache distante chaque fois que la
tache distante est mise a jour.

o Jamais : le champ entrant ne met jamais
a jour directement un champ cible sur
’enregistrement parent de la tache
distante. Par exemple, vous pouvez
utiliser ce champ pour le mappage d’état
ou un flux est utilisé pour convertir la
valeur entrante avant de mettre a jour le
champ cible.

Onglet Mappage de source Cet onglet ne s affiche pas si vous avez coché la
case Virtual (Virtuel ) pour définir un mappage de
champs virtuels.

Table source (lecture seule) Table Fournisseur que vous avez sélectionnée lors de
la création de la définition de tache distante.

Champ source Champ de latable source qui est envoyé a une autre
ServiceNow instance.

Les champs sources permettent de remonter
pas a pas vers les données des tables connexes,

ce® qui est utile lorsque les données de
référence ne sont pas disponibles entre
ServiceNow les instances. Par exemple, vous
pouvez créer plusieurs mappages entrants
pour les incidents de changement (Cl) afin
d’inclure le nom, la classe, I'adresse IP et la
balise d’actif.

Onglet Mappage cible Affiché uniqguement dans les conditions suivantes :

o Synchroniser quand : Vous sélectionnez
Insérerou Insérer ou mettre a jour.

o Virtuel : vous cochez cette case pour
activer le mappage de champs virtuels.

Table cible (lecture seule) Table consommateur que vous avez sélectionnée lors
de lacréation de la définition de tache distante.

Champ cible Champ de latable cible qui est envoyé a une autre
ServiceNow instance.

© Remarque:
Si vous définissez un mappage de champs
virtuels, le champ que vous sélectionnez
dans latable cible ne figure pas dans latable
source.
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Champ Description

Actif Ce champ est activé par défaut.

Virtuel
Cochez cette case pour activer le mappage

de champs entrants virtuels. Un champ
virtuel est un champ présent dans la table
cible, mais qui n’existe pas dans la table
source.

Lorsqu’une table source ne contient pas
de champ qui existe dans une table cible,
le champ est configuré comme un champ
virtuel. Les valeurs spécifiées pour le
champ virtuel sont transmises de I'instance
source a l'instance cible.

Le champ cible peut étre mis a jour a I'aide
de I'option Sortant virtuel décrite dans

le Create atransformin Service Bridge® ou a

| *aide de | APl updateVirtual Fi el d.

11. Cliquez sur Envoyer.
12. Dans |’ onglet connexe Critéres de consommateur , cliquez sur Nouveau.

13. Remplissez les champs du formulaire.
L es critéres de consommateur vous permettent de gérer les consommateurs qui peuvent utiliser ces définitions
de téches a distance.

Formulaire Critéres du consommateur

Description

Condition du consommateur Entreprise ou compte client auquel vous souhaitez
gue cette définition de tache distante ait droit.

Définition de latache distante Nom de cet enregistrement de définition de téche
distante. Ce nom est renseigné automati quement.

Pour en savoir plus sur les criteres de consommateur, reportez-vous a la section Creating
entitlementsin Service Bridge for Providers& .

14, Cliquez sur Publier.

Les variables de taches distantes sont automatiquement créées lorsque vous publiez
une définition de tache distante. Ces variables sont les variables de données des champs
entrants affichés et accessibles sur les tadches distantes.

Résultats

Un enregistrement de définition de téche distante est créé sur votre instance. Cet
enregistrement est également synchronisé avec I'instance de votre client et est maintenant
en attente d’activation sur l'instance de votre consommateur. Si le champ Activer
automatiquement la définition de tache distante a été activé par le consommateur,

la définition de tache distante est automatiquement activée sur I'instance de votre
consommateur.
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Configurer Pont de services pour les consommateurs pour Services digitaux pour le secteur
public

Vous pouvez effectuer les tadches de configuration suivantes pour personnaliser votre
instance Pont de services pour les consommateurs, le Portail des services publics.

I nfor mation associée

Activer les droits d’ élément de catal ogue distant pour Pont de services les consommateurs dans Services
digitaux pour le secteur public

Activer les droits d’élément de catalogue distant pour Pont de services les consommateurs
dans Services digitaux pour le secteur public

Créez un droit pour un élément de catalogue/un créateur d’enregistrement distant afin que
le service associé s’affiche dans le catalogue du ou des Portail des services publics membres
pour utilisation. Vous pouvez autoriser le contenu explicitement a un seul membre ou a
plusieurs membres dans des groupes désignés.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Consommateur de Pont de services > Connexions des fournisseurs.

2. Sdlection du numéro d’ enregistrement dans la colonne Numéro pour ouvrir |’ enregistrement de la connexion
du fournisseur.

3. Dans latable connexe des créateurs d’enregistrement distants , sélectionnez le créateur
d’ enregistrement distant (RRP) que vous souhaitez activer.

4. Sur lapage Créateur d enregistrement distant, sélectionnez Activer pour activer |’ autorisation.

5. Facultatif : Sélectionnez I’ onglet Définition de tache distante, puis sélectionnez une définition de tache
distante que vous souhaitez activer.
Pour plus d'informations sur I’ utilisation des définitions de taches distantes pour créer des affectations de
taches entre les instances des fournisseurs des membres et des agences, reportez-vous ala section Créer des
définitions de taches a distance pour les Pont de services fournisseurs dans Services digitaux pour le secteur
public.

6. Sur la page de définition de la tache distante, sélectionnez Activer pour activer I’ autorisation.

Résultats
Le créateur d’enregistrement distant est maintenant ajouté au catalogue configuré et est
visible sur I'instance du consommateur, le Portail des services publics.

Etablir une Pont de services connexion entre un fournisseur et un consommateur

Etablir une intégration d’instance a instance entre un fournisseur et un consommateur &
I’aide de Pont de services for Services digitaux pour le secteur public.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Un enregistrement de fournisseur doit avoir été créé. Consultez Set up a Service Bridge provider
record@ .

Une entreprise ou un compte doit exister pour le consommateur dans l'instance du
fournisseur, et un utilisateur ou un contact ayant le role sn_sb_pro.consumer doit étre
associé a la société. Une entreprise ou un compte doit exister pour le fournisseur dans
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I’instance du consommateur. S’il s’agit d’une instance de production, 'utilisateur doit avoir
une adresse e-mail valide pour recevoir I'e-mail d’inscription.

Exécutez la Gestion des clés > Intégrité (diagnostics) pour vous assurer que la vérification
de I'intégrité du cadre de travail de gestion des clés a réussi. Votre administrateur doit
disposer des réles sn_kmf.admin et sn_kmf.cryptographic_manager pour accéder aux
diagnostics d’intégrité. Si votre administrateur n’y a pas acceés, suivez les instructions de la
section pour Assign Key Management Framework roles@ accorder les réles requis.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Avant de poursuivre, le fournisseur doit avoir demandé les coordonnées d’un
administrateur a définir comme point de contact principal sur son enregistrement
d’inscription. Cette personne de contact désignée recevra un e-mail soit de I'instance

du fournisseur, soit directement de I'administrateur du fournisseur, contenant un lien
d’inscription. La sélection de ce lien génere un enregistrement de connexion du fournisseur
dans votre instance de consommateur.

Procédure

1. Accédez ala Tous > Fournisseur de Pont de services > Inscriptions du consommateur et
sélectionnez Nouveau.

2, Renseignez les champs suivants du formulaire :
o Sélectionnez la société associée a I'instance de consommateur en cours d’inscription.

o Sélectionnez les détails de contact associés a la société que vous avez sélectionnée.

© Remarque:
Ce contact doit étre un utilisateur administrateur dans I’ instance de consommateur, sinon le
processus d’inscription ne peut pas étre effectué. Sur I’ instance de fournisseur, seul un role de
consommateur Pont de services est requis.

o Sélectionnez I'icbne de verrou dans le champ URL et entrez I'URL de l'instance du
consommateur ServiceNow .

3. Sélectionnez Enregistrer.
Un e-mail est généré et envoyé au contact consommateur spécifié lorsdel’inscription si I’envoi d’ e-mail
est activé. Si ce n’est pas le cas, I'administrateur doit soit copier le lien des notes de travail, soit I’ envoyer
manuellement al’ administrateur du consommateur. Le contact du consommateur doit suivre les étapes
énumérées dans les pour Connect to a provider @ terminer le processus d'inscription sur I’ instance du
consommateur.

4, Sdectionnez lelien Se connecter au fournisseur envoyé dans|’e-mail d'inscription du fournisseur ou
suivez le lien qui vous a été donné directement par I’ administrateur du fournisseur.
Celien géneére I’ enregistrement de la connexion du fournisseur.

© Remarque:
L’ administrateur du consommateur qui effectue le processus d’inscription doit étre le contact
nommeé sur latache d' inscription du fournisseur ou un administrateur dans I’ instance du fournisseur.
L’ inscription échouera pendant I’ étape d’ authentification OAuth si elle est tentée par un autre
utilisateur.

5. Accédez alaTous > Consommateur de Pont de services > Connexions des fournisseurs.

6. Sur le formulaire Connexion du fournisseur de I’ instance du consommateur, sélectionnez le nom de la société
alaguelle le fournisseur est associé et sélectionnez Enregistrer.
L’ enregistrement de la connexion du fournisseur s affiche.
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7. Sélectionnez Se connecter au fournisseur dans la page d’ enregistrement de la connexion du fournisseur.

8. Séectionnez Authentifier lorsque le message d' inscription s’ affiche Pont de services .
La page d’ authentification OAuth s affiche.

9. Sélectionnez Autoriser , puis Soumettre pour procéder al’ inscription.
Vous étes redirigé vers la tache Inscription ou vous pouvez afficher I état. Une fois |’ inscription terminée, une
connexion est établie entre le fournisseur et les instances du consommateur, et |’ état de latache d'inscription
est défini sur Fermé terminé sur I’ instance du fournisseur.

Définition des processus et des données pour un ticket de service public

Vous pouvez utiliser un ticket de service public, qui est basé sur le type de ticket de service
pour gouvernement, pour étendre le ticket de service clientéle a partir de I'application
Gestion du serviceclient . A I'aide d’un type de ticket, vous pouvez définir les processus et les
données nécessaires pour résoudre vos demandes de service public.

Vue d’ensemble d’un type de ticket

Un type de ticket représente les données et les processus nécessaires pour résoudre un
type spécifiqgue de demande de membre ou d’entreprise. En plus d’utiliser des définitions de
service, vous pouvez utiliser la fonctionnalité de types de tickets pour créer et configurer
les différents types de tickets de service public traités par votre agence. Pour en savoir
plus sur les définitions de service, reportez-vous a la section Définitions de service pour Services
digitaux pour le secteur public.

Le type de ticket de service public de base est appelé un ticket de service public et est
une extension du type de ticket de service clientele de I'application Gestion du service client .
L’application Services digitaux pour le secteur public dispose également d’un type de ticket de
demande de service, d’un type de ticket de demande d’informations et d’un type de ticket
de licence et d’autorisation, qui sont tous des extensions du type de ticket de service pour
gouvernement de base.

En tant gqu’administrateur, vous pouvez étendre ce type de ticket de base afin de créer des
types de ticket supplémentaires pour les différents services gouvernementaux proposeés par
votre agence .

La création d’un type de ticket implique la création d’une table qui est une extension d’un
ticket existant ou la création d’une toute nouvelle table de type de ticket. En regle générale,
vous devez également créer des rdles, des modules, des espaces de travail et d’autres
entités requises pour le type de ticket.

Vous pouvez utiliser a la fois les types de tickets et les définitions de service pour définir
les données et les processus nécessaires a la résolution d’une demande de service pour
gouvernement. Pour en savoir plus sur les définitions de service dans , reportez-vous a
Services digitaux pour le secteur public la section Définitions de service pour Services digitaux pour le
secteur public.

Taches de type de ticket pour les administrateurs

Vous pouvez configurer un type de ticket en créant une table pour le nouveau type de
ticket qui étend la table de ticket de base de service pour gouvernement. Ensuite, vous
pouvez configurer une série de processus et de composants pour ce type de ticket.

« Pour obtenir une vue d’ensemble de ce processus, voir Configuration guidée des types de
tickets de service gouvernemental.

« Pour plus de détails sur la configuration des types de tickets a I'aide de la configuration
guidée, reportez-vous a la section Configuring customer service case types@ .
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Un agent peut ensuite utiliser ce type de ticket personnalisé pour créer un ticket afin de
résoudre une demande d’entreprise ou de membre. .

Module d’extension Government Service Case Types

Le module d’extension Types de tickets du service clientéle (com.snc.csm_case_types)
est activé lorsque vous activez le module d’extension Public Sector Digital Services Core
(sn_gsm).

L’activation de ce module d’extension ajoute le module Types de tickets au navigateur
d’application. Vous pouvez utiliser ce module pour créer et gérer des types de tickets, ainsi
que pour étendre le type de ticket de base Service pour gouvernement.

Pour plus d’informations sur les modules d’extension installés avec 'application, reportez-
vous a la Base des services digitaux pour le secteur public section Composants et roles installés avec Base

des services digitaux pour le secteur public.

Configuration guidée pour les types de tickets

L'activation du module d'extension Customer Service Case Types ajoute la section Types de
tickets au Guided Setup pour Base des services digitaux pour le secteur public.

Accédez a la Tous > Service membre > Administration > Configuration guidée et utilisez les
taches de cette section pour créer et configurer un type de ticket.

Vous pouvez configurer plusieurs processus et composants différents pour un type de
ticket de service pour gouvernement a I'aide de la configuration guidée, notamment les
réles, les listes de contréle d’acces (ACL), les notifications, les actions et les créateurs
d’enregistrement.

Pour créer et configurer un type de ticket, procédez comme suit.

« Créez une table pour le nouveau type de ticket qui étend la table de ticket de base
(sn_gsm_government_service_case).

» Configurez les actions d’interface utilisateur, les politiques d’interface utilisateur et les
scripts clients pour le nouveau type de ticket.

» Configurez les vues et les regles des vues, les réles et les contréles d’acces (ACL), les
regles métier et bien plus encore pour le nouveau type de ticket.

« Configurez les processus pour le type de ticket, y compris les créateurs
d’enregistrement, les flux d’états et les notes de gestion spéciale.

» Créez un enregistrement de définition de type de ticket pour le nouveau type de ticket et
ajoutez-le a la table Type de ticket (sn_case_type).

« Configurez le flux d’obtention des types de tickets et modifiez les conditions qui
déterminent la visibilité pour un type de ticket.

Pour plus d’informations sur l'utilisation de la configuration guidée pour , reportez-vous
a Services digitaux pour le secteur public la section Configurer Base des services digitaux pour le secteur
public al’ aide de la configuration guidée.

Applications de type de ticket de service pour gouvernement

Le tableau suivant répertorie les applications disponibles a partir de qui ServiceNow Store
utilisent le type de ticket de service pour gouvernement et ses extensions.
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Applications de type de ticket de service pour gouvernement

Application Description
Playbook des avantages sociaux Fournit un workflow de bout en bout pour le
) ] traitement des demandes d’ un ou de plusieurs

(app-psds-social-benefits) programmes d avantages sociaux soumises par les
utilisateurs finaux du secteur public.

Playbook pour les licences et |es autorisations Playbook qui fournit des consells étape par étape
tout au long du cycle de vie du ticket de demande

(sn_gsm_license_permit) de licence ou d' autorisation. Ce playbook utilise le

type de ticket de demande de licence et d’ autorisation
pour capturer les détails d’ une demande de nouvelle

licence.
Information Request Playbook Playbook qui fournit des consells étape par étape
) tout au long du cycle de vie d'un ticket de demande
(sn_gsm_info_req) d informations. Ce playbook utilise le type de ticket

de demande d’informations pour capturer les détails
d’ une demande de divers types de documents publics
fédéraux, étatiques et locaux qui ne relévent pas de
neuf exemptions.

Playbook de demande de service Playbook qui fournit des conseils étape par étape
tout au long du cycle de vie d’un ticket de demande
(sn_gsm_srvc_req) de service. Ce playbook utilise le type de ticket de

demande de service pour capturer les détails des
demandes pour |es différents types de maintenance
de la communauté. Pour plus d'informations,
consultez Cycle de vie d'un ticket de service
public. Latable de tickets de demande de service
[sn_gsm_service request case] est installée avec
Service Request Playbook.

Passez en revue la liste des applications Playbook de demande de service@ , de demande
d'informations@ , de licence et d’ autorisation@ ou d’avantages sociaux&@ pour obtenir des
informations sur les dépendances, les exigences concernant la gestion des licences ou les
ServiceNow Store abonnements, et la compatibilité des versions.

Etapes des tickets de service public

Le type de service pour gouvernement passe par les étapes répertoriées dans la table
suivante.

Etapes des tickets de demande de service public

Etape Description

Admission Etape par défaut pour un nouveau ticket.

Revue Etape au cours de laquelle |’ état passe de Brouillon
aOuvert, car leticket est affecté et a été accepté par
I’ agent nommé dans le champ Affecté a .

Processus Etape au cours de laguelle | état passe de Ouvert a
Travail en cours.
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Etapes des tickets de demande de service public (suite)

Description

Décision Etape au cours de laguelle I état passe de Travail en
cours a Résolu.

Etats des tickets de service public

Le type de ticket de gouvernement passe par les états répertoriés dans la table suivante.
Pour plus d'informations, consultez Cycle de vie d’un ticket de service public.

Etats des tickets de demande de service public

Etat Description

Brouillon Etat par défaut o’ un nouveau ticket.

Nouveau Ticket qui passe de Brouillon a Nouveau lorsque
I utilisateur sélectionne Soumettre.

Ouvert Ticket qui passe de Nouveau a Ouvert lorsqu'’il est
affecté et a été accepté par |’ agent dans le champ
Affecté a .

En cours de résolution Ticket qui passe de Ouvert a Travail en cours lorsque

I agent sélectionne Démarrer le travail.

En attente d'infos Ticket qui passe de Travail en cours a En attente
d’informations lorsque I’ agent sélectionne
Demander des informations.

Résolu Ticket qui passe al’ état Résolu lorsgue I’ agent
sélectionne Proposer une solution.

Fermé Ticket qui passe al’ état Fermé lorsque le demandeur
sélectionne Accepter la solution ou Fermer le
ticket.

Annulé Ticket qui est passe al’ état Annulé. Cela peut

se produire par le biaisd' un délai d’ expiration
automatique ou si |e demandeur sélectionne
Annuler.

Définitions de service pour Services digitaux pour le secteur public

Les définitions de services sont des enregistrements utilisés pour stocker les détails d’un
service fourni aux utilisateurs finaux. A I'aide d’une définition de service, vous pouvez
connecter un service public a un type de ticket pour étendre les types de services qui
peuvent étre demandés et les types de tickets qui peuvent étre créés pour prendre en
charge ces services.

Vous pouvez également configurer les types de prise en charge de ces services.
Vue d’ensemble d’une définition de service

Outre les types de tickets, vous pouvez utiliser une définition de service pour créer un

processus personnalisé afin de connecter un demandeur au service nécessaire pour

résoudre sa réclamation. Une définition de service vous permet de mapper un service

public, un service d’information ou un service de licence et d’autorisation a la liste des
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services proposés par votre agence pour résoudre cette demande. Lorsque vous créez une
définition de service, vous pouvez configurer les processus de gestion des tickets, tels que
les types de tickets, pour I’exécution de ces services.

Les définitions de service vous permettent d’effectuer les taches suivantes :

«» Configurez les types de support pour les services afin que les services applicables
s’affichent en fonction du service demandé par le membre ou le business.

» Créez les types de tickets qui prennent en charge les services demandés.
« Sélectionnez automatiquement un type de ticket basé sur le type de service ou
d’information demandé par un membre ou une entreprise.

Avec une définition de service, vous établissez des connexions entre les services publics
demandés et ceux proposés. En associant les services publics pertinents qui sont proposés
pour les services demandés, vous pouvez utiliser une définition de service pour simplement
les demandes de service basées sur le contexte de I'utilisateur final.

Les définitions de service sont disponibles avec le module d’extension Types de tickets du
service clientéle (com.snc.csm_case_types) qui est automatiquement activé lorsque vous
activez le module d’extension Public Sector Digital Services Core.

© Important:

Apres la mise a niveau vers la Services digitaux pour le secteur public version 8.0, Services
offerts, une extension du modéle de produit, ne sera plus utilisé pour modéliser les
services gouvernementaux. Les services recus, une extension du produit vendu, ne
seront plus utilisés pour modéliser les services gouvernementaux qui ont été accordés
ou fournis aux membres. La table de définition des services servira a modéliser tous
les services publics offerts par les gouvernements. Les champs suivants de la table
Offre de service seront supprimés et remplacés par des champs Modéele de service :

* Type

« Statut

« Numéro

« Date de début de la période
« Date de fin de la période

« Juridiction

« Catégorie

» Sous-catégorie

« Source de paiement

Pour en savoir plus sur la création d’une définition de service, reportez-vous a la section
Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitaux pour le secteur public.

Taches de définition de service pour les administrateurs

Les composants principaux suivants sont nécessaires pour créer une définition de service :
» Enregistrement de définition du service que vous créez pour le nouveau service.

« Nouvelle vue et nouvelle regle de vue que vous créez pour le nouveau service dans la
table du type de ticket.
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» Nouveau flux que vous créez pour le nouveau service. Ce flux est déclenché lorsqu’un
nouvel enregistrement est créé dans la table Type de ticket. Les flux ne sont nécessaires
que pour les cas d’utilisation plus complexes, tels que les cas qui ont plusieurs taches ou
sous-taches.

« Nouveau créateur d’enregistrement qu’un demandeur final peut créer via le catalogue de
services.

Vous pouvez effectuer les taches suivantes :
« Définissez les services disponibles.

o Définissez les détails de chaque service public proposé.
o Associez un playbook a un service.

o Associez un élément de catalogue de services a une définition de service afin que les
membres ou les entreprises puissent demander ce service directement.

« Associer les services publics pertinents proposés a chaque demande.

« Associer différents services a différents types de tickets (cette tache automatise la
sélection du type de ticket pour les agents par le service qu’ils sélectionnent).

Associer 'emplacement d’une agence a une définition de service public

Associez les emplacements de votre organisme de service pour gouvernement a une
définition de service a I'aide de 'application Services digitaux pour le secteur public (PSDS). Gréce
a cette association, le personnel de votre organisme de services gouvernementaux peut
répondre aux demandes des membres concernant des documents, des dossiers ou des
services offerts dans un emplacement particulier de I'organisme et peut soulever un ticket
au nom d’un électeur ou d’une entreprise.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Plusieurs services publics peuvent étre associés a un emplacement d’agence. Il peut s’agir
des demandes de service ou de maintenance 311, des demandes d’enregistrements publics
fédéraux ou étatiques ou des demandes de services de licence et d’autorisation. Par
exemple, un emplacement d’agence spécifique peut proposer une demande de coupons
alimentaires ou d’assistance médicale, mais pas une demande de licence CDL ou de licence
de péche commerciale. Une association de criteres servicepublic-agence-emplacement peut
étre ajoutée a chaque définition de service existante dans la table Organisations de services
offrant un service [service_organizations_offering_service].

Procédure

1. Accédez alaTous > Service client > Administration > DéFinition du service.
2. Séectionnez une définition de service en sélectionnant |e numéro.
3. Danslaliste connexe des organisations de services offrant un service, sélectionnez Nouveau.

4, Remplissez les champs du formulaire.
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Formulaire Emplacements d’agences offrant le service public

Champ Type de données Description

Organisations de services/ Référence Critéres pour définir les

Criteres d’emplacement de emplacements des agences

’agence qui fournissent le service.

Définition du service Référence Service fourni par cet
emplacement d’agence
spécifique.

© Remarque:
Le champ Définition
du service est
automatiquement renseigné
avec le nom de la définition
de service sélectionnée.

Actif Vrai/Faux Case a cocher pour activer
ou désactiver les criteres de
localisation de I’'agence.

Par défaut, le champ actif
est défini sur Vrai.

© Remarque:
Un seul critére actif est
activé par table pour étre
associé a une définition de
service.

5. Sélectionnez Soumettre.

Les critéres d emplacements d’ agences sont gjoutés a laliste connexe Emplacements d’ agences offrant un
service public.

Acheminement de ticket dans Services digitaux pour le secteur public

Configurez Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer automatiquement les
tickets aux agents du service gouvernemental appropriés dans Espace de travail configurable de
CSM.

Configurer Affectation de travail avancée pour Services digitaux pour le secteur public

Utilisez la Affectation detravail avancée fonctionnalité (AWA) pour Services digitaux pour |e secteur
public afin d’affecter automatiquement des éléments de travail aux agents en fonction de
leurs disponibilités, de leurs capacités et de leurs compétences. AWA pour Services digitaux
pour le secteur public le travail est transmis par push a des agents qualifiés a I'aide de files
d’attente d’éléments de travail, de conditions d’acheminement et de critéres d’affectation

que vous définissez. Les agents voient leurs affectations dans leur boite de réception Agent
Workspace.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Modules d'extension

La fonctionnalité Affectation Services digitaux pour le secteur public de travail avancée pour est
disponible avec le module d’extension Service clientéle (com.sn_customerservice).

Pour utiliser la fonctionnalité de messagerie instantanée avec AWA Services digitaux pour
le secteur public pour , vous devez également activer le module d’extension Messagerie
instantanée d’agent (com.glide.interaction.awa).

Pour plus d’informations, voir Activer les modules d’ extension connexes pour Affectation de travail
avancée@d .

Mises en page de la boite de réception

Trois mises en page de boite de réception de messagerie instantanée sont incluses avec le
canal de service de messagerie instantanée.

Mises en page et champs de messagerie instantanée sur le canal de service de messagerie
instantanée

Mise en page de la messagetrie instantanée Champs inclus

Mise en page de la messagerie instantanée par défaut  Description bréve

Mise en page de la messagerie instantanée du contact  Description bréve, Business, Contact professionnel et
professionnel Type de ticket

Mise en page de la messagerie instantanée du membre Description bréve, constituant, type de ticket

Deux mises en page de boite de réception de tickets sont incluses avec le canal de service
des tickets.

Mises en page et champs des tickets sur le canal de service de ticket

Mise en page des tickets Champs inclus

Mise en page des tickets par défaut Description bréve, Contact professionnel, Compte,
Priorité, Catégorie

Mise en page des tickets pour le consommateur Description bréve, constituant, type de ticket

Dimensionnement variable de I'élément de travail

Les organisations peuvent vouloir ajuster la taille des tickets en fonction de leur complexité,
ainsi que du temps et des efforts nécessaires pour terminer le travail. Cela aide a estimer
I'utilisation des agents plus précisément. L'affectation de travail avancée traite actuellement
chaque ticket comme une unité de travail. Cependant, certains tickets peuvent parfois
nécessiter plus de travail que d'autres. Ces tickets peuvent accaparer une plus grande part
de la capacité d'un agent. Le dimensionnement de |'élément de travail permet d'ajuster la
taille des tickets en fonction des attributs de ticket. Pour plus d’informations, voir Capacité et
utilisation du canal de service@ .

Relation avec I'agent

Relation avec I'agent est une amélioration d'Affectation de travail avancée qui vous permet
de rationaliser I'acheminement des éléments de travail. Affectation de travail avancée
attribue automatiguement des éléments de travail en fonction de la relation basée sur
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I'historique, les taches ou I'équipe de compte. Pour plus d’informations sur la relation avec
I”agent, voir Utilisation de larelation avec |’ agent@ .

I nfor mation associée

Affectation de travail avancée&

Acheminer automatiquement les demandes de prestations sociales a I'aide de Affectation de
travail avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter
les demandes de prestations sociales aux agents désignés.

L’application Playbook sur les avantages sociaux fournit les éléments suivants qui sont utilisés
dans AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes de prestations
sociales :

« Canal de service de demande d’avantages sociaux : canal de service par défaut pour
I’acheminement des demandes entrantes de prestations sociales du secteur public vers
des agents gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs
connexes qui définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités
dans le canal, la file d’attente de travail associée aux groupes d’affectation d’agents, les
mises en page de la boite de réception de I'agent, et plus encore.

» Groupe d'affectation des demandes d’avantages sociaux pour le secteur public : groupe
d’affectation par défaut qui identifie les agents traitant les demandes d’avantages sociaux
pour le secteur public. Les affectations d’agents sont basées sur la disponibilité, la
capacité et les compétences des agents.

« File d'attente des demandes d'avantages sociaux pour le secteur public : |a file d’attente
par défaut vers laquelle les demandes de prestations sociales du secteur public sont
acheminées.

» Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande d’avantages sociaux affichées dans la vue de boite de réception de
I’agent Espace detravail configurable de CSM:

o Mise en page des avantages sociaux du membre : comprend la bréve description, le
constituant et le type de ticket .

o Mise en page des avantages sociaux d’entreprise : comprend la bréve description,
I'entreprise, le contact professionnel et le type de ticket .

En tant qu’administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée les
tickets de demande d’avantages sociaux, ainsi que modifier les attributs par défaut du canal
de service Demandes d’avantages sociaux, tels que le groupe d’affectation connexe et les
parameétres de file d’attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de service des demandes

d’ avantages sociaux.
Configurer le canal de service des demandes d’avantages sociaux

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée de canal de service des demandes
d’avantages sociaux par défaut pour contréler la maniere dont les demandes d’avantages
sociaux du secteur public sont acheminées et affectées aux agents gouvernementaux.

Avant de commencer
« Activez le module d' extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa). @
« Activez le module d' extension Messagerie instantanée d' agent (com.glide.interaction.awa). &

e Installez I’ application Playbook des avantages sociaux.
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Réle requis : admin, awa_admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service® dans AWA. Pour le
canal de service Demandes d’avantages sociaux, utilisez le groupe d’affectation Demandes
du secteur public afin de spécifier les agents qui traitent les demandes d’avantages
sociaux. Vous pouvez également ajouter des conditions avancées pour filtrer les conditions
d’acheminement dans le canal de service Demande d’avantage social, ou modifier les
parametres de file d’attente, tels que les régles d’affectation.

Procédure

Configurez le canal de service Demandes d’ avantages sociaux en modifiant les attributs par défaut selon vos
besoins.

Acheminer automatiquement les demandes de licence et d’autorisation a I'aide de Affectation
de travail avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter
des demandes de licence/autorisation a des agents désignés.

L’application Playbook pour leslicences et les autorisations fournit les éléments suivants qui sont
utilisés dans AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes de licence/
autorisation :

» Canal de service de demande de licence et d’autorisation : canal de service par défaut
pour I'acheminement des demandes entrantes de licence/autorisation du secteur public
a des agents gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs
connexes qui définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités
dans le canal, la file d’attente de travail associée aux groupes d’affectation d’agents, les
mises en page de la boite de réception de I'agent, et plus encore.

« Groupe d’affectation de demandes de licences et d’autorisations pour le secteur public :
le groupe d’affectation par défaut qui identifie les agents traitant les demandes de
licence/d’autorisation pour le secteur public. Les affectations d’agents sont basées sur la
disponibilité, la capacité et les compétences des agents.

« File d'attente des demandes de licence et d’autorisation pour le secteur public : file
d’attente par défaut vers laquelle les demandes de licence/autorisation pour le secteur
public sont acheminées.

» Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande de licence/d’autorisation affichés dans la vue de la boite de
réception de I'agent Espace de travail configurable de CSM:

o Mise en page de la licence/autorisation du membre : comprend les champs Description
bréve, Constituant et Type de ticket .

o Mise en page de la licence/autorisation d’entreprise : comprend les champs Description
bréve, Entreprise, Contact professionnel et Type de ticket .

En tant qu’administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée les
tickets de demande de licence/d’autorisation, ainsi que modifier les attributs par défaut
du canal de service Demandes de licence/d’autorisation, tels que le groupe d’affectation
connexe et les paramétres de file d’attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de
service des demandes de licences et d' autorisations.
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Configurer le canal de service des demandes de licences et d’autorisations

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée par défaut du canal de service Demandes
de licence et d’autorisation pour controéler la fagon dont les demandes de licences

et d’autorisations pour le secteur public sont acheminées et affectées aux agents
gouvernementaux.

Avant de commencer
« Activez le module d’ extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa). @
« Activez le module d' extension Messagerie instantanée d' agent (com.glide.interaction.awa). &

o Installez I’ application Playbook de demande de licence et d’ autorisation.

Réle requis : awa_admin, admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service® dans AWA. Pour

le canal de service Demandes de licence et d’autorisation, utilisez le groupe d’affectation
Demandes du secteur public afin de spécifier les agents qui traitent les demandes de
licence et d’autorisation. Vous pouvez également ajouter des conditions avancées pour
filtrer les conditions d’acheminement dans le canal de service Demande de licence et
d’autorisation, ou modifier les paramétres de file d’attente, tels que les regles d’affectation.

Procédure

Configurez le cana de service Demandes de licences et d’ autorisations en modifiant les attributs par défaut
selon vos besoins.

Acheminer automatiquement les demandes d’informations a l'aide de Affectation de travail
avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter
des demandes d’informations, telles que des demandes d’enregistrements publics, a des
agents désignés.

L’application Information Request Playbook fournit les éléments suivants qui sont utilisés dans
AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes d’informations du secteur
public :

« Canal de service de demande d’informations : canal de service par défaut pour
I’acheminement des demandes d’informations entrantes du secteur public vers des
agents gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs
connexes qui définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités
dans le canal, la file d’attente de travail associée aux groupes d’affectation d’agents, les
mises en page de la boite de réception de I'agent, et plus encore.

» Groupe d'affectation de demandes d’informations pour le secteur public : groupe
d’affectation par défaut qui identifie les agents traitant les demandes d’informations pour
le secteur public. Les affectations d’agents sont basées sur la disponibilité, la capacité et
les compétences des agents.

« File dattente des demandes d’informations sur le secteur public : file d’attente par défaut
vers laquelle les demandes d’informations du secteur public sont acheminées.

» Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande d’informations affichés dans la vue de boite de réception de I'agent
Espace de travail configurable de CSM:
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o Mise en page de la demande d’informations sur le membre : comprend la bréve
description, le membre et les champs de service .

o Mise en page de la demande d’informations sur le business : comprend les champs
Description bréve, Entreprise, Contact professionnel et Service .

o Mise en page de la demande d’informations génériques : comprend les champs
Description bréve et Service .

En tant qu’administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée les
tickets de demande d’informations, ainsi que modifier les attributs par défaut du canal

de service Demandes d’informations, tels que le groupe d’affectation connexe et les
parametres de file d’attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de service des demandes
d’ informations.

Configurer le canal de service des demandes d’informations

Modifiez les attributs Affectation detravail avancée de canal de service Demandes
d’informations par défaut pour contréler la facon dont les demandes d’informations du
secteur public sont acheminées et affectées aux agents gouvernementaux.

Avant de commencer
« Activez le module d’ extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa). @
« Activez le module d’ extension Messagerie instantanée d’ agent (com.glide.interaction.awa). &

o Installez I’ application Information Request Playbook.

Réle requis : sn_gsm_info_reqg.admin, awa_admin, admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service® dans AWA. Pour le
canal de service Demandes d’informations, utilisez le groupe d’affectation Demandes du
secteur public pour spécifier les agents traitant les demandes d’informations. Vous pouvez
également ajouter des conditions avancées pour filtrer les conditions d’acheminement dans
le canal de service de demande d’informations ou modifier les paramétres de file d’attente,
tels que les regles d’affectation.

Procédure

Configurez le cana de service Demandes d’informations en modifiant les attributs par défaut selon vos besoins.

Acheminer automatiquement les demandes de service a l'aide de Affectation de travail
avancée

Utilisez I'application ServiceNow Affectation de travail avancée (AWA) pour acheminer et affecter
des demandes de service du secteur public, telles que des demandes non urgentes, a des
agents désignés.

L’application Playbook de demande de service fournit les éléments suivants qui sont utilisés dans
AWA pour acheminer et affecter automatiquement les demandes de service du secteur
public :

« Canal de service des demandes de service : canal de service par défaut pour
I’acheminement des demandes de service du secteur public entrantes vers des agents
gouvernementaux spécifiques. Ce canal de service comprend des attributs connexes qui
définissent les conditions par défaut pour déterminer les éléments traités dans le canal, la
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file d’attente de travail associée aux groupes d’affectation d’agents, les mises en page de
la boite de réception de I’'agent, et plus encore.

» Groupe d’'affectation des demandes du secteur public : groupe d’affectation par défaut qui
identifie les agents traitant les demandes de service du secteur public. Les affectations
d’agents sont basées sur la disponibilité, la capacité et les compétences des agents.

« File d’attente des demandes de service public : file d’attente par défaut vers laquelle les
demandes de service du secteur public sont acheminées.

» Mises en page de la boite de réception : mises en page de carte par défaut pour les
éléments de demande de service affichés dans la vue de la boite de réception de I’'agent
Espace de travail configurable de CSM:

o Mise en page de la demande de service du membre : comprend la description bréve, le
membre et les champs de service .

o Mise en page de la demande de service d’entreprise : comprend la description bréve,
I'entreprise, le contact professionnel et les champs de service .

o Générer la mise en page de la demande de service : affichée lorsque des utilisateurs
anonymes soumettent des demandes de service. Comprend les champs Description
bréve et Service

En tant qu’administrateur, vous pouvez activer et désactiver Affectation de travail avancée

les tickets de demande de service, ainsi que modifier les attributs par défaut du canal de
service Demandes de service, tels que le groupe d’affectation connexe et les parametres de
file d’attente. Pour plus de détails, voir Configurer le canal de service des demandes de service.

Configurer le canal de service des demandes de service

Modifiez les attributs Affectation de travail avancée de canal de service des demandes de service
par défaut pour contréler la fagon dont les demandes de service du secteur public sont
acheminées et affectées aux agents gouvernementaux.

Avant de commencer
« Activez le module d extension Affectation de travail avancée (com.glide.awa). &
« Activez le module d extension Messagerie instantanée d’ agent (com.glide.interaction.awa). &

« Installez I" application Service Request Playbook.

Réle requis : awa_admin ou admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Vous pouvez modifier le contexte et les attributs des canaux de service® dans AWA. Pour le
canal de service Demandes de service, utilisez le groupe d’affectation Demandes du secteur
public afin de spécifier les agents qui traitent les demandes de service. Vous pouvez
également ajouter des conditions avancées pour filtrer les conditions d’acheminement dans
le canal de service Demande de service, ou modifier les parametres de file d’attente, tels
que les regles d’affectation.

Procédure

Configurez le canal de service Demandes de service en modifiant les attributs par défaut selon vos besoins.
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Configurer les canaux de communication dans Services digitaux
pour le secteur public

Configurez les canaux de communication tels que la messagerie instantanée, la messagerie
électronique, le téléphone, I’'agent virtuel et Engagement Messenger.

Agent virtuel Engagement Messenger

Configurez Agent virtuel pour utiliser Configurez pour Engagement Messenger
les rubriques prédéfinies d’ Agent virtuel permettre a vos utilisateurs de trouver les
(conversations de chatbot) concues informations ou le service dont ils ont

pour aider les membres & accomplir besoin & partir d' applications Web tierces.

des taches courantes en libre-service.

Configurer Agent virtuel pour Services digitaux pour le secteur public

Configurez de ServiceNow® Agent virtuel maniére a ce que les concepteurs de conversation
(auteurs de rubriques) puissent créer et modifier des conversations automatisées pour les
cas d’utilisation du secteur public. L’Agent virtuel pour Services digitaux pour le secteur public
aide également vos électeurs a accomplir des taches courantes en libre-service sur le
portail de services pour gouvernement avec des rubriques prédéfinies d’Agent virtuel du
service pour gouvernement (conversations de chatbot).

© Remarque:
Le module d'extension Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot) doit étre activé.

Que faire avant de créer des rubriques pour les Agent virtuel cas d'utilisation du
secteur public

En tant qu’administrateurs ou auteurs de rubriques (utilisateurs disposant du réle
virtual_agent_admin), vous pouvez effectuer les opérations suivantes avec Agent virtuel:

« Utilisez des conversations prédéfinies et des blocs de rubriques (composants qui
exécutent des flux secondaires ou des fonctions communes dans une conversation). Des
conversations et des blocs de rubriques prédéfinis sont disponibles avec la plateforme,
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le module d’extension Agent virtuel Service clientéle Agent virtuel Conversations
(com.sn_csm.virtualagent) et Playbook de demande de service I'application. Des blocs de
rubriques Secteur public prédéfinis sont disponibles avec I'application Base des services
digitaux pour le secteur public .

» Créez vos propres sujets de conversation personnalisés pour le secteur public.
Vous pouvez dupliquer des rubriques et des blocs de rubriques prédéfinis, puis les
personnaliser selon vos besoins.

Avant que vous ou vos auteurs de rubriques (utilisateurs disposant du role
virtual_agent_admin) ne créiez ou ne modifiiez Agent virtuel des conversations, remplissez
les conditions préalables suivantes pour utiliser des rubriques et des blocs de rubriques
prédéfinis dans Concepteur d'agent virtuel:

o Activez le module d’ extension Agent virtuel Glide® (com.glide.cs.chatbot) pour accéder aux
rubriques et aux blocs de rubriques de la plateforme, puis exécutez Concepteur d'agent
virtuel.

« Activez le module d’ extension Customer Service Virtual Agent@ (com.sn_csm.virtualagent) pour
accéder aux conversations et aux blocs de rubriques Customer Service Management
prédéfinis.

« Familiarisez-vous avec |e Concepteur d’ agent virtuel @ pour créer et mettre a jour des rubriques
de conversation.

« Installer Base des services digitaux pour le secteur public Application permettant d’accéder aux

blocs de rubriques du secteur public qui peuvent étre utilisés dans les conversations du
secteur public.

« Installer Playbook de demande de service pour Services digitaux pour le secteur public pour accéder a la
rubrique prédéfinie, Créer une demande de service.

« Installer Playbook pour les licences et |es autorisations pour Services digitaux pour le secteur public pour
accéder a la rubrique prédéfinie, Démarrer une demande de licence/d’autorisation.

Configurer les Agent virtuel conversations pour les utilisateurs du secteur
public

En tant qu’administrateurs ou auteurs de rubriques (utilisateurs disposant du réle
virtual_agent_admin), vous pouvez déployer des rubriques de conversation prédéfinies
pour vos utilisateurs finaux, telles que la rubrique Créer une demande de service fournie
avec I'application, ainsi que des Playbook de demande de service rubriques de conversation
personnalisées que vous créez.

Ces blocs sont des flux secondaires qui exécutent des éléments conversationnels

ou des taches courantes dans une conversation, telles que 'ajout ou la récupération
d’enregistrements. Les blocs de rubriques permettent aux auteurs de rubriques d’ajouter
des fonctions standard aux Agent virtuel conversations, simplifiant ainsi la conception et la
maintenance des conversations.

1. Configurez Messagerie instantanée d'agent dans le portail de services pour gouvernement
a. Accédez a Tout >Service Portal >Messagerie instantanée d’agent.

b. Localisez la messagerie instantanée GSP et cochez la case pour définir I’enregistrement
sur Actif.

2. Dans Concepteur d'agent virtuel, recherchez le bloc de rubriques correspondant.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. _
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=activate-virtual-agent&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=activate-virtual-agent&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=activate-virtual-agent&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=activate-virtual-agent-csm&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=activate-virtual-agent-csm&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=activate-virtual-agent-csm&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=conversation-designer-virtual-agent&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=conversation-designer-virtual-agent&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=conversation-designer-virtual-agent&version=zurich&pubname=zurich-conversational-interfaces&ft:locale=en-US

servicenow.

o Pour Playbook de demande de service les demandes, recherchez et sélectionnez Créer une
demande de service.

o Pour Playbook pour leslicences et les autorisations les demandes, recherchez et sélectionnez
Démarrer une demande de licence/d’autorisation. Pour plus d'informations, consultez
Configurer I’ Agent virtuel pour Playbook pour les licences et |es autorisations.

3. Sélectionnez Publier pour définir le bloc de rubriques sur Actif et le rendre disponible a
vos utilisateurs finaux. Pour plus d’informations sur la création et la publication de Agent
virtuel rubriques, reportez-vous a la section Publish aVirtual Agent topic& .

Pour plus d’informations sur l'utilisation des rubriques dans Concepteur d'agent virtuel, voir
Premiers pas avec Concepteur d agent virtuel & .

Exemples de Agent virtuel rubriques

L’application Base des services digitaux pour le secteur public fournit plusieurs blocs de rubriques
du systéme de base que vous pouvez utiliser dans les conversations du secteur public :

« Service rapide pour le membre : demande aux membres de sélectionner un type de
service gouvernemental.

» Créer des membres supplémentaires pour le secteur public — Invite les membres a ajouter
d’autres personnes qui ont un intérét autorisé dans un probléme ou un dossier.

Serviced’invite pour le bloc de rubriques du membre

Utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation pour demander

aux membres de sélectionner un service dans une liste de services
gouvernementaux disponibles, par exemple des permis ou des licences.
Activez le module d’extension Service clientele Agent virtuel Conversations
(com.sn_csm.virtualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.

Exemple d’invite de services

0 Now Support E)

Which product or service can | help you with

today?
Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit
Permit - Planning and D m Building

Fence Permit

Permit - Planning and Development - Building

Créer un bloc derubriques M embres supplémentaires pour le secteur public

Utilisez ce bloc de rubriques pour permettre a vos électeurs de spécifier
d’autres personnes, telles que des membres de la famille ou d’autres
personnes autorisées, qui peuvent consulter un ticket ou un probleme.
Activez le module d’extension Service clientele Agent virtuel Conversations
(com.sn_csm.virtualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.
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Exemples d’invites pour I'ajout de membres a un ticket de service
pour gouvernement

Product Service Requests - Waste Management
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal

Priarity 4 - Low
0K, | created your case. You can update any of this

O information later, State Draft

Would you like to add any additional users to the

o issue?

Shoet My garbage pick up did not happen this
T week ’ E

Government Service Case GOVCS0001296

Service Requests - Waste Management -
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Dispasal How is this person involved with this request?
ty 4 - Low Beneficiary
Drah Applicant
Household member
Would you like to add any additional users to the
issue? Tenant

Yies Landlord

@ No 0 Co-applicant

Lorsque vous utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation, vous
spécifiez les parametres d’entrée de la rubrique d’origine (appel) vers le bloc de
rubriques.

Parameétres d’entrée Membres supplémentaires du secteur public

Parameétre Description

_ Sys id de |’ enregistrement de ticket du secteur
case_id public créé.

Extension du service de base pour le secteur
case_type public.

anbijewolne uoganpedtt

Pour en savoir plus sur les blocs de rubriques et sur la fagon de les utiliser dans Agent virtuel
les conversations, voir Maximiser laréutilisation du code avec des blocs de rubriques&

Configurer pour Playbooks Engagement Messenger

Configurez certains Engagement Messenger parametres pour permettre aux utilisateurs finaux
du secteur public de créer et de suivre des demandes. Avec Engagement Messenger, les
utilisateurs du secteur public peuvent accéder a des fonctionnalités de libre-service et de
messagerie instantanée a partir d’applications Web tierces en dehors de I’environnement
ServiceNow .

» Créez un module Engagement Messenger. Pour plus d informations sur I’implémentation&
Engagement Messenger , consultez Configurer Engagement Messenger.

» Familiarisez-vous avec la personnalisation du Engagement Messenger module. Pour en savoir
plus, consultez Personnaliser la configuration des fonctionnalités d’ Engagement Messenger & .
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« Activez le module d’ extension Messagerie instantanée d’ agent@ (com.glide.interaction.awa).
« Activez le module d’ extension Agent virtuel @ (com.glide.cs.chatbot), qui nécessite un
abonnement.

« Activez le module d' extension Service clientéle Agent virtuel Conversations&
(com.sn_csm.virtualagent), qui nécessite un abonnement.

Configurer pour Playbook de demande de service I'application Engagement Messenger

Configurez Engagement Messenger les paramétres de création et de suivi des demandes de
service non urgentes.

Avant de commencer
Réle requis : sn_csm_ec.ec_admin ou admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les utilisateurs finaux du secteur public peuvent créer et suivre les demandes de service
dans Engagement Messenger. lls peuvent choisir parmi un catalogue de demandes de service
prédéfinies fournies avec I'application Service Request Playbook. S’il Agent virtuel est
implémenté, ils peuvent utiliser la conversation prédéfinie Agent virtuel , Créer une demande
de service, pour soumettre et mettre a jour des demandes de service non urgentes a partir
de Engagement Messenger. Vous devez activer le catalogue de services pour gouvernement et
cette conversation prédéfinie Agent virtuel dans Engagement Messenger.

Procédure
1. Dans Engagement Messenger, accédez a Tous > Engagement Messenger > Modules.

2, Personnalisez lafonctionnalité de catalogue pour utiliser le Catal ogue de services pour gouvernement qui
fournit les services non urgents pré-packagés que les utilisateurs peuvent choisir lors de la création d’' une

demande de service.
a. Danslasection Fonctionnalités , ouvrez |afonctionnalité Catalogue .
b. Sélectionnez Modifier pour rechercher, puis ajouter |e catalogue de services pour gouvernement.

3. Personnalisez la fonctionnalité de messagerie instantanée en activant la conversation prédéfinie Agent virtuel
pour lacréation d' une demande de service.

a. Dansla section Fonctionnalités , ouvrez lafonction Chat .

b. Sous Messagerie instantanée de référence, recherchez et sélectionnez la rubrique de
conversation Créer une demande de service .

4. Séectionnez Mettre a jour.

Implémenter l'intelligence dans Services digitaux pour le secteur
public

Intégrez des fonctionnalités d’intelligence pour automatiser les taches courantes et fournir
un contenu pertinent.
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: : . [store-future: BEGIN
Now Assist pour Servicesdigitaux

pour le secteur public (PSDS) review] IA agentique [End]

Utilisez cette fonction Now Assist pour Utilisez les solutions d’ A agentique pour analyser
PSDS pour améliorer la productivité et classer |les tickets et automatiser les taches
et |’ efficacité des utilisateurs par le dans le Playbook de demande d’ informations.

biais de conversations et d' expériences
proactives al’aide de I’ A générative.

Now Assist pour Servicesdigitaux pour le secteur public (PSDS)

Utilisez le pour stimuler la productivité et I'efficacité Services digitaux pour le
secteur public gréace a I'lA générative. Cet outil améliore les interactions des
utilisateurs en résumant les informations sur les tickets, en générant des notes
de résolution et en fournissant des résumés de messagerie instantanée. ||
vous aide également a comprendre rapidement le contexte de la messagerie
instantanée et du ticket, ce qui permet des résolutions client plus rapides et
plus précises.

[store-future: BEGIN review]Agents | A pour Servicesdigitaux pour le secteur public[End]

[store-future: BEGIN review]Utilisez des sol utions d’ apprentissage machine pour Services
digitaux pour le secteur public gérer la création, I’ affectation et la résolution des tickets.
Implémentez ces solutions pour analyser et classer les tickets, automatiser les taches et
rationaliser les processus.[End]

Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS)

Si vous disposez du rdle administrateur, vous pouvez installer et configurer I'application Now
Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) de maniere a ce que vos agents puissent
utiliser les compétences de I'|A générative dans Espace detravail configurable de CSM et dans
Interface utilisateur principale.

Avant de commencer
Roéle requis : admin
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Pourquoi et quand exécuter cette tache

Utilisez la console Administrateur Now Assist pour configurer Now Assist pour Services digitaux pour
le secteur public (PSDS). Cette console contient tout ce dont vous avez besoin pour installer les
modules d'extension et configurer les compétences de I'lA générative. Pour en savoir plus,
consultez Overview tabin Now Assist Admin& .

Le tableau suivant répertorie les fonctionnalités et les compétences auxquelles vous pouvez
accéder a partir de la console Administrateur Now Assist.

Services digitaux pour le secteur public Fonctionnalités et compétences dans la
Administrateur Now Assist console

Fonctionnalités PSDS Compétences

M essagerie instantanée R . .

« Synthése de la messagerie instantanée

« Recommandation de messagerie instantanée

« Recommandation de barre latérale
Ticket R .

« Synthése du ticket

» Génération de notes de résolution
Rechercher R e

« Synthese de la Iégislation

« Résumé de la recherche

« Extraire les réponses aux questions-réponses des

articles de la base de connaissances lors de la recherche

Collection d'agents | A pour Workflow d’examen de demande d’ informations sur |” estimation des
Services digitaux pour le secteur frais et ladérogation
public

© Remarque:

Now LLM Service est actuellement le seul fournisseur pour les compétences de cette
application Now Assist.

Pour commencer avec Now Assist, vous devez installer au moins une Now Assist application
sur votre instance. La Administrateur Now Assist console peut guider votre implémentation, en
commencgant par l'installation. Vérifier Now Assist Liste de vérification du parcours@

Les modules d’extension et applications de stockage suivants sont requis pour I'utilisation
de et de Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) ses fonctionnalités, telles

que Recherche IA et les compétences de synthése :

o Administrateur Now Assist Console (sn_nowassist_admin)

» Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) (sn_psds_gen_ai)
» Now Assist pour Gestion du service client (CSM) (sn_csm_gen_ai)

» Agent virtuel Glide (com.glide.cs.chatbot)

» Conversation Glide Generative Al (com.glide.cs.genai)
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Procédure

1. Installez le module d' extension Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)
(com.sn_psds gen_ai).
[store-future: BEGIN review]

Pour en savoir plus sur les dépendances et I'ordre d’activation des modules d’extension,

reportez-vous a la rubrique .
[End]

2. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Paramétres.
Si vous étes déja dans Administrateur Now Assist, sélectionnez I'onglet Réglages .
3. Sur lapage Parameétres, sélectionnez Modules d’extension.

Les modules d’extension apparaissent sous forme de cartes. Passez en revue tous
les Now Assist modules d’extension dans 'onglet Disponible pour vous . Les modules
d’extension que vous avez déja installés apparaissent dans I’onglet Installé .

Now Assist for Public
Sector Digital
Services (PSDS)

Genal related features for Public
Sector Digitial Services that are
powered by Mow Assist

] Get plugins

4, Séectionnez Obtenir des modules d’extension sur les Now Assist pour Gestion du service client
(CSM) cartes et Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) .

5. Danslafenétre de confirmation, sélectionnez Installer le module d’extension pour ouvrir la page du
module d’ extension ServiceNow Store dans un nouvel onglet de navigateur.

6. Installez le module d’ extension a partir de la ServiceNow Store page.

Certaines applications peuvent vous obliger 4 demander I'application dés le ServiceNow®
Store début. Une fois que vous avez demandé I'application & partir de la ServiceNow® Store
page, accédez a Tous > Applications systéme > Toutes les applications disponibles > Tous
pour terminer l'installation.

7. Revenez ala Administrateur Now Assist console.

8. Dans la boite de dialogue, sélectionnez Actualiser.

Résultats

Votre Administrateur Now Assist console est configurée avec succes avec les plug-ins
nécessaires. Sélectionnez AFficher tous les assistants et compétences (module d’extension)
pour examiner les fonctionnalités de votre nouveau module d’extension, ou fermez la boite
de dialogue pour revenir a la Administrateur Now Assist console.
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Que faire ensuite
Turn on the Now Assist panel & ou activer une compétence Now Assist.

Configurer une compétence dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

Configurez les déclencheurs, les paramétres et les emplacements d’affichage des
compétences Now Assist afin d’activer les options de GenAl sur I’ensemble de la
plateforme d’agent Services digitaux pour le secteur public .

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les compétences suivantes peuvent étre activées et personnalisées dans Now Assist pour
PSDS:

« Agents IA
» Synthése de la messagerie instantanée
» Synthéese du ticket

La Administrateur Now Assist console contient tout ce dont vous avez besoin pour installer

les modules d’extension et configurer les compétences de I'|A générative. Pour plus
d’informations, voir Overview tab in Now Assist Admin&

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder al’ onglet
Fonctionnalités de la Administrateur Now Assist console.

SerVi cenow All  Favorites  Histo

- EECTEC -

FAVORITES

No Results

ALL RESULTS
v Admin Center
Now Assist Admin
~ Now Assist Admin
| Overview
Features
Settings

MNow Assist Admin

2. Activez et configurez les compétences pour le Now Assist pour PSDS.
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L es compétences suivantes Now Assist pour PSDS peuvent étre personnalisées :
o Synthése du ticket

o Synthése de la messagerie instantanée

Ces fonctionnalités sont regroupées sous le groupe de workflow Client . Séectionnez PSDS danslaliste
déroulante pour accéder aux compétences pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS). Chague fonctionnalité est associée a des compétences.

servicenow All  Favorites  History Workspaces  Admin (" Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer
. o
csM Now Assist skills for PSDS
FsM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| sos o
> Enplores ]
Creator + .
Platform —
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization 'Active Government case summarization Active
View details ] [ View details
Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. Sur la carte de fonctionnalité associée ala compétence que vous souhaitez activer, sélectionnez Afficher les
détails.

Pour la compétence de synthése des tickets gouvernementaux, sélectionnez Afficher les
détails sous la carte de fonctionnalité Ticket gouvernemental.

Now Assist Features > Customer: PSDS

Now Assist skills for PSDS

Manage all PSDS skills.

R
4 :
GER

Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization Active Government case summarization Active
View details ] [ View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.
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4. Dans la section Toutes les compétences disponibles pour la fonctionnalité souhaitée, sélectionnez Activer la
compétence.

5. Sélectionnez les entrées ou les déclencheurs pour la compétence sélectionnée.

Exemple d'écran Définir le déclencheur pour la compétence de synthése de la
messagerie instantanée

Chat summarization sos
| Define trigger ®
Choose Input ° Define your trigger
Select display o
Choose when and how the skill will be triggered. Explain this

Reviewand activate @
Virtual Agent to Live Agent handoff e
A chat summary will be created when the conversation moves from a virtual agent to a live agent /
Live Agent to Live Agent handoff -
A chat summary will be created when the conversation moves from a live agent to a live agent -/
Quick action e
Agents can use the summarize quick action to summarize the chat /
Chat wrap-up P
The chat summary field will auto-populate after the conversation ends o
Short Description -

‘The short description field will auto-populate after the conversation ends

Task creation -

‘The description and short description fields will auto-populate when a task is created

6. Une fois que vous avez configuré toutes les entrées ou tous les déclencheurs pour la compétence sélectionnée,
sélectionnez Enregistrer et passez al’ éape suivante.
Pour revenir & une étape précédente, utilisez le bouton Retour.

7. Définissez |la disponibilité de la compétence.

© Remarque:
Cette étape s applique ala compétence de synthese de tickets et de génération de notes de résolution. Si
vous configurez la compétence de synthese de la messagerie instantanée, vous verrez |’ étape suivante
en tant que Choisir une entrée. VVous pouvez sélectionner |es portails destinés aux clients que vous
souhaitez utiliser comme source des données d’ entrée. Le portail de produits par défaut et les portails
qui sont déja utilisés par d’ autres produits ne peuvent pas étre sélectionnés.

Vous pouvez configurer la compétence pour qu’elle soit toujours disponible pour
les utilisateurs ou sélectionner les conditions qui doivent étre remplies avant que
la compétence ne soit disponible. La sélection de Personnaliser la disponibilité des
compétences affiche un générateur de conditions.

8. Une fois que vous avez configuré la disponibilité des compétences, sélectionnez Enregistrer et passez a
| étape suivante.

9. Sélectionnez I’ emplacement ou vous souhaitez afficher la compétence.

o Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de travail. Pour les compétences
intégrées au produit, sélectionnez la fleche pointant vers le bas pour identifier les réles
qui peuvent les utiliser.

o Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now
Assist sont disponibles dans le panneau Now Assist. Si vous ne voyez pas cette option,
vous devez activer le panneau Now Assist. Pour plus d'informations, consultez Turn on
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the Now Assist panel 8 . Pour les compétences qui apparaissent dans le panneau Now
Assigt, sélectionnez la fleche pointant vers le bas pour identifier les réles qui peuvent les
utiliser.

© Remarque:
Lasélection de Intégré au produit permettra ala carte de résumé de ticket de s’ afficher sur la
page du playbook d’ expérience basée sur le processus dans le Espace de travail configurable de
CSM. Pour la synthése des tickets gouvernementaux, sélectionnez Intégré au produit.

10. Une fois que vous avez configuré I’ affichage de la compétence sélectionnée, sélectionnez Enregistrer et
passez al’ éape suivante.

11. Passez en revue vos choix et sélectionnez Activer pour finaliser la configuration.
Servicenow Al Favarites History  Admin Now Assist Admin 7

Crverview Mow Assist Features Settings

Government case summarization rscs [ Exit ]

General details Review and activate

Wiew input Go over the default setup and turn on the skill for agents. Explain this

L]
L]
Customize prompt [.]
Diefine Availability ]
]
=)

Select display What data is used as input? What are the prompt output sections?
Review and activate Case new Case new
Input table Gowvernment Service Case Prompt Sectlons Issue

Input flelds Description, Shart description, State, Work

notes, Additional comments
Case work in progress

R Prompt Sections Issue, Key Actions Taken
Case work in progress

Input table Government Service Case

o Case resolved
Input figlds Description, Shart description, State, Werk

nates, Additienal comments Frompt Sections Issue, Key Actions Taken, Resolutian

Case resolved

Input table Gowernment Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work

notes Additinnal comments Resolidinn notes

Back '
Résultats
Votre compétence est configurée.
Que faire ensuite
Vous pouvez revenir a la page Fonctionnalités de Now Assist pour configurer une autre
compétence.

I nformation associée

Now Assist&@

Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)
Configurer la compétence de synthése de la messagerie instantanée dans Now Assist pour
Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Si vous disposez du role administrateur, vous pouvez configurer la compétence de maniére
a permettre aux agents d’utiliser les compétences d’lA générative dans I’espace de travail
configurable CSM et dans Base des services digitaux pour le secteur public I'interface Now Assist pour
Services digitaux pour le secteur public (PSDS) utilisateur.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents peuvent utiliser la synthése de messagerie instantanée, alimentée par Now
LLM, pour obtenir une compréhension contextuelle des probléemes de support tout au long
du cycle de vie d’'une messagerie instantanée, méme s’il s’agit d’interactions avec Agent
virtuel, de transferts vers des agents actifs ou de transferts multiples entre agents.

Dans Admin Now Assist pour PSDS Console, les administrateurs peuvent :

« Définir le déclencheur qui détermine quand un résumé est généré (transfert de
messagerie instantanée, action rapide, conclusion)

« Définir 'emplacement d’affichage (espace de travail CSM et/ou panneau Now Assist)

» Ajouter/supprimer des réles pour contréler qui peut afficher la compétence

Procédure

1. Accédez alaTous > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder al’ onglet
Fonctionnalités Now Assist de la Administrateur Now Assist console.

2. Dans laliste déroulante, sélectionnez Client > PSDS.

ServiCenOW Al Favorites  History Workspaces  Admin (" Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology Now Assist Features > Customer: PSDS
~ Customer
csm Now Assist skills for PSDS
FsM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| psps e
> Employee —
Creator + .
Platform _
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills
Chat summarization Active Government case summarization Active
View details ] [ View details
Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. Sur la carte de fonctionnalité de messagerie instantanée, sélectionnez Afficher les détails, puis Synthése
de la messagerie instantanée sous Compétences actives.
Par défaut, la compétence de synthése de la messagerie instantanée est activée pour Now Assist pour PSDS.
Si dle n’est pas active, sélectionnez Activer la compétence dans |a section Toutes les compétences de
messagerie instantanée disponibles de la carte de recommandation de messagerie instantanée.

4, Sdectionnez Définir le déclencheur, premiére étape de la configuration guidée.

Par défaut, la plupart des options de la configuration sont configurées pour les cas
d’utilisation les plus courants. Vous pouvez utiliser le bouton Retour pour naviguer entre
les étapes.

5. A |’ aide des options bascules, sélectionnez les actions qui déclenchent la compétence de recommandation de
messagerie instantanée.

6. Indiquez si vous souhaitez que le résumé soit formaté avec des puces.
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Par défaut, les résumés sont écrits avec des puces, mais peuvent étre configurés pour
apparaitre sous forme de paragraphe en désactivant cette option.

7. Accédez a Choisir une entrée en sélectionnant Enregistrer et continuer.

8. Facultatif : Sélectionnez toutes les sources de données supplémentaires que le grand modeéle de langage
(LLM) doit prendre en compte lors de la génération du résumé de la messagerie instantanée.

9. Facultatif : Sélectionnez des portails supplémentaires pour permettre la génération de résumés de
messagerie instantanée pour les conversations qui se produisent sur ce portail.

© Remarque:
Si l'option Ajouter des sources de données supplémentaires est activée, | administrateur
doit spécifier un portail et activer un canal spécifique dans laliste déroulante Portails pour que le
demandeur puisse lancer la conversation instantanée sur ce portail. Dans |e cas contraire, I’ agent
recoit un message d’ erreur. Par défaut, le portail de services pour gouvernement (GSP) pour PSDS est
sélectionné comme portail et ne peut pas étre désélectionné.

10. Séectionnez Enregistrer et continuer.

11. Accédez a Sélectionner I'affichage, puis sélectionnez I’ emplacement ol vous souhaitez afficher la
compétence.

Vous pouvez sélectionner les deux dans le produit, Now Assist le panneau ou les deux.

o Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de travail.

o Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now Assist
sont disponibles dans le panneau Now Assist. Si vous ne voyez pas cette option, vous
devez activer le panneau Now Assist. Pour plus d'informations, consultez Turn on the Now
Assist panel @ .

Sélectionnez la fleche pointant vers le bas pour configurer les réles d’utilisateur qui
peuvent accéder a la compétence.

Sélectionnez la fleche prés du bouton bascule pour sélectionner des réles pour qui
peut accéder a la compétence. Vous pouvez ajouter des rdles en saisissant le nom du
role dans le champ Réles d’utilisateur . Vous pouvez supprimer des réles existants en
sélectionnant I'icbne X dans la bulle de réle. Vous devez avoir au moins un réle spécifié,
mais vous pouvez en ajouter autant que vous le souhaitez.
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12. Passez en revue vos choix et sélectionnez Activer pour terminer la configuration de la compétence.

SErviCeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin Now Assist Admin 7 Q search .

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Chat summarization esos Exit

Define trigger Review and activate

Choose Input

Go over the default setup and turn on the skill for agents. Expiin this

How will it work? Choose how and when the skill will be triggered.

Select when you want to see chat summaries and how to display them. When activated, this skill helps agents Virtual Agent to Live Agent ha... true

understand customer issues quicker and wrap up chats faster. Quick action: true
Short description: true
Chat wrap-up: true
Bulleted list: true
Task creation: true
Live Agent to Live Agent hand.. true

. ST . ”
Enabled portals: Will chat summarization display in product?

Enabled channels: Yes, for the following roles:

sn_gsm.agency_agent | sn_gsm.agency_constituent agent | sn_gsm.business_agent | sn_gsm.constituent_agent

Will chat summarization display in Now Assist panel?
Yes, for the following roles:

sn_esm_agent | sn_gsm.constituent_agent | sn_gsm.business_agent

Résultats
La synthése de la messagerie instantanée est active et personnalisée en fonction du
workflow souhaité.

Que faire ensuite

Passez en revue les performances de la Now Assist pour PSDS compétence de synthése

de la messagerie instantanée sur la Administrateur Now Assist console. Pour en savoir plus
sur le suivi de votre Now Assist utilisation, consultez Monitoring Now Assist usage in Subscription
Management & .

Personnaliser une compétence de synthése de tickets dans Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS)

Si vous disposez du réle administrateur, vous pouvez personnaliser la compétence de
synthése de tickets dans I'application Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)
afin que les agents du service gouvernemental puissent utiliser les compétences de I'lA
générative dans I'espace de travail configurable CSM et dans Base des services digitaux pour le
secteur public I'interface utilisateur.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents de service pour gouvernement peuvent utiliser la synthese des tickets,
optimisée par Now LLM, pour obtenir une compréhension contextuelle des problémes liés
aux membres tout au long du cycle de vie du ticket. La compétence de synthése de tickets
généere automatiquement des résumés informatifs qui distillent les détails clés a partir des
notes de travail, des commentaires et d’autres données de ticket, ce qui peut aider les
agents a résoudre les tickets plus rapidement.

© Remarque:
L e systéme de base inclut une compétence de synthése de tickets préconfigurée.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Accédez ala Tous > Administrateur Now Assist > Fonctionnalités pour accéder al’ onglet
Fonctionnalités Now Assist de |a Administrateur Now Assist console.

2. Dans laliste déroulante, sélectionnez Client > PSDS.

servicenow Al Favorites  History ~ Workspaces ~ Admin (" Now Assist Admin ¢

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics Settings

> Technology .
Now Assist Features > Customer: PSDS

v Customer

csm Now Assist skills for PSDS
FsM Manage all PSDS skills.
T™T
FSO
| psps ¥
> Employee _
Creator <+ .
Platform _
> Finance & Supply Chain
Other
Chat Government Case
All chat-related functionality for workspaces and Now Assist Panel. All case-related functionality for workspaces and Now Assist Panel.
All Chat skills All Government Case skills

Chat summarization 'Active Government case summarization Active

View details ] [ View details

Want to activate more generative Al features for Customer workflows? Browse more available plugins.

3. Sur la carte de fonctionnalité Ticket gouvernemental, sélectionnez Afficher les détails, puis Synthése
du ticket sous Compétences actives.
Par défaut, la compétence de synthése de tickets est activée pour Now Assist pour PSDS. Si elle n’est
pas active, sélectionnez Activer la compétence dans |la section Toutes les compétences de messagerie
instantanée disponibles de |a carte de recommandation de ticket.

4, Dans |la section Compétences actives, localisez la compétence Synthése des tickets
gouvernementaux .

5. Sdectionnez I’icone Actions supplémentairesicone Actions ~ pour la compétence dans la section
Compétences actives et créez une copie gue vous pouvez personnaliser en sélectionnant Créer une copie.

La copie réalisée est répertoriée dans la section Compétences actives.

6. Sélectionnez la compétence copiée dans |a section Compétences actives pour I'ouvrir.
Une configuration guidée vous accompagne tout au long de la configuration des détails généraux, de I'entrée,
del'invite, de ladisponibilité, de I'affichage, de larévision et de I'activation de la compétence personnalisée.
Si vous terminez I’ intégralité de la procédure pas a pas, la compétence de synthése de tickets est activée.

7. Dans |'étape Détail s généraux, renseignez les champs.
Pour en savair plus sur les entrées et |es déclencheurs de chagque compétence, consultez Entrées et
déclencheurs de compétences dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS).

a. Saisissez un nom et une description pour la compétence.
b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

8. Affichez les données d’ entrée pour chaque compétence, telles que les champs d’ entrée de base et les listes
connexes pour les différents modeles d’ entrée (états Ticket nouveau, Travail en cours du ticket et Ticket
résolu).

Configurez les champs de la table d’entrée de base et les listes connexes pour les
différents modeéles d’entrée (états Ticket nouveau, Travail en cours du ticket et Ticket
résolu) pour la compétence.
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Chaque compétence s'appuie sur une table d'entrée de base et des champs d'entrée
avec des descriptions pour fournir un contexte permettant au Now LLM Service de générer

une réponse.

Sélectionnez uniquement les tables connexes proposées en tant que systeme de base,
dans le cadre des données d’entrée.

a. Pour chague état du modéele d’ entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu), sélectionnez +Nouveau
champ d’entrée de base et configurez les champs de table d’ entrée de base.

Ajoutez plusieurs champs d’entrée de base, si nécessaire.

Afficher I'étape d’entrée

Overview  Now Assist Features  Now Assist Experiences  Analytics  Settings

Government case summarization #sos Exit

General details © Choose input data

View input © Select which data you want the large language model (LLM) to consider when creating a response. The input ields and rule conditions form an input template that you can edit to control what .

data is sent to the LLM.

Customize prompt []
Define Availability ° Input templates @
Select display )
o || casenew Cosenew
Review and activate ~ @
Case work in progress 1. Add base input table fields

Each skill relies on a base input table and input fields with descriptions to provide context for the LLM to generate a response.
Case resolved
Baseinput table

sn_gsm_government_service_case

Base input field % Field description %

Description Description of case, provides detailed info about the case
Base input feld Field descrption

Short description Short description of case, provides quick info about the case
Base input feld Fild descrption

State State of the case
Base input field % Field description %

Work notes Internal triaging notes
Base input field % Field description %

Additional comments Notes shared with requester

2. Add rule conditions to the input template
Rule conditions determine when the input template is used. By default, record state determines which input template the LLM uses.

Condition: state=1"EQ

3. Add additional input data sources (Related tables, Activity streams, Relationships, etc.)

You can add input data sources like related tables, activity streams and relationships to provide more context to the LLM. You can also add rule conditions to these additional data
sources.

#1 Additional data source: Activity

Activity data source selected is ‘Email.

o]

La table suivante répertorie les champs et les descriptions de la table d'entrée de base,
y compris un exemple pertinent.

Champs d'entrée de base

Champ Description

Champ d'entrée de base
Champ dans la table des tickets dont la

valeur est utilisée par cette compétence
dans sa réponse.

Par exemple, Bréve description.

Description de champ
Description de la valeur du champ

d'entrée de base.
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Description

Par exemple , Breve description du ticket
fournit de bréves informations sur le
probléme.

b. Pour chague état du modéle d’entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu), configurez les conditions de
regle al’ aide du générateur de conditions pour filtrer les données.

Les conditions de la regle déterminent quand le modéle d'entrée est utilisé. Par défaut,
I'état de I'enregistrement détermine le modeéle d'entrée utilisé par Now LLM Service.

Vous pouvez développer davantage la condition en sélectionnant +Nouveau jeu de
conditions et en configurant des paramétres supplémentaires.

La table suivante répertorie les états du modele d'entrée.

Etats du modéle d'entrée

Description
Nouveau L'état est défini sur Nouveau.
Travail en cours L'état est défini sur Travail en cours
Résolu L'état est défini sur Résolu.

c. Pour chaque état du modéle d’ entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu), sélectionnez +Nouvelle
source de données pour configurer |a table connexe supplémentaire et les données de flux d’ activité,
selon les besoins.

L’ajout de sources de données d’entrée, telles que les tables connexes et les flux
d’activité, fournit plus de contexte a une Now LLM Service liste connexe.

Vous pouvez également ajouter les conditions de régle a ces sources de données
supplémentaires.

La sélection des champs de table connexes peut avoir un impact direct sur laqualité de I’ en-téte d’invite
correspondant. Par exemple, si un en-téte d'invite nécessite un champ spécifique de la table connexe,

mais que ce champ n’est pas sélectionné comme entrée, le résumé de cet en-téte d' invite contiendra des
informations manguantes. Par exemple, dans le cas de base, vous voyez une table connexe, telle qu’ Accord
sur les niveaux de service (SLA), qui inclut tous les champs obligatoires et les conditions de filtrage pour
I’en-téte d'invite. L’ en-téte d’invite SLA est présé ectionné pour vous aider & comprendre comment latable
connexe, ses champs et I’ en-téte d’invite fonctionnent ensemble pour produire un résumé. V ous pouvez
utiliser le SLA comme référence pour configurer les autres tables connexes afin de déterminer les champs a
sélectionner et la description qui ajoute les exigences de leurs en-tétes d' invite respectifs. Appliquez toutes
les conditions supplémentaires pour filtrer davantage les données.

d. Séectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

9. Personnalisez l'invite.

Examinez et testez I'invite pour chaque configuration de modele d'entrée. Vous pouvez
modifier I'invite en ajoutant de nouvelles sections prédéfinies et en les réorganisant, selon
vos besoins.
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a. Pour chague état du modéle d’ entrée (Nouveau, Travail en cours et Résolu), sélectionnez les sections
d’invite dans laliste des sections disponibles ainclure dans e résumé généré.

Pour ajouter une section, vous devez configurer les données d’entrée pertinentes
préalables a cette étape.

Les sections d'invite disponibles que vous pouvez sélectionner sont les suivantes :
* Probléme
* Principales mesures prises

= Résolution

La table suivante répertorie les en-tétes d'invite obligatoires.

En-tétes d'invite obligatoires

Etat du modeéle d'entrée En-téte d'invite obligatoire

Nouveau Probléme

Travail en cours N
* Probleme

* Principales mesures prises

Résolu N
* Probleme

* Principales mesures prises

= Résolution

Vous pouvez ajouter I'invite Client En attente aux tickets uniquement si I'état du ticket
est En attente d’informations . Dans le cas contraire, I'ajout de cet en-téte a d’autres
états pourrait entrainer la Now LLM Service génération de résultats inexacts ou peu
fiables.

b. Sélectionnez Enregistrer pour passer alaréponse du test.

c. Sélectionnez un enregistrement de ticket dans la section Tester laréponse et testez le format de sortie de la
réponse al’invite en sélectionnant Exécuter le test.

d. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.
10. Définissez lafagon dont la compétence est disponible pour vos utilisateurs.

a. Configurez la compétence pour gqu’ elle soit toujours disponible pour |es utilisateurs ou sélectionnez les
conditions qui doivent étre remplies avant que la compétence ne soit disponible.
Si vous sélectionnez Personnaliser la disponibilité de la compétence, un générateur de conditions
saffiche pour filtrer davantage les données.

b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

11. Configurez I’ emplacement ou afficher la synthése du ticket.
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a. Séectionnez intégré au produit ou panneau Now Assist.

* Intégré au produit : lorsque cette option est sélectionnée, les Now Assist compétences
sont affichées sur les formulaires et dans les espaces de travail.

Pour les compétences intégrées au produit, sélectionnez la fleche pointant vers le bas
pour identifier les réles qui peuvent les utiliser.

* Panneau Now Assist : lorsque cette option est sélectionnée, les compétences Now
Assist sont disponibles dans le panneau Now Assist.

Si vous ne voyez pas cette option, vous devez activer le panneau Now Assist. Pour plus
d'informations, consultez Turn on the Now Assist panel @ .

Pour les compétences qui apparaissent dans le panneau Now Assist, sélectionnez la
fleche pointant vers le bas pour identifier les réles qui peuvent les utiliser.

b. Sélectionnez Enregistrer et continuer pour passer al'étape suivante.

12. Examinez vos choix et sélectionnez Activer pour terminer la personnalisation de la compétence.

SErviCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin Now Assist Admin 77 ) | a search

Overview Now Assist Features Now Assist Experiences Analytics
Government case summarization rsos

Review and activate

Go over the default setup and turn on the skill for agents. Explain this

Define Availability

°
°
°
° What data is used as input? What are the prompt output sections?
Select display o
°

N Case new Case new
Review and activate

Input table Gover Prompt Sections Issue

, State, Work notes, Additional comments

Case work in progress
Case work in progress Prompt Sections Issue, Key Actions Taken
Input table Government Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments Case resolved

Prompt Sections lssue, Key Actions Taken, Resolution
Case resolved
Input table Government Service Case
Input fields Description, Short description, State, Work notes, Additional comments, Resolution notes

How will it work? Availability of the skill
Select inputs into case summaries, how to display the summaries, and who can access them in production. Skillis always available
When activated, this skill helps your agents gather context faster

Will government case summarization display in product? 'Will government case summarization display in Now Assist panel?
Yes, for the following roles: No

sn_esm_agent

Activer et configurer Recherche IA avec Now Assist pour PSDS

Configurez et utilisez le moteur de Recherche IA dans I'application Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS) .
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Questions-réponses de I'lA générative dans Espace de travail configurable de
CSM

Servicenow Al Favorites in CSM/FSM Configurable Workspace Q Kaciizenworkspatt.| v || @«

search Query

Knowledge (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

3 results for lfacitiz $200a week, i Search Query

Unemployment_Benefits_Guide.pdf

Now Assist pour PSDS prend en charge une configuration supplémentaire pour Recherche IA,
telle que la configuration du profil de recherche.

Activer Recherche IA pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Activez 'application dans RecherchelA pour extraire les Now Assist réponses exploitables aux
questions-réponses Résultat Genius des articles de la base de connaissances trouvés dans
les Portail de servicesAgent virtuel recherches , , Centre des employés et globales.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

© Remarque:
Par défaut, larecherche Now Assist est activée dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS). Ne suivez ces étapes que si | application a été désactivée précédemment.

Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Recherche IA > Etat de Recherche IA.

2. Si I"écran indique que vous N’ avez pas Recherche | A sur I'instance, sélectionnez Demander Recherche
1A.

3. Attendez que Recherche | A s affiche comme activée et préte al’emploi.

9

Al Search is ready

Congratulations! Al Search is activated and ready for use!
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Configurer les profils Recherche IA avec Now Assist pour PSDS

Vous pouvez permettre aux utilisateurs de Recherche IA de rechercher du contenu et des
métadonnées dans des documents situés dans tout ou partie des bases de connaissances,
des référentiels externes et des tables distantes.

Recherche IA pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) stocke les
parametres d’expérience de recherche dans les profils de recherche. Définissez un profil
de recherche pour chaque expérience de recherche unique que vous voulez offrir aux
utilisateurs dans une ServiceNow Al Platform application. Créez et remplissez des dictionnaires
de synonymes et de mots vides. Configurez les parametres du dictionnaire de gestion des
erreurs de frappe. Définissez les résultats Genius et les regles d’amélioration des résultats.

Un profil de recherche contient des parameétres qui déterminent comment Recherche

IA génére des résultats de recherche pour une recherche donnée. La configuration de
I’application de recherche spécifie le profil de recherche a utiliser et détermine également la
facon dont les résultats générés sont affichés aux utilisateurs.

Pour plus d’informations sur les profils Recherche IA, reportez-vous a la section Search
profilesin Al Search@ .

Créer un profil de recherche al'aide de Now Assist pour PSDS
Créez un nouveau profil de recherche pour stocker les paramétres d’expérience de

recherche pour Now Assist pour PSDS Recherche IA.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez ala Tous > Recherche IA > Expérience Search > Profils de recherche.
2, Sdlectionnez Nouveau.

3. Sur leformulaire Profil de recherche, renseignez les champs.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Search Profile form@& .

4. Séectionnez Soumettre.

Résultats
Le nouveau profil de recherche apparait dans la liste des profils de recherche avec
I'étatRecherche A défini sur .New Un message d’information et une icobne en forme de triangle

d’alerte ( :&) indiquent que le nouveau profil de recherche n’a jamais été publié.

Que faire ensuite

Votre nouveau profil de recherche comprend des exemples de dictionnaires de synonymes
et de mots vides, ainsi qu’un dictionnaire par défaut pour la gestion des erreurs de frappe.
Pour plus de détails sur la configuration et le remplissage de ces dictionnaires, reportez-
vous aux sections SynonymsE , Stop words@ et Typo handling@ .

Pour rendre le contenu consultable a 'aide de votre nouveau profil de recherche, liez une
ou plusieurs sources de recherche a celui-ci.

Lier une source de recherche a un profil de recherche dans Now Assist pour Services digitaux
pour le secteur public (PSDS)

Liez les sources de recherche a un profil de recherche pour spécifier le contenu qu’un
agent du service gouvernemental peut rechercher par le biais de ce profil.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Lier une source de recherche a un profil de recherche rend son contenu filtré disponible
aux recherches a I'aide de ce profil de recherche. Recherche IA indexe et utilise uniquement
le contenu des sources de recherche liées du profil de recherche pour trouver et générer
des résultats de recherche standard et des réponses de résultat Genius.

Procédure
1. Accédez ala Tous > Recherche IA > Expérience Search > Profils de recherche.

2, Ouvrez le profil de recherche auquel vous souhaitez lier la source de recherche.
Pour configurer Recherche A aun seul tour a utiliser dans le panneau Now Assist, sélectionnez le profil de
recherche de configuration de recherche de lI'espace de travail configurable [CSM AIS],

3. Dans laliste connexe a Sources de recherche, sélectionnez Lier existant.
Pour configurer Recherche |A atour unique, sélectionnez laliste connexe Résultats Genius, puis Lier
I'existant.

4, Sur leformulaire Profil de recherche-mappage de la source de recherche, renseignez les champs.

Pour configurer Recherche |A a un seul tour, saisissez Questions-réponses Now Assist
dans le champ Configuration des résultats Genius et définissez I’ordre sur 1.

Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Search Profile -
Search Source Mapping form@& .

5. Sélectionnez Soumettre.

Servicenow Al Favorites History Workspaces  Admin Al Search Search Profile - [CSM AlS] Configurable Workspace Search Config r ) Q search ¢ QO

) o @
N DR

LY
L

Search Profile
© ] = [CSMAIS] Configurable Workspace Search Config

in the CSM and FSM C:

Search Profile

Search. i i d r app. is linked

Py —————— = Main Content
3 Label | [CSM AIS] Conligurable Workspace Search Contie| Application  CSM and FSM Configurable Workspace Foundatic

Description Updated  2024-06-05 21:00:02
Updated by system
Active

State Published

Configuration v

See this page's Help Article for more information.

Search Sources (15) | Synonyms (1) P 1) &)

Profile = [CSM AIS] Configurable Workspace Search Config
[ @ Genius Result Configuration Order + Active Trigger condition

Now Assist QSA 1 true Always

1to1of1

Résultats

La nouvelle source de recherche apparait dans la liste connexe Sources de recherche ou
Résultats Genius. Les résultats de la requéte de recherche reflétent immédiatement les
changements apportés a 'ensemble d’enregistrements pouvant étre recherché via le profil
de recherche.

Que faire ensuite
Pour activer les parametres d’un profil de recherche dans les requétes de recherche, vous
devez le publier.
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Publier un profil de recherche dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

Publiez un profil de recherche pour activer ses paramétres et tout changement en attente
de ses parameétres dans les requétes de recherche.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Recherche IA > Expérience Search > Profils de recherche.

© Remarque:

Les profils de recherche avec I’ état affichent une icone de triangle d’ aerte New (& Un message
d'information vous invite a publier ces profils de recherche.

2, Ouvrez le profil de recherche que vous souhaitez publier.

3. Sélectionnez Publier.

Résultats

Le profil de recherche apparait dans la liste des profils de recherche avec
I'étatPubl i shedRecherche A défini sur et peut étre utilisé pour filtrer les sources de
recherche indexées par Recherche Now Assist pour PSDS |A.

Entrées et déclencheurs de compétences dans Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS)

Utilisez les entrées et les déclencheurs de chaque compétence pour configurer comment et
quand une compétence est utilisée.

Vue d’ensemble des compétences et des déclencheurs

Selon la compétence sélectionnée, vous pouvez configurer des entrées ou des
déclencheurs. Ces parametres déterminent comment et quand une compétence est utilisée.
Une entrée identifie les données utilisées pour une compétence, telles que la table et les
champs utilisés pour générer un résumé de ticket. Un déclencheur initie une action, par
exemple lorsque le systéme génére un résumé de la messagerie instantanée.

Compétence de synthése de la messagerie instantanée

Pour la compétence de synthése de la messagerie instantanée, sélectionnez les
déclencheurs qui déterminent quand un résumé de la messagerie instantanée est généré.
Vous pouvez également sélectionner les propriétés qui contrélent I'affichage d'un résumé
de la messagerie instantanée.

Le tableau suivant répertorie les déclencheurs que vous pouvez configurer pour la
compétence de synthése de la messagerie instantanée de la fonctionnalité Assistant de
messagerie instantanée.

Déclencheurs de la compétence de synthése de la messagerie instantanée

Répétition Description

Transfert de Agent  Résumé de la messagerie instantanée qui est généré lorsque le transfert de messagerie
virtuel versl'agent  instantanée est effectué de Agent virtuel vers un agent actif.
actif
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Déclencheurs de la compétence de synthése de la messagerie instantanée (suite)

Répétition Description

Transfert dagent ~ Résumé de la messagerie instantanée généré lorsque le transfert s’ effectue d’ un agent
endirect aagent en actif versun agent actif.

direct

Action rapide Résumé de la messagerie instantanée généré lorsque I'agent actif exécute I'action rapide
/summarize.

Conclusion de Résumé de la messagerie instantanée généré lorsque I'agent actif met fin ala messagerie

|a messagerie instantanée. Le champ Résumé de la messagerie instantanée est mis ajour pour

instantanée I'interaction.

Bréve description  Champ Bréve description qui est mis ajour pour I'interaction lorsque I'agent actif
met fin ala messagerie instantanée.

Création detéches Champs Description synthétique et Description qui sont renseignés
automatiquement sur |’ enregistrement de téche lorsqu’ une téche est créée a partir d’'une
interaction.

La table suivante répertorie les entrées pour la compétence de synthése de tickets.

Entrées pour la compétence de synthése de tickets

Entrée Description

Conversations L es conversations de messagerie instantanée Agent virtuel sont des données d'entrée par
instantanées  défaut.

Portails Portails a utiliser comme source des données d’ entrée. V ous ne pouvez pas désél ectionner
le portail de produits par défaut et les portails qui sont déja utilisés par d' autres produits ne
peuvent pas étre sélectionnés.

Le tableau suivant répertorie la propriété que vous pouvez sélectionner pour controler
I’affichage d’un résumé de la messagerie instantanée.

Propriété de la compétence de synthése de la messagerie instantanée

Propriété | Description

Listea Résumé de la messagerie instantanée sous forme de liste non triée. Lorsque cette option est
puces désactivée, le résume de la messagerie instantanée peut étre affiché sous forme de paragraphe.

Compétence de synthése de tickets

La compétence de synthése de ticket inclut les entrées qui identifient la table et les champs
utilisés lorsqu’un résumé de ticket est généré.

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une
compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.

La table suivante répertorie les entrées pour la compétence de synthése de tickets.
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Entrées pour la compétence de synthése de tickets

Entrée Description

Table d'entrée Ticket [sn_customerservice case]

h ' A . .
Champs d'entrée « Description

« Breve description
« Notes de travalil

« Commentaires supplémentaires

Compétence de génération de notes de résolution

La compétence de génération de notes de résolution inclut les entrées qui identifient la
table et les champs utilisés lorsque les notes de résolution sont générées pour un ticket.

Dans cette version, vous ne pouvez pas modifier la source de données d'entrée d'une
compétence. La source de données contient les tables et les champs sur lesquels la
compétence s'appuie.

Le tableau suivant répertorie les entrées pour la compétence de génération de notes de
résolution.

Entrées pour la compétence de génération de notes de résolution

Entrée Description

Table d'entrée Ticket [sn_customerservice case]

h ' A . .
Champs d'entrée « Description

« Breve description
« Notes de travail
« Commentaires supplémentaires

¢ E-mail

Configurer les agents IA pour Services digitaux pour le secteur public

Configurez les agents IA Now Assist pour exécuter des cas d’utilisation et effectuer des
taches de maniére autonome dans Services digitaux pour le secteur public.

Avant de commencer
Réle requis : admin, sn_aia_trigger_configuration

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Pour commencer a utiliser les agents |IA, vous devez avoir installé le module d’extension
sn_gsm_ai_agents, ainsi que le panneau Now Assist et Recherche |A activés sur votre
instance.
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Procédure

1. Assurez-vous que le panneau et le Now Assist module Recherche |A sont tous les deux activés.
Pour obtenir des instructions sur I’ activation du Now Assist panneau et sur la configuration de Recherche |A,
consultez Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS) et Activer
et configurer Recherche IA avec Now Assist pour PSDS.

2. Accédez alaTous > Recherche IA > Sources indexées..
3. Localisez latable Demande d' informations et sélectionnez I’ enregistrement.
4, Sdectionnez Indexer toutes les tables pour démarrer |e processus d’ indexation.

5. Sélectionnez I'historique d’indexation une fois qu'il est terminé pour vous assurer que I’ état d’ingestion
de mots clés est passé d' Indexation a Indexé.

6. Séectionnez Publier pour publier la source de recherche de latable Demande d’ informations.

7. Créez un article de la base de connaissances qui contiendra les critéres permettant
de déterminer si une demande de dispense de frais doit étre approuvée ou

Koomiudge
KBOONIOL ¥

rej etée‘ Comtguaatiannem
L’ article de la base de connaissances doit avoir un nom et un NUMEéro uniques.
8. Accédez ala Tous > Studio d'agent IA > Créer et gérer.
9. Séectionnez Estimation des frais de demande d’informations et Examen de la dérogation.

10. Sélectionnez DéFinir le déclencheur, puis sélectionnez Estimation des frais de demande
d’informations et Examiner le déclencheur.

11. Réglez le déclencheur sur Actif, puis sélectionnez Enregistrer, puis Continuer.

12. Réglez I’ affichage sur ActiF, puis sélectionnez Enregistrer et tester.

Configurer le libre-service membre dans Services digitaux pour le
secteur public

La création d’un portail en libre-service, par exemple le Portail des services publics portail
permet aux membres de soumettre des demandes de maniere indépendante. Vous pouvez
intégrer des fonctionnalités telles que les bases de connaissances, les chatbots et la prise
de rendez-vous pour accéder facilement aux informations.
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Portail de services pour gouvernement Catalogue de services
Configurez les portails de services Créez des catalogues de services pour
pour gouvernement afin de fournir de fournir avos clients des opportunités de
I"information et de |’ aide a vos électeurs. libre-service pour demander des éléments

tels que des offres de services et produits.

Portail de services pour gouver nement

Créez et activez des portails en libre-service pour que vos clients répondent
efficacement a leurs besoins. Intégrez ces portails aux bases de connaissances,
aux communautés, aux catalogues de services et aux chatbots. En outre, offrez
des fonctionnalités telles que les expériences de visite et la prise de rendez-
vous pour améliorer leurs options en libre-service.

Catalogue de services&@

Utilisez I'application Catalogue de services pour créer et personnaliser des
catalogues de services afin que vos membres puissent demander des éléments
tels que des services et des documents publics, ou soumettre des demandes
de subventions ou divers programmes d’avantages sociaux. En outre, vous
pouvez standardiser I’exécution de demande pour maintenir la précision et la
disponibilité des éléments dans les catalogues.

Personnaliser le portail de services pour gouvernement

Modifiez le Government Service Portal pour répondre a vos besoins, par exemple pour
définir les marques du portail.

Avant de commencer

Vous pouvez personnaliser le portail de services pour gouvernement en suivant cette
procédure ou en utilisant Configuration guidée pour Base des services digitaux pour le secteur public
["application.

Réle requis : admin
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Procédure

Accédez alaTous > Portail de services > Configuration du Portail de services.
Voici quelques-uns des composants que vous pouvez personnaliser :

« Marques : configurez les marques du portail @ pour donner a votre Portail de services pour
gouvernement sa propre apparence. Par exemple, vous pouvez donner un nom a votre
portail et ajouter votre logo.

» Menus : configurez le menu d’ en-téte du portail @ pour configurer le menu principal, I'un des
principaux controdles de navigation pour vos utilisateurs.

» Page d'accueil : affectez une page d' accueil au portail @ .
» Widgets : utilisez les widgets du portail de servicesB pour définir le contenu de votre portail.

« Rdles : configurez la sécurité des pages par role® pour configurer les pages pour gu’elles soient
publiques (aucune connexion requise) ou pour les filtrer par rdle d’utilisateur.

Configurer le catalogue de services pour un membre, une entreprise ou une
agence

Configurez le Servicesdigitaux pour le secteur public catalogue de services de maniere a définir le
type de service public proposé, la taxonomie de service et I'agence qui offre le service. Ces
services sont affichés sur le .Portail des services publics

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Pour plus d’informations sur la création et la gestion des catalogues de services, reportez-
vous a la section Service Catalog@ .

Avant de commencer
© Remarque:
Déterminez quels champs contiennent des informations sensibles et comment les chiffrer pour protéger
les données sensibles.
Réle requis : admin
Procédure
1. Accédez alaTous > Catalogue de services > Définitions de catalogues > Gérer les catégories.
2, Séectionnez Nouveau ou ouvrez |’ élément de catalogue a modifier.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Catalogue de services publics

Champ Description

Nom Nom de la fonction publique.

Catalogue Catégorie de produits a laquelle appartient le service. Si ce champ est
vide, sélectionnez Service pour gouvernement.

Catégorie Indique le type de service public.

Application Périmeétre de I’ application du service. Sélectionnez une option parmi
les suivantes :
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Champ Description

o Base des services digitaux pour le secteur public
o Playbook pour les licences et |es autorisations
o Information Request Playbook
o Playbook de demande de service
Statut Statut de la fonction publique. Mappé dans le champ actif comme :
o Disponible = vrai
o Non disponible = faux

Description bréve Breve description de la fonction publique.

Description Description de lafonction publique.

4. Séectionnez Envoyer ou Mettre a jour.

Configurer le portail de gestion des subventions

En tant gu’administrateur, vous pouvez configurer divers éléments du portail de gestion des
subventions.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Vous pouvez personnaliser le portail de gestion des subventions en suivant ces procédures
ou en utilisant Configuration guidée pour Base des services digitaux pour |e secteur public application.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > Portail de services > Configuration du Portail de services.
Voici quelques-uns des composants que vous pouvez personnaliser :

« Personnalisation : configurez |a personnalisation du portail @ pour donner au portail de gestion

des subventions sa propre apparence. Par exemple, vous pouvez donner un nom a votre
portail et ajouter votre logo.

» Menus : configurez le menu d’ en-téte du portail @ pour configurer le menu principal, I'un des
principaux contréles de navigation pour vos utilisateurs.

« Page d'accueil : affectez une page d' accueil au portail @ .

» Widgets : utilisez leswidgets du portail de services@ pour définir le contenu de votre portail.

« Roles : configurez la sécurité des pages par role@ pour configurer les pages pour gu’elles soient
publiques (aucune connexion requise) ou pour les filtrer par réle d’utilisateur.

[store-future: BEGIN review]

Configurer la page d‘accueil du portail de gestion des subventions

En tant qu’administrateur, vous pouvez personnaliser et configurer la page d’accueil du
portail de gestion des subventions, avec des marques et des éléments personnalisés.
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > >.

[End]
[store-future: BEGIN review]

Configurer la page Détails de I'annonce dans le portail de gestion des subventions

Les utilisateurs peuvent consulter toutes les informations clés sur un programme

de subvention spécifique sur la page Détails de I'annonce du portail de gestion des
subventions, qui est configurée dans la plateforme et comprend des widgets importants
qui affichent le contenu lié aux subventions. En tant qu’administrateur, vous pouvez
personnaliser I'affichage de ces informations.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Cette mise en page se compose de cing widgets, chacun chargé d’afficher des parties
spécifiques du programme de subventions. Chaque widget peut étre personnalisé pour
afficher les informations souhaitées.

» Contenu de I'annonce - Affiche les principales informations du programme, y compris le
nom de la subvention, I'ID de I'opportunité, le résumé du résumé, le résumé de I’éligibilité
et la description.

» Bouton d’action : permet aux utilisateurs de postuler au programme.

» Chronologie : affiche les jalons du programme et le fuseau horaire défini pour les jalons
du programme.

» Contacts du programme - Répertorie le nom, I'adresse e-mail et le numéro de téléphone
de la ou des personnes a contacter pour les demandes de renseignements des candidats.

» Ressources et soutien — Affiche des liens, des documents et des articles liés au processus
de demande de subvention.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > Portail de services > Widgets.

[End]
[store-future: BEGIN review]

Configurer la liste des propositions de subvention dans le portail de gestion des subventions

Les membres peuvent afficher une liste des demandes de subvention en cours ou
soumises via la section « Mes demandes » du portail de gestion des subventions. En
tant qu’administrateur, vous pouvez personnaliser quelles informations sont affichées, et
comment, en configurant le widget Liste des données du portail.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Le comportement et 'apparence du widget Liste des données du portail peuvent étre
personnalisés via les options d’instance.
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Sous le champ Données, vous pouvez définir la table a partir de laquelle le widget extrait
les données, les champs a afficher (par exemple, le titre du projet, I'état, la priorité), les
filtres ou conditions permettant de filtrer les données (par exemple, afficher uniquement les
enregistrements actifs), I’ordre de tri des listes et tous les filtres d’exécution (par exemple,
les plages de dates).

Sous le champ Présentation, vous pouvez entrer un en-téte personnalisé qui apparait
au-dessus de la liste des applications. Vous pouvez également choisir de filtrer les
enregistrements a I'aide d’'une catégorie transmise via I'URL en cochant la case.

Sous I'onglet Comportement, vous pouvez définir 'apparence et le fonctionnement de

la liste de données. Vous pouvez définir la mise en page pour afficher une vue de liste

sur un ordinateur de bureau et une vue de carte sur un mobile. Vous pouvez également
choisir le nombre d’enregistrements affichés par page sur les ordinateurs de bureau et les
appareils mobiles. Pour permettre aux utilisateurs d’effectuer des recherches dans la liste,
sélectionnez I'option Afficher la recherche . Pour permettre aux utilisateurs de télécharger
la liste, activez I'option Afficher I’'action d‘exportation . prend également en charge un script
pour les conditions basées sur des catégories.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > Portail de services > Widgets.

[End]
[store-future: BEGIN review]

Configurer les champs du formulaire d’inscription du contact professionnel dans le portail de
gestion des subventions

En tant qu’administrateur, vous pouvez configurer les champs qui apparaissent sur le
formulaire d’inscription du contact professionnel sur le portail de gestion des subventions.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > Portail de services > Widgets.

[End]

Approuver I'inscription d’un nouveau contact professionnel ou d’une nouvelle organisation
dans le portail de gestion des subventions

En tant qu’administrateur, vous pouvez approuver ou rejeter I’enregistrement d’un nouveau
contact professionnel ou d’une nouvelle organisation, soumis via le portail de gestion des
subventions.

Avant de commencer
Roéle requis : admin
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Procédure

1. Accédez ala Tous > Libre-service > Mes approbations.

2. Séectionnez Approbations demandées, oll vous trouverez |’ enregistrement de |’ organisation qui a
demandé a étre gjouté.

3. Séectionnez I’ enregistrement pour ouvrir la vue de détail, ou vous pouvez voir lesinformations sur le
business et les champs d’ approbation.

4. Vous pouvez choisir d"approuver ou de rejeter I’ inscription du contact professionnel ou de I’ organisation.
Votre sélection est reflétée dans le champ Etat .

Etendre les options de Services digitaux pour le secteur public
Etendre les options de Services digitaux pour |e secteur public.

Installer la solution Performance Analytics and Reporting pour Services digitaux pour le secteur public

Installer la solution Performance Analytics and Reporting pour Services
digitaux pour le secteur public

Installez le pack de contenu pour a Servicesdigitaux pour le secteur public Solution Platform Analytics
partir de .ServiceNow Store

Avant de commencer

« Activez la version compléte de I'abonnement de Analyse des performances sur |'instance ou
vous activez cette Solution Platform Analytics. Vous pouvez activer Analyse des performances sur
une instance de non-production sans acheter d'abonnement. Pour plus d'informations,
consultez Activer votre abonnement Analyse des performances@ .

« Installez Base des services digitaux pour le secteur public a partir du ServiceNow Store.
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Applications systéme > Toutes les applications > ServiceNow Store.

2, Parcourez e pack de contenu Analyse des performances pour Public Sector Digital Services et vérifiez que
vous disposez des autorisations valides nécessaires.

Vous avez besoin d'un compte HI et d'une autorisation pour demander des applications
pour les instances prises en considération. Le compte HI et l'instance doivent faire partie
de la méme société. Pour plus d'informations, voir Installer un produit ServiceNow&@ dans le

ServiceNow Store.

3. Recherchez Pack de contenu Analyse des performances pour Services digitaux pour le secteur
public.

4, Installez I'application.
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Intégrer Services digitaux pour le secteur public avec
d'autres applications

Etendez les options de Servicesdigitaux pour le secteur public et connectez-vous a d'autres
services pour aider a résoudre les tickets en les intégrant a d'autres applications.

Services digitaux pour le secteur public fournit des intégrations avec les applications suivantes :
Field Service Management
Opérations des services financiersProcesseur de document

L’intégration de I'application Services digitaux pour le secteur public a I’application Gestion des
services sur site vous permet de créer et d’afficher toutes les commandes de travaux et tous
les rendez-vous associés a votre ticket, en fonction des besoins de votre entreprise.

Intégration Services digitaux pour le secteur public au Opérations des services financiersProcesseur de
document

Intégration a Gestion des services sur site

L’intégration Services digitaux pour le secteur public a I'application vous permet d’afficher les
informations sur la commande de travaux et la ServiceNow® Gestion des services sur site tache de
commande de travaux a partir d’un ticket du secteur public.

L’intégration de 'application Services digitaux pour le secteur public a I’application Gestion des
services sur site vous permet de créer et d’afficher toutes les commandes de travaux et tous
les rendez-vous associés a votre ticket, en fonction des besoins de votre entreprise.

Les Gestion des services sur site utilisateurs de 'application peuvent afficher I’électeur, le
ménage, I’entreprise et les contacts sur les commandes de travaux et les taches de
commande de travaux dans I'application Gestion des services sur site .

Droits d'utilisation des produits inclus dans cette application

Avec l'intégration a Gestion des services sur site, Services digitaux pour le secteur public les agents
peuvent créer et afficher toutes les commandes de travaux et tous les rendez-vous
associés a leurs tickets.

Gestion des services sur site Les agents sur site peuvent afficher les données pertinentes Services
digitaux pour le secteur public des commandes de travaux avec les bons réles.

Les utilisateurs externes disposant du snc_external et d’autres réles pertinents Services
digitaux pour le secteur publicGestion du service client (CSM) peuvent afficher toutes les commandes
de travaux et tous les rendez-vous liés au ticket liés a leurs comptes.

Configuration de I'intégration avec Gestion des services sur site

Pour configurer I'intégration de I'application Services digitaux pour le secteur public a I'application
Gestion des services sur site, procédez comme suit :

1. Activez le module d’extension Customer Service with Field Service Management.
(com.snc.csm_fsm_integration).

2. Ajoutez des actions d’interface utilisateur aux tables des types de tickets PSDS si
nécessaire. En fonction de votre expérience, vous pouvez également ajouter des actions
aux playbooks pertinents.
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3. Ajoutez la liste connexe des commandes de travaux aux tables des types de tickets PSDS
pour toutes les vues pertinentes de I'interface utilisateur classique et/ou de I'espace de
travail.

4. Si vous étes un agent de terrain FSM, vous pouvez afficher les données client PSDS
pertinentes a partir des commandes de travaux en vous voyant affecter les réles de
visionneur de données client appropriés.

© Remarque:
Un administrateur doit affecter les roles appropriés de visionneur de données client PSDS aux agents
sur site FSM afin qu'ils puissent afficher les données client PSDS pertinentes a partir des commandes
de travaux. Pour en savoir plus sur les roles, consultez Roles installés avec Base des services digitavix
pour le secteur public.

Intégration a Processeur de document

L’intégration Services digitaux pour le secteur publicOpérations des services financiers Processeur de
document permet a d’autres applications du secteur public de collecter et de vérifier les
documents qui sont utilisés dans les workflows dans I'espace de travail du secteur public.
Vous pouvez soumettre des documents pour vérification, créer des modeles et suivre les
chargements de documents, ce qui contribue a améliorer I'efficacité des workflows basés
sur des documents dans le secteur public.

L’intégration de I'application Services digitaux pour le secteur public & I’application Processeur de
document vous permet de générer des lettres ou des documents standard.

Cette application est automatiquement installée lorsque vous installez un Services digitaux pour
le secteur public playbook.

Un administrateur peut utiliser des modeéles de documents pour créer des modeéles de
documents HTML et PDF, qui peuvent étre utilisés pour générer des lettres ou des
documents standard. Les modeéles peuvent étre utilisés pour automatiser et simplifier le
processus de remplissage, de signature et d’examen des documents en ligne. Pour plus
d'informations, consultez Document Templates@& .

Configuration de I'intégration avec Doc Processor
Pour en savoir plus sur lafagon dont un administrateur peut configurer Processeur de document, reportez-vous a
la section Configuring Financial Services Operations Document Processor & .

Utiliser Services digitaux pour le secteur public

Découvrez comment les agences du secteur public aident les citoyens et les entreprises en
leur proposant des services numériques et a résoudre leurs problémes.
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Portail de services Playbooks

pour gouvernement

Guidez les agents du
gouvernement tout au long du
cycle devied unelicence et
d’un permis, d’un programme
d’ avantages sociaux, d'un
document gouvernemental
d’uneinformation publique
ou d'un ticket de demande
de service non urgent.

Signalez des problémes,
demandez des documents
publics, recherchez des
informations et demandez
I’aide d'un agent de service
gouvernemental, le tout dans
une interface personnalisable.

Portails Agent virtuel

Utilisez cette propriété
Agent virtuel pour créer
des conversations de
chatbot adaptées aux cas

Guichet unigque pour
gérer et soumettre des
demandes de service
public ou des demandes.
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Espace detravail
configurable de CSM

Configurez I’ espace de
travail configurable CSM
et développez I'interface
utilisateur de I’ espace
detravail pour optimiser
les processus de service
gouvernemental del’ agent.

Agent mobile

Permettre le dével oppement

d’ applications du secteur public

pour lafourniture de services

numériques aux membres, tels

gue les avantages, les licences
et les demandes de service.
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Now Assist

Utilisez Now Assist pour

PSDS afin d’améliorer la
productivité et I’ efficacité
des utilisateurs gréce a des
expériences proactives a

['aidedel’lA générative.

Utilisation des portails dans Services digitaux pour le secteur
public

Utilisez les portails pour soumettre des demandes de licences et d’autorisations, de
documents gouvernementaux et d’informations publiques, de services non urgents ou pour
soumettre des demandes d’avantages sociaux ou d’opportunités de subventions.

Utiliser le Portail de services pour gouvernement dans Services digitaux pour
le secteur public

En utilisant le portail de services pour gouvernement, les membres et les entreprises
peuvent signaler des problémes, accéder aux demandes de service existantes et en afficher
I’état, et demander des enregistrements publics. Vous pouvez également rechercher des
informations sur une question ou un probléme, afficher et mettre a jour ses informations
de contact et demander de I'aide a un agent de service gouvernemental, le tout dans une
interface personnalisable.

Utiliser le Portail de services pour gouvernement en tant que membre

L’expérience du portail de services pour gouvernement commence sur la page d’accueil

du portail destinée aux membres. Les agences personnalisent généralement leurs pages
d’accueil pour gu’elles soient consultées par les utilisateurs enregistrés et les utilisateurs
qui ne sont pas enregistrés. Par exemple, les utilisateurs enregistrés peuvent voir des
informations différentes sur la page d’accueil que les utilisateurs qui ne sont pas connectés.

Cet exemple montre un exemple de page d’ accueil par défaut pour un utilisateur inscrit du Portail de Services
digitaux pour le secteur public services pour gouvernement
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Page d’accueil par défaut du portail de services pour gouvernement (vue
Electeur)

servicenow.

Knowledge

@ Browse services e View articles @ Ask the community
Report an issue or request a service. Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

srograms, and more. perspectives.

Your recent services Popular services

Park maintenance Scoater and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

Les membres de la page d’accueil par défaut de Service pour gouvernement
peuvent sélectionner les options de communication suivantes :

1. Parcourez et demandez des services ou des informations, suivez les tickets,
affichez les services regus et signalez les problemes.

2. Obtenez les derniéres informations sur les politiques et les programmes en
recherchant et en consultant des articles.

3. Discutez des problémes avec vos voisins et partagez vos points de vue en
demandant a la communauté.

4. Consultez vos services récents et les services populaires sur le site.

© Remarque:
Les administrateurs peuvent personnaliser les pages d’ accueil du portail de services pour gouvernement
dans, de Portail de services sorte que les pages d’ accueil peuvent différer visuellement d’ une agence
gouvernementale al’ autre. Pour plus d’'informations sur la personnalisation, reportez-vous ala section
Personnaliser |e portail de services pour gouvernement.

Le tableau suivant répertorie les éléments auxquels les membres peuvent accéder via la
page d’accueil.
Page d’accueil du Portail de services pour gouvernement pour les électeurs inscrits

Composant

de l'interface Description
utilisateur

Base de Onglet ot les membres peuvent accéder ala page d’ accueil Knowledge et rechercher ou
connaissances consulter une liste des articles de la base de connaissances les mieux notés ou les plus
consultés.
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Page d’accueil du Portail de services pour gouvernement pour les électeurs inscrits (suite)

Composant

de l'interface Description
utilisateur

Services Onglet ou les membres peuvent trouver tous les services disponibles dans le catalogue.
I1s peuvent effectuer des recherches dans le catal ogue de services ou afficher une liste des
éléments de catal ogue les plus récents ou les plus populaires.

Vostickets  Onglet danslequel les membres peuvent trouver tous leurs tickets.

Vos Onglet ot les membres peuvent accéder ades liens rapides vers leurs informations
informations  personnelles:

» Business (expérience de I'agent uniquement)
« Contacts (expérience de I’'agent uniqguement)

« Publications

Notifications = Onglet ol les membres peuvent voir leurs notifications pour les tickets résolus, les tickets en
attente d’ informations, les publications et les approbations.

Visites Lien ou les membres peuvent consulter une visite guidée pour obtenir des conseils
guidées supplémentaires sur le fonctionnement de | application Services digitaux pour le secteur
public . Un administrateur détermine si les visites apparaissent sur les pages.

Messagerie  Lien ol les membres peuvent discuter avec un agent virtuel ou un agent de service clientéle.
instantanée  Pour plus d’informations sur I’ utilisation Agent virtuel pour obtenir de I aide, reportez-vous a
en direct la section Obtenir de |’ aide pour les demandes de service public al’ aide de Agent virtuel.

Engagement  Lien que les membres peuvent utiliser Engagement Messenger pour soumettre des demandes
Messenger de service a partir d' une application Web tierce située en dehors de I’ environnement
ServiceNow . Pour plus d'informations, consultez Configurer pour Playbooks Engagement

Messenger.
Menu de Lien ou les membres peuvent accéder a une photo de profil pour afficher un profil ou se
profil déconnecter.

Rechercher Lien ou les membres peuvent effectuer une recherche dans le portail en entrant un mot clé
pour utiliser la recherche de suggestion automatique ou en saisissant un ou plusieurs mots
pour afficher tous les résultats de la recherche.

Articlesles  Lien ou les membres peuvent consulter une liste des articles les plus consultés.
plus consultés

Articles Lien ou les membres peuvent voir le contenu proposé de la communauté.
présentés

Articlesles  Lien ou les membres peuvent consulter les articles les plus utiles de la base de connai ssances
plus utiles par le nombre d' utilisations des articles.

Les membres non inscrits peuvent effectuer les taches suivantes dans le Portail des services
publics:

« Inscrivez-vous en tant que nouvel utilisateur, créez une connexion et créez un profil
d’utilisateur.

« rechercher des informations, parcourir les articles de la base de connaissances et
échanger avec la communauté ;

» Obtenez de I'aide a I'aide de Agent virtuel.
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« Demandez des services tels que la réparation des rues, I’enlevement des ordures,
I’inspection des batiments et d’autres travaux d’entretien public.

» Demander des informations et des documents publics aux organismes publics locaux,
étatiques et fédéraux.

Apres s’étre inscrits et s’étre connectés au Portail des services publics, les membres peuvent :

« Voir les services qu’il a regus.

« Affichez les enregistrements d’informations qu’il a demandés.

« Afficher toutes les demandes de licence ou d’autorisation.

» Consulter les profils des membres (y compris les informations sur le ménage, telles que
les noms, adresses et autres informations sur les membres).

« Afficher les tickets existants.

» Consultez les publications et les notifications, y compris les brochures et les bulletins
gouvernementaux sur les services, ainsi que les notifications gouvernementales.

Pour plus d’informations sur les services proposés dans le catalogue de Portail des services
publics services, reportez-vous a la rubrique Liste du catalogue de services du portail de services pour
gouvernement.

Utiliser le Portail de services pour gouvernement en tant qu’entreprise

Le Portail de services pour gouvernement permet aux entreprises d’accéder a leurs
dossiers et a leurs renseignements sur les services, ainsi que de signaler des problémes.
Les contacts professionnels ou professionnels peuvent utiliser le portail de services pour
gouvernement pour afficher leurs tickets soumis et émettre des demandes a 'aide du
catalogue de demandes de service.

Les contacts professionnels ont les mémes fonctionnalités qu’un utilisateur membre, avec
quelques autorisations supplémentaires. En plus des taches d’utilisateur membre, les
contacts professionnels peuvent effectuer les taches suivantes dans le portail de services
pour gouvernement :

« Enregistrez une nouvelle entreprise.

« Demandez des services liés aux licences, aux avantages, aux permis et aux demandes de
service.

« Voir les services qu’il a regus.

« Affichez les enregistrements d’informations qu’il a demandés.
« Afficher toutes les demandes de licence ou d’autorisation.

« Afficher les éléments qu’il a regus.

« Afficher leurs tickets existants.

« Afficher les profils professionnels et enfants.

« Affichez les informations de contact professionnel telles que les noms, adresses et autres
informations de contact.

«» Consultez des publications, telles que des brochures gouvernementales et des bulletins
sur les services.

« Affichez les notifications, telles que les notifications gouvernementales et les
approbations de nouveaux contacts.
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Personnalisation du portail de services pour gouvernement

Pour personnaliser ce portail, accédez a Portail de services > Portails et sélectionnez
Service pour gouvernement. Consultez Service Portal @ pour plus d'informations sur la
création d'une interface personnalisée.

S’inscrire au Government Service Portal

Inscrivez-vous au Portail de services pour gouvernement afin de pouvoir rechercher des
informations, demander de 'aide Servicesdigitaux pour le secteur public a un agent de service
pour gouvernement ou suivre I’état de votre demande.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accéder au Government Service Portal

2. Dans |’ en-téte du portail, sélectionnez Enregistrer.
© Remarque:

Services digitaux pour le secteur public ne prend pas en charge la configuration de I’ auto-inscription
des utilisateurs externes.

3. Indiquez si vous souhaitez vous inscrire en tant que membre, contact professionnel ou
professionnel.

4, Renseignez les champs du formulaire d'inscription.
Votre adresse e-mail doit étre unique. Si vous saisissez une adresse qui est déja dans e systéme, vous recevez
un message d'erreur. Réessayez avec une adresse e-mail différente.

5. Cochez lacase Code de sécurité , terminez la validation CAPTCHA et sélectionnez Vérifier.

6. Lorsgue vous étes invité a accepter la politique de confidentialité et les termes et conditions de la
communauté, cochez la case Accepter.

7. SAectionnez Inscription.
Un e-mail de vérification est envoyé al’ adresse e-mail que vous avez fournie.

8. Sdectionnez lelien dans|’e-mail pour vérifier votre adresse e-mail.

Résultats
Votre inscription est terminée. V ous pouvez maintenant vous connecter au Government Service Portal.

Auto-enregistrer un compte d’entreprise dans le portail de services pour gouvernement
Services digitaux pour le secteur public

En tant que propriétaire d’entreprise, vous pouvez inscrire votre entreprise sur le portail de
services gouvernementaux pour obtenir I'acces et créer un profil d’entreprise.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez alapage du portail de services pour gouvernement et sélectionnez S’inscrire dans |’ en-téte du
portail.

2. Lorsgue vousy étesinvité, sélectionnez Une nouvelle entreprise.
© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.
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3. Remplissez les champs du formulaire.
Pour en savoir plus sur les champs d’ enregistrement des entreprises et sur les informations collectées
lorsque vous vous inscrivez en tant que nouvelle entreprise, reportez-vous ala rubrique Formulaire de profil
d’ entreprise.

4. Cochez lacase Code de sécurité , terminez lavaidation CAPTCHA et sélectionnez Vérifier.
5. Acceptez la politique de confidentialité et les termes et conditions de la communauté en cochant la case.

6. Slectionnez Enregistrer.
Votre demande est acheminée vers un administrateur, qui peut approuver ou refuser la demande d' inscription.
Si lademande d' inscription est approuvée, vous recevez un e-mail vousinvitant a définir un ID utilisateur et
un mot de passe pour vous connecter au portail de services pour gouvernement. Si lademande d' inscription
est refusée, vous en étes informé par e-mail.

Afficher ou mettre a jour le profil d'un membre dans le portail de services pour gouvernement

En tant qu’électeur inscrit, consultez votre profil, mettez a jour vos renseignements et
modifiez votre mot de passe directement sur le portail de services du Services digitaux pour le
secteur public gouvernement.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituant

Procédure
1. Connectez-vous au portail de services pour gouvernement.
2, Séectionnez votre nom d' utilisateur dans |’ en-téte du portail, puis sélectionnez Profil.

3. Pour mettre &jour les informations personnelles de votre profil, y compris votre nom, vos coordonnées et
votre adresse, procédez comme suit :

a. Sélectionnez le champ que vous souhaitez.
b. Dans lafenétre contextuelle, saisissez les nouvelles informations.

c. Séectionnez Enregistrer.
Pour plus d'informations sur les champs, reportez-vous a Formulaire de profil du membre du service
d’ agence.

4, Pour changer votre mot de passe, sélectionnez Changer le mot de passe.
Lelien Changement du mot de passe apparait sur le profil du portail de services pour gouvernement
uniquement lorsgu’ un administrateur active le module d’ extension Rénitialisation du mot de passe en libre-
service (com.snc.password_reset).

5. Dans |lafenétre contextuelle Changement du mot de passe, renseignez les champs et sélectionnez Mettre a
jour.

6. Pour gérer vos préférences de notification par e-mail, sélectionnez Préférences de notification et cochez
les options souhaitées ou désactivez celles que vous ne voulez pas.
V os préférences sont automati quement enregistrées.

Suivre vos tickets a partir du portail de services pour gouvernement dans Services digitaux
pour le secteur public

Suivez votre demande de service, votre demande d’informations ou vos Portail des services
publics tickets de demande de licence/d’autorisation en consultant une liste de vos tickets
et en sélectionnant ceux dont vous souhaitez voir plus de détails. Ici, vous pouvez répondre
a la demande d’un agent, consulter une réponse ou voir s’il existe des étapes suivantes
nécessaires pour résoudre le ticket.
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Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituant

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Sélectionner un ticket ouvre un formulaire avec les sections suivantes :

« Un enregistrement de 'activité sur le ticket, y compris les pieces jointes ajoutées ou
toutes les interactions entre le demandeur et I’'agent du ticket de demande de licence et
d’autorisation.

» Taches ou actions qui doivent étre effectuées de la part de I'utilisateur, comme accepter
ou rejeter un résultat de ticket.

o Les détails du ticket, y compris les informations de contact, le numéro de ticket, ainsi que
I’étape et I’état du ticket.

« Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Dans |’ en-téte du portail du portail de services pour gouvernement, accédez a Vos tickets.
Latable suivante répertorie les catégories de tickets visibles :

Vos tickets Liste de catégories

Catégorie Description

Tous lestickets Liste de tous les tickets.

Action requise Ticketsal’ état Résolu qui sont en attente d’ une
réponse de la part d’ un membre.

Vostickets Tickets qui n’ont pas encore été soumis pour
résolution.

Vos demandes Tickets qui ont été soumis pour résolution et sont en

attente d’ une réponse d' un agent.

V os demandes de service Tous les tickets de demande de service auxquels
un utilisateur a acces. Laliste Demandes de service
affiche les champs suivants :

o Numéro de la demande de service
o Description bréve

o Membre, entreprise ou contact
professionnel

Etat

o

O

Signalé le

V os demandes d'informations Tous lestickets de demande d’informations
auxquels un utilisateur a acces. Laliste Demandes
d informations affiche les champs suivants :

o Numéro de demande d’informations
o Description bréve

o Membre, entreprise ou contact
professionnel
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Catégorie Description

o Etat
o Signalé le

V os licences/autorisations Tous lestickets de demande de licence et
d’ autorisation auxquels un utilisateur a accés. La
liste Demandes de licence et d’ autorisation affiche
les champs suivants :

o Numéro de demande de licence et
d’autorisation

o Description bréve

o Consommateur, professionnel ou contact
professionnel

Etat

o

O

Signalé le

2, Dansvotre liste de tickets, sélectionnez le numéro de ticket sur lequel vous souhaitez afficher plus
d’informations.

3. Facultatif : Si vous souhaitez gjouter un message pour un agent, saisissez le message, puis sélectionnez
Publier.
Votre message fait partie de la conversation a propos du ticket. Toutes les réponses de |’ agent sont également
incluses dans la conversation, et vous pouvez voir les réponses des autres agentsici.

Introduire une demande de prestations sociales dans le Services digitaux pour le secteur
public Portail des services publics

Soumettre une demande pour un ou plusieurs programmes d’avantages sociaux offerts par
un organisme gouvernemental a I'aide du Portail des services publics .Services digitaux pour le secteur
public

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Pourquoi et quand exécuter cette tache

En tant qu’électeur, vous pouvez utiliser les Services digitaux pour le secteur public playbooks
sur I’expérience des portails de services dans le Portail des services publics pour postuler

a un ou plusieurs programmes d’avantages sociaux offerts par une agence qui vous

sert. Vous pouvez postuler a plus d’un programme en utilisant les informations de la
demande principale et voir si vous étes éligible a d’autres programmes en fonction des
informations que vous fournissez, en fonction de ce que I'agence propose. Vous pouvez
également utiliser le portail pour afficher I’état des demandes existantes, afficher la carte
récapitulative des avantages de vos membres, ainsi que pour ajouter des détails, charger
des documents ou mettre a jour votre profil et vos coordonnées.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Accédez alaServices > Avantages sociaux.
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3. Sélectionnez le programme d’ avantages sociaux pour lequel vous souhaitez soumettre une demande.

4, Sur lacarte d' activité Répondre aux questions d’ dligibilité, confirmez I’ éligibilité du demandeur principa a
I aide des questions d' éligibilité, puis sélectionnez Vérifier I’éligibilité.
La carte de prestations afficheral’ éligibilité possible a chacune des prestations sociales offertes par I’ agence.
Un agent examinerales détails de votre dossier pour prendre une décision finale.

5. Si le demandeur est jugé admissible al’ avantage associé a la demande actuellement ouverte, sélectionnez
Commencer la demande.
Si le demandeur n’ est pas admissible al’ avantage associ é ala demande actuellement ouverte, la demande ne
peut pas dler de I’ avant. La carte des avantages affiche les autres programmes d’ avantages sociaux auxquels
le demandeur peut étre admissible, en plus ou ala place de |’ avantage associé a la demande actuellement
ouverte.

6. Facultatif : Si vous soumettez cette demande au nom d' un autre électeur ou pour un contact professionnel,
cochez la case Je fais une demande au nom de quelqu‘un d'autre.

7. Sur le formulaire, remplissez les champs avec les informations personnelles et financiéres du demandeur
principal, y compris le SSN, les informations démographiques, I’ emplacement et |es coordonnées.

8. Facultatif : Cochez la case pour indiquer que le demandeur préfére étre contacté par SMS.
9. Sélectionnez I’ activité suivante.

10. Facultatif : Ajouter toute personne qui bénéficierait aussi des avantages outre le demandeur principal .
Vous pouvez en gouter plusieurs. Les personnes apparentées peuvent inclure les conjoints, les enfants, les
personnes a charge, les membres du ménage ou toute personne susceptible de recevoir des prestations en plus
du demandeur principal.

11. Sélectionnez I’ activité suivante.

12. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a une source de revenus, sélectionnez Oui, et
remplissez les champs sur le formulaire.
Si personne dans |e ménage du demandeur n’a de source de revenu, sélectionnez Non.

13. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des contributions avant impdts sur I un de ses revenus
courants, sélectionnez Oui et entrez toutes les contributions avant imp6ts qui affectent le revenu du ménage
du demandeur.

Si personne dans le ménage du demandeur n’a de contributions avant impots, sélectionnez Non.

14. Séectionnez I’ activité suivante.

15. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des dépenses ou des engagements financiers,
sélectionnez Oui.
Si aucun membre du ménage du demandeur n’ a de dépenses ou d’ engagements financiers, séectionnez Non

16. Facultatif : Renseignez les champs du formulaire, en le faisant pour chaque poste de dépense.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour gjouter plusieurs dépenses ala
liste.

17. Séectionnez |’ activité suivante.

18. Si un membre du ménage du demandeur posséde des comptes, des actifs ou des ressources financiers,
sélectionnez Ouwi et, sur le formulaire, remplissez les champs.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour gjouter plusieurs dépenses ala
liste. Si personne dans le ménage du demandeur ne posséde de comptes, d' actifs ou de ressources financiers,
sélectionnez Non.

19. Sélectionnez |’ activité suivante.

20. Tééchargez tous les documents justificatifs qui vérifient I'identité du demandeur et de toutes les parties liées,
ou qui fournissent un contexte supplémentaire pour leur demande.

21. Séectionnez |’ activité suivante.
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22. Sur leformulaire, sélectionnez les options qui décrivent le mieux |es antécédents criminels du demandeur, ses
préférences en matiére de communication et ses besoins en matiére d’ accessibilité.

23. Sélectionnez I’ activité suivante.

24, Examinez la demande dans son intégralité et corrigez toute erreur avant de la soumettre, puis sélectionnez
Marquer comme terminé.
Séectionnez I’ icdne en forme de crayon pour revenir a une activité qui doit étre corrigée.

25. Cochez la case pour confirmer que vous avez lu et accepté les divulgations, puis saisissez votre signature.
Si un administrateur a configuré la signature éectronique, vous avez la possibilité de dessiner ou de saisir une
signature.

26. Séectionnez Soumettre.
V otre demande est maintenant acheminée vers un agent chargé des tickets d’' avantages sociaux, qui traitera
votre demande. Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, ol vous pouvez examiner ou mettre a
jour les détails de votre demande. Une fois votre demande remplie, vous devez revenir au portail pour vérifier
les informations, confirmer une date d’ entretien ou charger tout document supplémentaire nécessaire pour
répondre a votre demande. Vous pouvez accéder aux approbations et aux taches en attente dans I’ ongl et
Notifications.

27. Facultatif : Séectionnez Postuler maintenant pour utiliser les informations de la demande actuelle pour
postuler a d’ autres programmes d’ avantages sociaux auxquels le demandeur principal peut étre éigible.
Vous pouvez en demander plusieurs. Chague nouvelle application s’ ouvre dans un nouvel onglet de
navigateur. L’ option de création d’ un ticket gjouté expire au bout d’ un certain temps.

28. Facultatif : Séectionnez Ignorer pour ignorer cette activité.
L' état du ticket de la demande d’ avantages supplémentaires devient « Non soumis ». Il n’est plus possible de
créer un nouveau ticket et del’ ajouter al’ application principale.

29. Sélectionnez Marquer comme terminé une fois les demandes souhaitées soumises.
Leticket passe al’ étape Examen , ou un agent examine les détails de votre demande.

Créer une demande de service pour gouvernement avec Services digitaux pour le secteur
public

Vous pouvez créer un ticket sur une question ou un probléme de la communauté a partir
du Government Service Portal dans Services digitaux pour le secteur public. Le Portail de
services pour gouvernement prend en charge les soumissions par les utilisateurs inscrits et
anonymes.

Avant de commencer

Réle requis : aucun.
A propos de cette tiche

Les membres peuvent utiliser le Portail de services pour gouvernement pour demander des
services et signaler des problémes dans leur communauté. lls peuvent également utiliser

le portail pour afficher I’état des demandes de service existantes et mettre a jour leurs
informations de contact.

Les membres peuvent soumettre leurs demandes non urgentes via I'expérience en libre-
service du portail de services pour gouvernement, via Agent virtuel ou a I'aide d’Engagement
Messenger. Pour plus d’informations sur I'utilisation Agent virtuel avec Services digitaux pour le
secteur public, reportez-vous a la section Obtenir de |’ aide pour les demandes de service public al’ aide
de Agent virtuel.
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Créer une demande de service en tant qu’utilisateur inscrit

Créez une demande de service en tant qu’utilisateur enregistré dans I'application Services
digitaux pour le secteur public .

Avant de commencer
Réle requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tache

En tant qu’électeur, vous pouvez utiliser le portail de services pour gouvernement pour
demander des services et signaler des problemes dans sa communauté. Vous pouvez
également utiliser le portail pour afficher I'état des demandes de service existantes et
mettre a jour leurs informations de contact.

En tant qu’utilisateur final, vous pouvez soumettre des demandes non urgentes via
I’expérience en libre-service du portail de services pour gouvernement, via Agent virtuel ou a
I’aide d’Engagement Messenger. Pour plus d’informations sur I'utilisation Agent virtuel avec
Services digitaux pour |e secteur public, reportez-vous a la section Obtenir de I’ aide pour les demandes
de service public al’ aide de Agent virtuel.

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Sédectionner Services > Demandes de service pour développer laliste des catégories de demandes de
service proposées par Services digitaux pour le secteur public, puis sélectionnez la catégorie souhaitée.

3. Sélectionnez | e probléme de demande de service que vous souhaitez signaler.
Pour en savoir plus sur les services proposes dans le Portail de services pour gouvernement , reportez-vous a
larubrique Liste du catal ogue de services du portail de services pour gouvernement.

4. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Créer un ticket

Champ Description

Type d'emplacement Type d emplacement de la demande de service. Les choix possibles
sont les suivants:

o Adresse

o Intersection

Adresse (rue) Adresse pour ceticket, si Adresse est sélectionnée comme type

d’ emplacement.
Premiére intersection/deuxiéme Intersections pour le ticket, si Intersection est sélectionné comme
intersection type d’ emplacement.
Description bréve Bréve description de la question, du probléme ou du probléme.
Détails Description détaillée de la question, du probléme ou du probléme.
Informations de contact Coordonnées de I’ entreprise ou de la personne qui a signalé ce ticket.

5. Ajoutez des piécesjointes.

6. Sélectionnez Soumettre.
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Résultats

Le ticket est créé, un numéro de ticket lui est attribué et peut désormais étre consulté
dans la liste Vos tickets du portail de services pour gouvernement Pour en savoir plus sur
la facon de suivre le dossier au fil des étapes, reportez-vous a la section Suivre|’état d’ une
demande de service public a partir du Government Service Portal.

Créer une demande de service en tant qu’utilisateur public

Créez une demande de service en tant qu’utilisateur public dans I’'application Services digitaux
pour le secteur public . Vous pouvez soumettre une demande de service de maniére anonyme
sans vous connecter a I'application.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Pourquoi et quand exécuter cette tache

© Remarque:
Pour permettre aux utilisateurs publics de soumettre des demandes de service, certains parametres doivent
étre configurés par un administrateur. Pour plus d'informations sur la fagon dont un administrateur peut
configurer ces paramétres, voir Les utilisateurs non authentifiés ne peuvent pas soumettre d' éléments de
catalogue sur le portail de services&@ .

Les organisations personnalisent généralement leurs pages de destination et les utilisateurs
anonymes peuvent voir des informations différentes de celles des utilisateurs connectés.

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement
2. Dans |’ en-téte du portail, sélectionnez Services.

3. Développez laliste des catégories de demandes de service proposées en Services digitaux pour le secteur
public sélectionnant Demandes de service, puis sélectionnez |a catégorie souhaitée.

4, Séectionnez |e probléme de demande de service que vous souhaitez signaler.

5. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Créer un ticket

Champ Description

Type d'emplacement Type d emplacement de la demande de service. Les choix possibles sont
les suivants:

o Adresse
o Intersection

Adresse (rue) L’ adresse pour ceticket, st Adresse est sélectionnée comme type
d’ emplacement.

Premiére intersection/deuxiéme  Lesintersections pour leticket, si Intersection est sélectionnée

intersection comme type d’ emplacement.

Description bréve Bréve description de la question, du probléme ou du probléme.

Détails Description détaillée de la question, du probléme ou du probléme.

Informations de contact Option pour signaler ceticket en tant qu’ entreprise ou en tant que
particulier.
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© Remarque:
Vous pouvez choisir de laisser les champs Informations de contact vides, ou vous pouvez gjouter votre
adresse e-mail pour recevoir des mises ajour sur |’ état du ticket. L’ ajout de piécesjointes n’est pas pris
en charge en tant qu’ utilisateur public.

6. Cochez la case du code de sécurité, terminez lavalidation CAPTCHA et sélectionnez Soumettre.
Vous étes redirigé vers le catal ogue de demandes de service, ol vous pouvez soumettre une autre demande de
service ou créer un compte.

© Remarque:
Si vous n’avez fourni aucune information de contact, vous ne pouvez pas suivre |’ état de cette demande
ni voir les détails du ticket aprés avoir sélectionné Soumettre. Si vous souhaitez vérifier I’ état de
cette demande apres |’ avoir soumise, vous devez créer un compte. Pour obtenir des instructions,
consultez S'inscrire au Government Service Portal.

Créer une demande d’informations avec Services digitaux pour le secteur public

Créez un ticket demandant des enregistrements publics auprés d’agences publiques
fédérales ou étatiques a partir du Government Service Portal dans Services digitaux pour le
secteur public.

Avant de commencer
Réle requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tache

En tant qu’utilisateur final, vous pouvez utiliser le portail de services pour gouvernement
pour demander et obtenir des copies des documents publics gérés par les organismes
gouvernementaux. Par exemple, vous pouvez demander I'accés aux documents publics
locaux ou d’Etat tels que les rapports d’inspection, les rapports financiers, les registres
d’entreprise et de propriété, les dossiers d’adoption et les certificats de naissance, de
déces ou de mariage. Vous pouvez également utiliser le portail pour afficher I’état des
demandes d’informations existantes, ainsi que pour ajouter des détails, charger des
documents ou mettre a jour vos informations de contact.

Les utilisateurs peuvent soumettre une demande pour n’importe quel document public, tant
gu’il ne reléve pas de I'une des neuf exceptions suivantes :

1. Premiére exception : Informations classifiées sur la défense nationale et les relations
étrangeres.

2. Exemption deux : Regles et pratiques internes du personnel de I’'agence.

3. Troisieme exception : Informations dont la divulgation est interdite par une autre loi
fédérale.

4. Quatrieme exception : Secrets commerciaux et renseignements commerciaux ou
financiers obtenus d’une personne privilégiée ou confidentielle.

5. Cinquieme exception : Mémorandums ou lettres inter-agences ou intra-agences qui sont
protégés par des privileges juridiques.

6. Exception six : Dossiers personnels, médicaux, financiers et similaires dont la divulgation
constituerait une atteinte manifestement injustifiée a la vie privée.

7. Septieme exception : Certains types d’informations compilées a des fins d’application de
la loi.
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8. Huitieme exception : Documents contenus dans les rapports d’examen, d’exploitation
ou d’état préparés par, au nom ou a l'usage de tout organisme responsable de la
réglementation ou de la surveillance des institutions financieres, ou liés a ceux-ci.

9. Exemption neuf : Renseignements et données géologiques et géophysiques, y compris
des cartes, concernant les puits.

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement
2. Accédez alaServices > Demandes d'informations.

3. Sélectionnez |e type de demande d’ informations souhaité.
Vous pouvez choisir entre une demande FOIA (fédérale) ou une demande d’ archives publiques (état).

4. Renseignez vos coordonnées.
Si vous demandez des informations pour quelqu’ un d autre, cochez la case Demander au nom de
quelqu’un d’autre .

5. Renseignez les détails de la demande.
6. Renseignez les détails desfrais.

7. Demandez une dispense de frais en cochant |a case Exonération des frais .
Vous pouvez bénéficier d’ une dispense de frais s vous faites une demande au hom d’ un établissement & but
non lucratif ou d’ enseignement.

8. Facultatif : Si vous avez besoin d un traitement accéléré, cochez la case Accélérer le traitement .

9. Facultatif : Ajoutez toutes |es piéces jointes, telles que les documents requis pour vérifier votre identité.
L es piéces jointes requises varient selon la demande.

10. Sdlectionnez Soumettre.
Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, ou vous pouvez examiner ou mettre ajour les détails
de votre demande. Sur cette page, vous pouvez consulter laliste de vérification des exemptions, qui est
une liste de catégories d'informations qui ne sont pas disponibles pour des raisons réglementaires. Une
fois votre demande remplie, vous devez revenir au portail pour accepter ou rejeter I’ estimation desfrais
pour I’ exécution de votre demande. V ous pouvez accéder aux approbations de frais en attente dans I’ onglet
Notifications .

Créer une demande de licence ou d'autorisation dans le Services digitaux pour le secteur
public Portail des services publics

Demander une licence ou une autorisation a un organisme gouvernemental a I'aide du Portail
des services publics.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Avec Services digitaux pour le secteur public les playbooks sur les portails de services, vous
obtenez des conseils étape par étape a travers le processus de flux de tickets et les
informations contextuelles dont vous avez besoin pour terminer chaque étape du flux et
ses activités associées. Le portail vous permettra également de voir comment les prix et les
frais changent en fonction de vos sélections.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Pourquoi et quand exécuter cette tache
En tant qu’utilisateur final, vous pouvez utiliser le Portail des services publics pour demander
un permis ou une licence. Vous pouvez également utiliser le portail pour afficher I'état
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des demandes de licence et d’autorisation existantes, ainsi que pour ajouter des détails,
charger des documents ou mettre a jour votre profil et vos informations de contact.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Accédez alaServices > Licences et autorisations.
3. Sélectionnez Demander une licence/autorisation.
4. Si vousy étesinvité, confirmez votre éligibilité.

5. Sur leformulaire, renseignez vos coordonnées et les informations de la demande.
Si le nom a afficher sur le permis différe de celui du demandeur, entrez ce nomici.

6. Facultatif : S vous soumettez cette demande au nom d’ un autre éecteur ou pour un contact professionnel,
cochez la case Je fais une demande au nom de quelqu’un d’autre.

7. Facultatif : Danslaliste déroulante Typeindividuel, sélectionnez Constituantou Entreprise.
8. Facultatif : Entrez le nom de |’ électeur ou de I’ entreprise au nom duquel vous soumettez |la demande.

9. Facultatif : Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciaux, des gestionnaires ou tout contact professionnel
susceptible d’ avoir besoin d' accéder a cette licence/autorisation. 11 doit s agir de contacts déja enregistrés et
associés avotre entreprise.

10. Facultatif : Chargez tous les documents qui vérifient I'identité du demandeur et de la partie liée, ou qui
fournissent un contexte supplémentaire a votre demande.
La documentation requise varie selon la demande.

11. Facultatif : Séectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de permis.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Le prix delalicence ou de |’ autorisation varie en fonction de chagque
sélection ou combinaison de sélections. Si vous étes exempté des frais, cochez la case Demander
I'exonération des frais pour demander une exemption.

12, Passez en revue les frais associés & vos choix.
Letotal desfrais change dynamiquement en fonction des options sélectionnées.

13. Cochez la case pour authentifier I’ affidavit commercial et I’ affidavit DDR.

14, Saisissez votre signature.
Si un administrateur a configuré la signature éectronique, vous avez la possibilité de dessiner ou de saisir une
signature.

15. Ajoutez des pieces jointes.

16. Sélectionnez Soumettre.

Résultats

Votre demande est maintenant acheminée vers un agent des licences et autorisations,
qui traitera votre demande. Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, ou vous
pouvez examiner ou mettre a jour les détails de votre demande. Une fois votre demande
remplie, vous devez revenir au portail pour accepter ou rejeter I'estimation des frais
pour répondre a votre demande, ainsi que charger toutes les piéces d’identité ou pieces
justificatives nécessaires pour répondre a votre demande. Vous pouvez accéder aux
approbations et aux taches en attente dans I’onglet Notifications.
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Les membres associés et les contacts professionnels ajoutés a la demande de licence/
d’autorisation peuvent désormais afficher les détails du ticket dans le Portail des services
publics.

Créer et soumettre des demandes de licence ou d’autorisation au nom d’autrui

Dans le Portail des services publics, les membres peuvent créer des demandes de licence/
autorisation au nom de quelqu’un d’autre et ajouter plusieurs parties (membres, contacts
professionnels) a la liste de surveillance.

Avant de commencer
Réle requis : aucun

Procédure

1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Accédez alaServices > Licences et autorisations.
3. Sélectionnez Demander une licence/autorisation.
4. Si vousy étesinvité, confirmez votre éligibilité.

5. Sur le formulaire, renseignez vos coordonnées et |es informations de la demande.
Si le nom a afficher sur le permis différe de celui du demandeur, entrez ce nomici.

6. Cochez lacase | am request for someone behind behind someone behind (J’effectue la
demande au nom de quelqu’un d"autre).

7. Danslaliste déroulante Type individuel, sélectionnez Constituant ou Entreprise.
8. Entrez le nom de |’ éecteur ou de I’ entreprise au nom duquel vous soumettez la demande.

9. Facultatif : Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciauix, des gestionnaires ou tout contact professionnel
susceptible d' avoir besoin d’ accéder a cette licence/autorisation. 11 doit s agir de contacts déja enregistrés et
associés avotre entreprise.

10. Facultatif : Chargez tous les documents qui vérifient I'identité du demandeur et de la partie liée, ou qui
fournissent un contexte supplémentaire a votre demande.
La documentation requise varie selon la demande.

11. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de permis.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Le prix delalicence ou de I’ autorisation varie en fonction de chaque
sélection ou combinaison de sélections.

12, Passez en revue les frais associés a vos choix.
Letota desfrais change dynamiquement en fonction des options sélectionnées. Si vous étes exempté des
frais, cochez |a case Demander I'exonération des frais pour demander une exemption.

13. Cochez la case pour authentifier |’ affidavit commercial et I’ affidavit DDR.

14, Saisissez votre signature.
Si un administrateur a configuré la signature éectronique, vous avez la possibilité de dessiner ou de saisir une
signature.

15. Ajoutez des piecesjointes.

16. Sélectionnez Soumettre.

Résultats

Votre demande est maintenant acheminée vers un agent des licences et autorisations,

qui traitera votre demande. Vous étes maintenant redirigé vers la page du ticket, ou vous

pouvez examiner ou mettre a jour les détails de votre demande. Une fois votre demande
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remplie, vous devez revenir au portail pour accepter ou rejeter I'estimation des frais
pour répondre a votre demande, ainsi que charger toutes les piéces d’identité ou pieces
justificatives nécessaires pour répondre a votre demande. Vous pouvez accéder aux
approbations et aux taches en attente dans I’onglet Notifications.

L utilisateur final pour lequel vous agissiez en tant que mandataire, ainsi que tous les
membres associés et les contacts professionnels ajoutés a la demande de licence/
d’autorisation, peuvent désormais afficher les détails du ticket dans le Portail des services
publics.

Suivre I'état d'une demande de service public a partir du Government Service Portal

Surveillez I'état d’un ticket que vous avez soumis via le portail de services pour
gouvernement dans Services digitaux pour le secteur public. Sur la page du ticket, vous pouvez
voir quand le ticket a été créé, quand il a été mis a jour pour la derniere fois et s’il est en
attente d’une réponse de votre part ou de celle d’'un agent.

Avant de commencer
Role requis : membre, business_contact business partner

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Dans |’ en-téte du portail de services pour gouvernement, sélectionnez Vos tickets.
Latable suivante répertorie les catégories de tickets visibles

Vos tickets Liste de catégories

Catégorie Description

Tous lestickets Liste de tous lestickets.

Action requise Ticketsal’ état Résolu qui sont en attente d’ une
réponse de la part d’un membre.

Vostickets Tickets qui N’ ont pas encore été soumis pour
résolution.

Vos demandes Tickets qui ont été soumis pour résolution et sont en

attente d’ une réponse d' un agent.

V os demandes de service Tous les tickets de demande de service auxquels
un utilisateur a accés. Laliste Demandes de service
affiche les champs suivants:

o Numéro de la demande de service
o Description bréve

o Membre

(@]

Business

O

Contact professionnel
Etat

o

O

Signalé le

3. Sous Vos tickets, sélectionnez e numéro de ticket souhaité.
L e tableau suivant décrit les champs qui s affichent :
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Champs de ticket du portail de services pour gouvernement

Champs Description

Chronologie Affichage visuel indiquant la date de création du
ticket et saderniére mise ajour.

Etat Etat actuel du ticket pour I’ étape donnée. Pour
obtenir une explication détaillée de chague état
de ticket, consultez Etats des tickets du portail de
Sservices pour gouvernement.

Membre, entreprise ou contact professionnel Coordonnées de la partie déclarante.
Service Type de service demandé.
Etape Phase par laguelle passe un ticket. Pour une

explication détaillée de chague étape du ticket, voir
Type de ticket de service pour gouvernement.

Type d'emplacement Option qui indique si I’emplacement du probléme
est une adresse ou une intersection.

Adresse ou rues transversales Adresse ou intersection des rues ou se trouve le
probléme.
Onglets associés Informations sur | e ticket, activité ou commentaires

supplémentaires. Les onglets Related (Connexe)
affichent les champs suivants :

o Activité
o Piéeces jointes

o Taches associées

Vous pouvez ajouter des pieces jointes ou
des commentaires ici.

Gérez vos tickets de service pour gouvernement a partir du Government Service Portal

Créez, acceptez, affectez, escaladez, désescaladez, annulez un ticket et bien d’autres
actions pour divers services gouvernementaux, le tout a partir du portail de services pour
gouvernement.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Accédez au Portail de services pour gouvernement

2. Effectuez I’ une des actions suivantes en lien avec votre ticket :

Actions de tickets de demande de service

Action Description

Créer un ticket Crée un ticket et associe |e nouveau ticket au ticket
d’origine. Le nouveau ticket apparait danslaliste
connexe Tickets connexes.
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Action Description

Cette action affiche la fenétre contextuelle
Sélectionner le type de ticket, dans laquelle
vous pouvez sélectionner le type de ticket
a créer.

Accepter Accepte un ticket affecté. Cette action est effectuée
par I’ utilisateur connecté.

M 'affecter Affecte le ticket al'utilisateur connecté.

Cette action est disponible si le ticket n’est
pas affecté et que I'utilisateur connecté
dispose du rble approprié.

Rédiger un e-mail Ouvre une fenétre d'e-mail dans un nouveau sous-
onglet del’ onglet Ticket .

o Le champ A affiche I'adresse e-mail du
client.

o Le champ Objet affiche le numéro de
ticket et le probleme.

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’interface utilisateur
supplémentaires .

Escalader le ticket Escalade le ticket, ce qui met en évidence le ticket et
sensibilise aun client ou aun probléme.

Cette action est disponible si I'utilisateur
connecté dispose du réle approprié.

Faire descendre le ticket Fait redescendre un ticket.

Cette action est disponible si un ticket a
été escaladé et que I'utilisateur connecté
dispose du rdle approprié.

L acunes en connaissances Ouvre une tache relative aux commentaires de
|a base de connai ssances dans un nouveau sous-
onglet pour leticket. Apres avoir été enregistrée,
latache apparait dans laliste connexe Lacunes en
CONNai ssances.

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’interface utilisateur
supplémentaires.

Proposer une solution Permet a1’ agent de proposer une solution pour un
ticket.
Heure de I'enregistrement Enregistre le temps travaillé pour le ticket ou

les t&ches de ticket. La sélection de I’heure
d’enregistrement ouvre un formulaire de temps
travaillé avec les champs Tache et Utilisateur
dégarenseignés.
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Action Description

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’interface utilisateur
supplémentaires.

Créer une commande de travaux Crée une commande de travaux pour le ticket.

Une fois qu’une commande de travaux est
créée, elle apparait dans la liste connexe
Commandes de travaux. Le numéro de
ticket est également référencé sur la
commande de travaux.

Cette action est disponible dans le
menu Actions d’interface utilisateur
supplémentaires.

Fermer le ticket Ferme un ticket.

Cette action est disponible aprés un code
de résolution et toutes les informations
relatives a la fermeture sont fournies dans
le champ Notes de résolution.

Ouvrir un ticket Change I’ é&at d'un ticket de En attente d’infos a
Ouvert.
Envoyer I'application Enregistre I’ application et fait passer I’ état du ticket

de Brouillon a Nouveau.

Cette action est disponible lorsque I'état
d’un ticket est Brouillon.

Demander des informations Demande des informations sur un ticket ou une tache
de ticket auprés du membre, de |’ entreprise ou de
I’ agence.

Cette action est disponible lorsque I'état
d’un ticket n’est pas Brouillon, Résolu,
Fermé ou Annulé.

Démarrer le travail Commence atravailler sur un ticket ouvert.

Cette action est disponible pour I'agent
affecté a la tache lorsque I'état d’un ticket
est Ouvert.

Annuler Met ajour I’ état du ticket sur Annulé.

Cette action est disponible lorsque I'état
d’un ticket n’est ni Résolu, ni Fermé, ni
Annulé.

Ces actions sont héritées par les types de tickets créés en étendant le type de ticket de
service.
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Les actions de la table suivante sont disponibles dans les cas ou les modules d’extension
correspondants sont activés.

Actions disponibles avec les modules d’extension de tickets correspondants

Module d'extension Action

Gestion des services 3 ..
o Créer un incident

o Créer un changement standard

o Créer un probleme

Gestion des tickets principaux Affiche toutes les actions de ticket principal .

Notes de gestion spéciale Affiche toutes les notes de gestion spéciale pour le
ticket.

Statut de I'action du ticket Indique I &at actuel de I’ action.

Notifications par e-mail pour le type de ticket de demande de service

Les notifications par e-mail sont automatiquement déclenchées par Portail de services pour
gouvernement et Playbook de demande de service dans Services digitaux pour le secteur public. Les
notifications peuvent résulter d’une action d’un agent, d’une réponse requise d’un agent,
d’'un membre ou d’un contact professionnel, ou d’une mise a jour de I’état d’un ticket.

Les notifications par e-mail sont Playbook de demande de service automatiquement envoyées a
la liste de surveillance des membres, des entreprises, des agences ou des contributeurs
lorsqu’un agent effectue I'une des activités de ticket suivantes :

» Ouvre un ticket pour un membre

« Commentaires sur le ticket d’un membre

» Déplace le ticket vers une autre étape

« Fournit une résolution pour le ticket d’'un membre
» Ferme le ticket d’un membre

« Annule le ticket d’'un membre

» Demande plus d’informations sur le ticket non résolu

Les notifications par e-mail sont automatiquement envoyées a I’'agent affecté lorsque :
« Un ticket est affecté a I’'agent.

« Un ticket nécessite une attention particuliére ou nécessite une réponse d’un agent.

« Les notes de travail ou les commentaires du ticket sont mis a jour.

« Une tache de ticket est affectée.

« Il y a une nouvelle activité sur le ticket.

« La solution proposée est rejetée.

« Il y a un avertissement ou une violation d’accord sur les niveaux de service (SLA).
Les contacts professionnels, les contributeurs, les autres agents et les autres membres

ajoutés a la liste de surveillance du ticket doivent recevoir toutes les notifications par e-mail
qui sont également regues par le membre qui a soumis la demande.
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Pour les agents, envoyez des notifications par e-mail dans Government Service Portal ou
Playbook de demande de service peuvent également étre déclenchées par certains SLA. Pour en
savoir plus sur les SLA pour les agents, reportez-vous a la section Accords sur |es niveaux de
service pour les tickets de service public.

Accords sur les niveaux de service pour les tickets de service public

Un accord sur les niveaux de service (SLA) est un enregistrement que vous utilisez pour
garantir une heure spécifique a laquelle un service ou des informations doit étre fourni, ou
qu’un agent doit terminer une tache. L’application Services digitaux pour le secteur public utilise
des SLA avec des tickets de demande de service pour gouvernement

Vous pouvez attacher un SLA a une demande de service dans le Government Service Portal
ou a une demande de service dans le Playbook de demande de service. Vous pouvez configurer
un SLA pour démarrer, mettre en pause ou s’arréter en fonction des attributs de ticket de
service gouvernemental que vous ou une autre personne avez affectés au SLA.

Un SLA est automatiquement associé a un ticket lorsque le ticket est créé ou mis a jour en
fonction des conditions qui ont été configurées dans la définition de SLA. L'enregistrement
spécifique qui est joint a un ticket est I'enregistrement SLA de tache, qui assure le suivi des
SLA pour ce ticket particulier. La table SLA de tache [task_sla] stocke les enregistrements
SLA de tache. Pour en savoir plus sur les définitions de SLA, reportez-vous a la section
Service Level Agreement (SLA) definition& .

Un SLA envoie des notifications lors de certains événements qui sont définis dans le
workflow. Pour plus d’informations sur la définition des événements de workflow SLA,
reportez-vous a la section Create an SLA definition@ .

Par défaut, les notifications SLA sont déclenchées et envoyées a I'agent affecté aux
occasions suivantes :

« Un ticket de demande de service est a I’étape d’admission depuis plus de deux jours.

« Un ticket de demande de service est a I’étape Examen depuis plus de huit jours.

« Un ticket de demande de service est a I’étape Traitement depuis plus de huit jours.

» Un ticket de demande de service est a I’étape Décision depuis plus de deux jours.

« Le commentaire ou la question d’un électeur n’a pas regu de réponse depuis deux jours.
o Un SLA est a 50 % de la durée spécifiée dans sa définition.

o Un SLA est a 75 % de la durée spécifiée dans sa définition. Une notification est envoyée
a I'agent et au gestionnaire d’agents.

« Un SLA est rompu. Une notification est envoyée a I'agent et au gestionnaire d’agents.

Le minuteur d’un SLA s’arréte lorsque le ticket est en attente d’informations de la part de
I'utilisateur qui a formulé un commentaire ou une requéte. Le minuteur est annulé si I'état
du ticket bascule sur Fermé ou Annulé.

Pour en savoir plus sur les SLA, reportez-vous a la section Service Level Management concepts&

Obtenir de I'aide pour les demandes de service public a lI'aide de Agent virtuel

Les utilisateurs du secteur public peuvent obtenir de 'aide pour compléter ou mettre a

jour leurs demandes pour divers services publics a I'aide d’une conversation de chatbot
prédéfinie Agent virtuel . Les utilisateurs peuvent exécuter cette Agent virtuel conversation a
partir du Portail de services pour gouvernement ou a partir de Engagement Messenger. L’Agent
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virtuel est actuellement pris en charge par Playbook de demande de service et Playbook pour les
licences et les autorisations.

© Remarque:
Nécessite le module d’ extension Agent virtuel Glide (com.glide.cs.chatbot).

Obtenir de I'aide pour les demandes de service a l'aide de Agent virtuel

Les utilisateurs finaux du secteur public peuvent obtenir de I'aide pour exécuter ou
mettre a jour des demandes de service non urgentes a I'aide d’'une conversation de
chatbot prédéfinie Agent virtuel . Les utilisateurs finaux peuvent exécuter cette Agent virtuel
conversation a partir du Government Service Portal ou a partir de Engagement Messenger.

Avant de commencer
Réle requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les informations (entrées de I'utilisateur et réponses de I’agent) échangées au cours de la
Agent virtuel conversation Créer une demande de service permettent au chatbot d’aider les
utilisateurs pour des demandes de service non urgentes.

Procédure

1. Accédez au Government Service Portal ou au Engagement Messenger modul e implémenté.
2. Cliquez sur Messagerie instantanée.

3. Sdectionnez Tout me montrer.

4., Créez ou mettez a jour une demande de service non urgente en sélectionnant Créer une demande de
service.

Agent virtuel Demande a l'utilisateur s’il s’agit d’une nouvelle demande ou d’une mise a jour
d’une demande existante.

o Pour les nouvelles demandes, le bot affiche des catégories de services non urgents
parmi lesquelles I'utilisateur peut choisir.

» Si l'utilisateur a besoin d’un service qui n’est pas proposé, il peut saisir une breve
description du probleme et continuer a travailler avec le bot pour créer une demande
de service.

» Si le probléme nécessite la spécification d’un emplacement, le bot invite I'utilisateur a
saisir I'adresse ou l'intersection du probleme.

o Pour les demandes existantes, le bot affiche la liste des tickets pour les demandes de
service soumises par l'utilisateur, puis invite I'utilisateur a mettre a jour le ticket en
ajoutant une image ou un commentaire sur le ticket.

Le bot crée ou met a jour le ticket pour la demande de service. L’utilisateur peut

continuer a travailler sur un autre probléeme avec le bot ou indiquer qu’aucune aide

supplémentaire n’est nécessaire, ce qui met fin a la Agent virtuel conversation.

Obtenir de I'aide pour les demandes de licence et d’autorisation a I'aide de Agent virtuel

Les utilisateurs du secteur public peuvent obtenir de 'aide pour compléter ou mettre a
jour leurs demandes de services de licence et d’autorisation a I'aide d’une conversation
de chatbot prédéfinie Agent virtuel . Les utilisateurs peuvent exécuter cette Agent virtuel
conversation a partir du Portail de services pour gouvernement ou a partir de Engagement
M essenger.
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Avant de commencer
Réle requis : membre, business_contact business_partner

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les informations (entrées de l'utilisateur et réponses de I’agent) échangées au cours de la
Agent virtuel conversation Créer une demande de service permettent au chatbot d’aider les
utilisateurs pour des demandes de service non urgentes.

Procédure

1. Accédez au Government Service Portal ou au Engagement Messenger module impl émenté.

2. Cliquez sur Messagerie instantanée.

3. Séectionnez Tout me montrer.

4, Créez ou mettez & jour une demande de licence ou d’ autorisation en sélectionnant Démarrer une
demande de licence/d’autorisation.
Agent virtuel Demande a l'utilisateur s’il s’agit d’une nouvelle demande ou d’une mise a jour
d’une demande existante.

o Pour les nouvelles demandes, le bot affiche les catégories de services de licence et
d’autorisation que l'utilisateur peut choisir.

» Si I'utilisateur a besoin d’un service qui n’est pas proposé, il peut saisir une breve
description du probleme et continuer a travailler avec le bot pour créer une demande.

= Si le probléme nécessite la spécification d’un emplacement, le bot invite I'utilisateur a
saisir I'adresse.

o Pour les demandes existantes, le bot affiche la liste des demandes de licence et
d’autorisation soumises par ['utilisateur, puis invite I'utilisateur a mettre a jour le ticket
avec une image, un commentaire, un fichier ou des informations supplémentaires.

Le bot crée ou met a jour le ticket pour la demande de licence et d’autorisation.

L’utilisateur peut continuer a travailler sur un autre probleme avec le bot ou indiquer

gu’aucune aide supplémentaire n’est nécessaire, ce qui met fin a la Agent virtuel

conversation.

Utiliser le portail de gestion des subventions dans Services digitaux pour le
secteur public

En tant que demandeur, vous pouvez utiliser le portail de gestion des subventions pour
rechercher et consulter les programmes de subventions disponibles. Vous pouvez postuler
a des opportunités de subvention et suivre la progression et le statut de votre demande et
accepter ou refuser des bourses.

Que vous soyez un contact professionnel ou un membre, vous pouvez utiliser le portail de
gestion des subventions pour :

» Recherchez et consultez les possibilités de subvention.
» Postulez a des programmes de subventions.

» Parcourez et consultez les articles de la base de connaissances qui contiennent des
ressources pertinentes sur le processus de subvention.

« Suivez I'état de votre proposition.
» Consultez les programmes de subventions récemment consultés.
» Reconnaitre ou refuser I'attribution de subventions.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Etapes du workfow
servicenow
Home > All

Biological Sciences (BIO)

Ecological Science (ECO)

Computer and Information

Science and Engineering (CISE)

Engineering (ENG)

Geosciences (GEO)

Browse All

All Articles Catalog

)

~
(=
&

Sort by~

Advancing Informal STEM
Learning (AISL)

Supports research and practice in
informal STEM learning...

Engineering Research
Initiation (ERI)

Supports investigators based at
non-R1 institutions of higher...

Pathways to Enable Open-
Source Ecosystems (POSE)

Computational and Data-
Enabled Science and...
Supports research that uses new

computational and data science...

Ecology and Evolution of
Infectious Diseases (EEID)
Supports research on the
ecological, evolutionary....

in Changing

Leveraging Excellence...
Many of the most pressing
challenges in research and...

Quantum Leap Challenge
Institutes (QLCI)

Ecosystems (NICE)
Invites proposals that apply new,
integrative approaches to...

Regional Resilience Innovation
Incubator (R212)

Supports collaborative,
community-engaged initiatives t...

Supports large-scale
interdisciplinary research project...

Supports new managing
organizations to catalyze...

Voyons comment un membre demanderait une subvention a partir du portail de gestion des
subventions, qui utilise des Playbooks pour les portails. L’utilisateur effectue les actions
suivantes :

1. Sélectionne I’élément de catalogue du programme de subvention pour lequel il souhaite
soumettre une proposition.

2. Entre des informations de base le concernant dans un élément de catalogue sur I'un des
portails pour ouvrir un nouveau ticket.

3. Ajoute les détails de leur application.
4., Télécharge les documents requis pour traiter sa demande.
5. Examine et modifie toutes les données avant de soumettre I'application.

6. Enregistre tous les changements et envoie le ticket.

Lorsque le client soumet le ticket, I’état du ticket passe de Brouillon & Nouveau.

Consulter la lettre de résultats d’une proposition de programme de subvention

En tant que candidat sur le portail de gestion des subventions, vous pouvez consulter la
lettre de résultats (et le résumé de I’évaluation du mérite, le cas échéant) de vos demandes
de subvention soumises.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Procédure
1. Dans e portail de gestion des subventions, accédez a Mes propositions > Soumis.
2. Sdlectionnez le programme de subventions pour lequel vous souhaitez accepter ou refuser la bourse.

3. Accédez al’ onglet Résultats , ou vous pouvez consulter les résultats de la proposition de subvention
présentée par I’ agence.

4, Séectionnez le fichier PDF pour afficher lalettre de résultats et |e résumé de I’ évaluation du mérite, le cas
échéant.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Servicen W. Q  © English  Notifications  (AR) Alyssa Reed
Opportunities ~ Knowledge My proposals My information v

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

Created  Updated

Number
GPR00001337 2dago 2d ago
Exploring the Impact of Climate Change on Zoonotic Disease Spread [ Actions - |
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Congratulations! You have been awarded funding. Please review the attached award notice carefully. To proceed, you must acknowledge receipt of this notice by March 1, 2025, at
11:59 PM PST.

Results letter.pdf (o Merit review summary.pdf | 0 ‘
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2025-02-01 2025-02-01
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Sienna Powell Sienna Powell
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servicenow. Notice of Award

NSF 24-592 | Ecology and Evolution of Infectious Diseases
2025-02-01

Applicant information Agency Information

Alyssa Reed, Professor Scientific Government Agency
Stanford University Sienna Powell

450 Jane Stanford Way 123 Agency Avenue

Stanford, CA 94305-200 New York, NY, 09873

Dear Alyssa Reed,

On behalf of Scientific Government Agency, it is my pleasure to inform you that we have decided to
award your project proposal. We believe that your project has the potential to make a significant
impact and we are confident that our partnership will help bring about positive change. Below is the
preliminary information about your award:

Project name:
Exploring the Impact of Climate Change on Zoonotic Disease Spread

Requested budget total: Award budget total Response deadline:
$20,000 USD $20,000 USD 2025-03-01 11:59:00

Please log in to your portal to confirm your interest in this award by this deadline. If you are still
interested in the award, our agency will reach out to you to begin the contracting process.

Once again, congratulations on this well-deserved grant award. We are proud to support your
efforts and look forward to working with you towards achieving our shared goals.

PR Acknowledge

Ici, vous avez la possibilité de refuser ou de reconnaitre le prix a la date indiquée.

Accepter ou refuser une subvention
En tant que demandeur sur le portail de gestion des subventions, vous pouvez consulter les
conditions de votre subvention et choisir d’accepter ou de refuser la subvention.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Dans e portail de gestion des subventions, accédez a Mes propositions > Soumis.
2, Sdectionnez le programme de subventions pour lequel vous souhaitez accepter ou refuser la bourse.

3. Accédez al’ onglet Résultats , ou vous pouvez consulter les résultats de la proposition de subvention
présentée par |’ agence.

4, Séectionnez Reconnaitre pour accepter I’ attribution de la subvention ou Refuser pour larefuser.

Utiliser le Business Location Service Portal dans Services digitaux pour le
secteur public

Vous pouvez utiliser le Business (Agency) Location Service Portal (BLSP), disponible avec
I’application, comme guichet unique pour gérer les emplacements d’agences Services digitaux
pour le secteur public internes et externes.
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En tant qu’utilisateur disposant du réle sn_customerservice.svc_|location_manager,
sn_customerservice.svc_location_manager_contributor ou administrateur, vous pouvez
utiliser la page Portail de services d’ emplacement business (agence) pour :

» Obtenez une vue a 360° de ’emplacement d’une agence.
« Ajouter et gérer des membres de I’'agence.

» Soumettez des tickets contre les emplacements des agences ou les services publics d’une
organisation de service.

» Accéder aux articles Base de connaissances et communiquer avec la communauté.

Depuis le Service Portal Business Location, vous pouvez accéder aux fonctionnalités suivantes et
les utiliser :

Service Portal Business Location

Composant de I'interface utilisateur Description
Assistance Cliquez sur Assistance pour créer un ticket client.
Base de connaissances Cliquer sur Base de connaissances dans|'en-

téte vous redirige vers la page kb_home. VV ous pouvez
rechercher dans la Base de connaissances ou afficher
une liste des articles de la Base de connaissances les
mieux notés ou les plus consultés.

Tickets Afficher laliste des tickets.

Vosinformations Accédez aux emplacements de |’ agence, aux services
regus et aux €léments de base d’ installation.

Menu de profil Cliquez sur votre photo de profil pour afficher votre
profil ou pour vous déconnecter.

Rechercher Vous permet de rechercher des articles et des
demandes d'assistance. Entrez un terme de recherche
et cliquez sur Rechercher pour afficher les résultats
de recherche.

Parcourir les services Cliquez sur Parcourir les services pour signaler
un probléme ou demander un service. Utilisez
le service pour enregistrer un membre dans un
emplacement d’ agence externe.

Afficher des articles Explorez la base de connai ssances pour obtenir les
informations.
Demander ala communauté Fournit un accés ala page d'accueil de Community.

La Community vous permet de poser des questions
et d'obtenir des réponses, de communiquer avec
des personnes qui partagent une expertise similaire,
de prendre part a des forums et de participer ades
discussions.

Emplacements des agences Obtenez la vue a 360° de I’ emplacement de I’ agence.
Utilisez lafonctionnalité pour :
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Service Portal Business Location (suite)

Composant de l'interface utilisateur Description

« Ajoutez un membre a un emplacement
d’agence.

« Signaler des tickets au nom d’un
emplacement d’agence.

« Signaler les tickets relatifs aux services
recus d’'un emplacement d’agence
spécifique.

« Signaler les tickets relatifs aux services
publics proposés dans un emplacement
d’agence particulier.

Articles proposés Affichez le contenu proposé dans la communauté.

Articlesles plus consultés Affichez uneliste des articles les plus consultés.

Selon la configuration définie par votre administrateur, vous pouvez effectuer les taches
suivantes a partir du portail de services d’ emplacement d’ agence :

« Inscrire et affecter des membres du personnel a un emplacement d’agence

« Signaler des tickets au nom d’un emplacement d’agence

« Signaler des tickets pour des services recus d’'un emplacement d’agence spécifique

« Signaler des tickets concernant des services publics proposés dans un emplacement
d’agence particulier

» Accéder aux articles de la base de connaissances et aux questions fréquemment posées

Utiliser des Playbooks pour Services digitaux pour le secteur
public

Un playbook fournit aux agents de services gouvernementaux des conseils étape par étape
tout au long du cycle de vie d’un ticket de demande de service public. Utilisez les Playbooks
pour répondre aux demandes de licence et d’autorisation, aux documents gouvernementaux
et a d’autres informations publiques, ou aux demandes de services non urgents.

Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque
étape d’un playbook comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez
accomplir. Les étapes peuvent également inclure des activités automatisées, telles que
I’envoi automatique d’un e-mail a un client lorsqu’une étape ou une activité est terminée.
Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

« Affichez les étapes et les activités du playbook.
« Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
» Marquez une activité comme terminée et passez a |'activité ou a I'étape suivante.

« Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les applications suivantes sont disponibles avec Services digitaux pour le secteur public vous
permettant de créer et d’utiliser des playbooks :
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« Gestion des subventions

« Playbook sur les avantages socialix

« Playbook pour les licences et |es autorisations

« Information Request Playbook

 Playbook de demande de service

Le playbook correspondant a chaque type de ticket apparait automatiquement dans I'onglet
Playbook lorsque vous créez un ticket de demande de service public en tant qu’agent dans

le Espace detravail configurable de CSM, ou lorsqu’un membre envoie une demande via le Portail
des services publics.

Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre
ces tickets se trouvent dans le playbook. A I'aide d’un playbook, vous pouvez visualiser
I’ensemble du cycle de vie du workflow de ticket de service public.
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B s
Cammercial Fishing Permit s e
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Etapes du Playbook

Chaque playbook contient quatre étapes (réception, examen, processus et décision) et
plusieurs activités a chaque étape. Vous trouverez ci-dessous un diagramme illustrant le
workflow du playbook de base. Ce workflow peut étre modifié pour correspondre a un
cas d’utilisation de demande de service public spécifique, en fonction des offres de votre
agence.

Les étapes du workflow du Playbook de base sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du Playbook

Tache Description

Admission Vous guide tout au long du processus de création
d’ enregistrement en capturant les détails de la
demande et en I’ affectant al’ agent approprié.

Revue Agit comme un point de contréle pour lestickets en
double et vous donne la possibilité d’ examiner les
détails du ticket.
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Etapes du Playbook (suite)

Tache Description

Processus Vous guide atravers les activités pour I’ exécution de
demande.
Décision Capture et communique la décision et toutes les

informations justificatives au membre et a tout autre
agent ou partie impliquée.

Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d’activité par défaut pour les playbooks est Services digitaux pour le secteur public la vue
de I'expérience basée sur les processus. Cette vue, illustrée dans I'exemple suivant, affiche
les informations sur le membre ou I'’entreprise et les informations sur les taches de ticket au
premier plan de la zone de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

» Sélecteur d’étape horizontale qui donne a I'agent une vue compléete de I'ensemble
du processus et de I'état d’avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent
utiliser le sélecteur d’étape pour suivre leur progression globale au fur et a mesure qu’ils
travaillent sur des tickets.

« Enregistrez des informations sur le c6té gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

» Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’enregistrements connexes dynamiques.

Mise en page du Playbook avec I'expérience basée sur le processus
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Latable suivante répertorie les composants présentés dans |’ espace de travail Playbook.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Playbook « S’affiche en haut du playbook.

« Affiche le titre du playbook et un sélecteur d’étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

« Inclut un filtre que vous pouvez utiliser pour filtrer
les activités en fonction de I'utilisateur affecté ou
de I’état de 'activité.

« Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

le de vie Playbook . At
Cycledevie Playboo « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.

« Affiche une liste des activités pour chaque étape.

« La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
complete des activités de I’étape en cours.

Espace detravail du playbook « Apparait au milieu du playbook.

« Affiche la carte de I'activité actuelle.

P latéral contextuel . s .

anneaLl fateral contextu » Apparait sur le c6té droit du playbook.

« Comprend les onglets que vous pouvez utiliser
pour afficher les types d’informations suivants :

o Flux d’activité de ticket ou de tache de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

o Enregistrements connexes dynamiques. Pour en
savoir plus, voir Enregistrements connexes dynamiques.

Informations sur le ticket Carte de contact . ) , . .
« Coordonnées de I’électeur ou de I'’entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

Carte de carte de demande de « Pl aybook de denande de servi ce seulement

service « Nouveau composant de la mise en page du
playbook basé sur les processus.

« S’affiche aprés I’étape d’admission, si le module
d’extension sn-geo-map est installé et que la clé
API Google est configurée.

Carte des éléments regus .
& e Pl aybook pour les licences et |es

aut ori sati ons seulement
« S’affiche sur le c6té gauche du playbook.

« Affiche les licences/autorisations actives, expirées
et arrivant a échéance prochainement, ainsi que le
temps restant pour chacune d’elles.

Services digitaux pour le secteur public Playbooks

La Servicesdigitaux pour le secteur public plateforme comprend les playbooks suivants :

Playbook sur les avantages sociaux

L’ application Playbook sur les avantages sociaux fournit un workflow de bout en bout pour le
traitement des demandes de prestations social es soumises par les utilisateurs finaux du secteur
public. L’ application comprend les éléments suivants :

« Playbook packagé qui déploie des types de tickets, des playbooks, une
logique métier, des SLA, des notifications et bien plus encore pour
automatiser le workflow afin d’orchestrer le processus et d’aider les agents a
résoudre les demandes plus rapidement et efficacement.

« Catalogue personnalisable d’options d’avantages sociaux prédéfinies que les
membres et les entreprises peuvent choisir sur le portail de services pour
gouvernement.

« Modéle de données extensible via les définitions de service.

Playbook pour leslicences et lesautorisations

L’ application Playbook pour les licences et |es autorisations fournit un workflow de bout en bout
pour |e traitement des demandes de licence et d' autorisation soumises par les utilisateurs finaux
du secteur public. L’ application comprend les é éments suivants :

« Playbook packagé qui déploie des types de tickets, des playbooks, une
logique métier, des SLA, des notifications et bien plus encore pour
automatiser le workflow afin d’orchestrer le processus et d’aider les agents a
résoudre les demandes plus rapidement et efficacement.
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« Catalogue personnalisable d’options de demande de licence et d’autorisation
prédéfinies que les membres et les entreprises peuvent choisir sur le
Government Service Portal.

« Modéle de données extensible via les définitions de service.

Information Request Playbook

L’ application Information Request Playbook fournit un workflow de bout en bout pour le
traitement des demandes d’ enregistrements publics et d'informations soumises par les utilisateurs
finaux du secteur public. L’ application comprend les éléments suivants :

« Catalogue de services d’options de demande d’informations prédéfinies que
les membres et les entreprises peuvent choisir sur le portail de services pour
gouvernement

» Processus de workflow automatisé que les agents utilisent pour résoudre les
demandes d’informations plus rapidement et plus efficacement.

« Si vous utilisez Affectation de travail avancée, un canal de service de demande
d’informations que les administrateurs peuvent utiliser pour acheminer
automatiquement les demandes d’informations aux agents désignés.

Playbook de demande de service

L’ application Playbook de demande de service fournit un workflow de bout en bout pour le
traitement des demandes de service non urgentes soumises par |es utilisateurs finaux du secteur
public. L’ application comprend |es éléments suivants ;

« Catalogue de services d’options de demande non urgentes prédéfinies que
les membres et les entreprises peuvent choisir sur le portail de services pour
gouvernement

» Processus de workflow automatisé que les agents utilisent pour résoudre
plus rapidement et plus efficacement les demandes de service non urgentes.

« Si vous utilisez Affectation detravail avancée, un canal de service de demande
de service que les administrateurs peuvent utiliser pour acheminer
automatiquement les demandes de service non urgentes vers les agents
désignés.

» Rubrique de conversation Agent virtuel prédéfinie qui permet aux membres

et aux entreprises d’utiliser Agent virtuel pour soumettre des demandes de
service non urgentes.

Pour plus d’informations sur I'installation et la configuration de Playbooks pour Services
digitaux pour le secteur public, reportez-vous a la section Configurer Services digitaux pour le secteur
public.

Utiliser Gestion des subventions

Si vous étes une agence gouvernementale, vous pouvez utiliser Gestion des subventions
pour Services digitaux pour le secteur public mettre en place et attribuer des subventions, les
demander, ou les deux.

Les subventions sont des fonds financiers accordés a des individus ou a des organisations
dans un but particulier, généralement pour financer des initiatives qui servent le bien public.

Gestion des subventions est une application packagée, avec des playbooks et des workflows
intégrés pour prendre en charge le portefeuille de subventions d’un organisme a plusieurs
niveaux.
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Les workflows d’un type de ticket et les activités que vous devez effectuer pour résoudre
ces tickets sont décrits dans le playbook. A I'aide d’un playbook, vous pouvez visualiser
I’ensemble du cycle de vie du workflow de Gestion des subventions configuration.

Configuration du programme de gestion des subventions Etapes du playbook

Une annonce de subvention est une sollicitation officielle émise par un organisme de
financement. |l détaille les objectifs, les critéres d’admissibilité, les montants de financement
et les procédures de demande pour une possibilité de financement spécifique. Gestion

des subventions Program Setup Playbook accompagne les gestionnaires du programme

de subventions tout au long du processus de création et de création d’une annonce de
programme de subventions.

Gestion des subventions Program Set Up vous permet de configurer et de gérer des
programmes de subventions avec des étapes guidées pour créer, publier et gérer différents
programmes de subventions sous votre agence, en veillant a protéger les informations
sensibles avec la gestion des acces basée sur les rdles.

Comme les autres Services digitaux pour le secteur public playbooks, ce playbook contient quatre
étapes et plusieurs activités dans chaque étape. Cependant, comme ce manuel est congu
spécifiquement pour que les gestionnaires de programmes de subventions créent de
nouveaux programmes de subventions nets, il guide le gestionnaire de programme tout

au long du processus de création d’un programme de subventions, de la définition des
détails clés a la définition du budget et des jalons, jusqu’a sa publication sur le portail des
subventions de I'agence.

Chaque programme de subvention crée un enregistrement de modele de produit.

Gestion des subventions Les étapes de configuration du programme sont répertoriées dans le
tableau suivant.

Etapes du Playbook

Tache Description

Définir un programme Définissez les détails clés concernant le programme
de subventions. Les agences établissent lesjalons,
|les membres de I’ équipe de programme interne, les
critéres d' éligibilité, les budgets et les mesures de
performance clés.

Les gestionnaires du programme de
subventions définissent les dates
d’échéance de I’examen du mérite, le
cadre d’examen, la rubrique de notation et
I’équipe d’examen interne.

Créer une annonce de programme Elaborez I’ annonce du programme. Définissez les
formulaires, lestermes et conditions, les catégories
de budget requis et le point de contact externe.
Vous donne I’ occasion d’ examiner les détails de la
subvention.

Configurer I' application
Un gestionnaire de programme de

subventions prépare une demande, qui
comprend les criteres d’éligibilité et de
sélection, la collecte de données sur
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Etapes du Playbook (suite)

Tache Description

les candidats, les limites budgétaires et
d’autres informations cruciales.

Publier I’ opportunité
Définissez les dates d’annonce, de retrait
et de cléture des propositions, et publiez
I’annonce du programme sur le portail de
gestion des subventions.

Etapes du Playbook d’admission et de sélection de la gestion des subventions

Le flux de travail des demandes de subventions fournit Services digitaux pour le secteur public
Gestion des subventions un processus structuré pour gérer les demandes de subvention depuis
la soumission pour la phase préalable a I'attribution.

Gestion des subventions Le flux de proposition contient quatre étapes et plusieurs activités a
chaque étape. Grace a une configuration d’admission guidée, y compris des fonctionnalités
d’enregistrement, de CV et d’exportation, Gestion des subventions Admission et sélection
vise a simplifier la recherche, la demande et le suivi des subventions, avec des outils
permettant aux agents de rationaliser la sélection des demandes.

Les Gestion des subventions étapes de réception et de sélection sont énumérées dans le
tableau suivant.

Etapes du Playbook

Tache Description

Admission Définissez les détails clés concernant le programme
de subventions. Les candidats soumettent les
formulaires requis et leur éligibilité est vérifiée.

Filtrer Elaborez I’ annonce du programme. Sert de point
de contr6le pour la vérification de I’ éligibilité et
vous donne I’ occasion d’ examiner les détails de la
subvention.

Evaluation

Définir les PME externes pour examiner

et noter les propositions de subvention.
Superviser les notes d’évaluation du mérite,
suivre I’état d’évaluation, mettre a jour ou
réaffecter les évaluateurs pour déterminer
les recommandations de financement.
Approuvez la demande d’un réviseur de
refuser la tache de révision qui lui a été
affectée.

Surveiller, examiner et gérer les demandes
de subvention notées et préparer une
proposition de financement en allouant un
budget. Sélectionnez les propositions de
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Etapes du Playbook (suite)

Tache Description

financement ou rejetez-les en fournissant
des justifications.

Décision L es organismes procedent aux décisions d’ attribution
et aux notifications une fois les sél ections effectuées,
et I’annonce de I’ attribution est publiée sur le portail
de gestion des subventions.

Les gestionnaires de programmes de
subventions peuvent créer des documents
de résultats qui sont utilisés pour informer
les candidats de I’état d’octroi de leur
proposition de subvention. Les candidats
peuvent accéder a la lettre de résultats sur
le portail et reconnaitre ou refuser le prix.
Capturez le résultat de la proposition et
fermez I’enregistrement.

Etapes du Playbook des propositions de subventions

Une proposition de subvention est la soumission officielle préparée par un individu, un
organisme a but non lucratif ou une organisation a la recherche de financement pour un
projet ou une initiative spécifique. Le Gestion des subventions flux de travail fournit aux agents
un manuel qui les guide étape par étape dans I’examen, la notation et la décision sur les
propositions soumises par des personnes a un programme de subvention spécifique qui

a été mis a disposition. Les termes « proposition » de subventions et « demande » de
subventions sont utilisés de maniére interchangeable.

Etapes du Playbook

Tache Description

Admission Définissez les détails clés concernant le programme
de subventions. Les candidats soumettent les
formulaires requis et leur éligibilité est vérifiée.

Filtrer Elaborez I’ annonce du programme. Sert de point
de contrdle pour lavérification de |’ éligibilité et
vous donne I’ occasion d’ examiner les détails de la
subvention.

Evaluation

Définir les PME externes pour examiner

et noter les propositions de subvention.
Superviser les notes d’évaluation du mérite,
suivre I’état d’évaluation, mettre a jour ou
réaffecter les évaluateurs pour déterminer
les recommandations de financement.
Approuvez la demande d’un réviseur de
refuser la tache de révision qui lui a été
affectée.

Surveiller, examiner et gérer les demandes
de subvention notées et préparer une
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Etapes du Playbook (suite)

Tache Description

proposition de financement en allouant un
budget. Sélectionnez les propositions de
financement ou rejetez-les en fournissant
des justifications.

Décision L es organismes procédent aux décisions d’ attribution
et aux notifications une fois les sél ections effectuées,
et I’annonce de I’ attribution est publiée sur le portail
de gestion des subventions.

Les gestionnaires de programmes de
subventions peuvent créer des documents
de résultats qui sont utilisés pour informer
les candidats de I’état d’octroi de leur
proposition de subvention. Les candidats
peuvent accéder a la lettre de résultats sur
le portail et reconnaitre ou refuser le prix.
Capturez le résultat de la proposition et
fermez I’enregistrement.

Créer un programme de subventions a l'aide de la configuration du programme de gestion des
subventions pour Services digitaux pour le secteur public

En tant que gestionnaire de programme de subventions auprés d’'une agence de services
gouvernementaux, utilisez la configuration du Services digitaux pour le secteur public Gestion des
subventions programme pour créer un programme de subventions ou en créer un a partir
d’une configuration existante.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Espace de travail configurable de CSM

2. Accédez alaListes > Programmes de subventions et choisissez Nouveau.
Ici, vous avez la possibilité de créer un programme a partir du modéle par défaut ou de commencer par copier
les données et les configurations d' un programme de subvention existant.

o Pour créer un programme de subvention sans utiliser de configurations préexistantes,
choisissez Nouveau.

o Pour copier les données et les configurations d’un programme de subvention
préexistant, choisissez Créer un programme a partir d’'un programme existant. Choisissez
le programme existant dans le menu déroulant et sélectionnez Continuer.

Vous pouvez déterminer les champs a copier dans le nouvel enregistrement du
programme de subventions, ainsi que les champs dans les enregistrements connexes,
y compris les champs par défaut. Vous pouvez facilement ajouter ou supprimer des
champs.

Un nouveau programme de subvention est créé dans la table Programme de subvention
(sn_svc_appl_pgm_mg_grant_program) et le playbook est déplacé al’ étape Définir le programme.

3. Sur leformulaire, renseignez les détails du programme de subvention et choisissez Marquer comme
terminé pour passer al’ activité suivante.
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Un enregistrement de modéle de produit, un enregistrement de définition de service et un brouillon d’ élément
de contenu du playbook ont été créés pour le programme de subventions.

4., Définissez les membres de votre équipe d’ agence interne qui sont responsables de ce programme de
subvention, puis passez al’ activité suivante en choisissant Enregistrer, puis Marquer comme terminé.
Ces membres sont différents des points de contact que les candidats potentiels peuvent contacter pendant
|a phase de demande de subvention. V ous ajoutez des points de contact publics dans une étape ultérieure, a
I’ aide des contacts existants de cette liste.

5. Définissez le budget total du programme, y compris |’ allocation des prix et les catégories budgétaires.
Fournir des informations sur I attribution et le budget du programme. Définissez comment le budget du
programme de subventions est réparti entre différentes catégories. Ces informations sont utilisées pour gérer
le programme et sont publiées dans le cadre de la sollicitation et de la proposition.

6. Définissez tous les jalons clés internes ou externes de votre programme, puis choisissez Marquer comme
terminé pour passer al’ activité suivante.
Les jalons peuvent étre modifiés pendant toute la durée du programme.

7. Définissez la date d' échéance pour les taches d’ évaluation du mérite et sélectionnez le cadre d' évaluation du

mérite et la rubrique de notation a utiliser pour ce programme.
Pour créer un cadre de travail de notation :

a. Choisissez Ouvrir la liste des cadres de travail.
b. Choisissez Nouveau et entrez e nom et la description.

c. Choisissez Soumettre et choisissez e nouveau cadre de travail dans le champ Examiner le cadre de
travail .

8. Choisissez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

9. Définissez les utilisateurs qui examineront et noteront les propositions pour ce programme, puis choisissez
Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

Vous pouvez mettre a jour les groupes d’examinateurs pendant toute la durée du
programme, si nécessaire.

10. Séectionnez les modéles de lettre de résultats a utiliser pour informer les candidats de leurs résultats pour ce
programme et choisissez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

11. Configurez les détails de I’ annonce avec les informations qui doivent étre affichées sur la page d’ annonce

d’ opportunité du programme qui est affichée pour les candidats potentiels.
Vous devez fournir une image de banniére, un résumé de la subvention, un résumé de I’ admissibilité et une
description de la subvention.

© Remarque:
Lesinformations saisies dans I’ activité de programme Définir apparai ssent également dans |’ annonce
du programme.

12. Choisissez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

13. Ajoutez des membres de votre équipe interne qui peuvent étre contactés par les demandeurs de subvention.
Ces utilisateurs et leurs coordonnées sont affichés publiquement sur la page d’ annonce.

14. Ajoutez des ressources qui fournissent des informations supplémentaires sur ce programme, son agence
de parrainage, son impact ou tout autre détail susceptible d'aider les demandeurs de subvention a mieux
comprendre cette opportunité.

15. Choisissez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.
16. Séectionnez I’ arbre de décision guidée a utiliser dans |’ outil d’ évaluation de pré-digibilité du candidat,

affiché avant le début de sa proposition.
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Pour créer un questionnaire de pré-dligibilité, choisissez Ouvrir la liste Arbres de décision et suivez les
invites. Pour plus d'informations sur la création d’ une arborescence de décision d’ éligibilité pour , reportez-
vous Configurer les questions de pré-éligibilité dans Gestion des subventionsa Gestion des subventions.

17. Sélectionnez e cadre de politique conditionnelle (PACE) a utiliser pour sélectionner |es propositions de
subvention.

18. Choisissez le formulaire d'informations sur le candidat que le candidat doit voir dans la section Saisir les
informations sur le candidat de sa proposition.
Pour créer un formulaire d’informations sur le candidat, choisissez Ouvrir le générateur de
formulaires et suivez lesinstructions.

19. Facultatif : Séectionnez le type de personnel requis pour le demandeur ainclure dans la section Ajouter du
personnel clé de sa proposition.
L es candidats peuvent également inclure du personnel supplémentaire de leur choix.

20. Sélectionnez les documents budgétaires et |es sous-totaux budgétaires cumulatifs que les demandeurs doivent
fournir dans la section « Ajouter un budget de proposition » de leur proposition.

21. Choisissez comment les candidats doivent fournir la description de leur proposition et le nombre minimum
d’objectifs qu'ils doivent fournir dans I’ activité « Ajouter une description de la proposition ».

22, Sélectionnez les formulaires PDF et autres documents supplémentaires qu’ un candidat doit inclure dansla
section Ajouter les formulaires obligatoires de sa proposition.
Au moins un document est requis pour terminer cette activité. Vous pouvez également créer de nouveaux
documents ou modifier des documents existants.

23. Séectionnez une évaluation de la conformité que les demandeurs doivent effectuer dans la section Entrer les
renseignements sur la conformité de leur proposition.
Les évaluations de la conformité des propositions ne peuvent prendre en charge que :

o Questions a choix unique et de type zone de texte

o Questions conditionnelles supplémentaires basées sur des réponses a choix unique

Pour créer un formulaire de conformité, vous pouvez utiliser la fonctionnalité Evaluation
intelligente. Pour plus d’informations sur la fonction d’évaluation intelligente, reportez-
vous a la section Configurer e moteur d' évaluation intelligente pour Gestion des subventions.

24, Sélectionnez les termes et conditions que le demandeur doit voir dans la section « Signer et soumettre » de sa
proposition, puis choisissez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.
Pour créer une liste de termes et conditions, ouvrez laliste des termes et conditions.

25, Prévisualisez I’ annonce publiée, puis choisissez Marquer comme terminé pour passer al’ activité
suivante.

26. Prévisualisez le contenu de la proposition tel qu'il est affiché par les candidats sur le portail, puis choisissez
Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

27. Soumettez une demande al’ équipe interne du programme ou au directeur du programme de subventions pour
examiner et approuver la proposition de subvention et choisissez Marquer comme terminé pour passer a
I" activité suivante.

28. Publiez immédiatement le programme de subvention ou programmez la date & laquelle vous souhaitez que le

programme soit affiché en direct.
Configurez les détails suivants:
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o Date de suppression de I'annonce : date a laquelle I'octroi ou I'élément de catalogue est
supprimé de la page d’annonce.

o Date de cloture de la proposition : date a laquelle la proposition est cloturée.

29, Créez I’ dément de catal ogue de subvention et publiez la subvention sur le portail Gestion des subventions en
choisissant Publier.

Gérer les demandes de subvention a I'aide du playbook de demande de subvention

Vous pouvez utiliser le playbook de proposition de subvention pour examiner les
informations fournies par le candidat ainsi que d’autres documents pertinents. Créez
et affectez des taches d’évaluation du mérite, allouez des budgets et proposez des
financements.

© Remarque:
Vérifiez que la Gestion des subventions proposition, qui est distincte de I’ application Services digitaux
pour le secteur public principale, a été installée et configurée. Pour obtenir des instructions, consultez
Installer Gestion des subventions pour Services digitaux pour le secteur public.

Le workflow de demande de subvention fournit un processus structuré pour gérer

les demandes de subvention depuis la soumission pour la phase de pré-attribution.
Cela commence par la réception des propositions, ou les candidats soumettent les
formulaires requis et ou I’éligibilité est vérifiée. La phase d’examen et d’évaluation
comprend une sélection initiale, des évaluations techniques et une notation pour
déterminer les recommandations de financement. Une fois les sélections effectuées,
les agences procedent aux décisions d’attribution et aux notifications. Par défaut, les
étapes suivantes sont disponibles dans le Gestion des subventionsEspace de travail configurable
de CSM.

« Admission
« Filtrer
« Evaluation

« Décision
Etapes d’un playbook de demande de subvention

L’expérience de playbook de proposition de subvention commence par I'étape d’admission.
Cette étape est I’étape par défaut du playbook pour un nouveau ticket de demande de
programme de subvention. Utilisez cette étape du playbook pour recueillir des informations
clés sur le demandeur, le projet, le budget et le financement demandés, ainsi que d’autres
documents pertinents pour le projet. Vous pouvez également demander au demandeur

des renseignements supplémentaires sur le projet proposé ou d’autres données liées a la
conformité.

Le playbook se poursuit avec I’étape Ecran. A ce stade, en tant que gestionnaire ou
directeur du programme de subventions, vous pouvez examiner les détails de la proposition
et les documents requis de la proposition. Aprées avoir vérifié les documents, vous pouvez
vous attribuer la proposition et soit la rejeter, soit la faire passer a I’étape d’évaluation.

Le playbook se poursuit avec I’étape d’évaluation. A cette étape, le gestionnaire du
programme de subventions sélectionne un groupe d’examen et crée des taches d’examen
du mérite pour chaque personne du groupe. Le gestionnaire du programme de subventions
suit les examens de la proposition, en surveillant I’état, le marqueur de score et le temps
restant pour terminer la tdche d’examen. Lorsque I'évaluation du mérite est terminée et
que la proposition de subvention est notée et classée, I'activité d’évaluation du mérite se
termine automatiquement et passe a I’activité Construire la proposition de financement .
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Les renseignements sur le financement sont mis a jour en fonction des commentaires et
des soumissions des évaluateurs du mérite. Les demandes de subvention sont comparées,
les budgets sont alloués et le gestionnaire du programme de subventions soumet des
propositions de financement au directeur du programme de subventions pour approbation
supplémentaire ou refuse la proposition avec les raisons. L’état des propositions est mis a
jour pour refléter les décisions du directeur du programme de subventions et les candidats
sont informés du résultat.

La derniére étape est I’étape de décision. A ce stade, vous pouvez créer des documents
de résultats qui sont utilisés pour rédiger des lettres informant les candidats des résultats,
avec des options de modele pour I'attribution, le rejet (non éligible) et le rejet (refus).

Le candidat peut choisir de reconnaitre le prix ou de le refuser. Le résultat est ensuite
enregistré et I'affaire est classée.

Terminer I'étape d’admission dans Gestion des subventions

Terminez I'étape d’admission comme premiére étape dans la gestion d’une proposition de
subvention a 'aide du Gestion des subventions.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

A cette étape, un candidat initie un dossier pour une proposition dans le cadre d’un
programme de subvention spécifique. Chaque programme est configuré par le gestionnaire
du programme de subventions, qui définit un ensemble de régles d’admissibilité. Les
candidats sont tenus de répondre a ces questions dans le cadre du processus de
candidature.

Procédure

1. Dans le portail de gestion des subventions, accédez a Afficher les opportunités > Tous, puis
sélectionnez le programme de subventions auquel le demandeur souhaite présenter une demande.

2. Séectionnez Appliquer maintenant.

3. Confirmez I éigibilité du demandeur en répondant aux questions d’ admissibilité.

Si le demandeur n’est pas admissible, un message indiquant « Vous pourriez ne pas étre
admissible » s’affiche. Les candidats ont la possibilité de revoir et de mettre a jour leurs
réponses.

4, Séectionnez Commencer la demande pour créer un dossier pour la proposition de subvention.

5. Entrez les détails du demandeur et de |’ organisation qui soumet la proposition, puis sélectionnez Marquer
comme terminé.

6. Facultatif : Ajoutez un représentant autorisé pour agir en tant que signataire pour votre organisation.

(Optional) Le contact professionnel peut ajouter un contact existant dans le champ
Individuel . Les contacts professionnels existants ne peuvent étre ajoutés que s’ils sont
déja associés a I'entreprise/a I'organisation. Vous pouvez créer de nouveaux contacts en
ajoutant leurs détails dans le formulaire. Cela créera un nouveau contact professionnel,
qui pourra étre approuvé par un administrateur a une étape ultérieure de la demande.
Vous pouvez ajouter plusieurs représentants a la demande ou laisser cette section vide.

7. Entrez les informations de |a proposition et sélectionnez Marquer comme terminé.
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Champ Description

Titre du projet Entrez le titre du projet proposé.
Résumé du projet Fournir un résumé du résumé du projet.
Date de début de financement proposée Sélectionnez |a date de début prévue pour le

financement dans |’ entrée du calendrier.

Date de fin de financement proposée Sélectionnez la date de fin prévue de la période de
financement. Cette date doit étre chronol ogiquement
postérieure ala date de début.

8. Ajoutez au moins un objectif de projet.
Un récit détaillé peut étre saisi dans |e texte ou fourni via un téléchargement de fichier.

9. Créez un livrable.
10. Ajoutez le personnel clé requis alacandidature.

11. Fournissez des informations sur le budget qui sera utilisé pour votre projet, y compris les allocations et les
documents pertinents.
Saisissez le budget total requis dans le champ Total du budget demandé. Le montant saisi ne peut pas
dépasser lalimite fixée par le gestionnaire du programme de subventions. Allouez un budget pour chaque
catégorie sous Totaux budgétaires cumulés. La somme des montants de la catégorie doit correspondre au
total du budget demandé. Une fois que les montants cumul és des catégories correspondent au total du budget
demandé, e budget total alloué apparait en vert.

12. Chargez tout autre document requis.

13. Téléchargez toutes |es lettres d'intention, protocoles d' entente ou autres documents pertinents qui démontrent
des partenariats ou des collaborations pour votre projet.

14. Ajoutez des piéces jointes facultatives pour fournir un contexte supplémentaire du projet propose, telles que
des annexes, des images et des données étendues.
Vous pouvez laisser cette section vide.

15. Examinez la demande dans son intégralité et corrigez toute erreur avant de la soumettre.
Vous pouvez modifier lesinformations des activités précédentes en sélectionnant I’icone en forme de crayon
en regard de chague activité. Vous pouvez exporter les détails de |’ application au format PDF al’aide du
bouton Exporter .

16. Signez la proposition de subvention.
La signature du demandeur peut étre dactylographiée ou dessinée. Les termes et conditions peuvent
également étre modifiés et gjustés.

17. Sélectionnez Soumettre pour I’ acheminer vers |’ agent et le faire passer al’ étape de Ffiltrage .
Leticket passe al’ étape Examen et |’ étape d’admission est marquée comme terminée.

Terminer I'étape Ecran dans Gestion des subventions

Terminez I’étape Ecran en tant que deuxiéme étape de la gestion d’une proposition de
subvention a 'aide du Gestion des subventions.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
A ce stade, en tant que gestionnaire ou directeur du programme de subventions, vous
pouvez examiner les détails de la proposition et les documents requis de la proposition.
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Apres avoir vérifié les documents, vous pouvez vous attribuer la proposition et soit

la rejeter, soit la faire passer a I'étape d’évaluation. Les détails du ticket saisis par le
membre a I’étape d’admission sont affichés a I'agent dans une vue en accordéon pour une
expérience d’examen compléte.

Procédure

1. Examinez les renseignements recueillis a I’ étape de réception et confirmez qu'’ils sont complets et exacts.

Si 'agent sélectionne le ticket a partir d’une file d’attente non affectée, il voit I'option
Me l'affecter, qui met a jour I'état du ticket de Nouveau a Filtrage. Si le ticket est affecté
automatiquement, il voit 'option Marquer comme terminé.

2. Corrigez toute erreur avant de soumettre la demande, puis sélectionnez Marquer comme terminé.
Séectionnez I’ icdne en forme de crayon pour revenir a une activité de I’ étape d’ admission qui doit étre
corrigée. Si la proposition doit ére rejetée, sélectionnez Rejeter la demande pour mettre ajour I état du
ticket de Nouveau a Echec du filtrage, en le déplacant directement vers Décision.

3. Examinez les résultats de la vérification de I’ admissibilité et sélectionnez Marquer comme terminé s'il
n'y aaucun changement a apporter.
En fonction des réponses fournies, le systéme détermine si |e demandeur répond auix critéres d’ admissibilité
et le classe comme admissible ou hon admissible. Les résultats sont consolidés et affichés dans cette étape
pour gue I’ agent les examine.

4. Passez en revue laliste des contacts saisis dans |’ activité Ajouter des représentants autorisés .
Laliste des contacts s affichera uniquement si le contact n’ existe pas déja dans le systéme et qu’ une demande
d’ approbation de contact est maintenant acheminée vers |’ administrateur, qui peut accepter ou refuser via
I’ espace de Gestion des subventions travail. Le ticket se poursuit une fois que I’ administrateur arépondu ala
demande. Cette activité est automatiquement ignorée s'il n'y a pas de nouveaux contacts a approuver. Pour
en savoair plus sur I’ approbation d’ une demande d’ enregistrement d’ un contact, reportez-vous ala section
Approuver I'inscription d’ un nouveau contact professionnel ou d’ une nouvelle organisation dans le portail de
gestion des subventions.

5. Facultatif : Si lademande d' approbation est rejetée, vous pouvez examiner les motifs qui sous-tendent le
rejet, et soit :

o Fermez le ticket en sélectionnant Rejeter la demande, en déplacant I'état du ticket sur
Echec du filtrage et I'étape sur Décision. L’état de la tache de ticket pour I'activité
Approuver les nouveaux contacts est déplacé vers Fermé.

o Apportez des modifications et demandez de nouvelles approbations. Des modifications
peuvent étre apportées a I'activité Ajouter un représentant autorisé , et la nouvelle

demande d’approbation sera envoyée.

6. Facultatif : Si lademande d’ approbation est approuvée, sélectionnez Marquer comme terminé pour
fermer la tache de ticket ou Rejeter I'application pour rejeter I’ application et fermer le ticket.

7. Examinez et vérifiez lesfichiers et |es pieces justificatives joints ala demande.
Ici, vous pouvez marquer des documents pour une vérification plus approfondie, demander des documents
supplémentaires ou fermer le ticket en le déplacant directement vers Décision.

8. Sélectionnez Marquer comme terminé une fois que tous les documents ont été vérifiés et que tous les
documents marqués ont été résolus.

9. Séectionnez Passer a I'évaluation une fois la sélection terminée.

Résultats
Le ticket est maintenant passé a I’étape d’évaluation .
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Terminer I'étape d’évaluation

Terminez I'étape d’évaluation comme votre troisieme étape dans la gestion d’une demande
de subvention a I'aide du Gestion des subventions.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

L’évaluation comprend deux téches : Effectuer les évaluations du mérite et Construire la
proposition de financement, A I’étape de I’évaluation, le gestionnaire du programme de
subventions supervise, suit et gere les évaluations de la proposition.

Procédure
1. Accédez alaTous > Espace de travail configurable CSM.

2. Accédez alaListes > Propositions de subventions et sélectionnez Mes propositions de
subvention.

3. Sdectionnez la proposition de subvention et accédez & Evaluation.

4. Dans latache Effectuer un ou plusieurs examens du mérite , sélectionnez le groupe d’ examinateurs
danslaliste déroulante et sélectionnez Créer des taches.
Une tache de révision est créée pour chacun des réviseurs du groupe de révision sélectionné. Les groupes
d’ examinateurs sont créés par le gestionnaire du programme de subventions al’ éape de la configuration de la
subvention.

5. Examinez ou modifiez les réviseurs et sélectionnez Mettre a jour les taches de révision.
Le gestionnaire du programme de subventions peut modifier le groupe d’ examinateurs atout moment avant la
fin d’' une tche d’ examen.

6. Affectez les taches de révision et informez | es réviseurs sélectionnés en sélectionnant les taches de révision et
en sélectionnant Taches de mise en production.
L’ état des téches de révision sélectionnées est maintenant En cours et |es réviseurs recoivent des notifications
sur le Portail de services de réviseur.

7. Examinez et gérez les taches d’ évaluation du mérite dans |es propositions de subvention en sélectionnant
Afficher tous les évaluateurs de ce programme et passez alavue de I’ espace de travail en

sélectionnant I'icone Détails de I’ enregistrement

8. Repassez toutes les taches de révision sélectionnées a1’ état Brouillon en sélectionnant Etat de
réinitialisation.
Si I'un des évaluateurs du groupe refuse |’ évaluation, le gestionnaire du programme de subventions en
est informé et peut soit annuler cette évaluation, soit déplacer latéache d’ évaluation al’ étape suivante.
L e gestionnaire du programme de subventions attribue également un nouveau groupe d’ examen, ce qui

redémarre le processus d’ examen.

Lorsque toutes les tdches de révision sont terminées, le playbook passe automatiquement
a la tadche Générer une recommandation de financement .

Le gestionnaire du programme de subventions peut suivre I’ évolution de I’ état du financement et consulter le
budget demandé, le budget alloué et le classement en fonction de la notation de I’ évaluation du mérite.

9. Dans latache Créer une proposition de financement , examinez et gérez les propositions de
financement en sélectionnant Afficher la proposition de financement.
Toutes les propositions notées apparaissent dans |’ onglet Proposition de financement , ainsi que les
classements et |es détails budgétaires.

10. Dans laliste des propositions notées, sélectionnez une ou plusieurs propositions pour effectuer I’ une de ces
actions:
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o Refuser le financement et fournir une raison en sélectionnant Proposer un refus.

o Consultez la page de proposition de financement a partir de laquelle vous pouvez
allouer un budget, soumettre les propositions et informer le directeur du programme de
subvention pour approbation supplémentaire en sélectionnant Ajouter a la proposition

11. En tant que directeur du programme de subventions, consultez les propositions de financement dans le Espace
detravail configurable de CSM Liste > Mes approbations.

12, Dans laliste des propositions de financement disponibles, en tant que directeur du programme de
subventions, sélectionnez une ou plusieurs propositions pour effectuer I’ une ou I’ autre de ces actions :

o Refusez le financement et indiquez un motif en sélectionnant Rejeter.

o Attribuez la subvention en sélectionnant Approuver.

Résultats

Lorsque le directeur du programme de subventions approuve la demande de financement,
I’étape de I’évaluation est terminée et la demande de subvention passe a I'étape de la
décision.

Terminer I'étape Décision dans Gestion des subventions

Terminez I'étape Décision comme derniére étape dans la gestion d’'une demande de
subvention a 'aide du Gestion des subventions.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La décision se compose de deux taches : créer des documents de résultats et enregistrer
le résultat. A I'étape de la décision, le gestionnaire du programme de subventions crée des
lettres ou des modeéles de documents qui sont utilisés pour informer les candidats de I'état
de leur proposition, et les candidats peuvent consulter leurs résultats et reconnaitre ou
refuser la subvention accordée.

Procédure
1. Accédez ala Tous > Espace de travail configurable CSM.

2. Accédez alaListes > Propositions de subventions et sélectionnez Mes propositions de
subvention.

3. Sélectionnez la proposition de subvention et accédez a Décision.

4, Dans latéche Créer une lettre de résultats , sélectionnez |’ onglet Lettre de résultats et saisissez les
détailstels que les dates, le délai de réponse et |le motif de la décision.
Les lettres de résultats sélectionnées par e gestionnaire du programme de subventions pendant |’ étape de
configuration sont mises ajour et prétes a étre envoyeées.

5. Mettez ajour le résumé de I’ examen du mérite en sélectionnant I’ onglet RéEsumé de I'examen du mérite .
Cen'est que si une proposition est refusée ou attribuée que le résumé de I'évaluation du mérite est
disponible.

6. Mettez ajour les modéles de documents sélectionnés en sélectionnant Mettre a jour le document.

7. Sélectionnez Marquer comme terminé.
Les lettres de résultats sont créées et complétées, et le playbook passe automatiquement alatéche
Enregistrer le résultat . La proposition de subvention passe de I’ état Brouillon al’ état Prét pour la
publication.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. )
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

8. Danslatache Enregistrer le résultat , affichez laliste de toutes | es propositions pour le programme de
subvention ainsi que les numéros de tache pour chacun des enregistrements de proposition de subvention dans
I’onglet Avis de résultat en sélectionnant Afficher I enregistrement du programme.

9. Sélectionnez Résultats de mise en production.
Vous ne pouvez publier les résultats que si toutes les propositions de subvention sont al’ état Prét pour la
publication. Les taches passent de I’ état Prét pour la mise en production al’ état Fermé, et un e-mail est
envoyé au demandeur au sujet des résultats. Le candidat peut consulter les résultats en se connectant au
portail des candidats et en reconnaissant ou en refusant le prix avant la date limite.

Dans la tdche Résultat de I'enregistrement , le code de résolution est rempli
automatiquement en fonction de I’état de I'attribution, par exemple :

o Inéligible

o Refusé par une agence

o Aucune réponse du candidat
o Attribution authentifiée

o Attribution refusée par un candidat
Le résultat de la demande de subvention est enregistré et fermé.

10. Saisissez |les notes de résolution et sélectionnez Fermer.

A I'aide de Portail de services de réviseur

Le portail de services aux évaluateurs est accessible aux évaluateurs du mérite pour
examiner les taches d’évaluation du mérite qui leur ont été attribuées. Les évaluateurs
peuvent examiner les informations sur la proposition de subvention disponibles dans
différents onglets du portail et noter la proposition. Les notes sont basées sur le cadre
d’examen et la rubrique sélectionnés par le gestionnaire du programme de subventions lors
de la mise en place du programme.

Le portail de services aux évaluateurs externes est a la disposition des agents externes ou
des évaluateurs pour qu’ils puissent consulter leurs taches d’évaluation du mérite et noter
les propositions de subvention. Les notes générées sont basées sur le cadre d’examen

et la rubrique de notation sélectionnés par le gestionnaire du programme de subventions
lors de la configuration du programme. A partir du portail de services aux évaluateurs, les
évaluateurs du mérite peuvent soumettre des notes ou refuser I'examen en fournissant des
motifs appropriés. Le gestionnaire du programme de subventions est informé des décisions
de I’évaluateur du mérite dans le portail de gestion des subventions.

Examiner et noter une proposition de subvention a I'aide du Portail de services pour les
évaluateurs

En tant qu’examinateur du mérite, vous pouvez examiner les propositions de subvention
pour en vérifier la faisabilité, I'impact et I'alignement avec les objectifs du programme de
subvention. Les évaluateurs peuvent ensuite noter les propositions dans le cadre de I’étape
d’évaluation a 'aide du portail de services aux Services digitaux pour le secteur public Gestion des
subventions évaluateurs.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les évaluateurs peuvent ensuite noter les propositions dans le cadre de I’étape d’évaluation
a I'aide du portail de services aux Services digitaux pour le secteur public Gestion des subventions
évaluateurs.
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Procédure

1. Connectez-vous au portail de services de réviseur.
Toutes |es taches de révision apparaissent sous Mes taches de révision avec |’ éat de latache, le score et

|a date de laderniére mise ajour.
o Pour afficher vos taches de révision, accédez a Mes taches > Mes revues.

o Pour afficher les taches de révision d’un programme de subvention spécifique auquel
vous participez, accédez a Mes taches > Mes programmes de subventions.

2. Séectionner un avis Développez les catégories sous |’ onglet Notation .
Le score est I'onglet par défaut qui s affiche. Sélectionnez d’ autres onglets pour afficher des informations
sur la proposition de subvention.

3. Sélectionnez un score dans laliste déroulante et fournissez des commentaires sur les justifications, les forces

et les préoccupations pour chacune des catégories, puis sélectionnez Enregistrer.
Pour plus d'informations sur larubrique de notation, sélectionnez I’ article de la base de connaissances

répertorié sous Rubrique.

4, Sélectionnez Soumettre pour terminer larévision ou sélectionnez Refuser la révision et indiquez un

motif.
L’ évauation est terminée avec succes et le statut de latache d’ examen est mis ajour a Terminé, ainsi que le
score, déclenchant une notification au gestionnaire du programme de subventions.

Résultats
La proposition est maintenant acheminée au gestionnaire du programme de subventions
pour une évaluation plus approfondie, et ils sont en mesure d’approuver ou de refuser la

proposition.

Créer une proposition de financement pour un programme de subventions a l'aide du
Playbook de proposition de subventions

En tant que gestionnaire de programme de subventions, vous pouvez créer une proposition
de financement pour un programme de subventions directement dans I’espace de travail
Subventions aprés la notation des propositions et la partager avec le directeur du
programme de subventions pour confirmation finale.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Apres que les propositions de subvention soient notées par les évaluateurs du mérite.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure
1. Accédez alaTous > Espace de travail configurable CSM > Liste.
2. Séectionner Programmes de subventions > Mes programmes de subventions > .

3. Sélectionnez |e programme de subvention pour lequel vous souhaitez créer une proposition de financement,
une fois que les propositions ont été notées.

4, Séectionnez les propositions que vous souhaitez financer.
Acces atoutes les informations pertinentes, y compris les scores finaux, les budgets demandés, |e classement,
etc. Toute proposition de subvention non sélectionnée dans cette activité sera automatiquement marquée
comme « Proposer un refus ».
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© Remarque:
Le gestionnaire du programme de subventions a également la possibilité d’ élaborer |a proposition de
financement en déterminant les propositions arefuser. Pour ce faire, sélectionnez les propositions que
vous souhaitez refuser individuellement ou par le biais d' une action groupée.

5. Ajoutez les applications souhaitées ala proposition et définissez la récompense monétaire pour chacune.
Au fur et amesure que vous mettez ajour les chiffres, les graphiques d’ allocation de budget et de type de
candidat se mettent ajour instantanément, fournissant une représentation visuelle en temps réel de chaque
sélection.

6. Sélectionnez Soumettre la proposition pour I’ acheminer au directeur du programme de subventions pour
examen.

7. Expliquez pourquoi les propositions sélectionnées devraient étre financées.
La proposition de financement est maintenant soumise et en attente d’ approbation. V ous pouvez toujours
afficher les propositions notées et accéder au bac a sable de la proposition de financement, mais la plupart des
champs sont en lecture seule.

8. Le caspasse al’ étape de la décision une fois que la proposition de financement a été approuvée.
Sinon, le cas est renvoyé au gestionnaire du programme de subventions, qui peut soumettre a nouveau une
proposition de financement modifiée.

Ajouter des points de contact a un programme de subventions

En tant qu’agent ou gestionnaire, vous pouvez ajouter des membres de votre équipe de
programme interne a une liste de points de contact pour permettre aux demandeurs de
subvention de les contacter. Cette liste est affichée sur la page d’annonce du programme
de subventions.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

L’ajout d’une personne créera un enregistrement d’affectation de ressource dans lequel
le champ Ressource (user_resource) est une référence a un enregistrement d’utilisateur
(sys_user). La référence du rdle de ressource sera ajoutée a la liste des points de contact.

Pour vous assurer qu’un utilisateur peut étre ajouté comme point de contact, assurez-vous
que l'utilisateur dispose du réle pps_resource et d’un enregistrement de profil de ’employé
(sn_employee_profile). Pour en savoir plus sur la création d’un profil d’employé, consultez la
rubrique .

© Remarque:
L es points de contact ne peuvent étre ajoutés qu’ a partir de I’ enregistrement de liste de I’ éguipe interne.
Pour gjouter des membres al’ enregistrement de liste d’ équipes interne, reportez-vous a la section Creéer
un programme de subventions al’ aide de la configuration du programme de gestion des subventions pour
Services digitaux pour le secteur public.

Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Espace de travail configurable CSM > Liste.

2. Séectionner Programmes de subventions > Mes programmes de subventions > .

3. Accédez alaTous > Roles des ressources utilisateur.
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4. Ajoutez un enregistrement pour I’ utilisateur souhaité et définissez le role de ressource sur Point de
contact.

5. Vérifiez quel’ utilisateur apparait dans |’ enregistrement du resource _role point de contact, ainsi que dans
|" activité du playbook de proposition.

Utiliser Playbook sur les avantages sociaux

Si vous étes agent ou gestionnaire de tickets d’avantages sociaux, vous pouvez utiliser le
Playbook sur les avantages sociaux pour Services digitaux pour le secteur public pour gérer et résoudre
les demandes d’avantages sociaux.

Le s affiche Playbook sur les avantages sociaux automatiquement dans |’ onglet Playbook |orsgue vous créez
un ticket de demande d’ avantages sociaux al’ aide du Espace de travail configurable de CSM. Un playbook

se saisit d'un workflow et e décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque étape d' un playbook comprend
une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez accomplir. Les étapes peuvent également inclure des
activités automatisées, telles que I’ envoi automatique d' un e-mail a un client lorsqu’ une étape ou une activité est
terminée. Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

« Affichez les étapes et les activités du playbook.

« Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.

« Marquez une activité comme terminée et passez a l'activité ou a |'étape suivante.

» Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre

ces tickets se trouvent dans le playbook. A I'aide d’un playbook, vous pouvez visualiser
I’ensemble du cycle de vie du workflow de demande d’informations.

Etapes du Playbook

Comme les autres Services digitaux pour le secteur public playbooks, ce playbook contient quatre
étapes (réception, révision, processus et décision) et plusieurs activités dans chaque étape.
Vous trouverez ci-dessous un diagramme illustrant le flux de travail de base Playbook sur les
avantages sociaux . Ce workflow peut étre modifié par un administrateur pour correspondre a
un cas d’utilisation spécifiqgue des avantages sociaux.

Les Playbook sur les avantages sociaux étapes sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du Playbook

Tache Description

Admission Vous guide tout au long du processus de création
d’ enregistrement en capturant les détails dela
demande d’ avantages sociaux et en |’ affectant a
|” agent approprié.

Revue Sert de point de contréle pour la vérification de
|"éligibilité et vous donne I’ occasion d’ examiner les
détails du ticket.

Processus Vous guide atraversles activitésrelatives a
I” exécution de la demande d’ avantages soci aux.

Décision Capture et communique la décision et |les prochaines
étapes al’ utilisateur final et atout autre agent ou
partie impliquée.
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Mise en page du playbook
Lafigure suivante montre les composants que vous pouvez voir dans I’ espace de Playbook sur les avantages
sociaux travail.

Mise en page de Playbook avec la vue Expérience basée sur le processus
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Malling address s different from above?

Playbook Work Area ES

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Playbook « S’affiche en haut du playbook.

« Affiche le titre du playbook et un sélecteur d’étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

« Inclut un filtre que vous pouvez utiliser pour filtrer
les activités en fonction de I'utilisateur affecté ou
de I'état de I'activité.

« Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle devie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.
« Affiche une liste des activités pour chaque étape.

« La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook « Apparait au milieu du playbook.

« Affiche la carte de I'activité actuelle.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

PanneaLl latéral contextuel « Apparait sur le cété droit du playbook.
« Comprend les onglets que vous pouvez utiliser
pour afficher les types d’informations suivants :

o Flux d’activité de ticket ou de tache de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

o Enregistrements connexes dynamiques. Pour en
savoir plus, voir Enregistrements connexes dynamiques.

Informations sur le ticket Carte de contact . ) s , . .
» Coordonnées de I’électeur ou de I'entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.

« Affiche la méthode de communication préférée
indiquée par le demandeur.

« Permet a un agent de démarrer un brouillon d’e-
mail directement a partir de I'espace de travail
Playbook en sélectionnant I'adresse e-mail du
candidat.

« Affiche le type d’identité fourni par le demandeur,
soit le NSS, soit le permis de conduire, soit
Medicare, soit le numéro d’identification national.

Carte des éléments regus - e
& « S’affiche sur le c6té gauche du playbook.
« Affiche les licences/autorisations actives, expirées
et arrivant a échéance prochainement, ainsi que le
temps restant pour chacune d’elles.

Carte de politique PACE « S’affiche dans le panneau latéral contextuel

pendant I'activité Proposer une décision de I'étape
du processus.

« Fournit aux agents des informations
supplémentaires sur les criteres d’éligibilité via un
lien vers un article de la base de connaissances
correspondant contenant le texte intégral de la
politique.

Résoudre un ticket d’avantages sociaux a I'aide de Playbook sur les avantages sociaux

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les taches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

© Remarque:
Vérifiez que I’ application Playbook sur les avantages sociaux , qui est distincte de I’ application Services
digitaux pour le secteur public principale, a é&é installée et configurée. Pour obtenir desinstructions,
consultez Installer et configurer |” application Playbook sur les avantages sociaux.

Par défaut, les étapes suivantes sont a votre disposition en tant qu’agent de service
gouvernemental dans le Playbook sur |es avantages sociauxEspace de travail configurable de CSM.

« Admission
« Revue
« Traitement

« Décision
Etapes du ticket dans Playbook sur les avantages sociaux

L’expérience Playbook sur les avantages sociaux commence par 'étape d’admission . Cette
étape est I'étape par défaut du playbook pour un nouveau ticket de demande d’avantages
sociaux.

Utilisez cette étape du playbook pour recueillir et confirmer des informations sur le
demandeur, le programme d’avantages sociaux demandé et si le demandeur est éligible
a ce type de programme d’avantages sociaux. Vous pouvez également demander des
informations supplémentaires au demandeur a ce stade, télécharger des documents
supplémentaires, ajouter des bénéficiaires supplémentaires et planifier un entretien, si
nécessaire.

Si le cas a été soumis par un membre par I'intermédiaire du Portail des services publics, il
sera en mesure de télécharger des documents, d’examiner les avantages proposés et de
répondre aux demandes d’entrevue avant que I'affaire ne se poursuive. A la fin de I'étape
d’admission, les agents doivent examiner et vérifier les informations fournies avant de
poursuivre.

Le playbook se poursuit avec I’étape d’examen . A cette étape, les agents doivent examiner
et vérifier les informations fournies, vérifier les piéces justificatives et les informations
d’identification (et les marquer pour le suivi), vérifier les demandes en double et organiser
tous les entretiens nécessaires a I'approbation du programme d’avantages sociaux. Vous
pouvez faire passer le ticket a I’étape suivante lorsque tous les documents ont été vérifiés
et gqu’il n’existe aucune tache de ticket en attente.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus . A ce stade, 'agent propose sa décision.
Le ticket peut ensuite étre acheminé vers un agent de niveau supérieur, qui peut évaluer
’ensemble de la demande, créer des taches de ticket supplémentaires, demander

ou effectuer des entretiens supplémentaires, ajouter ou demander des informations
supplémentaires, ou simplement approuver ou refuser en fonction des informations
fournies. Une fois que les demandes d’informations supplémentaires et les taches de ticket
ouvertes sont terminées et que tous les agents ont pris une décision, le ticket passe a
I’étape Décision .

La derniere étape est Playbook sur les avantages sociaux I’étape de décision , ou I'état de la
décision est transmis a I’électeur. Le statut de la demande de prestations sociales est
changé en Accordé, et le programme de prestations sociales peut étre acheminé vers
I’électeur. Une notification est envoyée au demandeur via le Portail des services publics, lui
indiquant que sa demande a été approuvée.
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Terminer I'étape d’admission dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape d’admission comme premiére étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Playbook sur les avantages sociaLx.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure
1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Avantages sociaux > Tous.
2, Sdectionnez Nouveau pour créer un ticket.

3. Sélectionnez Créer un ticket.
Ouvre Playbook sur les avantages sociaux et lance la premieére activité pour recueillir les détails dela
demande et déterminer I éligibilité aux avantages sociaux offerts par votre agence.

4. Sur la carte d' activité Répondre aux questions d' éligibilité, confirmez I’ éigibilité du demandeur al’ aide des
questions d' éligibilité, puis sélectionnez Vérifier I’éligibilité.
La carte de prestations afficheral’ éligibilité possible a chacune des prestations sociales offertes par |’ agence.
Un agent peut examiner les détails du ticket pour prendre une décision finale.

5. Si ledemandeur est éligible al’ avantage associé ala demande actuellement ouverte, sélectionnez
Commencer la demande.
Si le demandeur n’ est pas admissible al’ avantage associé ala demande actuellement ouverte, lademande ne
peut pas aler de I’ avant. La carte des avantages affiche les autres programmes d’ avantages sociaux auxquels
le demandeur peut étre admissible, en plus ou ala place de |’ avantage associé ala demande actuellement
ouverte.

6. Sur le formulaire, remplissez les champs avec les informations personnelles et financiéres du demandeur
principal, y compris le SSN, les informations démographiques, I’ emplacement et |es coordonnées.

7. Facultatif : Cochez lacasesi leclient aindiqué qu'il préférait étre contacté par SMS.
8. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

9. Facultatif : Ajouter toute personne qui bénéficierait aussi des avantages outre le demandeur principal.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Les personnes apparentées peuvent inclure les conjoints, les personnes a
charge, les enfants, les membres du ménage ou toute personne susceptible de recevoir des prestations en plus
du demandeur principal.

10. Séectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

11. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a une source de revenus, sélectionnez Oui, et
remplissez les champs sur le formulaire.
Si personne dans le ménage du demandeur n’a de source de revenu, sélectionnez Non.

12. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des contributions avant imp6ts sur I’ un de ses revenus
courants, sélectionnez Oui et entrez toutes les contributions avant imp6ts qui affectent le revenu du ménage
du demandeur.

Si personne dans |e ménage du demandeur n’ a de contributions avant imp6ts, sélectionnez Non.

13. Séectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

14. Facultatif : Si un membre du ménage du demandeur a des dépenses ou des engagements financiers,
sélectionnez Oui.
Si aucun membre du ménage du demandeur n’ a de dépenses ou d’ engagements financiers, sélectionnez Non

15. Facultatif : Renseignez les champs du formulaire, en le faisant pour chague poste de dépense.
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Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour gjouter plusieurs dépenses ala
liste.

16. Séectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

17. Si un membre du ménage du demandeur posséde des comptes, des actifs ou des ressources financiers,
sélectionnez Oui e, sur le formulaire, remplissez les champs.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Sélectionnez Ajouter un élément pour ajouter plusieurs dépenses ala
liste. Si personne dans le ménage du demandeur ne possede de comptes, d’ actifs ou de ressources financiers,
sélectionnez Non.

18. Séectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

19. Téléchargez tous les documents justificatifs qui vérifient I'identité du demandeur et de toutes les parties liées,
ou qui fournissent un contexte supplémentaire pour leur demande.
Un dossier est créé avec lesinformations que |’ agent a fournies sur le demandeur jusqu’ a présent, et est
maintenant renvoyé au demandeur viale Portail des services publics. L3, ils peuvent télécharger tous les
documents d'identité, les informations d’identification ou les piéces justificatives nécessaires a leur demande.
L’ affaire se poursuit une fois que le demandeur a téléchargé ces documents. La documentation requise varie
selon la demande.

20. Unefois quele candidat atéléchargé les documents justificatifs viale Portail des services publics, examinez
laou les piéces jointes et sélectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

21. Sur leformulaire, sélectionnez les options qui décrivent le mieux les antécédents criminels du demandeur, ses
préférences en matiere de communication et ses besoins en matiére d’ accessibilité.

22, Séectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.
23. Examinez la demande dans son intégralité et corrigez toute erreur avant de la soumettre.

24. Séectionnez Demander une signature pour demander une signature au membre vial’ activité Signer et
soumettre sur le Portail des services publics.
Si le membre ne répond pas, vous pouvez faire passer cette demande directement al’ étape Décision , ol le
ticket peut étre fermé.
Unefois que le membre aterminé |’ activité Signer et soumettre viale Portail des services publics, le
ticket passe automatiquement al’ activité suivante.

25. Facultatif : Sélectionnez Postuler maintenant pour utiliser les informations de |a demande actuelle pour
postuler a d’ autres programmes de prestations social es auxquels le demandeur pourrait étre éligible.
Vous pouvez en demander plusieurs. Chague nouvelle application s’ ouvre dans un nouvel onglet de
navigateur. L’ option de création d' un ticket ajouté expire au bout d’ un certain temps.
Un ticket de prestations sociaes enfant est gjouté au ticket de la demande de prestations initiale, et la carte de
prestations est mise ajour en fonction de I’ état de la nouvelle demande.

26. Facultatif : Séectionnez Ignorer pour ignorer cette activité.
L’ état du ticket de la demande d’ avantages supplémentaires devient « Non soumis ». |l n’est plus possible de
créer un nouveal ticket et del’ gjouter al’ application principale.

27. Slectionnez Marquer comme terminé une fois les demandes souhaitées soumises.
Leticket passe al’ étape Examen et |’ étape d’admission est marquée comme terminée.

Terminer I'étape Examiner dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape Examen en tant que deuxiéme étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Playbook sur les avantages sociaux.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent
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Procédure

1. Examinez les renseignements recueillis a I’ étape de réception et confirmez qu'’ils sont complets et exacts.

Si I’'agent sélectionne le ticket a partir d’une file d’attente non affectée, il voit I’option
Me l'affecter. Si le ticket est affecté automatiquement, il voit I'option Marquer comme
terminé.

2. Corrigez toute erreur avant de soumettre la demande, puis sélectionnez Marquer comme terminé.
Sélectionnez I"icone en forme de crayon pour revenir a une activité de |’ étape d’ admission qui doit étre
corrigée.

3. Vérifiez qu'il n’y a pas de demandes d’ avantages en double pour le demandeur principal, puis sélectionnez
Marquer comme terminé.

4, Examinez et vérifiez lesfichiers et |es pieces justificatives joints & la demande.
Ici, vous pouvez marquer des documents pour une vérification plus approfondie, demander des documents
supplémentaires ou fermer le ticket en le déplacant directement vers Décision.

5. Séectionnez Marquer comme terminé une fois que tous les documents ont été vérifiés et que tous les
documents marqués ont été résolus.

6. Sélectionnez une date et une heure dans le menu déroulant pour recommander un créneau d’ entretien si un
entretien est nécessaire pour traiter la candidature, puis sélectionnez Demander un entretien
L’ entretien est maintenant acheminé vers le candidat, qui peut accepter, rejeter ou répondre ala demande
d entretien viale Portail des services publics. L’ affaire se poursuit une fois que le demandeur arépondu ala
demande. Si un entretien n’ est pas nécessaire, sélectionnez Ignorer.

7. Sélectionnez Passer a Processus une fois |’ entretien terminé.

Résultats
Le ticket est maintenant déplacé vers I'étape Processus .

Terminer I'étape du processus dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape Processus en tant que troisieme étape dans la résolution d’un ticket a
I’aide du Playbook sur |les avantages sociaux.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Examinez |’ évaluation de |’ admissibilité cal cul ée automatiquement et la carte récapitul ative des avantages,
qui utilise lesinformations de la demande comme entrée pour fournir des conseils sur le montant des
prestations auxquelles un demandeur peut étre admissible.

Ce moteur utilise des informations telles que le revenu total du ménage, |es actifs possédés, les dépenses, etc.
comme entrées dans le calcul.

2, Séectionnez Accorder ou Refuser dans laliste déroulante Décision proposée pour proposer une décision
concernant le dossier des prestations sociales du demandeur.

3. Saisissez une justification pour la décision proposée dans la zone de description, puis sélectionnez Proposer
une décision.
Leticket est maintenant acheminé vers un agent d’ approbation. L’ étape du processus se terminera
automatiquement une fois la décision approuvée.
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Résultats
L’étape du processus est terminée et le ticket passe a I'étape Décision.

Terminer I'étape Décision dans Playbook sur les avantages sociaux

Terminez I'étape Décision comme votre derniere étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Playbook sur les avantages sociaLx.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure
1. Saisissez |e code de résolution et la cause.

2, Saisissez des notes de résol ution décrivant la décision pour le demandeur ou d’ autres utilisateurs de laliste de
surveillance du ticket.

3. Cochez la case Ajouter des notes de résolution aux commentaires s ces notes doivent étre affichées
au demandeur.

4., Séectionnez Fermer pour fermer et résoudre le ticket.
Une natification est envoyée au demandeur pour I'informer que lademande est terminée.

Ajouter un bénéficiaire a une demande de prestations sociales dans Playbook sur les
avantages sociaux

En tant qu’agent, vous pouvez ajouter plusieurs bénéficiaires a une demande existante

de prestations sociales. Les demandeurs, ou les représentants d’un demandeur, peuvent
également ajouter des bénéficiaires supplémentaires a une demande par 'intermédiaire du
Portail des services publics. Les bénéficiaires sont des personnes qui partagent le ménage ou
qui ont un lien de parenté avec le demandeur et qui bénéficieront de I’aide fournie.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Avantages sociaux > Tous.

2, Séectionnez Nouveau pour créer un ticket.

3. Sélectionnez Créer un ticket.

4. Sur lacarte d' activité Répondre aux questions d’ éligihilité, confirmez I’ éligibilité du demandeur al’ aide des
questions d' digibilité, puis sélectionnez Vérifier I’éligibilité.

5. Si le demandeur est éligible al’ avantage associé a la demande actuellement ouverte, sélectionnez

Commencer la demande.

6. Sur le formulaire, remplissez les champs avec les informations personnelles et financiéres du candidat
principal, y comprisle SSN, les informations démographiques, I’ emplacement et les coordonnées, puis
sélectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

7. Ajouter toute personne qui bénéficierait aussi des avantages outre le demandeur principal.
Vous pouvez en gouter plusieurs. Les personnes apparentées peuvent inclure les conjoints, les personnes a
charge, les enfants, les membres du ménage ou toute personne susceptible de recevoir des prestations en plus
du demandeur principal.

8. Séectionnez Marquer comme terminé.
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Utiliser Playbook pour les licences et les autorisations

Si vous étes un agent ou un gestionnaire de tickets de licences et d’autorisations, vous
pouvez utiliser le pour Servicesdigitaux pour le secteur public pour gérer et résoudre les
demandes de licences et d’autorisationsPlaybook pour les licences et les autorisations.

Un playbook vous fournit des conseils étape par étape tout au long du cycle de vie d’un
ticket de demande de licence et d’autorisation.

Le s affiche Playbook pour les licences et |es autorisations automatiquement dans |’ onglet Playbook lorsque
vous créez un ticket de demande de licence et d’ autorisation al’ aide du Espace de travail configurable de CSM.
Un playbook se saisit d'un workflow et le décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque étape d’ un playbook
comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez accomplir. Les étapes peuvent également inclure
des activités automatisées, telles que I’ envoi automatique d’un e-mail aun client lorsqu’ une étape ou une
activité est terminée. Lorsque vous utilisez un playbook, vous pouvez :

« Affichez les étapes et les activités du playbook.

« Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.

» Marquez une activité comme terminée et passez a l'activité ou a I'étape suivante.

« Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre

ces tickets se trouvent dans le playbook. A Paide d’un playbook, vous pouvez visualiser
I’ensemble du cycle de vie du workflow de demande d’informations.

Etapes du Playbook

Comme les autres playbooks PSDS, ce playbook contient quatre étapes (c.-a-d. réception,
examen, processus et décision) et plusieurs activités dans chaque étape. Vous trouverez ci-
dessous un diagramme illustrant le workflow de base du playbook pour les licences et les
autorisations. Ce workflow peut étre modifié pour correspondre a un cas d’utilisation de
licence/autorisation spécifique.

Les Playbook pour les licences et les autorisations étapes sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du Playbook
Admission Vous guide tout au long du processus de création

d’ enregistrement en capturant les détailsde la
demande de licence et d’ autorisation et en |’ affectant

al’agent approprié.

Revue Agit comme un point de contréle pour lestickets en
double et vous donne la possibilité d’ examiner les
détails du ticket.

Processus Vous guide atraversles activités relatives
al’exécution de la demande de licence et
d’ autorisation.

Décision Capture et communique les documents et |les
informations au membre et a tout autre agent ou partie
impliquée.
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Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d’activité Playbook pour leslicences et les autorisations par défaut est la vue de I’expérience
basée sur les processus. Cette vue, illustrée dans I’exemple suivant, affiche les informations
sur le membre ou I’entreprise et les informations sur les tédches de ticket au premier plan de
la zone de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

» Sélecteur d’étape horizontale qui donne a I'agent une vue compléte de I'ensemble
du processus et de I'état d’avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent
utiliser le sélecteur d’étape pour suivre leur progression globale au fur et a mesure qu’ils
travaillent sur des tickets.

« Enregistrez des informations sur le c6té gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

« Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’enregistrements connexes dynamiques.

Mise en page de Playbook avec la vue Expérience basée sur le processus

servicenow a1 favor v sps CSM/FSM Configurable Workspace
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LPCO001008  Commercial Fishin... Intake  Draft

Response Templates

Review request ‘

LPC0001008 2023-10-11 112508 - o 1
Individual <] [4-tow -
(]

Emiy D Bird Web

Latable suivante répertorie les composants que vous pouvez voir dans |’ espace de Playbook pour les licences et
les autorisations travail.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Playbook « S’affiche en haut du playbook.

« Affiche le titre du playbook et un sélecteur d’étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

« Inclut un filtre que vous pouvez utiliser pour filtrer
les activités en fonction de I'utilisateur affecté ou
de I’état de I'activité.

« Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de l'activité.

Cycledevie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.

« Affiche une liste des activités pour chaque étape.

» La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook « Apparait au milieu du playbook.

« Affiche la carte de I'activité actuelle.

P |atéral textuel N s .
anneaufateral contextu « Apparait sur le cété droit du playbook.
« Comprend les onglets que vous pouvez utiliser
pour afficher les types d’informations suivants :

o Flux d’activité de ticket ou de tache de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

o Enregistrements connexes dynamiques. Pour en
savoir plus, voir Enregistrements connexes dynamiques.

Informations sur le ticket Carte de contact . ) s , . .
« Coordonnées de I’électeur ou de I’entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.

Carte des éléments regus s g s
& « S’affiche sur le c6té gauche du playbook.
« Affiche les licences/autorisations actives, expirées
et arrivant a échéance prochainement, ainsi que le
temps restant pour chacune d’elles.
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Résolution d’un ticket de licence et d’autorisation a I'aide de Playbook pour les licences et les
autorisations

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les taches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

© Remarque:
Vérifiez que I’ application Playbook pour les licences et les autorisations, qui est distincte de I’ application
Services digitaux pour le secteur public principale, a été installée et configurée. Pour obtenir des
instructions, consultez Installer et configurer |’ application Playbook pour les licences et |es autorisations.

Par défaut, les étapes suivantes sont a votre disposition en tant qu’agent de service
gouvernemental dans le Playbook pour les licences et |es autorisationsEspace de travail configurable
de CSM.

« Admission
« Revue
« Traitement

« Décision
Etapes du ticket dans Playbook pour les licences et les autorisations

L’expérience Playbook pour les licences et les autorisations commence par I’étape d’admission .
Cette étape est I'étape du playbook par défaut pour un nouveau ticket de demande de
licence et d’autorisation.

Utilisez cette étape du playbook pour recueillir et confirmer des informations sur le
demandeur, la licence ou 'autorisation demandée, si le demandeur est éligible a ce

type de licence ou d’autorisation et s’il est exempté des frais associés a la licence ou a
I’autorisation. Vous pouvez également demander des informations supplémentaires au
demandeur a ce stade, charger des documents supplémentaires, ajouter des commentaires
supplémentaires, ajouter des parties liées et planifier une consultation via les notes de
travail.

Si le ticket a été soumis par un membre via le Portail des services publics, celui-ci sera

en mesure de télécharger des documents et d’examiner les frais et clauses de non-
responsabilité associés a la demande de licence ou d’autorisation avant que le litige ne se
poursuive. A la fin de I'’étape d’admission, les agents doivent saisir les détails du paiement
qui a été traité ou annulé.

Le playbook se poursuit avec I’étape d’examen . A ce stade, vous pouvez effectuer

le dépannage initial du ticket, vérifier les pieces justificatives et les informations
d’identification, et configurer toutes les inspections nécessaires pour I'approbation de la
licence ou de I'autorisation. Vous pouvez faire passer le ticket a I'étape suivante lorsque des
détails sont fournis dans les notes de travail sur les inspections (ordres de travail ouverts
ou travaux effectués pendant) ou la vérification des documents.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus . A ce stade, le ticket peut &tre acheminé
vers un agent de niveau supérieur, qui peut évaluer I’ensemble de la demande de licence
ou d’autorisation, approuver une exemption de frais, créer des taches de ticket, demander
ou effectuer des inspections supplémentaires et ajouter ou demander des informations
supplémentaires.

Une fois les demandes d’informations supplémentaires et les taches de ticket ouvertes
terminées, le ticket est déplacé vers I’activité Proposer une décision . Des informations
supplémentaires peuvent étre demandées au demandeur a tout moment au cours de
cette étape. Une fois que la décision, souvent prise par un agent de niveau supérieur, est
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proposée, elle est acheminée vers I’'agent d’origine, qui peut demander ou effectuer ses
propres inspections supplémentaires, et ajouter ou demander plus d’informations. Cet
agent a alors la possibilité de confirmer ou d’opposer son veto a la proposition de décision
de I'autre agent.

La derniére étape est I’étape de Playbook pour les licences et les autorisationsdécision . A 'étape
de la décision, I’état de la licence ou de l'autorisation passe a Accordé, et la licence ou
’autorisation peut étre générée et acheminée a l'utilisateur final. Une notification est
envoyée au demandeur pour I'informer que I’'approbation de la licence ou de I'autorisation
a été obtenue et que la licence ou 'autorisation demandée a été générée numériquement
dans le playbook et fournie via le Portail des services publics.

Le demandeur peut alors accepter ou rejeter la licence ou I'autorisation. Si le demandeur
accepte le résultat, le ticket est automatiquement fermé. Si le demandeur rejette la solution,
le ticket est rouvert et I’'agent doit proposer un autre résultat. Une demande de licence ou
d’autorisation peut également étre approuvée ou refusée sous condition. L’agent peut en
spécifier la raison dans les notes de travail.

Terminer I'étape d’admission dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape d’admission comme premiere étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Playbook pour les licences et |es autorisations.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Demandes de licence et
d’autorisation > Tous.

2, Sdectionnez Nouveau pour créer un ticket.

3. Séectionnez Licence/autorisation générale dans |a liste déroulante Service et Nouvelle demande
de licence/d’autorisation dans laliste déroulante Type de ticket.

4, Séectionnez Créer un ticket.
Ouvre Playbook pour leslicences et les autorisations et lance la premiére activité de collecte des détails de la
demande.

5. Sur lacarte d’ activité Saisir les détails de la demande, confirmez I éligibilité du demandeur et sélectionnez
Continuer.

6. Renseignez les champs avec les coordonnées du demandeur et |es détails de la demande.
7. Sous Représentation, cochez la case Demandant au nom de quelqu’un d’autre.

8. Saisissez le nom de I’ électeur ou de I’ entreprise au nom duguel le demandeur soumet |a demande, puis
sélectionnez Enregistrer.

© Remarque:
Tous les codemandeurs de licence ou d’ autorisation doivent avoir un compte de contact professionnel
associé a votre entreprise pour étre inclus dans une demande de licence ou d’ autorisation. Chagque
contact peut créer un compte en s'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent de service
gouvernemental peut créer un enregistrement de contact professionnel pour lui. Pour en savoir plus
sur lamaniére dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel a partir des
informations saisies dans une demande de licence et d’ autorisation, reportez-vous ala section Créer un
compte de contact professionnel a partir des données de demande de licence ou d’ autorisation.
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9. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que |es approbations de permis.
Vous pouvez en gjouter plusieurs. Le prix delalicence ou de |’ autorisation varie en fonction de chagque
sélection ou combinaison de sélections.

10. Passez en revue les frais associés aux choix du demandeur.
Letotal desfrais change dynamiquement en fonction des options sélectionnées. Si I’ utilisateur ou le
demandeur est exempté de frais, cochez la case Exonération des frais et saisissez une justification pour
demander une exemption pour lui.

1"
12

Sélectionnez Soumettre pour passer al’ activité suivante.

Ajoutez des parties liées supplémentaires.

Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciauix, des gestionnaires ou tout contact professionnel
susceptible d’ avoir besoin d' accéder a cette licence/autorisation. |1 doit s agir de contacts déja enregistrés sur
le Portail des services publics et associés a votre entreprise.

13. Sélectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité Télécharger des documents .

14

Chargez tous les documents qui vérifient I’ identité du demandeur et de la partie liée, ou qui fournissent un
contexte supplémentaire a votre demande.

Un ticket est créé avec lesinformations sur la demande de licence ou d’ autorisation et toutes les parties
connexes, et est maintenant acheminé versle membre viale, ou il peut télécharger tous les documents
d’identité, lesinformations d’identification Portail des services publics ou les pieces justificatives requis
pour cette demande de licence/d autorisation. L’ affaire se poursuit une fois que le membre a téléchargé ces
documents. La documentation requise varie selon la demande.

15. Une fois que le membre a téléchargé les documents justificatifs, examinez la ou les piéces jointes et
sélectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité Frais d’examen et clause de non-
responsabilité .

Leticket est a nouveau acheminé au membreviale, ou il peut charger les documents justificatifs de

|’ exonération Portail des services publics desfrais, le cas échéant, ou toute autre piéce justificative requise
pour cette demande de licence/d’ autorisation. L’ affaire se poursuit une fois que I’ é ecteur a téléchargé ces
documents et reconnu les frais et les avis de non-responsabilité.

16. Unefois que I’ @ecteur a pris connaissance des frais et des clauses de non-responsabilité, le ticket est placé
danslafile d’ attente, ou il peut étre récupéré par un autre agent de votre agence, qui examinera la demande et

proposera des options de rendez-vous pour la consultation sur lalicence ou I’ autorisation.

17. Séectionnez Marquer comme terminé pour confirmer que vous avez examiné la demande.
18. Entrez les heures disponibles dans |es notes de travail.

19. Sélectionner Planifier une consultation
Le casest anouveau acheminéal’ électeur viale, ou il peut accepter ou rejeter les heures proposées pour une
consultation ou une inspection d’ entretien Portail des services publics.

20. Apréslaconsultation, saisissez toutes les notes pertinentes sur le ticket dans les notes de travail et
sélectionnez Marquer comme terminé pour passer al’ activité suivante.

21, Paiement.
22, Séectionnez Basculer sur Révision.
Leticket passe al’ étape Examen et |’ étape d’admission est marquée comme terminée.
Terminer I'étape Examiner dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape Examen en tant que deuxiéme étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Playbook pour les licences et les autorisations.
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Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Examinez lesfichiersjoints au ticket et confirmez que le demandeur ainclus les documents requis pour
valider son identité en cochant les cases associées au type de document.

2. Sdectionnez Marquer comme terminé.

3. Sélectionnez toutes les exemptions qui s appliquent au ticket, puis sélectionnez Marquer comme terminé.
Si aucune exemption ne s applique au ticket, sélectionnez Aucun code d’exemption applicable.

4, Effectuez I’ une des actions suivantes selon que vous avez des demandes terminées similaires ou liées.

5. Estimez les frais associés a cette demande al’ aide de I’ estimateur de frais.
L’ estimateur des frais ne peut étre exécuté qu’ une seule fois.

6. Saisissez les détails de I’ estimation des frais dans les notes de travail, puis sélectionnez Demander
I'approbation des frais.
Si le demandeur remplit les conditions requises pour bénéficier d une dispense de frais, saisissez ces
informationsici. L’ estimation des frais est maintenant envoyée ala facturation pour approbation. Une fois
I’ estimation des frais approuvée, marquez |’ étape comme terminée.

7. SAectionnez Envoyer pour approbation du demandeur afin d envoyer I’ etimation des frais au
demandeur.

Cette activité sera automatiquement marquée comme terminée une fois que le
demandeur aura approuvé les frais, et le ticket sera déplacé vers I'activité Traitement du
paiement.

8. Véifiez que le paiement a été envoyé, puis sélectionnez Passer a Traitement.
L’ étape d’ examen est maintenant terminée et le ticket est passé a |’ étape Processus.

Terminer I'étape du processus dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape Processus en tant que troisieme étape dans la résolution d’un ticket a
I’aide du Playbook pour les licences et les autorisations.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Chargez les documents nécessaires pour remplir cette demande en sélectionnant Nouveau document ou
Lier un document.

2. Passez al’ activité suivante en sélectionnant Préparer pour la révision.

3. Saisissez toutes les notes de travail supplémentaires ou les détails nécessaires pour I’ examen juridique, puis
sélectionnez Envoyer pour examen juridique.
Une tache de ticket est maintenant créée et affectée au groupe d’ affectation Revue juridigque pour approbation.
Si les documents chargés sont rejetés lors de I’ examen juridique, vous devrez peut-étre apporter des
modifications et demander une nouvelle révision ou déplacer le ticket directement al’ étape de décision.

4. Unefois |’ examen juridique terminé, sélectionnez Marquer comme terminé.
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Leticket est déplacé vers|’ activité de pré-mise en production de I’ examen final, ou les documents et les
détails de la demande sont examinés par le groupe d’ affectation de |’ équipe d’ examen final.

5. Une fois les documents approuvés par |’ équipe de révision finale, sélectionnez Passer a la décision.
L’ étape du processus est terminée et le ticket passe a |’ étape Décision.

Terminer I'étape Décision dans Playbook pour les licences et les autorisations

Terminez I'étape Décision comme votre derniere étape dans la résolution d’un ticket a l'aide
du Playbook pour les licences et |es autorisations.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Saisissez toutes les notes de travail pour le client ou d' autres utilisateurs de laliste de surveillance du ticket,
puis sélectionnez Mettre en production pour communiquer les informations au demandeur.

2. Facultatif : Si le demandeur achoisi d' étre informé par courrier, vérifiez que |’ avis a éé envoyé par courrier
dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

3. Facultatif : Si ledemandeur achoisi d' étre informé par téléphone, vérifiez que I’ avis a été envoyé par
téléphone dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

4., Examinez le code de résolution et les notes de résolution, puis sélectionnez Proposer une solution.
Toutes les taches de ticket doivent étre fermées avant qu’ un agent puisse proposer une solution au ticket.
Une notification est envoyée al’ utilisateur final pour I'informer que la demande est terminée. L’ é ecteur peut
accepter ou rejeter laproposition. Si 1" utilisateur accepte la proposition, le ticket est automatiquement ferme.
Si I’ utilisateur rejette la solution, le ticket est rouvert et |" agent doit proposer un autre résultat.

Suivre les demandes de licence et d'autorisation a I'aide de Playbook pour les licences et les
autorisations

Suivez toutes les demandes de licence et d’autorisation qui vous sont affectées ou qui sont
affectées a d’autres agents de votre agence gouvernementale a I'aide de .Playbook pour les
licences et les autorisations

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager, sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent,
sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent, sn_gsm_lic_prmt.government_service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket, un formulaire s’ouvre avec les sections suivantes :

« Un enregistrement de 'activité sur le ticket, y compris les pieces jointes ajoutées ou
toutes les interactions entre le demandeur et I'agent du ticket de demande de licence et
d’autorisation.

« Taches ou actions qui doivent étre effectuées de la part de I'utilisateur, comme accepter
ou rejeter un résultat de ticket.

« Les détails du ticket, y compris les informations de contact, le numéro de ticket, ainsi que
I’étape et I’état du ticket.

« Tous les fichiers joints.
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Procédure

1. Ouvrez le Playbook pour les licences et |es autorisations en accédant aux listes dans le Espace de travail
configurable de CSM.

2. Accédez alaliste Demandes de licence et d’autorisation et sélectionnez Tout.

3. Dans la section Demandes de licence et d’ autorisation, sélectionnez une liste décrite dans le tableau suivant.

Listes des demandes de licences et d’autorisations

Liste Description

Tous Tous lestickets de demande de licence et d autorisation auxquels I’ agent a acceés.
Mes tickets Tous lestickets de demande de licence et d' autorisation affectés al’ agent.

Mes éléments Tickets ouverts affectés al’ agent du ticket de demande de licence et d’ autorisation.
ouverts

Non affecté pour Lestickets qui appartiennent al’ un des groupes d’ agents de ticket de demande de licence
mon groupe et d’ autorisation, mais qui n’ont pas été affectés a un agent.

Créer une demande de licence et d'autorisation au nom d’'un membre ou d’une entreprise

Les agents de service pour gouvernement peuvent créer des demandes au hom des
électeurs ou des entreprises a partir du Portail des services publics. Les membres peuvent
également créer et soumettre des demandes de licence/autorisation au nom de quelqu’un
d’autre via le Portail des services publics.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Demandes de licence et
d’autorisation > Tous.

2, Sdectionnez Nouveau pour créer un ticket.

3. Séectionnez Licence/autorisation générale dans |a liste déroulante Service et Nouvelle demande
de licence/d"autorisation dans laliste déroulante Type de ticket.

4, Sdectionnez Créer un ticket.
Ouvre Playbook pour les licences et les autorisations et lance la premiére activité de collecte des détails de la
demande.

5. Sur lacarte d’ activité Saisir les détails de |a demande, confirmez |’ éligibilité du demandeur et sélectionnez
Continuer.

6. Renseignez les champs avec |es coordonnées du demandeur et les détails de la demande.
7. Sous Représentation, cochez |a case Demandant au nom de quelqu’un d’autre.

8. Saisissez le nom de I’ électeur ou de I’ entreprise au nom duquel e demandeur soumet la demande, puis
sélectionnez Enregistrer.
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© Remarque:
Tous les codemandeurs de licence ou d' autorisation doivent avoir un compte de contact professionnel
associé a votre entreprise pour étre inclus dans une demande de licence ou d’ autorisation. Chagque
contact peut créer un compte en s'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent de service
gouvernemental peut créer un enregistrement de contact professionnel pour lui. Pour en savoir plus
sur lamaniére dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel a partir des
informations saisies dans une demande de licence et d’ autorisation, reportez-vous ala section Créer un
compte de contact professionnel a partir des données de demande de licence ou d’ autorisation.

9. Facultatif : Sélectionnez tous les modules complémentaires, tels que les approbations de permis.
Vous pouvez en gouter plusieurs. Le prix delalicence ou de I’ autorisation varie en fonction de chaque
sélection ou combinaison de sélections.

10. Passez en revue les frais associés aux choix du demandeur.
Letotal desfrais change dynamiquement en fonction des options sélectionnées. Si le membre ou le
demandeur est exempté de frais, cochez la case Exonération des frais et entrez une justification pour
demander une exemption pour lui.

11. Séectionnez Soumettre pour passer al’ activité suivante.

12. Ajoutez des parties liées supplémentaires.
Les parties liées peuvent inclure des partenaires commerciaux, des gestionnaires ou tout contact professionnel
susceptible d’ avoir besoin d' accéder a cette licence/autorisation. |1 doit s agir de contacts déja enregistrés sur
le Portail des services publics et associés a votre entreprise.

13. Séectionnez Marquer comme terminé.

Résultats

Un ticket est créé avec les informations de demande de licence ou d’autorisation et toutes
les parties liées, et est maintenant acheminé vers le membre via le Portail des services publics
fichier . Dans le Portail des services publics, les agents peuvent télécharger tous les documents
d’identité, les informations d’identification ou les piéces justificatives pour la demande

de licence/d’autorisation. L’affaire se poursuit une fois que le membre a téléchargé ces
documents.

Utilisation du panneau latéral contextuel dans Playbook pour les licences et les autorisations

Le panneau latéral contextuel vous fournit les outils qui peuvent vous aider a rechercher et
a résoudre les problémes liés a vos tickets.

Le panneau latéral contextuel de vous donne accés a des informations qui peuvent
vous aider a résoudre les tickets de demande de licence et d’autorisation Espace de travail
configurable de CSM .

Il comprend une colonne d’icbnes que vous pouvez sélectionner pour accéder a différents
types d’informations.

Le tableau suivant vous présente les onglets que vous devriez voir dans le panneau latéral
contextuel de |' Playbook pour les licences et |es autorisations.

Onglets du panneau latéral contextuel

Description

|cone Informations d enregistremert Informations pertinentes sur un

enregistrement. Dans Playbook pour les
licences et les autorisations, le ruban affiche les
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Onglets du panneau latéral contextuel (suite)

Champ Description

informations d’enregistrement, les détails
du membre, la chronologie des tickets et
les accords sur les niveaux de service (SLA)
actifs et inactifs. Pour plus d’informations
sur I'affichage des informations sur le ruban
dans les playbooks, reportez-vous a la
section Afficher lesinformations du ruban dans
Playbook pour les licences et les autorisations.

lcone Flux Capacité de communiquer avec les demandeurs et de
prendre des notes internes sur le travail effectué sur
un enregistrement.

Possibilité de joindre le contenu de la base de
connaissances a une réponse au demandeur dans le
flux d' activité.

Icone Piéces & )

Ic6ne Enregistrements connexes dynamiques ( =) )
Enregistrements connexes dans le

panneau latéral contextuel qui changent
dynamiquement en fonction du contexte de
I’enregistrement ou de I'activité du playbook
actuel.

Icone de moddle & . . .
cone de modéle =) Contenu réutilisable pour la ligne d’objet et

le corps du message des notifications par e-
mail.

Contenu standard lié alarésolution du probléme.

5 yo( B
|cone de modele (=) Pour créer un modéle, sélectionnez I’ icone E=a.

Utiliser des modéles de réponses dans Playbook pour les licences et les autorisations

Répondez aux tickets a 'aide des modéles de réponses du panneau latéral contextuel dans
Espace de travail configurable de CSM. Les bons modéles vous font gagner du temps en éliminant

le travail répétitif. Les modeles de réponses remplacent le texte statique par les détails de
la demande de licence/d’autorisation.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent, ou sn_gsm.service_manager, sn_gsm.case_task_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La sélection de I'icéne Modeles de réponses £ affiche les messages réutilisables que vous
pouvez copier et coller dans les tickets et les taches de ticket.

Dans Playbook pour les licences et les autorisations, les modéles de réponses remplacent le texte
statique par les détails de la demande de licence/d’autorisation, tels que :

« Nom du membre ou du contact professionnel

« Numéro de demande de licence/d’autorisation

« Date de soumission de la demande de licence/d’autorisation
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« Description bréeve
o Informations sur |'adresse

« Affecté a

Pour en savoir plus sur la création de modeéles de réponses, consultez Créer ou modifier un
modéle de réponse@ .

Procédure

1. Dans, ouvrez une téche de demande d'informations Espace de travail configurable de CSM.

2. Dansle panneau latéral contextuel, sélectionnez I'icone Modéles de réponses | cone Modéle de B
afficher une liste des modéles disponibles.

pour

3. Dansle panneau latéral Modeles de réponses, recherchez un modéle.

4. Sélectionnez un modeéle, puis sélectionnez Copier pour copier le modéle dans e presse-papiers.
Collez le texte du modéle dans le champ Notes de travail ou dans e champ Commentaires
supplémentaires.

Utilisation du Alux d"activité dans Playbook pour les licences et les autorisations

Vous pouvez accéder au flux d’activité dans le panneau latéral contextuel dans Espace de
travail configurable de CSM aprés avoir créé un enregistrement de demande de licence et
d’autorisation a I'aide du Playbook pour leslicences et les autorisations. Le flux d’activité vous
permet de communiquer avec les demandeurs et de prendre des notes internes sur

le travail effectué sur un enregistrement, ce qui facilite la transmission et le suivi des
informations.

Utilisation du Aux d’activité

Vous pouvez utiliser un flux d’activité pour communiquer avec les demandeurs et suivre les
informations d’un enregistrement. Le flux d'activité se met a jour lorsque |'activité actuelle
du playbook est mise a jour.

Vous pouvez accéder au flux d’activité en sélectionnant I'icone Flux d’activité (icone =[dans
le panneau latéral contextuel.

Taches d’agent dans le Aux d’activité

Le tableau suivant répertorie les tdches que vous pouvez effectuer dans le flux d’activité.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les publications pour le ticket ou latéche de
ticket Activité actuelle dans la zone de travail du

playbook qui détermine les informations qui
s’affichent dans le flux d’activité.

Faites défiler les publications de la section
Activité pour afficher les informations du
ticket ou de la tache.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

En haut du flux d’activité, sélectionnez
Ticket ou Tache pour changer de vue.

Ajouter des commentaires ou des notes de travail
Dans la section Composer :

1. Sélectionnez I'activité Notes de travail ou
Commentaires .

2. Ajoutez les informations au champ de
texte.

3. Sélectionnez Publier des notes de travail
ou Publier des commentaires.

La publication est ajoutée a la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d’autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Filtrer ou rechercher des publications
En haut de la section Activité, sélectionnez

I'icbne de filtre (icone V) pour afficher les
sélections de filtres :

« Types de publication : Sélectionnez les
types de publications a afficher, tels que
les notes de travail ou les piéces jointes.

« Changements de champ : Sélectionnez
les champs pour lesquels vous souhaitez
afficher les publications uniquement dans
ces champs.

« Signalé: Activez ce bouton pour afficher
les publications qui ont été marquées
comme importantes.

« Ensembles de filtres : sélectionnez deux
filtres ou plus dans cette liste.

Recherchez toutes les publications d’activité

en sélectionnant I'icbne de recherche (icéne
Q

Trier les publications Triez les publications du plus récent au plus ancien ou
du plus ancien au plus récent en sélectionnant I’icéne

detri (icbne H

Développer et réduire les publications Développez et réduisez les publications en
sélectionnant I’ icdne Autres options ( ###) :
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

« Agrandir toutes les publications :
développe les publications pour afficher
des détails supplémentaires.

« Réduire toutes les publications : renvoie
les publications a leur état précédent.

Afficher les enregistrements connexes dynamiques dans Playbook pour les licences et les
autorisations

Vous pouvez afficher les enregistrements connexes dynamiques dans le panneau latéral
contextuel du playbook dans Espace detravail configurable de CSM. Ces enregistrements
changent dynamiquement en fonction de I'enregistrement ou de I'activité playbook actuelle.

Utilisation des enregistrements connexes dans Playbook pour les licences et les
autorisations

Vous pouvez afficher, rechercher et trier les enregistrements dans I'onglet Enregistrements
connexes du panneau latéral contextuel apres avoir créé un enregistrement de demande de
licence et d’autorisation.

L’onglet Enregistrements connexes affiche les enregistrements connexes qui changent
dynamiquement en fonction du contexte de I’enregistrement ou de I'activité du playbook en
cours. Les enregistrements affichés dans I’onglet Enregistrements connexes dépendent des
parametres suivants :

» Contextes et définitions des enregistrement connexes ayant été configurés pour une
activité d'enregistrement ou de playbook.

« Autorisations d'accés de I'agent aux données.

Différents enregistrements connexes apparaissent en fonction de chaque étape et étape
du playbook. Aux étapes d’admission et d’examen, I’agent doit voir des demandes de
licence/d’autorisation fermées similaires, afin de pouvoir comparer le résultat de demandes
similaires. Aux étapes Processus et Décision, les agents doivent voir toutes les taches de
ticket ouvertes qui empéchent le ticket de passer a I’étape suivante, ou d’étre résolu et
fermé.

Types d’enregistrements connexes

Les enregistrements connexes apparaissent dans la liste en tant que carte en lecture
seule. L’ensemble initial d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est déterminé par
le type d’enregistrement que vous sélectionnez dans le filtre en haut de la liste. Selon

la configuration d’enregistrement connexe pour I'’enregistrement source ou l'activité du
playbook, vous pouvez voir les types d’enregistrements connexes suivants :

« SLA

» Escalades

« Bloqué par

« Ouvrir des téches de ticket

« Demandes de licence/d’autorisation similaires
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« E-mails

« E-mails de brouillon

« Documents

« Approbations

« Lacunes en connaissances
« Base d'installation

» Connaissance jointe

» Demandes

« Interactions

« Tickets connexes

» Notes de gestion spéciale
» Rendez-vous

« Parties connexes

Personnalisation de la vue des enregistrements connexes

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des
enregistrements connexes.

Personnalisation de la vue Enregistrements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements connexes
dans |e panneau latéral contextuel Icdne Enregistrements connexes ( :=que vous

pouvez sélectionner pour afficher la liste des
enregistrements connexes.

Les enregistrements connexes s’affichent sous
forme de carte dans la liste. L’ensemble initial
d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner |e type d'enregistrement
connexe a afficher Filtrez en haut de la liste Enregistrements connexes

dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes a afficher. Vous pouvez
également utiliser le filtre pour voir la sélection
actuelle. Pour plus d'informations, consultez
Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans
Playbook de demande de service.

Rechercher danslaliste des
enregistrements connexes Champ de recherche en haut de la liste

Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis
en évidence. Pour plus d'informations, consultez
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Personnalisation de la vue Enregistrements connexes (suite)

Tache Description

Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans
Playbook de demande de service.

Ouvrir un enregistrement connexe dansun  Carte dans la liste Enregistrements connexes que vous pouvez

sous-onglet utiliser pour ouvrir I’ enregistrement dans un sous-onglet sous
I’ enregistrement parent. Dans |e sous-ongl et, vous pouvez
afficher les détails de I’ enregistrement et effectuer les actions
disponibles.

Ouvrir laliste d enregistrements connexes

-A
. Icone Vue deliste D our afficher les enregistrements
dans une vue de liste dans un sous-onglet (=p 9

connexes dans une vue de liste dans un sous-onglet sous
I enregistrement parent.

Créer un enregistrement pour laliste

connexe sélectionnée Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement
actuellement sélectionné dans la liste
Enregistrements connexes. Cette action ouvre un
nouveau formulaire d’enregistrement dans un sous-
onglet sous I'enregistrement parent.

Afficher les informations du ruban dans Playbook pour les licences et les autorisations

Vous pouvez afficher les informations sur le ruban dans le panneau latéral contextuel a
’adresse Espace detravail configurable de CSM. Le ruban affiche les informations importantes
sur le ticket, telles que les informations de I’enregistrement de demande d’informations, les
détails des contacts du membre et la chronologie du ticket.

Sélectionnez I'icbne d’informations d’enregistrement ( ®) dans le panneau latéral
contextuel pour afficher les informations sur le ruban.

Vous pouvez voir les informations sur les champs dans le panneau latéral contextuel de la
table suivante.

Panneau latéral contextuel Champs de ruban

Champ Définition

Informations d'enregistrement Numéro d’ enregistrement de ticket, description breve, étape, état.
Carte de vue d’ ensemble du demandeur Détails sur I’ électeur et e contact pour le ticket.

Chronologie Résumé chronologique des activités du ticket, y comprisles
changements d’ état du ticket et lesinteractions entre |’ agent et
le membre/business. VVous pouvez également vair e temps que
I’ agent et I utilisateur ont passé sur le ticket.

SLA Accords sur les niveaux de service (SLA) actifs pour leticket, y
compris letempsrestant, I’ éat du SLA et toute violation.

Ajouter plusieurs parties a un enregistrement dans Playbook pour les licences et les
autorisations

En tant qu’agent gouvernemental, vous pouvez ajouter d’autres contacts professionnels ou
membres a une demande de licence ou d’autorisation.
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Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Ouvrez le Playbook pour les licences et |es autorisations en accédant aux listes dans le Espace de travail
configurable de CSM.

2. Accédez alaliste Demandes de licence et d’autorisation et sélectionnez Tout.

3. Ouvrez leticket de demande de licence ou d’ autorisation auquel vous souhaitez ajouter plusieurs parties liées.

© Remarque:
Les parties liées ne peuvent étre modifiées que si le ticket est al’ étape d’admission ou d’examen .

4. Accédez al’ activité Ajouter des parties liées dans |’ étape Admission de Playbook pour les licences et les
autorisations.

5. Sélectionnez Ajouter une partie liée.

6. Sélectionnez le type et laresponsabilité de la partie liée dans la liste déroulante, puis saisissez son nom de
contact dans le champ Contact pour rechercher des contacts existants correspondant a ce nom.

© Remarque:
Tous les co-demandeurs de licence ou d’ autorisation doivent avoir un compte de contact professionnel
pour étre inclus dans une demande de licence ou d’ autorisation. Chague contact peut créer un compte
en s'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent de service gouvernemental peut créer
un enregistrement de contact professionnel pour Iui. Pour en savoir plus sur lamaniéere dont les
agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel a partir des informations saisies
dans une demande de licence et d’ autorisation, reportez-vous ala section Créer un compte de contact
professionnel a partir des données de demande de licence ou d autorisation.

7. SAectionnez Enregistrer.
8. Répétez les étapes 5 a 7 pour gjouter autant de parties liées que nécessaire.

9. Sélectionnez Marquer comme terminé.

Créer un compte de contact professionnel a partir des données de demande de licence ou
d’autorisation

Utilisez les informations de contact des parties liées saisies dans une demande de licence
ou d’autorisation pour créer des comptes de contact professionnel.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure
1. Accédez a et Espace de travail configurable de CSM sélectionnez Interactions > Tous.

2, Sdectionnez le numéro d'interaction pour ouvrir un enregistrement d’ interaction existant ou sélectionnez la
nouvelle EEl pour créer une interaction.

3. Sélectionnez le type d'interaction et affectez-le aun utilisateur.

4, Facultatif : Saisissez une bréve description de |’ interaction.
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5. Sélectionnez Enregistrer.
6. Séectionnez Créer un business et renseignez les champs.

7. Sélectionnez Soumettre.

Modifier ou supprimer un contact professionnel ou une partie liée d'une demande de licence
et d'autorisation

Des contacts professionnels supplémentaires peuvent étre modifiés ou supprimés par un
agent de service gouvernemental avant qu’un ticket de licence ou d’autorisation n’atteigne
I’étape de processus.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Ouvrez le Playbook pour les licences et |es autorisations en accédant aux listes dans le Espace de travail
configurable de CSM.

2. Accédez alaliste Demandes de licence et d’autorisation et sélectionnez Tout.

3. Ouvrez leticket de demande de licence ou d’ autorisation dont vous souhaitez supprimer un contact
professionnel.

© Remarque:

Les parties liées ne peuvent étre modifiées que si leticket est al’ étape d’admission ou d’examen .

4. Accédez al’ activité Ajouter des parties liées dans I’ éape Admission de Playbook pour leslicences et les
autorisations.

5. Sdlectionnez I'icone “ en regard du contact professionnel que vous souhaitez supprimer ou Z en regard
du contact professionnel que vous souhaitez modifier.

6. Séectionnez Enregistrer une fois que vous avez terminé de modifier lesinformations de la partie connexe.

7. SAectionnez Marquer comme terminé pour enregistrer I’ activité.

Utiliser Information Request Playbook

Si vous étes un agent ou un gestionnaire de tickets de demande d’informations, vous
pouvez utiliser le Information Request Playbook pour Services digitaux pour le secteur public pour gérer
et résoudre les demandes d’informations et d’enregistrements publics.

Un playbook vous fournit des instructions étape par étape tout au long du cycle de vie d’un
ticket de demande d’informations.

Le s affiche Information Request Playbook automatiquement dans I’ onglet Playbook lorsgue vous créez un
ticket de demande d’informations al’ aide du Espace de travail configurable de CSM.

Un playbook se saisit d'un workflow et e décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque étape d' un playbook
comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez accomplir. Les étapes peuvent également inclure
des activités automatisées, telles que I’ envoi automatique d’ un e-mail aun client lorsqu’ une étape ou une
activité est terminée. Lorsgue vous utilisez un playbook, vous pouvez :

« Affichez les étapes et les activités du playbook.

» Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.
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» Marquez une activité comme terminée et passez a l'activité ou a |'étape suivante.

« Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows pour un type de ticket et les activités dont vous avez besoin pour résoudre
ces tickets se trouvent dans le playbook. A I'aide d’un playbook, vous pouvez visualiser
I’ensemble du cycle de vie du workflow de demande d’informations.

Etapes du Playbook

Les Information Request Playbook étapes sont répertoriées dans le tableau suivant.

Etapes du Playbook

Tache Description

Admission Vous guide tout au long du processus de création
d’ enregistrement en capturant les détails de la
demande d’informations et en | affectant al’ agent
approprié.

Revue Agit comme un point de contrdle pour lestickets en
double et vous donne la possibilité d’ examiner les
détails du ticket pour vérifier que le probléme est
valide et doit étre résolu.

Processus Vous guide atravers les activités pour I’ exécution de
lademande d’ informations.

Décision Capture et communique les documents et les
informations au membre et a tout autre agent ou partie
impliquée.

Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d’activité Information Request Playbook par défaut est la vue de I'expérience basée sur
les processus. Cette vue, illustrée dans I'exemple suivant, affiche les informations sur le
membre ou I’entreprise et les informations sur les taches de ticket au premier plan de la
zone de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

» Sélecteur d’étape horizontale qui donne a I’agent une vue compléte de I'ensemble
du processus et de I'état d’avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent
utiliser le sélecteur d’étape pour suivre leur progression globale au fur et a mesure qu’ils
travaillent sur des tickets.

« Enregistrez des informations sur le c6té gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

 Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’enregistrements connexes dynamiques.
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Mise en page du playbook avec la vue de I'expérience basée sur le processus
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em
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L e tableau suivant répertorie les composants que vous pouvez voir dans |’ espace de travail Playbook de
demande d’informations.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Paybook « S’affiche en haut du playbook.

« Affiche le titre du playbook et un sélecteur d’étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

« Inclut un filtre que vous pouvez utiliser pour filtrer
les activités en fonction de I'utilisateur affecté ou
de I’état de I'activité.

« Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle devie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.
« Affiche une liste des activités pour chaque étape.

« La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook « Apparait au milieu du playbook.

« Affiche la carte de I'activité actuelle.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

PanneaLl latéral contextuel « Apparait sur le cété droit du playbook.
« Comprend les onglets que vous pouvez utiliser
pour afficher les types d’informations suivants :

o Flux d’activité de ticket ou de tache de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

o Enregistrements connexes dynamiques. Pour en
savoir plus, voir Enregistrements connexes dynamiques.

Carte de membre ou de visite . ) s , . .
» Coordonnées de I’électeur ou de I'entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.

Créer un enregistrement de demande d’informations a l'aide de Information Request
Playbook

Créez un enregistrement de demande d’informations dans I'application a I'aide Services
digitaux pour le secteur public d’une Information Request Playbook activité. L’utilisation d’un playbook
vous permet de créer et de résoudre une demande d’informations de maniére efficace et
rationalisée.

Avant de commencer
© Remarque:
Avant de commencer cette procédure, vérifiez que I’ application Information Request Playbook , qui est
distincte de Services digitaux pour le secteur public Core, est installée et activée dans le Espace de travail
configurable de CSM. Pour obtenir des instructions, consultez Installer Information Request Playbook
pour Services digitaux pour le secteur public.

Roéle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Si un playbook est configuré pour utiliser un générateur d’enregistrement, vous pouvez
créer un enregistrement a I'aide d’une activité playbook. Si un ticket est déja associé a un
playbook, un nouveau type de ticket de demande d’informations est ouvert dans un nouvel
onglet, avec Playbook comme onglet par défaut. La création d’un enregistrement a partir
d’une liste ou d’un formulaire, ou d’une activité dans un autre playbook, ouvre Information
Request Playbook le et lance la premiéere activité. Cette activité, la premiere étape de I’'étape
d’admission, vous guide tout au long du processus de création d’enregistrement.

Procédure
1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Demandes d'informations > Tous.

2. Séectionnez Nouveau.
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Ouvre Information Request Playbook et lance la premiere activité de collecte des détails de la demande, a
savoir |' étape d’ admission.

3. Renseignez les informations sur la carte d’ activité Saisir les détails de la demande.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket est créé avec les informations sur la demande d’ informations. Le numéro de ticket est gjouté a
I"onglet et la premiére activité de I’ étape d’ admission est marquée comme terminée. La deuxiéme activité de
cette étape est mise en surbrillance en tant qu’ activité actuelle.

Utilisation du panneau latéral contextuel dans Information Request Playbook

Le panneau latéral contextuel vous fournit les outils qui peuvent vous aider a rechercher et
a résoudre les probléemes liés a vos tickets.

Le panneau latéral contextuel de vous Espace detravail configurable de CSM donne acces aux
informations qui peuvent vous aider a résoudre les tickets de demande d’informations.

Il comprend une colonne d’icénes que vous pouvez sélectionner pour accéder a différents
types d’informations.

Le tableau suivant vous présente les onglets que vous devriez voir dans le panneau latéral
contextuel de |' Information Request Playbook.

Onglets du panneau latéral contextuel

Champ Description

cone Informations d enregistrement Informations pertinentes sur un

enregistrement. Dans Playbook de demande
de service, le ruban affiche les informations
d’enregistrement, les détails du membre,
la chronologie des tickets et les accords
sur les niveaux de service (SLA) actifs

et inactifs. Pour plus d’informations sur
I’affichage des informations sur le ruban
dans les playbooks, reportez-vous a la
section Afficher lesinformations du ruban dans
Information Request Playbook.

Liste des résultats de recherche avec le contenu
associé al’ enregistrement que vous consultez.

L e contenu peut inclure des articles de la base de
connaissances, des actions recommandées ou d’ autres
enregistrements. Pour plus d’informations, voir Vue
d’ ensemble de I’ assistant d’ agent & .

Assistant d'agent Icéne ( {fb)

Icone Pieces &) Possi plllte de](\)l ndre I’e contenu de la base de
connaissances a une réponse au demandeur dans le
flux d' activité.

Contenu standard lié & larésolution du probléme.

Icone de modele E| . . o .
(=) Pour créer un modéle, sélectionnez I’ icone .

M essages réutilisables que vous pouvez copier et
coller dans les tickets et les taches de ticket. Pour
plus d'informations sur I’ utilisation et la création
de modéles de réponses, reportez-vous a la section

Icdne Modéele de réponse ( & )

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview
https://developer.servicenow.com/dev.do#!/reference/now-experience/tokyo/now-components/agent%20assist/overview

servicenow.

Onglets du panneau latéral contextuel (suite)

Champ Description

Utiliser des modeles de réponses dans Information
Request Playbook.

Icone Enregistrements connexes dynamiques ( =) )
Enregistrements connexes dans le

panneau latéral contextuel qui changent
dynamiquement en fonction du contexte de
I’enregistrement ou de I'activité du playbook
actuel.

Capacité de communiquer avec les demandeurs et de
prendre des notes internes sur le travail effectué sur
un enregistrement.

Icone Flux

Utiliser des modéles de réponses dans Information Request Playbook

Répondez aux tickets a 'aide des modéles de réponses du panneau latéral contextuel dans
Espace de travail configurable de CSM. Les bons modéles vous font gagner du temps en éliminant

le travail répétitif.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

La sélection de I'icbne Modéles de réponses B Modele de réponse affiche les messages
réutilisables que vous pouvez copier et coller dans les tickets et les taches de ticket. Pour
en savoir plus sur la création de modeéles de réponses, consultez Créer ou modifier un modéle de

réponse@ .

Procédure

1. Dans, ouvrez une téche de demande d' informations Espace de travail configurable de CSM.

2. Dans le panneau latéral contextuel, sélectionnez I'icone M odéles de réponses Icone Modéle de B pour
afficher une liste des modéles disponibles.

3. Dansle panneau latéral Modéles de réponses, recherchez un modéle.

4. Séectionnez un modéle, puis sélectionnez Copier pour copier le modele dans le presse-papiers.
Collez |le texte du modéle dans |e champ Notes de travail ou dans le champ Commentaires
supplémentaires.

Utilisation du Alux d’activité dans Information Request Playbook

Vous pouvez accéder au flux d’activité dans le panneau latéral contextuel dans Espace de
travail configurable de CSM aprés avoir créé un enregistrement de demande d’informations a
I’aide de .Information Request Playbook Le flux d’activité vous permet de communiquer avec les
demandeurs et de prendre des notes internes sur le travail effectué sur un enregistrement,
ce qui facilite la transmission et le suivi des informations.
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Utilisation du Aux d’activité

Vous pouvez utiliser un flux d’activité pour communiquer avec les demandeurs et suivre les
informations d’un enregistrement. Le flux d'activité se met a jour lorsque I'activité actuelle
du playbook est mise a jour.

Vous pouvez accéder au flux d’activité en sélectionnant I'icone Flux d’activité (icone =[dans
le panneau latéral contextuel.

Taches d’agent dans le Aux d’activité

Le tableau suivant répertorie les taches que vous pouvez effectuer dans le flux d’activité.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les publications pour le ticket ou latéche de
ticket Activité actuelle dans la zone de travail du

playbook qui détermine les informations qui
s’affichent dans le flux d’activité.

Faites défiler les publications de la section
Activité pour afficher les informations du
ticket ou de la tache.

En haut du flux d’activité, sélectionnez
Ticket ou Tache pour changer de vue.

Ajouter des commentaires ou des notes de travail
Dans la section Composer :

1. Sélectionnez I'activité Notes de travail ou
Commentaires .

2. Ajoutez les informations au champ de
texte.

3. Sélectionnez Publier des notes de travail
ou Publier des commentaires.

La publication est ajoutée a la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d’autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Filtrer ou rechercher des publications
En haut de la section Activité, sélectionnez

I'icbne de filtre (icone V) pour afficher les
sélections de filtres :

« Types de publication : Sélectionnez les

types de publications a afficher, tels que
les notes de travail ou les pieces jointes.

« Changements de champ : Sélectionnez
les champs pour lesquels vous souhaitez
afficher les publications uniquement dans
ces champs.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

« Signalé: Activez ce bouton pour afficher
les publications qui ont été marquées
comme importantes.

« Ensembles de filtres : sélectionnez deux
filtres ou plus dans cette liste.

Recherchez toutes les publications d’activité

en sélectionnant I'icbne de recherche (icone
Q

Trier les publications Triez les publications du plus récent au plus ancien ou
du plus ancien au plus récent en sélectionnant I’ icone

detri (icbne H

Développer et réduire les publications Développez et réduisez les publications en
sélectionnant I'icbne Autres options ( ==#) :

« Agrandir toutes les publications :
développe les publications pour afficher
des détails supplémentaires.

« Réduire toutes les publications : renvoie
les publications a leur état précédent.

Afficher les enregistrements connexes dynamiques dans Information Request Playbook

Vous pouvez afficher les enregistrements connexes dynamiques dans le panneau latéral
contextuel du playbook dans Espace de travail configurable de CSM. Ces enregistrements

changent dynamiquement en fonction de I’enregistrement ou de I’activité playbook actuelle.
Utilisation des enregistrements connexes dans Information Request Playbook

Vous pouvez afficher, rechercher et trier les enregistrements dans I'onglet Enregistrements
connexes du panneau latéral contextuel aprés avoir créé un enregistrement de demande
d’informations.

L’onglet Enregistrements connexes affiche les enregistrements connexes qui changent
dynamiquement en fonction du contexte de I’enregistrement ou de I'activité du playbook en
cours. Les enregistrements affichés dans I'onglet Enregistrements connexes dépendent des
parametres suivants :

» Contextes et définitions des enregistrement connexes ayant été configurés pour une
activité d'enregistrement ou de playbook.

o Autorisations d'accés de I'agent aux données.

Types d’enregistrements connexes

Les enregistrements connexes apparaissent dans la liste en tant que carte en lecture
seule. L’ensemble initial d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est déterminé par
le type d’enregistrement que vous sélectionnez dans le filtre en haut de la liste. Selon
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la configuration d’enregistrement connexe pour I'’enregistrement source ou ’activité du
playbook, vous pouvez voir les types d’enregistrements connexes suivants :

» Demandes d’informations similaires
« Ouvrir des téches de ticket

« Commandes de travaux liées

« Taches bloquées

» E-mails

« Approbations

« SLA

« Escalades pour le ticket

Personnalisation de la vue des enregistrements connexes

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des
enregistrements connexes.

Personnalisation de la vue Enregistrements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements connexes
dans le panneau latéral contextuel Icbne Enregistrements connexes ( :=que vous

pouvez sélectionner pour afficher la liste des
enregistrements connexes.

Les enregistrements connexes s’affichent sous
forme de carte dans la liste. L’ensemble initial
d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner le type d'enregistrement
connexe a afficher Filtrez en haut de la liste Enregistrements connexes

dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes a afficher. Vous pouvez
également utiliser le filtre pour voir la sélection
actuelle. Pour plus d'informations, consultez
Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans
Playbook de demande de service.

Rechercher danslaliste des

enregistrements connexes Champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis
en évidence. Pour plus d'informations, consultez
Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans
Playbook de demande de service.

Ouvrir un enregistrement connexe dansun  Carte dans la liste Enregistrements connexes que vous pouvez
sous-onglet utiliser pour ouvrir I’ enregistrement dans un sous-onglet sous
I’ enregistrement parent. Dans |e sous-ongl et, vous pouvez
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Personnalisation de la vue Enregistrements connexes (suite)

Tache Description

afficher les détails de I’ enregistrement et effectuer les actions
disponibles.

Ouvrir laliste d’ enregistrements connexes

-7
! lcone Vue deliste (L) pour afficher les enregistr
dans une vue de liste dans un sous-ongl et cone Vue deliste () pour afficher les enregistrements

connexes dans une vue de liste dans un sous-onglet sous
I’ enregistrement parent.

Créer un enregistrement pour laliste

connexe sélectionnée Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement
actuellement sélectionné dans la liste
Enregistrements connexes. Cette action ouvre un
nouveau formulaire d’enregistrement dans un sous-
onglet sous I'’enregistrement parent.

Afficher les informations du ruban dans Information Request Playbook

Vous pouvez afficher les informations sur le ruban dans le panneau latéral contextuel a
I’adresse Espace detravail configurable de CSM. Le ruban affiche les informations importantes
sur le ticket, telles que les informations de I’enregistrement de demande d’informations, les
détails des contacts du membre et la chronologie du ticket.

Sélectionnez I'icbne d’informations d’enregistrement ( ®) dans le panneau latéral
contextuel pour afficher les informations sur le ruban.

Vous pouvez voir les informations sur les champs dans le panneau latéral contextuel de la
table suivante.

Panneau latéral contextuel Champs de ruban

Champ Définition

Informations d'enregistrement Champs, numéro d’ enregistrement de ticket, description bréve,
étape, état et adresse.

Carte de vue d’ ensemble du demandeur Détails sur I’ électeur et le contact pour le ticket.

Chronologie Résumé chronol ogique des activités du ticket, y comprisles
changements d’ état du ticket et lesinteractions entre I’ agent et
le client. Vous pouvez également voir le temps que |’ agent et le
client ont passé sur le ticket.

SLA Accords sur les niveaux de service (SLA) actifs pour le ticket, y
compris le temps restant, I’ état du SLA et toute violation.

Suivre les demandes d’informations a I'aide du Information Request Playbook

Suivez toutes les demandes d’informations qui vous sont affectées ou qui sont affectées a
d’autres agents de votre agence gouvernementale a 'aide de .Information Request Playbook

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket, un formulaire s’ouvre avec les sections suivantes :
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« Une conversation de l'interaction entre le demandeur et I'agent du ticket de demande
d’informations.

« Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter un
résultat de ticket.

« Les détails du ticket, y compris le numéro de ticket et son état.

« Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Ouvrez le Information Request Playbook en accédant aux listes dans le Espace de travail configurable de
CSM.

2. Accédez alaliste Demandes d’informations et sélectionnez Toutes.

3. Dans la section Demandes d’ informations, sélectionnez une liste décrite dans le tableau suivant.

Listes de demandes d’informations

Liste Description

Tous Tous lestickets de demande d’informations auxquels |’ agent a acces.
Mes tickets Tous lestickets de demande d’informations affectés al’ agent.

Mes éléments Tickets ouverts affectés al’ agent du ticket de demande d’informations.
ouverts

Non affecté pour  Tickets qui appartiennent al’un des groupes d’ agents de ticket de demande
mon groupe d'informations, mais qui n’ ont pas été affectés a un agent.

Pour obtenir une description détaillée des champs de chague liste, reportez-vous ala section Formulaire de
ticket de demande d’informations.
Résolution d’un ticket de demande d’informations a l'aide de Information Request Playbook

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les taches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

© Remarque:
Vérifiez que I’ application Information Request Playbook , qui est distincte de I application Services
digitaux pour le secteur public principale, a été installée et configurée. Pour obtenir des instructions,
consultez Installer et configurer I’ application Information Request Playbook.

Par défaut, les étapes suivantes sont a votre disposition en tant qu’agent de ticket de
demande d’informations dans le Information Request PlaybookEspace de travail configurable de
CSM.

« Admission
« Revue
« Traitement

« Décision
Etapes d’un playbook de demande d’informations

L’expérience Information Request Playbook commence par I’étape d’admission. Cette étape est
I’étape du playbook par défaut pour un nouveau ticket de demande d’informations. Utilisez
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cette étape du playbook pour recueillir des informations sur le demandeur, les documents
demandés et toutes les catégories d’exemption auxquelles la demande appartient. Vous
pouvez également demander des informations supplémentaires au demandeur.

Le playbook se poursuit avec I’étape d’examen. A ce stade, vous pouvez effectuer le
dépannage initial du ticket, évaluer les demandes similaires ou en double, et déterminer si
les informations demandées peuvent étre divulguées et si des frais doivent étre facturés.
Vous pouvez faire passer le ticket a I'étape suivante lorsque le demandeur accepte les frais
ou si une dispense de frais est soumise et approuvée.

Le Playbook poursuit avec I'étape du processus. A cette étape, vous pouvez évaluer les
ressources, demander I'approbation des frais, créer des taches de ticket et ajouter ou
demander de nouvelles informations avant le début de la résolution du ticket. L’état du
ticket passe a Travail en cours une fois le paiement des frais traité ou annulé. L’affaire est
ensuite envoyée pour examen juridique. Une fois I’examen juridique terminé, le ticket passe
a I’étape Décision. Vous pouvez demander des informations supplémentaires au demandeur
a tout moment pendant cette étape.

La derniére étape est I'étape de Information Request Playbook décision. A I’étape Décision, I'état
du ticket est mis a jour de Examen en cours a Prét pour la décision une fois que le ticket a
passé I’examen juridique. Une notification est envoyée au demandeur pour I'informer que
I’approbation du ticket a été obtenue et que les documents demandés ont été téléchargés.
Le demandeur peut alors accepter ou rejeter le document. Si le demandeur accepte les
documents, le ticket est automatiquement fermé. Si le demandeur rejette la solution, le
ticket est rouvert et 'agent doit proposer un autre résultat.

Terminer I'étape d’admission dans Information Request Playbook

Terminez I'étape d’admission comme premiére étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure
1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Demandes d'informations > Tous.

2, Sélectionnez Nouveau.
Ouvre Information Request Playbook et lance la premiére activité de collecte des détails de la demande.

3. Renseignez les informations sur la carte d’ activité Saisir les détails de la demande.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket est créé avec lesinformations sur la demande d’informations. Le numéro de ticket est gjouté a
I’onglet et la premiére activité de |’ étape d’ admission est marquée comme terminée. La deuxiéme activité
de cette étape est mise en surbrillance en tant qu’ activité actuelle. Si vous avez activé | activité d' interface
utilisateur Documents de demande similaires, cela s affichera comme la deuxiéme activité. Pour plus
dinformations, consultez Configurer I"interface utilisateur des documents de demande similaires dans
Information Request Playbook.

5. Facultatif : Séectionnez un document connexe pour le lier ala demande, puis sélectionnez Suivant.
6. Passez en revue les détails du ticket et effectuez des mises ajour si nécessaire.
7. Sélectionnez Soumettre.

8. Sélectionnez M'affecter.
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9. Séectionnez Passer a 'examen.
L’ étape d admission est maintenant terminée et le ticket est passé a |’ étape d’ examen.

Terminer I'étape Examiner dans Information Request Playbook

Terminez I'étape Examen en tant que deuxiéme étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Examinez les fichiersjoints au ticket et confirmez que le demandeur ainclus les documents requis pour
valider son identité en cochant les cases associées au type de document.

2. Séectionnez Marquer comme terminé.

3. Sélectionnez toutes les exemptions qui S appliquent au ticket, puis sélectionnez Marquer comme terminé.
Si aucune exemption ne s applique au ticket, sélectionnez Aucun code d’exemption applicable.

4, Effectuez |’ une des actions suivantes selon que vous avez des demandes terminées similaires ou liées.

5. Estimez les frais associés a cette demande a1’ aide de |’ estimateur de frais.
L’ estimateur des frais ne peut étre exécuté qu’ une seule fois.

6. Saisissez les détails de I’ estimation des frais dans les notes de travail, puis sélectionnez Demander
I'approbation des frais.
Si le demandeur remplit les conditions requises pour bénéficier d’ une dispense de frais, saisissez ces
informationsici. L’ estimation des frais est maintenant envoyée ala facturation pour approbation. Une fois
I’ estimation des frais approuvée, marquez |’ étape comme terminée.

7. Séectionnez Envoyer pour approbation du demandeur afin d’ envoyer | estimation des frais au
demandeur.

Cette activité sera automatiquement marquée comme terminée une fois que le
demandeur aura approuvé les frais, et le ticket sera déplacé vers I'activité Traitement du
paiement.

8. Vérifiez que le paiement a été envoyé, puis sélectionnez Passer a Traitement.
L' étape d’ examen est maintenant terminée et le ticket est passé a |’ étape Processus.

Terminer I'étape du processus dans Information Request Playbook

Terminez I'étape Processus en tant que troisieme étape dans la résolution d’un ticket a
I’aide du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent
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Procédure

1. Chargez les documents nécessaires pour remplir cette demande en sélectionnant Nouveau document ou
Lier un document.

2. Passez al’ activité suivante en sélectionnant Préparer pour la révision.

3. Saisissez toutes les notes de travail supplémentaires ou les détails nécessaires pour I’ examen juridique, puis
sélectionnez Envoyer pour examen juridique.
Une tache de ticket est maintenant créée et affectée au groupe d’ affectation Revue juridigque pour approbation.
Si les documents chargés sont rejetés lors de I’ examen juridique, vous devrez peut-étre apporter des
modifications et demander une nouvelle révision ou déplacer le ticket directement al’ étape de décision.

4. Unefois |’ examen juridique terminé, sélectionnez Marquer comme terminé.
Leticket est déplaceé vers|’ activité de pré-mise en production de I’ examen final, ou les documents et les
détails de la demande sont examinés par le groupe d’ affectation de |’ équipe d’ examen final.

5. Une fois les documents approuvés par |’ équipe de révision finale, sélectionnez Passer a la décision.
L’ étape du processus est terminée et le ticket passe al’ étape Décision.

Terminer I'étape Décision dans Information Request Playbook

Terminez I'étape Décision comme votre derniére étape dans la résolution d’un ticket a I'aide
du Information Request Playbook.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procédure

1. Saisissez toutes les notes de travail pour le client ou d' autres utilisateurs de laliste de surveillance du ticket,
puis sélectionnez Mettre en production pour communiquer les informations au demandeur.

2, Facultatif : Si ledemandeur achoisi d' étre informé par courrier, vérifiez que I’ avis a été envoyé par courrier
dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

3. Facultatif : Si ledemandeur achoisi d' étre informé par téléphone, vérifiez que I’ avis a été envoyé par
téléphone dans les notes de travail et sélectionnez Marquer comme terminé.

4, Examinez le code de résolution et les notes de résolution, puis sélectionnez Proposer une solution.
Toutes les téches de ticket doivent étre fermées avant qu’ un agent puisse proposer une solution au ticket.
Une natification est envoyée al’ utilisateur final pour I'informer que la demande est terminée. L’ é ecteur peut
accepter ou rejeter laproposition. Si 1" utilisateur accepte la proposition, le ticket est automatiquement fermé.
Si I utilisateur rejette la solution, le ticket est rouvert et |" agent doit proposer un autre résultat.

Biffer les données sensibles d’'un document dans Information Request Playbook

En tant que réviseur juridique, vous pouvez biffer des données sensibles de documents PDF
en recherchant des mots-clés ou en sélectionnant du texte dans Information Request Playbook.

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les agents peuvent :

« Biffer manuellement en sélectionnant le texte a mettre en surbrillance pour biffage.

» Expurger par mot clé a l'aide de la recherche et de I’expurgation.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager
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Procédure

1. Ouvrez le Information Request Playbook en accédant aux listes dans le Espace de travail configurable de
CSM.

2. Accédez alaliste Demandes d’informations et sélectionnez Toutes.
3. Séectionnez le ticket qui contient le PDF duquel vous souhaitez caviarder les informations.
4, Accédez al’ activité Examen juridique al’ étape Processus .

5. Sous la carte Documents connexes, sélectionnez le PDF dont vous souhaitez biffer les informations.

6. Sélectionnez I'icone Biffer le PDF
7. Pour biffer al’aide de lafonctionnalité de surbrillance : sélectionnez Surbrillance.

8. Faites glisser le curseur pour former une zone sur |e texte que vous souhaitez biffer.
Une zone verte s affichera sur le texte sélectionné.

9. Séectionnez Appliquer les caviardages pour biffer le texte en surbrillance.
10. Confirmez votre sélection lorsque vous y étes invité.

11. Pour biffer al’aide de lafonctionnalité Recherche et biffage : entrez un mot-clé que vous souhaitez biffer et
sélectionnez Rechercher pour analyser le document pour ce mot-clé.

12. Séectionnez Appliquer les caviardages pour biffer toutes les occurrences de ce mot clé.
13. Confirmez votre sélection lorsque vousy étesinvité.
14. Répétez les étapes 13 et 14 pour biffer plusieurs mots-clés.

15. Séectionnez Enregistrer les modifications pour enregistrer la version rédigée du PDF.
Des versions antérieures du document (qui peuvent contenir différents textes expurgés) sont disponibles et
peuvent étre consultées par un employé du gouvernement.

Résultats
L’information est maintenant définitivement expurgée du PDF.

Ajouter plusieurs parties a un enregistrement dans Information Request Playbook

En tant qu’agent du gouvernement, vous pouvez ajouter d’autres contacts d’affaires ou
électeurs a une demande de renseignements.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Ouvrez le Information Request Playbook en accédant aux listes dans le Espace de travail configurable de
CSM.

2. Accédez alaliste Demandes d’informations et sélectionnez Toutes.

3. Ouvrez leticket de demande d'informations auquel vous souhaitez gjouter plusieurs parties connexes.

© Remarque:

Les parties liées ne peuvent étre modifiées que si le ticket est al’ étape d’admission ou d’examen .

4. Accédez al’ activité Ajouter des parties liées dans |’ étape Admission de Information Request Playbook.
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5. Sélectionnez Ajouter une partie liée.

6. Sélectionnez e type et laresponsabilité de la partie liée dans la liste déroulante, puis saisissez son nom de
contact dans le champ Contact pour rechercher des contacts existants correspondant a ce nom.

© Remarque:
Tous les co-demandeurs de demande de renseignements doivent étre inscrits sur le Portail des services
publics pour étre inclus dans une demande de demande de renseignements. Chaque codemandeur
peut créer un compte en s'inscrivant sur le Portail des services publics, ou un agent des services
gouvernementaux peut créer un compte de contact professionnel pour lui. Pour en savair plus
sur lafagon dont les agents peuvent créer un enregistrement de contact professionnel a partir des
informations saisies dans une application de demande d’informations, reportez-vous ala section Créer
un enregistrement professionnel dans Espace de travail configurable de CSM.

7. Séectionnez Enregistrer.
8. Répétez les étapes 5 & 7 pour gjouter autant de parties liées que nécessaire.

9. Sélectionnez Marquer comme terminé.

Utilisation de Service Request Playbooks

Si vous étes un agent ou un gestionnaire de services gouvernementaux, vous pouvez utiliser
le Playbook de demande de service pour Services digitaux pour le secteur public pour gérer et résoudre
les demandes de services tels que I’entretien des parcs, les panneaux d’arrét cassés ou
d’autres types de problemes communautaires.

Un playbook fournit des instructions étape par étape tout au long du cycle de vie d’un
ticket de service pour gouvernement.

Le s affiche Playbook de demande de service automatiquement dans I’ onglet Playbook |orsque vous ouvrez

ou créez un ticket de demande de service dans .Espace de travail configurable de CSM

Un playbook se saisit d'un workflow et e décompose en plusieurs étapes ou voies. Chaque étape d' un playbook
comprend une ou plusieurs activités, ou étapes, que vous devez accomplir. Les étapes peuvent également inclure
des activités automatisées, telles que I’ envoi automatique d’ un e-mail & un membre lorsqu’ une étape ou une
activité est terminée, ou I’ envoi automatique d’ une commande de travaux a un agent de service sur site. Lorsgue
vous utilisez un playbook, vous pouvez :

« Affichez les étapes et les activités du playbook.

» Sélectionnez une activité et effectuez le travail pour terminer cette activité.

« Marquez une activité comme terminée et passez a |'activité ou a I'étape suivante.

» Terminez les étapes et les activités pour résoudre le ticket.

Les workflows associés & un type spécifique de ticket et les activités qui doivent étre
effectuées pour résoudre ce type de ticket sont détaillés dans le playbook. Les playbooks

vous aident également a visualiser ’ensemble du cycle de vie des workflows de demande de
service en affichant votre progression dans le playbook dans I'en-téte.

Etapes du Playbook

Le Playbook de demande de service comporte quatre étapes, énumérées dans le tableau suivant.
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Etapes du Playbook

Tache Description

Admission Vous guide tout au long du processus de création
d’ enregistrement en capturant les détails dela
demande de service et en I’ affectant al’ agent
approprié.

Revue Agit comme un point de contréle pour lestickets en
double et vous donne la possibilité d’ examiner les
détails du ticket pour vérifier que le probléme est
valide et doit étre résolu.

Processus Vous guide atraversles activités de résolution du
ticket.

Décision Capture et communique la décision que vous avez
prise sur la demande de service au membre et atous
les autres agents ou parties impliquées.

Mise en page du playbook

Un playbook est composé de plusieurs zones, notamment le cycle de vie du playbook, la
zone de travail du playbook et le panneau latéral contextuel. La vue d'activité détermine la
facon dont les étapes et les activités apparaissent dans le playbook.

La vue d’activité Playbook de demande de service par défaut est la vue de I’expérience basée
sur les processus. Cette vue, illustrée dans I’exemple suivant, affiche les informations sur
le membre ou I'entreprise et les informations sur les taches de ticket au premier plan de la
zone de travail du playbook pendant que vous travaillez dessus.

La mise en page du playbook basé sur les processus affiche les fonctionnalités suivantes :

» Sélecteur d’étape horizontale qui donne a I'agent une vue compléete de I'ensemble
du processus et de I'état d’avancement actuel de ce processus. Les agents peuvent
utiliser le sélecteur d’étape pour suivre leur progression globale au fur et a mesure qu’ils
travaillent sur des tickets.

« Enregistrez des informations sur le c6té gauche de la page, telles que les informations de
contact qui sont toujours disponibles.

« Enregistrements connexes dans le panneau latéral contextuel pris en charge par le
composant d’enregistrements connexes dynamiques.
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Mise en page du playbook avec la vue de I'expérience basée sur le processus
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L e tableau suivant répertorie les composants que vous pouvez voir dans |’ espace de travail basé sur les
Playbook de demande de service processus.

Composants Playbook

Zone Playbook Description

En-téte Paybook « S’affiche en haut du playbook.

« Affiche le titre du playbook et un sélecteur d’étape
horizontale qui affiche la progression dans les
étapes du playbook.

« Inclut un filtre que vous pouvez utiliser pour filtrer
les activités en fonction de I'utilisateur affecté ou
de I’état de I'activité.

« Inclut le menu Actions du playbook qui vous permet
de sélectionner les actions au niveau du playbook
et au niveau de I'activité.

Cycle devie Playbook « S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du

playbook.
« Affiche une liste des activités pour chaque étape.

« La mise en page horizontale des étapes vous
permet de développer ou de réduire la liste
compléte des activités de I'étape en cours.

Espace de travail du playbook « Apparait au milieu du playbook.

« Affiche la carte de I'activité actuelle.
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Composants Playbook (suite)

Zone Playbook Description

PanneaLl latéral contextuel « Apparait sur le cété droit du playbook.
« Comprend les onglets que vous pouvez utiliser
pour afficher les types d’informations suivants :

o Flux d’activité de ticket ou de tache de ticket.

o Informations du ruban telles que la vue
d’ensemble du ticket, les détails du client, la
chronologie et les accords sur les niveaux de
service (SLA).

o Enregistrements connexes dynamiques. Pour en
savoir plus, voir Enregistrements connexes dynamiques.

Carte de membre ou de visite . ) s , . .
» Coordonnées de I’électeur ou de I'entreprise qui a

soumis la demande.

« S'affiche dans un panneau sur le c6té gauche du
playbook.

« Nouveau composant de la mise en page du

Carte de carte de demande de b
playbook basé sur les processus.

service
« S’affiche aprés I’étape d’admission, si le module
d’extension sn-geo-map est installé et que la clé

API Google est configurée.

Créer un enregistrement de demande de service a l'aide de Playbook de demande de service

Créez un enregistrement de demande de service dans I'application a I'aide Services digitaux
pour le secteur public d’une Playbook de demande de service activité. L’utilisation d’un playbook vous
permet de créer et de résoudre une demande de service de maniére efficace et rationalisée.

Avant de commencer
© Remarque:
Avant de commencer cette procédure, vérifiez que I’ application Playbook de demande de service,
distincte de Services digitaux pour le secteur public Core, a été installée et activée dans le Espace de
travail configurable de CSM. Pour obtenir des instructions, consultez Installer Playbook de demande de
service pour Services digitaux pour le secteur public.

Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Si un playbook est configuré pour utiliser la fonctionnalité de générateur d’enregistrements,
vous pouvez créer un enregistrement a 'aide d’une activité de playbook. Si un ticket

est déja associé a un playbook, un nouveau type de ticket de demande de service est
ouvert dans un nouvel onglet, avec Playbook comme onglet par défaut. La création d’un
enregistrement a partir d’'une liste ou d’un formulaire, ou d’une activité dans un autre
playbook, ouvre le playbook de demande de service et lance la premiere activité. Cette
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activité, la premiere étape de I’étape d’admission, vous guide tout au long du processus de
création d’enregistrement.

Procédure
1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez a Listes > Demandes de service > Tous.

2, Sélectionnez Nouveau.
Ouvre Playbook de demande de service et lance la premiére activité de collecte des détails de la demande, a
savair |’ étape d’ admission.

3. Renseignez les informations sur chaque carte d’ activité.
Sélectionnez Ignorer pour ignorer une activité d’ admission.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket contenant les informations relatives ala demande de service est créé. Le numéro de ticket est gjouté
al’onglet et la premiére activité de I’ étape d’ admission est marquée comme terminée. La deuxiéme activité
de cette étape est mise en surbrillance en tant qu’ activité actuelle.

Que faire ensuite
Continuez a utiliser les étapes et les activités du playbook pour résoudre le probléme de
I'utilisateur final et terminer le ticket.

Résoudre un ticket de demande de service a l'aide de playbooks dans Services digitaux pour
le secteur public

Vous pouvez utiliser des playbooks pour créer des tickets et pour effectuer les taches et
activités nécessaires pour résoudre des types spécifiques de tickets.

© Remarque:
Veérifiez que I’ application Service Request Playbook, qui est distincte de I’ application Services digitaux
pour le secteur public principale, a été installée et configurée. Pour obtenir des instructions, consultez
Installer et configurer |’ application Playbook de demande de service.

Par défaut, les étapes suivantes sont a votre disposition en tant qu’agent de service
gouvernemental dans le Playbook de demande de serviceEspace de travail configurable de CSM.

o Admission
« Revue
« Traitement

«» Décision
Etapes dans un playbook de demande de service

L’expérience Playbook de demande de service commence par I'étape d’admission. Cette étape
est I’étape du playbook par défaut pour un nouveau ticket de demande de service. Utilisez
cette étape du playbook pour recueillir des informations sur le demandeur et la réclamation
pour le ticket de demande de service. Vous pouvez également demander des informations
supplémentaires au demandeur.

Le playbook se poursuit avec I’étape d’examen. A ce stade, vous pouvez effectuer le
dépannage initial du ticket, rechercher des demandes de ticket similaires ou en double, et
déterminer quels services doivent étre rendus et si un agent de service sur site doit étre
réparti. Pour en savoir plus sur I'intégration Services digitaux pour le secteur public a , reportez-
vous a Gestion des services sur site la section Intégration a Gestion des services sur site.

Le Playbook poursuit avec I’étape du processus. A cette étape, vous pouvez évaluer les
ressources, demander I'approbation des ressources, créer des taches de ticket et ajouter
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ou demander de nouvelles informations avant le début de la résolution du ticket. Si un agent
de service sur site doit étre réparti a ’'emplacement de la demande de service, vous pouvez
créer une commande de travaux pendant I'étape du processus. L’état du ticket passe a
Travail en cours une fois que I'agent de service sur site commence a travailler sur le ticket
de demande de service. Une fois le travail terminé, le ticket passe a I’étape Décision.

La derniére étape est I’étape de Playbook de demande de service décision. A I'étape Décision,
I’état du ticket est mis a jour de Travail en cours a Prét pour la décision aprés qu’un
agent a envoyé une décision. Une notification est envoyée au demandeur pour l'informer
qu’une décision a été prise. Le demandeur peut alors accepter ou rejeter la solution. Si
le demandeur accepte la solution, le ticket est automatiquement fermé. Si le demandeur
rejette la solution, le ticket est rouvert et I’'agent doit proposer une autre solution.

Terminer I'étape d’admission dans Playbook de demande de service

Terminez I'étape d’admission en tant que premiere étape dans la résolution d’un ticket a
I’aide du Playbook de demande de service.

Avant de commencer
Réle requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Dans, Espace de travail configurable de CSM accédez aListes > Liste des tickets de demande de
service > Tous.

2, Sdectionnez Nouveau.
Le playbook de demande de service s ouvre et lance la premiére activité de collecte des détails de la demande

3. Renseignez lesinformations sur la carte d’ activité Saisir les détails de la demande.

4. Sélectionnez Enregistrer.
Un ticket contenant les informations relatives ala demande de service est créé. Le numéro de ticket est gjouté
al’onglet et lapremiére activité de I’ éape d’ admission est marquée comme terminée. La deuxiéme activité
de cette étape est mise en surbrillance en tant qu’ activité actuelle. Si vous avez activé |’ activité d’ interface
utilisateur Enregistrements similaires, cela s’ affichera en tant que deuxiéme activité. Pour plus dinformations,
consultez Configurer I’interface utilisateur de I’ activité d’ enregistrements similaires dans Playbook de
demande de service.

5. Examinez les enregistrements similaires affichés dans I interface utilisateur de I’ activité Enregistrements
similaires et déterminez si I’ un d’ entre eux est un doublon du ticket actuel.

o Sj le ticket actuel est un doublon de I'un des tickets affichés dans I’'interface utilisateur
Enregistrements similaires, sélectionnez Marquer comme ticket primaire, puis
sélectionnez Passer ala décision.

o Si le ticket actuel n’est un doublon d’aucun des tickets affichés dans I'interface
utilisateur d’enregistrements similaires, sélectionnez Vérification du ticket existant
terminée pour passer a I'activité suivante.

6. Passez en revue les détails du ticket et effectuez des mises ajour si nécessaire.
7. Sélectionnez Soumettre.
8. Sélectionnez Passer a l'examen.
L' étape d’ admission est maintenant terminée et le ticket est passé a |’ étape d’ examen.
Terminer I'étape de révision dans Playbook de demande de service

Terminez I'étape de révision en tant que deuxieme étape dans la résolution d’un ticket a
I’aide du Playbook de demande de service.
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Avant de commencer
Réle requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure

1. Dansle panneau latéral contextuel, recherchez les tickets en double al’ aide de lafonctionnalité
Enregistrements connexes du panneau latéral contextuel.

2, Effectuez I’ une des actions suivantes selon que vous avez des tickets en double ou non.

3. Remplissez le formulaire Inspecter et signaler le ticket.
Pour plus d'informations sur I’ intégration Services digitaux pour le secteur public avec Gestion des services
sur site, reportez-vous a la section Intégration a Gestion des services sur site.

4, Effectuez I’ une des actions suivantes selon qu’ un agent de service sur site doit étre réparti ou non a
I”’emplacement de la demande de service.

5. Remplissez le formulaire Ticket d’ enregistrement des conclusions.

6. Véifiez si destéches de ticket ouvertes doivent étre fermeées, puis sélectionnez Basculer sur processus.
L’ étape d’ examen est maintenant terminée et le ticket est passé a |’ étape Processus.

Terminer I'étape du processus dans Playbook de demande de service

Terminez I'étape du processus en tant que troisieme étape dans la résolution d’un ticket a
I’aide du Playbook de demande de service.

Avant de commencer
Réle requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Remplissez le formulaire de ticket Evaluer |es ressources.

2, Effectuez I’ une des actions suivantes selon qu’ une approbation de ressource est requise ou non pour
continuer.

3. Remplissez le formulaire Effectuer un ticket de travail.

4, Effectuez |’ une des actions suivantes selon qu’ un agent de service sur site doit étre réparti ou non &
I’emplacement de la demande de service.

5. Vérifiez que tout est correct et que vous avez g outé tous vos commentaires.

6. Séectionnez Passer a la décision et confirmez a nouveau lorsgue vous y éesinvité.
L’ étape du processus est terminée et le ticket passe al’ étape Décision.

Terminer I'étape de décision dans Playbook de demande de service

Terminez I'étape de décision comme votre derniére étape dans la résolution d’un ticket a
I’'aide du Playbook de demande de service.
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Avant de commencer
Réle requis : admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Remplissez le formulaire Résoudre le ticket.

2. Séectionnez Proposer une solution.
Toutes les taches de ticket doivent étre fermées avant qu’ un agent puisse proposer une solution au ticket.
Une notification est envoyée al’ utilisateur pour I'informer qu’ une décision a été prise. Le membre peut
accepter ou rgjeter lasolution. Si le membre accepte la solution, le ticket est automatiquement fermé. Si
I’ utilisateur rejette la solution, le ticket est rouvert et I’ agent doit proposer une autre solution.

Utilisation du panneau latéral contextuel dans Playbook de demande de service

Le panneau latéral contextuel vous fournit les outils qui peuvent vous aider a rechercher et
a résoudre les probléemes liés a vos tickets.

Le panneau latéral contextuel de vous Espace detravail configurable de CSM donne acceés a des
informations qui peuvent vous aider a résoudre les tickets de service gouvernemental.

I comprend une colonne d’icénes que vous pouvez sélectionner pour accéder a différents
types d’informations.

Le tableau suivant vous présente les onglets que vous devriez voir dans le panneau latéral
contextuel de I' Playbook de demande de service.

Onglets du panneau latéral contextuel

Champ Description

cone Informations d enregistrement Informations pertinentes sur un

enregistrement. Dans Playbook de demande
de service, le ruban affiche les informations
d’enregistrement, les détails du membre,
la chronologie des tickets et les accords
sur les niveaux de service (SLA) actifs

et inactifs. Pour plus d’informations sur
I’affichage des informations sur le ruban
dans les playbooks, reportez-vous a la
section Afficher lesinformations du ruban dans
Playbook de demande de service.

-

. i < Liste des résultats de recherche avec le contenu
Assistant d'agent( =

associé al’ enregistrement que vous consultez.

L e contenu peut inclure des articles de la base de
connaissances, des actions recommandées ou d’ autres
enregistrements. Pour plus d’informations, voir VVue
d’ ensemble de I’ assistant d’ agent & .

& Possibilité dejoindre le contenu de la base de
connaissances a une réponse au demandeur dansle
flux d' activité.

IcHne Pieces

Contenu standard lié alarésolution du probléme.
Pour créer un modéle, sélectionnez I’ icone de modéle
3.

Icbne de modél e (icone &
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Onglets du panneau latéral contextuel (suite)

Champ Description

M essages réutilisables que vous pouvez copier et
coller dans lestickets et les t&ches de ticket. Pour
plus d’'informations sur I’ utilisation et la création
de modéles de réponses, reportez-vous ala section
Utiliser des modéles de réponses dans Playbook de
demande de service.

Icdne Modéle de réponse ( B )

Ic6ne Enregistrements connexes dynamiques ( =) .
Enregistrements connexes dans le

panneau latéral contextuel qui changent
dynamiquement en fonction du contexte de
I’enregistrement ou de I'activité du playbook
actuel.

lcone Flux Capacité de communiquer avec les demandeurs et de
prendre des notes internes sur le travail effectué sur
un enregistrement.

Utiliser des modéles de réponses dans Playbook de demande de service

Répondez aux tickets a 'aide des modéles de réponses du panneau latéral contextuel dans
Espace de travail configurable de CSM. Les bons modéles vous font gagner du temps en éliminant

le travail répétitif.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Sélection de I'icone Modeles de B affiche les messages réutilisables que vous pouvez
copier et coller dans les tickets et les taches de ticket. Pour en savoir plus sur la création
de modeles de réponses, consultez Créer ou modifier un modele de réponsc@ .

Procédure

1. Dans, Espace detravail configurable de CSM ouvrez une tache de demande de service.

2. Dans le panneau latéral contextuel, sélectionnez I'icone Modéles de réponses Icone Modéle de B
afficher une liste des modéles disponibles.

pour

3. Dansle panneau latéral Modéles de réponses, recherchez un modéle.

4. Séectionnez un modéle, puis sélectionnez Copier pour copier le modele dans le presse-papiers.
Collez le texte du modéle dans |e champ Notes de travail ou dans |le champ Commentaires
supplémentaires.

Utilisation du Aux d’activité dans Playbook de demande de service

Vous pouvez accéder au flux d’activité dans le panneau latéral contextuel aprés Espace

de travail configurable de CSM avoir créé un enregistrement de demande de service. Le flux
d’activité vous permet de communiquer avec les membres et de prendre des notes internes
sur le travail effectué sur un enregistrement, ce qui facilite la transmission et le suivi des
informations.
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Utilisation du Aux d’activité

Vous pouvez utiliser un flux d’activité pour communiquer avec les membres et suivre les
informations d’un enregistrement. Le flux d'activité se met a jour lorsque I'activité actuelle
du playbook est mise a jour.

Vous pouvez accéder au flux d’activité en sélectionnant I'icone Flux d’activité (icone =[dans
le panneau latéral contextuel.

Taches d’agent dans le Aux d’activité

Le tableau suivant répertorie les taches que vous pouvez effectuer dans le flux d’activité.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les publications pour le ticket ou latéche de
ticket Activité actuelle dans la zone de travail du

playbook qui détermine les informations qui
s’affichent dans le flux d’activité.

Faites défiler les publications de la section
Activité pour afficher les informations du
ticket ou de la tache.

Sélectionnez le ticket ou la tache en haut du
flux d’activité pour changer de vue.

Ajouter des commentaires ou des notes de travail
Dans la section Composer :

1. Sélectionnez I'activité Notes de travail ou
Commentaires .

2. Ajoutez les informations au champ de
texte.

3. Sélectionnez Publier des notes de travail
ou Publier des commentaires.

La publication est ajoutée a la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d’autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Filtrer ou rechercher des publications
Sélectionnez I'icone de filtre (icone V) en

haut de la section Activité pour afficher les
sélections de filtres :

« Types de publication : Sélectionnez les
types de publications a afficher, tels que
les notes de travail ou les pieces jointes.

« Changements de champ : Sélectionnez
les champs pour lesquels vous souhaitez
afficher les publications uniquement dans
ces champs.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

« Signalé: Activez ce bouton pour afficher
les publications qui ont été marquées
comme importantes.

« Ensembles de filtres : sélectionnez deux
filtres ou plus dans cette liste.

Sélectionnez I'icone de recherche ( Q )
pour rechercher toutes les publications
d’activités.
Trier les publications Sélectionnez I'icone detri ( 1 ) pour trier les
publications du plus récent au plus ancien ou du plus
ancien au plus récent.

Développer et réduire les publications Sélectionnez I'icOne Autres options ( =+=#) pour
développer et réduire les publications :

« Agrandir toutes les publications :
développe les publications pour afficher
des détails supplémentaires.

« Réduire toutes les publications : renvoie
les publications a leur état précédent.

Afficher les enregistrements connexes dynamiques dans Playbook de demande de service

Vous pouvez afficher les enregistrements connexes dynamiques dans le panneau latéral
contextuel du playbook dans Espace de travail configurable de CSM. Ces enregistrements
changent dynamiquement en fonction de I’enregistrement ou de I’activité playbook actuelle.

Utilisation des enregistrements connexes dans Playbook de demande de service

Vous pouvez afficher, rechercher et trier les enregistrements dans I'onglet Enregistrements
connexes du panneau latéral contextuel aprés avoir créé un enregistrement de demande
de service. Pour en savoir plus sur la création d’un enregistrement, consultez Créer un
enregistrement de demande de service al’ aide de playbooks dans Public Sector Digital Services.

L’onglet Enregistrements connexes affiche les enregistrements connexes qui changent
dynamiquement en fonction du contexte de I'enregistrement ou de I’activité du playbook en
cours. Les enregistrements affichés dans I'onglet Enregistrements connexes dépendent des
parametres suivants :

» Contextes et définitions des enregistrement connexes ayant été configurés pour une
activité d'enregistrement ou de playbook.

« Autorisations d'acces de I'agent aux données.

Types d’enregistrements connexes

Les enregistrements connexes apparaissent dans la liste en tant que carte en lecture
seule. L’ensemble initial d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est déterminé par
le type d’enregistrement que vous sélectionnez dans le filtre en haut de la liste. Selon
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la configuration d’enregistrement connexe pour I'’enregistrement source ou ’activité du
playbook, vous pouvez voir les types d’enregistrements connexes suivants :

« Demandes de service similaires
« Ouvrir des téches de ticket

« Commandes de travaux liées

« Taches bloquées

» E-mails

« Approbations

« SLA

« Escalades pour le ticket ou le client

Enregistrements connexes par défaut

La table suivante répertorie les enregistrements connexes par défaut basés sur chaque
étape du playbook.

Enregistrements connexes par défaut

Etape Activité Playbook Enregistrement connexe par défaut
Intake Toutes les activités Demandes de service similaires
Revue Demandes de service similaires
Vérifier les demandes
similaires
Revue Ouvrir des taches de ticket

« Inspecter et signaler

« Enregistrer les
conclusions

Processus . Ouvrir des taches de ticket
« Evaluer les ressources
« Exécuter le travail

Processus Approuver les ressources Approbations

Décision Ouvrir des taches de ticket

Toutes les activités

Vous pouvez rechercher dans la liste Enregistrements connexes en saisissant le texte dans
le champ de recherche ou en filtrant la liste pour afficher les enregistrements d’un type
spécifique. Vous pouvez développer une carte pour afficher une vue plus détaillée ou ouvrir
la liste dans un sous-onglet. Si vous disposez de I'autorisation de création, vous pouvez
également créer de nouveaux enregistrements connexes du type sélectionné.

Personnalisation de la vue des enregistrements connexes

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des
enregistrements connexes.
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Personnalisation de la vue Enregistrements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements connexes

dans le panneau latéral contextuel Icdne Enregistrements connexes ( :=que vous
pouvez sélectionner pour afficher la liste des
enregistrements connexes.

Les enregistrements connexes s’affichent sous
forme de carte dans la liste. L’ensemble initial
d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner le type d'enregistrement

connexe a afficher Filtrez en haut de la liste Enregistrements connexes
dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes a afficher. Vous pouvez
également utiliser le filtre pour voir la sélection
actuelle. Pour plus d'informations, consultez
Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans

Playbook de demande de service.

Rechercher danslaliste des

enregistrements connexes Champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis
en évidence. Pour plus d'informations, consultez
Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans
Playbook de demande de service.

Ouvrir un enregistrement connexe dansun  Carte dans la liste Enregistrements connexes que vous pouvez

sous-onglet utiliser pour ouvrir I’ enregistrement dans un sous-onglet sous
I’ enregistrement parent. Dans |e sous-ongl et, vous pouvez
afficher les détails de I’ enregistrement et effectuer les actions
disponibles.

Ouvrir laliste d’ enregistrements connexes

-7
! lcone VVue de liste (icone Vue L0 pour afficher |
dans une vue de liste dans un sous-ongl et cone Vue deliste (icone Vue L pour afficher les

enregistrements connexes dans une vue de liste dans un sous-
onglet sous |’ enregistrement parent.

Créer un enregistrement pour laliste
connexe sélectionnée Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement

actuellement sélectionné dans la liste
Enregistrements connexes. Cette action ouvre un
nouveau formulaire d’enregistrement dans un sous-
onglet sous I'’enregistrement parent.

Afficher les informations du ruban dans Playbook de demande de service

Vous pouvez afficher les informations sur le ruban dans le panneau latéral contextuel a
I’adresse Espace detravail configurable de CSM. Le ruban affiche les informations importantes
sur le ticket, telles que les informations d’enregistrement de service, les coordonnées du
membre et la chronologie du ticket.
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Sélectionnez I'icbne d’informations d’enregistrement ( @3') dans le panneau latéral
contextuel pour afficher les informations sur le ruban.

Vous pouvez voir les informations sur les champs dans le panneau latéral contextuel de la
table suivante.

Panneau latéral contextuel Champs de ruban

Champ Définition

Informations d'enregistrement Champs, numéro d’ enregistrement de ticket, description bréve,
étape, état et adresse.

Carte de vue d’ ensemble du demandeur Détails sur I' électeur et le contact pour le ticket.

Chronologie Résumé chronol ogique des activités du ticket, y compris les
changements d’ &tat du ticket et lesinteractions entre |’ agent et
le client. Vous pouvez également voir le temps que |’ agent et le
client ont passé sur le ticket.

SLA Accords sur les niveaux de service (SLA) actifs pour le ticket, y
compris le temps restant, I’ éat du SLA et toute violation.

Personnaliser la vue des enregistrements connexes dans Playbook de demande de service

Vous pouvez personnaliser la vue des enregistrements connexes dans Playbook de demande de
service.

La table suivante répertorie les options de personnalisation pour la vue des
enregistrements connexes.

Personnalisation de la vue Enregistrements connexes

Tache Description

Affichez les enregistrements connexes

dans le panneau latéral contextuel Icdne Enregistrements connexes (icbne :=que
vous pouvez sélectionner pour afficher la liste des
enregistrements connexes.

Les enregistrements connexes s’affichent sous
forme de carte dans la liste. L’ensemble initial
d’enregistrements qui s’affichent dans la liste est
déterminé par le type d’enregistrement que vous
sélectionnez dans le filtre en haut de la liste.

Sélectionner le type d'enregistrement
connexe a afficher Filtrez en haut de la liste Enregistrements connexes

dans lequel vous pouvez sélectionner le type
d’enregistrements connexes a afficher. Vous pouvez
également utiliser le filtre pour voir la sélection
actuelle.

1. Sélectionnez l'icone de filtre ( % ).

2. Sélectionnez un type d’enregistrement dans le
menu.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Personnalisation de la vue Enregistrements connexes (suite)

Tache Description

Le menu inclut les listes connexes qui ont été
configurées pour I'enregistrement parent.

Rechercher danslaliste des

enregistrements connexes Champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes pour effectuer une
recherche de texte. Les enregistrements qui
correspondent au texte de la recherche sont mis en
évidence.

1. Dans le champ de recherche en haut de la liste
Enregistrements connexes, saisissez le texte de
recherche.

) . e A . A Q
2. Sélectionnez I'icone de recherche (icéne

© Remarque:
Le champ de recherche est grisé si larecherche n'est pas
disponible pour le type sélectionné d'enregistrements
CONNexes.

Ouvrir un enregistrement connexe dansun  Carte dans la liste Enregistrements connexes que vous pouvez

sous-onglet utiliser pour ouvrir I’ enregistrement dans un sous-onglet sous
I’ enregistrement parent. Dans |e sous-onglet, vous pouvez
afficher les détails de |’ enregistrement et effectuer les actions
disponibles.

Ouvrir laliste d’ enregistrements connexes ~ Affichez les enregistrements connexes dans une vue de liste dans
dans une vue de liste dans un sous-onglet  un sous-onglet sous I’ enregistrement parent en sélectionnant

L 71
I’|conedeD ).
Créer un enregistrement pour laliste
connexe sélectionnée Nouvel enregistrement pour le type d’enregistrement
actuellement sélectionné dans la liste
Enregistrements connexes. Cette action ouvre un

nouveau formulaire d’enregistrement dans un sous-
onglet sous I'enregistrement parent.

1. Sélectionnez I'icbne Créer un enregistrement

(icone ") en haut de la liste Enregistrements
connexes.

2. Renseignez les champs du formulaire
d’enregistrement et sélectionnez Enregistrer.

Suivre les demandes de service gouvernemental a I'aide de Playbook de demande de service

Suivez toutes les demandes de service qui vous sont affectées ou qui sont affectées a
d’autres agents de votre agence gouvernementale a I'aide de .Playbook de demande de service

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent et sn_gsm.service_manager
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Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket, un formulaire s’ouvre avec les sections suivantes :

» Une conversation de l'interaction entre I'utilisateur et ’'agent du service gouvernemental.

« Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter une
solution.

« Les détails du ticket, y compris le numéro de ticket et son état.

« Tous les fichiers joints.

Procédure

1. Ouvrez le Playbook de demande de service en accédant aux listes dans |e Espace de travail configurable de
CSM.

2. Accédez alaliste Demandes de service et cliquez sur Tout.

3. Dansla section Demandes de service, sélectionnez une liste décrite dans | e tableau suivant :

Listes de demandes de service

Liste Description

Tous Tous les tickets de demande de service auxquels |’ agent a acces.

Mes tickets Tous les tickets de demande de service qui sont affectés al’ agent.
Mes éléments Tickets ouverts qui sont affectés al’ agent du service gouvernemental .
ouverts

Non affecté pour Tickets qui appartiennent al’ un des groupes de |’ agent du service gouvernemental,
mon groupe mais qui N’ ont pas été affectés a un agent.

Vous pouvez voir les champs suivants sous chague liste :
© Numéro

o Description breve

o Statut de I'action

o Service

o Membre

o Business

o Contact professionnel
o Etat

o Type d'adresse

o Signalé le

o Affecté a l'agence

o Affecté a
Pour obtenir une description détaillée de ces champs, reportez-vous a la section Formulaire de ticket de
service pour gouvernement.
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Cycle de vie d'un ticket de service public

Un ticket de demande de service public au sein de I'une des trois Services digitaux pour le
secteur public applications Playbook peut se trouver dans I'un des états suivants au fur et a
mesure de sa progression dans le cycle d’exécution.

Etapes du ticket de demande de service public

Un ticket de demande de service public comporte quatre étapes :

» Admission

* Revue

» Processus

«» Décision

A mesure qu’un ticket de demande de service public passe par les étapes énumérées ci-

dessus et vers une résolution, I’'état du ticket est mis a jour. L'étape et I'état sont liés I'un a
I'autre, comme décrit dans le tableau suivant.

Etapes et statut des tickets de demande de service public

Statut du

! Description
ticket P

Etape du ticket

Brouillon  Leticket n'apas encore éé soumis et |’ enregistrement
deticket de demande de service public n’ a pas encore

€té creé.
Réception Nouveau  Etatinitial d’ un nouveau ticket de service public créé
viale Portail des services publicsou I'un Services
Guide I'agent pour collecter les digitaux pour le secteur public des playbooks.
informations nécessaires a la
création du ticket de demande Dans cet état, un agent de service
de service public. gouvernemental peut effectuer 'une des

actions suivantes :

« Affecter a moi : Attribuer le ticket lui-
méme. L’état devient Ouvert.

« Accepter : si le ticket a été affecté a
I’agent par un gestionnaire de service
gouvernemental, ’'agent peut accepter ou
réaffecter le ticket. En cas d’acceptation,
I’état devient Ouvert.

» Mettre a jour : mettez a jour le ticket.

» Fermer le ticket : fermez le ticket.

» Supprimer : supprimer le ticket.

Dans cet état, un membre peut effectuer
I’'une des actions suivantes :

» Mettre a jour : mettez a jour le ticket avec
des informations supplémentaires.

« Fermer le ticket : fermez le ticket.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Etapes et statut des tickets de demande de service public (suite)

Statut du

. Description
ticket P

Etape du ticket

Ouvert Un ticket passe de Nouveau a Ouvert lorsqu’un
agent du service pour gouvernement s affectele
ticket (Maffecter a moi) ou accepte un ticket qui
lui a été affecté par un gestionnaire de service pour
gouvernement.

Dans cet état, 'agent peut effectuer I'une
des actions suivantes :

» Mettre a jour : mettez a jour le ticket.

- Demander des informations : demandez
des informations supplémentaires au
membre. L’état du ticket devient En
attente d’informations.

« Proposer une solution : proposez une
solution pour le ticket. L’état du ticket
devient Résolu.

» Fermer le ticket : fermez le ticket.
» Supprimer : supprimer le ticket.

En attente  Des informations supplémentaires ont été demandées
dinfos al’ électeur. Dans cet état, le membre peut effectuer
I” une des actions suivantes :

» Mettre a jour : ajoutez les informations
demandées au ticket. Une fois cette
information recue, le ticket est de nouveau
ouvert.

« Fermer le ticket : fermez le ticket.

Revue Ouvert Dans cet état, I’ agent peut effectuer I’ une des actions
suivantes :
Permet a I'agent d’effectuer le
dépannage initial du ticket, de
rechercher des demandes de
ticket similaires ou en double
et de déterminer les services a - Demander une inspection : si une
rendre. inspection est demandée, I’état du ticket
passe a Inspection en cours

« Vérifiez s’il existe des demandes similaires
ou en double. Si tel est le cas, I'affaire
peut étre passée directement en cours.

Inspection  L’inspection de |I’emplacement de service par un agent
en cours de service sur site est en cours. Une foisterming, le
ticket est passé a I'état Traitement.

Enattente  Si un agent demande plus d'informations a tout
d'infos moment pendant |’ étape d’ examen, |’ état du ticket
passe 4 En attente d’informations.
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Etapes et statut des tickets de demande de service public (suite)

Statut du
ticket

Etape du ticket

Description

Dans cet état, 'agent peut effectuer I'une
des actions suivantes :

« Ticket ouvert : redéfinissez I’état du ticket
sur Ouvert.

» Mettre a jour : mettez a jour le ticket.
» Fermer le ticket : fermez le ticket.

« Supprimer : supprimer le ticket.

Dans cet état, le membre peut effectuer
I’'une des actions suivantes :

o Mettre a jour : ajoutez les informations
demandées au ticket. Une fois que le
membre a mis a jour le ticket, I’état
devient Ouvert.

« Fermer le ticket : fermez le ticket.

Processus En L’ état du ticket passe a Travail en courslorsgue
coursde I’ agent sélectionne Démarrer le travail. Une
résolution  commande de travaux est en cours pour résoudre la

demande de service public.

Affectation Une commande de travaux est en cours et I’ agent du
detravail  service pour gouvernement résout toutes les taches de
encours  ticket ouvertes associées au ticket.

Enattente Leticket passe al’ éat En attente d’informations

dinfos lorsqu’ un agent sélectionne Demander des
informations pour demander plus d’informations au
demandeur. L’ agent a demandé plus d’informations
pendant ou apres |’ exécution du travail de résolution

du ticket.
Décision Prét pour  Leticket est prét pour une décision de |’ agent.
ladécision
Permet au demandeur
d’examiner la décision de I'agent
et d’accepter ou de rejeter.
Résolu Une fois qu’un agent fournit un code de résolution,

saisit des notes de résolution dans I’ onglet
Informations sur larésolution et sélectionne
Proposer une solution, |’ éat du ticket passe de En
attente d’infos a Résolu.

Les champs Code de résolution et Notes de
résolution sont obligatoires pour qu’un agent
propose une solution au ticket.

Dans cet état, 'agent peut effectuer I'une
des actions suivantes :
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Etapes et statut des tickets de demande de service public (suite)

Statut du

. Description
ticket P

Etape du ticket

» Mettre a jour : mettre a jour le ticket

« Fermer le ticket : fermez le ticket.

Un ticket ne peut pas étre fermé par un agent ou un
gestionnaire d’ agents lorsgu’il est dans cet état.

Dans cet état, le membre peut effectuer
I’'une des actions suivantes :

« Accepter la solution : acceptez la solution
proposée par I'agent. L’état du ticket
devient Fermé et une enquéte s’affiche.

« Rejeter la solution : rejetez la solution
proposée par I'agent. L’état du ticket
devient Ouvert.

« Supprimer : supprimer le ticket.

Fermé Aprés avoir proposeé une solution, I’ agent attend la
réponse du membre.

+ Si le membre clique sur Accepterla
solution, I’état du ticket passe de Résolu a
Fermé.

« Si le membre clique sur Refuser la solution,
I’état passe de Résolu a Ouvert, et I'agent
doit proposer une autre solution.

La fermeture d’un ticket en tant qu’agent
ou gestionnaire d’agents nécessite I'ajout
de commentaires dans le champ Notes
de résolution . Cela n'est pas nécessaire
lorsqu'un client ferme un ticket.

Un ticket ne peut pas étre mis a jour une
fois fermé.

Annulé La demande de service public est annulée.

© Remarque:
Vous ne pouvez pas modifier un ticket de demande de service public lorsgue son état est défini sur
Fermé, Terminé ou Annulé.

Utilisation de I'option Espace de travail configurable de CSM pour
Services digitaux pour le secteur public

Configurez CSM Configurable Workspace pour vos agents et développez I'interface
utilisateur de Workspace afin qu’ils puissent communiquer avec les clients, répondre aux
questions, créer des tickets et résoudre les probléemes.
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Les agents de service pour gouvernement peuvent effectuer la plupart des taches dans
Espace de travail configurable de CSM. Pour plus d’informations sur la configuration de ,
reportez-vous a la Espace de travail configurable de CSM section Configurer le Espace de travail
configurable de CSM pour Services digitaux pour le secteur public.

Les tableaux ci-dessous décrivent certaines des taches de base que les agents peuvent
effectuer dans Espace de travail configurable de CSM.

Taches d'agent
Tache

Utiliser les playbooks

Créer un type de ticket
spécifique

Utiliser les connaissances
pour participer ala
résolution des tickets

Utiliser les modéles de
réponses

Description

Utilisez les instructions étape par
étape fournies par les playbooks pour
effectuer les taches et résoudre les
tickets.

Créez un ticket pour un type
spécifique de demande de membre.

Recherchez des articles de la base

de connaissances et joignez-les aux
tickets ou aux articles ouverts dans les
sous-onglets pour faciliter lalecture.
Signalez une lacune en connai ssances
s vous ne trouvez pas les articles
appropriés et, si |'autorisation est
activée, créez des articles directement
apartir destickets.

Répondez rapidement aux clients
al'aide de différents types
d'informations prédéfinies.

Détails

Utilisation de Playbooks

Création et résolution de taches de
ticket

Rechercher des articles de la base de
connaissances&@

Quvrir un article de labase de
connaissances&@

Remonter un probleme de KB @

Créer un article de labase de
connaissances@

Utiliser des modéles de réponses dans
Playbook de demande de service

Créer et résoudre des taches de ticket en tant qu’agent de service
gouvernemental dans Espace de travail configurable de CSM

Les taches de ticket de demande de service sont Services digitaux pour |e secteur public
automatiguement créées et affectées aux agents a mesure que chaque ticket de demande
de service progresse dans son cycle de vie. Les agents du service pour gouvernement
peuvent afficher et effectuer ces taches de ticket (ou méme créer leurs propres taches)
dans le Espace detravail configurable de CSM.

Afficher les taches de ticket de demande de service existantes dans Espace de travail

configurable de CSM

Affichez une liste des taches de ticket associées a un ticket de demande de service, que
la tache de ticket ait été créée automatiquement ou manuellement, dans le Espace de travail

configurable de CSM.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou

sn_gsm.agency_agent
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Procédure

1. Dansle menu Listes de la Espace de travail configurable de CSM barre |atérale, accédez a Demandes de
service > Tous.

2. Ouvrez le ticket de demande de service en sélectionnant |e numéro de ticket.

3. Dans |’ en-téte de laliste connexe, ouvrez laliste connexe Taches en sélectionnant Taches de ticket.
Toutes les téches associées a ce ticket de demande de service S affichent.

Que faire ensuite

Pour afficher la liste de toutes les taches de ticket de demande de service qui ont été
affectées a un agent de votre agence, accédez a Listes > Taches du ticket de service pour
gouvernement > Tous.

Créer une tache de ticket de demande de service dans Espace de travail configurable de CSM

Créez manuellement des taches de ticket a partir des informations que vous avez recueillies
a partir d’un ticket de demande de service dans Espace de travail configurable de CSM.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.agency_manager, sh_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Lorsqu’un agent crée une tache de ticket de demande de service, le systéme utilise les
informations du ticket de demande de service pour remplir automatiquement les champs
du formulaire de tache de ticket. Les agents peuvent utiliser les informations saisies
automatiquement, ainsi que les données collectées aupres de 'utilisateur final, pour créer
des taches de ticket de demande de service. Une fois que I’agent a créé et enregistré une
tache de ticket, elle apparait dans la liste connexe Taches de ticket sur le formulaire de
ticket de demande de service.

Procédure
1. Ouvrez le ticket.
2. Danslaliste connexe Téaches de ticket, sélectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.
Pour plus d'informations sur les champs, consultez le formulaire Tache de ticket de demande de service.

4. Séectionnez Enregistrer.

Résoudre une tache de ticket de demande de service dans Espace de travail configurable de
CSM

Résoudre un ticket de demande de service dans Espace detravail configurable de CSM. Une fois
que toutes les informations ont été ajoutées aux commentaires ou aux notes de travail
d’une tache de ticket de demande de service, vous pouvez marquer la tache de ticket
comme résolue.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent
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Procédure
1. Accédez au menu Listes dans la Espace de travail configurable de CSM barre latérale.

2. Dans le menu Listes dans Espace de travail configurable de CSM, accédez a Demandes de service >
Tous.

3. Ouvrez leticket de demande de service en sélectionnant e numéro de ticket.
4. Danslaliste connexe Téaches, sélectionnez le numéro de tache.

5. Ajoutez des notes de travail ou des commentaires supplémentaires.
Latéche de ticket ne peut pas étre résolue sans ajouter des notes de travail ou des commentaires.

6. Sélectionnez Enregistrer.

7. Sélectionnez Fermer.

Créer un enregistrement professionnel dans Espace de travail configurable de
CSM

Si vous étes un agent de service gouvernemental, créez un enregistrement Espace de travail
configurable de CSM professionnel directement a partir d’'une demande de service, d’une
interaction ou d’un ticket lorsqu’un incident est signalé par un membre, une entreprise ou
un contact professionnel.

Avant de commencer
Réle requis : sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent,
sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Procédure
1. Accédez a et Espace de travail configurable de CSM sélectionnez Interactions > Tous.

2. Séectionnez le numéro d’interaction pour ouvrir un enregistrement d’interaction existant ou sélectionnez la
nouvelle Bl pour créer une interaction.

3. Séectionnez le type d'interaction et affectez-le aun utilisateur.
4, Facultatif : Saisissez une bréve description de |’ interaction.
5. Sélectionnez Enregistrer.

6. Séectionnez Créer un business et renseignez les champs.
Pour plus d'informations sur les champs, reportez-vous a Formulaire de profil d’ entreprise.

7. Sélectionnez Soumettre.
Le business est maintenant lié al’ interaction et un nouvel onglet s ouvre avec les détails du business.

Utiliser Agent virtuel for Services digitaux pour le secteur public

En tant qu’administrateur, vous pouvez utiliser Agent virtuel pour créer des conversations de
chatbot adaptées aux cas d’utilisation du secteur public.

Avec Agent virtuel for Services digitaux pour le secteur public, disponible par abonnement, vous
pouvez créer des rubriques de conversation qui aident vos électeurs a effectuer des
taches en libre-service. Par exemple, vous pouvez créer Agent virtuel des rubriques qui
permettent aux membres de soumettre des tickets de service pour gouvernement ou de
les aider a trouver des informations pertinentes sur les réglementations ou les avantages
gouvernementaux.
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En tant qu’administrateurs ou auteurs de rubriques, vous pouvez créer vos propres
rubriques de conversation personnalisées pour le secteur public. Vous pouvez également
utiliser des conversations prédéfinies disponibles avec le module d’extension Plateforme et
Service client Agent virtuel Conversations (com.sn_csm.virtualagent) et les modifier pour les cas
d’utilisation Agent virtuel du secteur public.

Lorsque vous créez ou modifiez des rubriques, vous pouvez également utiliser des
composants prédéfinis appelés blocs derubriques. Ces blocs sont des flux secondaires qui
exécutent des éléments conversationnels ou des tadches courantes dans une conversation,
telles que I'ajout ou la récupération d’enregistrements. Des blocs de rubriques prédéfinis
sont inclus dans la plateforme et Serviceclient les Agent virtuel conversations. Les blocs

de rubriques permettent aux auteurs de rubriques d’ajouter rapidement des fonctions
standard aux Agent virtuel conversations, simplifiant ainsi la conception et la maintenance des
conversations.

L’application Base des services digitaux pour le secteur public fournit plusieurs blocs de rubriques
que vous pouvez utiliser dans les conversations du secteur public :

« Service rapide pour le membre : demande aux membres de sélectionner un type de
service gouvernemental.

» Créer des membres supplémentaires pour le secteur public — Invite les membres a ajouter
d’autres personnes qui ont un intérét autorisé dans un probléme ou un dossier.

Pour en savoir plus sur les blocs de rubriques et leur utilisation dans Agent virtuel les
conversations, consultez Maximiser laréutilisation du code avec des blocs de rubriques@ .

Avant de créer des rubriques pour les Agent virtuel cas d’utilisation du secteur
public

Avant de créer Agent virtuel des conversations, passez en revue les prérequis suivants et
le processus de base pour utiliser des rubrigues et des blocs de rubriques prédéfinis dans
Concepteur d'agent virtuel.

« Activez le module d' extension Service clientéle Agent virtuel Conversations&

(com.sn_csm.virtualagent) pour accéder aux conversations et aux blocs de rubriques
prédéfinis Serviceclient .

» Déterminer les cas d’utilisation du secteur public pour les rubriques a créer.
» Dans Concepteur d'agent virtuel :

o Prévisuaisez (testez) des rubriques et des blocs de rubriques prédéfinis@ , tels que les blocs du
secteur public, pour voir comment ils fonctionnent. Utilisez le filtre Type pour trier la
liste des éléments, tels que les blocs de rubriques, dans la page Rubriques.

o Si vous souhaitez utiliser une rubrique ou un bloc de rubriques prédéfini, dupliquez-le@
et publiez-le@ .

o Ajoutez les copies appropriées des blocs de rubriques, tels que les blocs de rubriques
pour le secteur public, a la rubrique d’origine (appel). Pour en savoir plus sur I'ajout
de blocs de rubriques a une conversation, voir Ajouter un bloc de rubriques réutilisable a une
rubrique d’ appel ou aun bloc de rubriques&@

© Remarque:
Vous pouvez utiliser les deux blocs de rubriques du secteur public dans une conversation.
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Service d’invite pour le bloc de rubriques du membre

Utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation pour demander aux membres de
sélectionner un service dans une liste de services gouvernementaux disponibles, par
exemple des permis ou des licences. Activez le module d’extension Service clientéle Agent
virtuel Conversations (com.sn_csm.virtualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.

Exemple d’invite de services

Just now

wWhich product or service can | help you with
today?

| Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit

Permit - Planning and Development - Building -
Fence Permits

Permit - Planning and Development - Building -

@ Special Use Permit

Créer un bloc de rubriques Membres supplémentaires pour le secteur public

Utilisez ce bloc de rubriques pour permettre a vos électeurs de spécifier d’autres
personnes, telles que des membres de la famille ou d’autres personnes autorisées, qui
peuvent consulter un ticket ou un probléme. Activez le module d’extension Service clientéle
Agent virtuel Conversations (com.sn_csm.virtualagent) pour utiliser ce bloc de rubriques.

Exemples d’invites pour I'ajout de membres a un ticket de service pour
gouvernement

descriplion Wit

Product Service Requests - Waste Management

anbijewolne uononped|

I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal
. Prigeity 4 - Low
0K, | created your case. You can update any of this
O information later. State Draft

Would you like to add any additional users to the

G issue?

Government Service Case GOVCS0001296

Short My garbage pick up did not happen this
description wWieek = E
Product Service Requests - Waste Managemnl-
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Dispasal How is this person involved with this request?
rity 4 - Low Beneficiary
Drah Applicant

r Household member
Would you like to add any additional users to the
issue? Tenant

Yies Landlord
0 | Mo 0 Co-applicant |
|
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Lorsque vous utilisez ce bloc de rubriques dans une conversation, vous spécifiez les
parametres d’entrée de la rubrique d’origine (appel) vers le bloc de rubriques.

Paramétres d’entrée Membres supplémentaires du secteur public

Parameétre Description

sys id del’ enregistrement de ticket du secteur public
case_id créé.

Extension du service de base pour le secteur public.
case_type

Agent mobile expérience pour Services digitaux pour le secteur
public

Si vous étes un agent gouvernemental, vous pouvez utiliser I'application Agent mobile sur
votre équipement mobile pour créer, mettre a jour et surveiller I'état des demandes de
service non urgentes dans I’application Services digitaux pour le secteur public . Vous pouvez

également obtenir une vue d’ensemble de votre charge de travail, y compris vos nouveaux
tickets et vos tickets actifs.

Utilisez le pour examiner les détails de Agent mobile votre ticket et terminer vos taches de
ticket. Avec un réle d’agent du service gouvernemental, vous pouvez utiliser I’application
pour effectuer les taches suivantes :

» Obtenez une vue d’ensemble rapide de votre charge de travail.
» Ajouter des commentaires ou des notes de travail aux tickets.

« Passez en revue les détails de votre ticket, le flux d’activité et les informations connexes,
telles que les accords sur les niveaux de service (SLA), les taches de ticket et les tickets
connexes.

« Modifiez les informations sur le ticket.

« Terminez les taches de ticket.

La vidéo suivante présente certaines des options de I'application ServiceNow® Agent mobile .
Présentation des applications mobiles ServiceNow.

© Remarque:
Pour utiliser , les modules d’ extension Agent mobile requis doivent étre activés par un administrateur. Si
vous étes administrateur, reportez-vous ala section Configurer Agent mobile pour Playbook de demande
de service pour obtenir des informations sur la configuration du Agent mobile fichier . Pour obtenir
des instructions sur la prise en main de I’ application apres la configuration de ces paramétres par un
administrateur, reportez-vous ala section Get started with the Customer Service mobile application @ .

Page d'accueil Agent mobile

Lorsque vous ouvrez le Agent mobile et que vous vous connectez, un lanceur d’applets
s’affiche avec toutes les applets configurées sur ce lanceur.

L’exemple suivant montre la page d’accueil du Agent mobile, qui affiche une vue d’ensemble
des cas.
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Agent mobile Lanceur d’applet pour agents

Customer Service

Meeds Attention Cases See all

Needs Attention Cases 15 emply

My Cases
[2) Active Critical Cases 0 >
Mew Cases 12
[3) Active Cases 2
Mew Sarvice Request Cases a >
[3 Active Service Request Cases 28 >
My Approvals
E Escalations a >

& 0 N ®

el el e ] e b Caved Cott

Le lanceur d’applets comprend toutes les applets dont vous avez besoin pour traiter ou
résoudre les tickets de demande de service. Vous avez acces aux applets suivants :

o —
Nouveaux tickets de demande de service Tous lestickets de demande de service qui vous sont
affectés dans |’ état Nouveau .

Tickets de demande de service actifs Tous lestickets de demande de service auxquels
VOUS avez accés, mais qui n’ont pas été résolus ou
annulés, y comprislestickets dont I état est Ouvert,
En attente d’infos et Résolu .
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T
Tickets de demande de nouvelles informations Tous les tickets de demande de service qui vous sont
affectés dans |’ éat Nouveau .

Tickets de demande d'informations actives Tous lestickets de demande d' informations auxquels
VOUS avez acces, mais qui n’ont pas été résolus ou
annulés, y comprislesticketsal’ état Ouvert, En
attente d’informations et Résolu .

Pour lancer un applet, sélectionnez-le dans I'application.
Applets et cartes

Chaque applet sur I’écran du lanceur d’applet affiche les enregistrements qui
correspondent a la fonction d’applet. L’applet Demandes de service actives, par exemple,
lorsqu’elle est appuyée, affiche une liste de tous les enregistrements de tickets de demande
de service actifs.

L’exemple suivant montre une vue de carte de demande de service avec une liste de tous
les enregistrements de tickets de demande de service actifs.
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Agent mobile Liste de cartes de tickets de demande de service

10:58

¢ Cases Active Service Request Cases

Open
Building Construction

Inspection in progress

Parks and Recreation

2

Les tickets de la liste sont affichés sous forme de cartes et I’état du ticket est affiché en
haut de la carte. Pour plus d’informations sur les états des tickets, reportez-vous a .Cyclede
vie d'un ticket de service public

Sélectionnez une carte pour afficher les détails de I'enregistrement du ticket. Par exemple,
vous pouvez afficher I'activité du ticket, les listes connexes et les escalades de tickets, le
cas échéant.

Vous pouvez affiner ou trier la liste de tickets a I'aide de I'icbne de filtre (icbne = |
Cartes de tickets de demande de service dans I'application Agent mobile

Les cartes de tickets de I'application Agent mobile affichent des informations similaires a
celles que vous verriez si vous consultiez un ticket dans le Espace de travail configurable de
CSM. Pour obtenir la liste compléte des champs de ticket de demande de service et leur
description, reportez-vous a la section Formulaire de ticket de demande de service.
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L’exemple suivant montre la vue par carte des détails du ticket. Dans cette vue, vous
pouvez voir le numéro de ticket, la date d’ouverture du ticket, le type d’application, la
priorité, le membre, le canal, I'objectif principal et 'agence affectée au ticket.

Agent mobile Carte détaillée du ticket de demande de service

615

¢ Back Active Service Request Cases

Inspection in progress SRCO00O20
Tree down in neighborhood
Stage  Rewview
P—— Service Requests - Parks and Trees - Trees =

© Street Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

Mumber

SRCO0O0I020

COpenad
2022-12-10 18:07:17

Applicant type

Individual

Briority

4 - Low

Constituent

Emily D Bird

Channe

Web

Frimary purnpose

Constituent Benefits

Assigned 19 agency

En tant qu’agent, vous pouvez effectuer plusieurs actions sur les tickets de demande de
service dans I'application Agent mobile a partir des cartes de tickets. Dans la vue détaillée

du ticket, vous pouvez sélectionner 'icobne Actions supplémentaires ( icone H) pour
afficher une liste d’actions, puis sélectionner le bouton Retour pour revenir a la liste
d’enregistrements. Ces actions comprennent :

» Modification du ticket.

« Fermeture du ticket.

» Demander plus d’informations a I’électeur ou au contact.
« Déplacement du ticket en examen.

« Faire passer 'affaire directement a une décision.

« Ajout de commentaires.

« Escalade du ticket.
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L’ exemple suivant montre laliste des actions que vous pouvez effectuer pour un ticket de demande de service.

Edit Case

Close Case

Regqueast Info

hove to Review

Move to Decision

Add Comments

Escalate

Pour en savoir plus sur les tdches d’agent dans I’'application Agent mobile , reportez-vous a la
section Utilisation de pour effectuer des taches d’ agent Agent mobile.

anbijewolne uononped|

Cartes de ticket de demande d’informations dans Agent mobile

Les cartes de ticket dans affichent Agent mobile des informations similaires a celles que vous
verriez si vous visualisiez un ticket dans le Espace detravail configurable de CSM. Pour obtenir

la liste compléte des champs de ticket de demande d’informations et leur description,
reportez-vous a la section Formulaire de ticket de demande d’ informations.

L’exemple suivant montre la vue par carte des détails du ticket. Dans cette vue, vous
pouvez voir le numéro de ticket, la date d’ouverture du ticket, le type d’application, la
priorité, le contact, le canal, I'objectif principal et 'agence affectée au ticket.
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Agent mobile Carte de détails de ticket de demande d’informations

1:15

€ Back Active Information Request Case D s

Under Evaluation IRCO001049
A Test IR for Business = 2

Stage Review

Information Reguest - FOIA Reguest -

o il . &
Service(product) FOIA Request

Priority 4 - Low

Details Activity Stre... Exemption C... s

Number
IRCO001049

Opened
2023-03-27 08:39:32

Requesting on behalf of someane
False

On behalf of

Applicant type
Business

Business

Lemon Software

Business contact

Donnie Brasco Lemon Contact

Priority
=] al A &
Cases Motifications Saved Settings

En tant qu’agent, vous pouvez effectuer plusieurs actions sur les tickets de demande
d’informations Agent mobile dans les cartes de ticket. Dans la vue détaillée du ticket, vous
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pouvez sélectionner I'icone Actions supplémentaires ( icbne !) pour afficher une liste
d’actions, puis sélectionner le bouton Retour pour revenir a la liste d’enregistrements. Ces
actions comprennent :

» Modification du ticket.

« Fermeture du ticket.

» Demande de plus d’informations au demandeur.

« Demande d’approbations de frais.

« Evaluation des demandes d’informations similaires.
« Faire passer I'affaire directement a une décision.

» Ajout de commentaires.

« Escalade du ticket.

L’ exemple suivant montre une liste d’ actions que vous pouvez effectuer pour un ticket de demande

Edit Case
Evaluate Similar Requests

Request Fee Approval

anbijewolne uononped|

Send for Requester Approval

Move to Decision
Request Info
Add Comments

Escalate

d’informations.
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Pour en savoir plus sur les taches d’agent dans le , reportez-vous Agent mobileUtilisation de
pour effectuer des taches d’ agent Agent mobilea .

Barre de navigation

La barre de navigation apparait en bas de I'écran de |'application mobile. Cette barre
comprend les onglets suivants :

e

Affiche la page principale du ticket. Utilisez ce lanceur d' applet pour accéder alafonctionnalité
de gestion des tickets.

Enregistré
Affiche lestickets ou listes de tickets enregistrés.

Gere les paramétres de I’ application mobile.

Listes connexes dans le Agent mobile

Vous pouvez accéder aux listes connexes répertoriées dans la table suivante a partir des
détails du ticket.

Listes connexes dans I'application Agent mobile

Liste connexe Description

Commandes de travaux Liste des commandes de travaux qui ont été
créées pour ceticket. Vous devez installer le
module d’ extension Gestion des services sur site
(com.snc.work_management) pour afficher les
commandes de travaux.

Téches de tickets Affiche une liste des tches de ticket. VVous pouvez
afficher lesinformations suivantes pour les taches de
ticket de cetteliste :

. Etat

« Numéro
« Objet

« Affecté a

« Priorité

SLA Affiche une liste des accords sur les niveaux de
service (SLA) pour un ticket. Les informations
suivantes concernant les SLA sont incluses dans cette
liste connexe :

« Tache
« Etape du SLA
« Définition du SLA
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Listes connexes dans l'application Agent mobile (suite)

Liste connexe Description

« Pourcentage écoulé réel

« Temps écoulé réel

Téaches bloquées Liste des taches de blocage qui ont été créées pour
ce ticket. Une tache de blocage vous empéche de
progresser vers larésolution d’ un ticket.

Parties connexes Liste des parties connexes, telles que les contacts ou
les membres qui ont été ajoutés au ticket.

Tickets connexes Affiche une liste des tickets connexes pour un ticket.
Vous pouvez afficher les informations suivantes pour
les tickets connexes inclus dans cette liste :

* Numéro du ticket

« Etat

« Description breve

« Contact

Sélectionnez un ticket connexe ou enfant pour

afficher les détails supplémentaires sur le formulaire
Ticket.

Connaissance jointe Articles de la base de connaissances joints en tant que
solution proposée au ticket.

Documents Liste des documents joints pour le ticket.

Utilisation de pour effectuer des taches d’agent Agent mobile

Si vous étes un agent de service gouvernemental, vous pouvez gérer vos tickets et recevoir
des mises a jour en temps réel sur votre équipement mobile avec le Agent mobile.

Avec le Agent mobile, vous pouvez effectuer des actions et des approbations de routine a
partir de votre équipement mobile a tout moment et en tout lieu. Le tableau suivant décrit
les taches que vous pouvez effectuer avec le Agent mobile

Que vous triiez un ticket de demande de service ou que vous répondiez a une demande
d’informations.

Taches de I'agent du service pour gouvernement

Tache d’agent Etapes

Afficher un ticket Affichez les détails d’ un ticket et déterminez si vous
devez apporter des changements ou prendre des
mesures.

1. Dans la barre de navigation inférieure,
sélectionnez Tickets.

2, Sélectionnez Nouveau pour créer un
ticket ou sélectionnez Actif pour afficher
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Taches de I'agent du service pour gouvernement (suite)

Tache d’agent Etapes

une liste des tickets de demande de
service actifs.

3. Sélectionnez un ticket pour en afficher les
détails.

4. Déterminez si vous devez apporter
des changements ou prendre d’autres
mesures. Si tel est le cas, effectuez I'une
des taches de cette table.

Pour en savoir plus sur I'affichage d’un
ticket dans , reportez-vous a la Agent
mobile section Suivre les demandes de service
gouvernemental avec |’ application Agent mobile.

Modifier un ticket . .
1. Dans la liste Demandes de service, ouvrez

un ticket.
2. Appuyez sur I'icone Actions

supplémentaires (icone Het sélectionnez
Modifier le ticket.

Pour en savoir plus sur les champs
de ticket, reportez-vous a la section
Formulaire de ticket de demande de service.

Ajouter des commentaires a un ticket . .
1. Dans la liste Demandes de service, ouvrez

un ticket.
2. Appuyez sur 'icbne Actions

supplémentaires ( H) et sélectionnez
Ajouter des commentaires.

3. Dans les champsNotes de travail ou
Commentaires supplémentaires , ajoutez
vos notes de travail ou commentaires sur
le ticket.

Vous pouvez également ajouter des commentaires
vialaliste connexe du flux d’ activité. Pour plus
dinformations, consultez L’ utilisation du flux

d activité dans le Agent mobile.

Proposer une solution pour un ticket
1. Appuyez sur 'icbne Actions H) et
sélectionnez Proposer une solution.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , ajoutez le code et les
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Taches de I'agent du service pour gouvernement (suite)

Tache d’agent Etapes

notes que vous proposez comme solution
pour résoudre le ticket, puis sélectionnez
Soumettre.

Demander plus dinformations 1. Appuyez sur I'icéne Actions

supplémentaires ( H) et sélectionnez
Demander des informations.

2. Dans le champ Commentaires
supplémentaires , ajoutez d’autres
commentaires sur la demande.

Escalader un ticket 1. Appuyez sur I'icbne Actions

supplémentaires (icone Het sélectionnez
Escalader.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I’escalade.

Afficher | alad S i
Icher les escalades 1. Dans le lanceur d’applet, sélectionnez

I'applet Escalades .

2. Consultez la liste des escalades pour ce
ticket, le cas échéant.

Fermer un ticket
1. Appuyez sur I'icéne Actions ﬂ) et
sélectionnez Fermer le ticket.

2, Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , saisissez le code et
vos notes sur la fagon dont le ticket a été
résolu.

Taches de I'agent de demande d’informations

Tache d'agent Etapes

Afficher un ticket Affichez les détails d' un ticket et déterminez si vous
devez apporter des changements ou prendre des
mesures.

1. Dans la barre de navigation inférieure,
sélectionnez Tickets.

2. Sélectionnez Nouveau pour créer un
ticket ou sélectionnez Actif pour afficher
une liste des tickets de demande de
service actifs.
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Taches de I'agent de demande d’informations (suite)

Tache d’agent Etapes

3. Sélectionnez un ticket pour en afficher les
détails.

4, Déterminez si vous devez apporter
des changements ou prendre d’autres
mesures. Si tel est le cas, effectuez I'une
des taches de cette table.

Pour en savoir plus sur I'affichage d’un
ticket dans , reportez-vous a la Agent mobile
section Suivre les demandes d’'informations avec le
Agent mobile.

Modiifier un ticket 1. A partir de la liste Demandes

d’informations, ouvrez un ticket.
2. Appuyez sur I'icone Actions

supplémentaires (icbne Het sélectionnez
ModiFier le ticket.

Pour en savoir plus sur les champs
de ticket, reportez-vous a la section
Formulaire de ticket de demande d’ informations.

Ajouter des commentaires a un ticket N . .
) 1. A partir de la liste Demandes

d’informations, ouvrez un ticket.
2, Appuyez sur I'icone Actions

supplémentaires ( H) et sélectionnez
Ajouter des commentaires.

3. Dans les champs Notes de travail ou
Commentaires supplémentaires , ajoutez
vos notes de travail ou commentaires sur
le ticket.

Vous pouvez également gjouter des commentaires
vialaliste connexe du flux d' activité. Pour plus
dinformations, consultez L’ utilisation du flux

d activité dans le Agent mobile.

Proposer une solution pour un ticket
1. Appuyez sur 'icbne Actions H) et
sélectionnez Proposer une solution.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , ajoutez le code et les
notes que vous proposez comme solution
pour résoudre le ticket, puis sélectionnez
Soumettre.
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Taches de I'agent de demande d’informations (suite)

Tache d’agent Etapes

D lus d'inf i . A .
emander plus dinformations 1. Appuyez sur I'icbne Actions

supplémentaires ( H) et sélectionnez
Demander des informations.

2. Dans le champ Commentaires
supplémentaires , ajoutez d’autres
commentaires sur la demande.

E ick . A .
Scaladler un ticket 1. Appuyez sur I'icéne Actions

supplémentaires (icone Het sélectionnez
Escalader.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I'escalade.

Afficher | Slecti
icher les escalades 1. Dans le lanceur d’applet, sélectionnez

’applet Escalades .

2. Consultez la liste des escalades pour ce
ticket, le cas échéant.

Evaluer les demandes similaires

1. Appuyez sur 'icbne Actions H) et
sélectionnez Evaluer les demandes
similaires.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I’escalade.

E bation du d d . A .
MVOYEr pour approbation du demandeur 1. Appuyez sur I'icbne Actions

supplémentaires (icone Het sélectionnez
Envoyer pour approbation du demandeur.

2. Dans la boite de dialogue Envoyer pour
approbation du demandeur , renseignez
les détails de I’escalade.

Demander |'approbation des frais

1. Appuyez sur 'icbne Actions H) et
sélectionnez Demander I'approbation des
frais.

2. Dans la boite de dialogue Escalades ,
renseignez les détails de I’escalade.
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Taches de I'agent de demande d’informations (suite)

Tache d’agent Etapes

Afficher laliste de vérification des exemptions , , .
1. Dans le lanceur d’applet, sélectionnez

’applet Liste de vérification des
exceptions .

2. Passez en revue la liste des exemptions
en vertu de la loi sur la liberté de
I'information (FOIA) ou de la loi sur les
documents publics, et sélectionnez une ou
plusieurs exemptions, le cas échéant.

Fermer un ticket
1. Appuyez sur 'icbne Actions H) et
sélectionnez Fermer le ticket.

2. Dans les champs Code de résolution et
Notes de résolution , saisissez le code et
vos notes sur la fagon dont le ticket a été
résolu.

Annuler un ticket Appuyez sur I'icone Actions supplémentaires (icone

et sélectionnez Annuler le ticket.

L'utilisation du Aux d’activité dans le Agent mobile

Si vous étes un agent de service gouvernemental, vous pouvez accéder au flux d’activité a
partir de la carte de ticket dans le Agent mobile. Vous pouvez également communiquer avec
les demandeurs et prendre des notes internes sur le travail sur un enregistrement, ce qui
vous permet de relayer et de suivre les informations plus efficacement.

Utilisation du Aux d’activité

En tant qu’agent, vous pouvez utiliser le flux d’activité pour communiquer avec les membres
et suivre les informations d’un enregistrement. Vous pouvez accéder au flux d’activité en
sélectionnant la liste connexe du flux d’activité.

L’ exemple suivant montre lavue des informations sur |’ activité pour un enregistrement dansle Agent mobile.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Agent mobile Flux d’activité

Active Service Request Cases E] i

Work in Progross SRCO0MMO20
Tree down in neighborhood
Stage Processing

Service Requests - Parks and Trees - Trees -

5ervice syrant Tree Diown

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

a Add comment I_i“ @

=} Shawn Alano

o Fiold changan Dec 10, 2022 of 10118 40

State lelr.k in i-‘rnqreas was Work
Assignment in Progress

g System

Work nobes - Dec 10, 2022 a1 98- 18-40

Case Task CSTASKOO010010 has been created

™\ Shawn Alang
'i' ‘Work notes Oec 10, 2022 o1 MNENE

State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

;':'I Shawn Alano

- Field changas - Do 10, 2022 s 98:15-23
Work Assignmeant in Progress
State o g
Cazon Motihcations Saved Soitimga

Taches d’agent dans le Aux d’activité mobile

Le tableau suivant répertorie les taches que vous pouvez effectuer dans le flux d’activité du
Agent mobile.

Taches d'agent

Tache Description

Afficher les commentaires, les piécesjointes ou les

taches de ticket pour le ticket Faites défiler la section Flux d’activité pour
afficher tous les commentaires, pieces
jointes et taches de ticket associés au ticket
de demande de service ou d’informations.

Ajouter des commentaires ou des notes de travail
1. Sélectionnez Ajouter un commentaire.

2. Dans la section Composer, ajoutez les
informations au champ de texte.
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Taches d'agent (suite)

Tache Description

3. (Facultatif) Cochez la case pour rendre
le commentaire ou la note de travalil
publiquement visible.

4. Sélectionnez Publier.

La publication est ajoutée a la section
Activité. Les notes de travail internes sont
privées et ne sont visibles que par d’autres
agents. Les commentaires externes sont
visibles par les agents et les demandeurs.

Ajouter des photos ou des piéces jointes . . v A . A
J P P J « Sélectionnez I'icbne de document (icone

B pour joindre un document au ticket.
« Sélectionnez “ icéne pour prendre une
photo a joindre a I’étui.

« Sélectionnez Iicbne Galerie (icbne )
pour joindre une photo existante au
ticket.

Suivre les demandes de service gouvernemental avec I'application Agent
mobile

Suivez et affichez les détails de toutes les demandes de service qui vous sont affectées a
I’aide de I'application ServiceNow Agent mobile .

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket dans Iapplication Agent mobile , un formulaire s’ouvre
avec les sections suivantes :

« Les détails du ticket, y compris le numéro, la priorité et I’état du ticket.
« Un enregistrement de 'interaction entre l'utilisateur et I'agent du service gouvernemental.

« Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter une
solution.

« Tous les fichiers joints.

Procédure
1. Ouvrez |’ application ServiceNow Agent mobile.

2. Sous Mes tickets, sélectionnez |’ une des appletsdans la table suivante.
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Liste d'applets de demande de service

Applet Description

Nouveaux tickets = Tous les tickets de demande de service auxquels I agent a accés dans |’ état Nouveau .
de demande de

service

Tickets de Tous lestickets de demande de service auxquels |’ agent a accés et qui n’ont pas
demande de encore été résolus ou annulés. Ces tickets peuvent étre ouverts, en attente

service actifs d’informations ou résolus.

3. Séectionnez le ticket de demande de service pour lequel vous souhaitez afficher plus de détails.
Pour obtenir une description détaillée des champs du ticket de demande de service, reportez-vous ala section
Formulaire de ticket de demande de service.

Suivre les demandes d’informations avec le Agent mobile

Suivez et affichez les détails de toutes les demandes d’informations qui vous sont affectées
a l’aide de votre Agent mobile équipement mobile.

Avant de commencer

Réle requis : sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Lorsque vous sélectionnez un ticket dans 'application Agent mobile , un formulaire s’ouvre
avec les sections suivantes :

o Les détails du ticket, y compris le numéro, la priorité et I'état du ticket.

» Un enregistrement de I'interaction entre I'utilisateur et I’'agent du ticket de demande
d’informations.

« Action qui doit étre effectuée de la part de I'utilisateur, comme accepter ou rejeter un
résultat de ticket.

« Tous les fichiers joints.

Procédure
1. Ouvrez lefichier ServiceNow Agent mobile.

2. Sous Mes tickets, sélectionnez |’ une des applets dans latable suivante.

Liste d’applets de demande d’informations

Applet Description

Ticketsde demande Tous lestickets de demande d'informations auxquels |’ agent a acces dans e nouvel
de nouvelles état.
informations

Ticketsde demande Tous lestickets de demande d'informations auxquels |’ agent a acces et qui ne
d'informations sont pas résolus ou annulés. Ces tickets peuvent étre ouverts, en attente
actives d’informations ou résolus .
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3. Sélectionnez le ticket de demande d’ informations pour lequel vous souhaitez afficher plus de détails.
Pour obtenir une description détaillée des champs du ticket de demande d’informations, reportez-vous ala
section Formulaire de ticket de demande d’ informations.

Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS)

Si vous disposez du réle d’agent, vous pouvez résumer les détails du ticket et générer les
notes de résolution du ticket avec I'application Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS) .

Résumez les détails du ticket pour vous aider a comprendre plus rapidement le contexte du
ticket. Ces résumés sont utiles pour les tickets longs ou complexes qui incluent plusieurs
conversations entre agents et membres.

Générez les notes de résolution de ticket pour accélérer la conclusion des tickets. Lorsque
vous étes prét a proposer une solution a un membre ou a relayer une décision concernant
son application, cette fonctionnalité peut générer des notes de résolution et les ajouter

au formulaire de ticket. Les notes de résolution fournissent également le contexte de la
résolution du ticket aux autres agents susceptibles de rencontrer des problemes ou des
tickets similaires.

Générez un résumé de I'historique de la messagerie instantanée de I’Agent virtuel et de
la conversation entre un agent actif et un client a 'aide de la compétence de synthése de
la messagerie instantanée de I'application Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public
(PSDS) .

Synthétisez et résumez les informations provenant de plusieurs bases de connaissances
pour fournir des réponses pertinentes dans un format conversationnel a I’'aide du module
d’extension Recherche |IA Now Assist pour I'espace de travail CSM. Cette compétence
fournit des réponses exploitables générées ou sélectionnées par I'lA a une recherche dans
I’espace de travail CSM et peut remplacer une liste des résultats possibles par un résultat
conversationnel a un seul tour.

Compétences

L’application Now Assist pour PSDS inclut les compétences d’lA générative qui peuvent
permettre a vos agents de comprendre le contexte du ticket afin de proposer des
résolutions au membre ou d’approuver une demande plus rapidement.

Synthése du ticket

Fournit a un agent un résumé d’ un ticket de service public, y compris le probléme et les mesures
prises. Un agent peut générer un résumé d' un ticket pour comprendre le contexte du ticket,
actualiser le résumé afin qu'il inclue les dernieres mises ajour du ticket et publier le résumé dans
les notes de travail du ticket.

La compétence de synthése de ticket génere un résumé de ticket et I'affiche
au-dessus du flux d’activité. Le résumé comprend les informations que I'agent
saisit dans les champs d’enregistrement de ticket suivants :

« Description bréeve
« Description
» Notes de travail

« Commentaires supplémentaires
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e E-mail

« Accord sur les niveaux de service (SLA)

ServiCenoW Al Favorites History Workspaces  Admin

'CSM/FSM Configurabl... <7

[A)] & Home SBC0001020 x  SBC0001023 x  SBC0001026
=8 Nutrition Assistance - Jerry Rice ©
e Product s stte
Nutrition Assistance Review Under Evaluation *
E  Intake > # Review & Process & Decision
Activities ~ O

Check for duplicate benefits

© Review Application

© Check for duplicate benefits

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice
® Verify supporting documentation

Numi . e ervi
B SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutrti
Now Assist case summarization

[Frarwtowrknsies

Similar requests

Nutrition Assistance - Jerry Rice

Nutrition Assistance - Jerry Rice

Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

Nutrition Assistance - Jerry Rice
« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
« Case Task CSTASK0010009 created and closed
* Review of applicant details

« Verification of all documents

Date submitted
2024-05-31 23:30:48
« Case approved by Amanda

Date submitted
2024-06-05 16:40:45

Updated 2024-06-05 19:09:59

Mark as Primary Case.

Mk 33 Primary Case )

Showing 1-3 of 3 1 Records per page 3%

Notes

Additional comments (Customer visible

Synthése de la messagerie instantanée

Fournit a un agent un résume de | historique de messagerie instantanée d' un client, de
I historique de messagerie instantanée Agent virtuel de I’ agent actif et de |’ historique des
interactions. Les agents peuvent afficher ou créer les résumés suivants :

» Agent virtud Résumé du transfert de messagerie instantanée : résume la
conversation lorsqu’une Agent virtuel conversation est transférée a un agent
actif et affiche le résumé dans la fenétre de messagerie instantanée active.

Un agent peut afficher un résumé des actions effectuées par un client avant
d’entrer en contact avec un agent actif.

« Résumé du transfert d’agent actif a agent actif : résume la conversation
lorsqu’un agent actif transfére une conversation a un autre agent actif et
affiche le résumé dans la fenétre de messagerie instantanée active. Un agent

peut afficher un résumé des actions effectuées par un client avant de passer
le relais a un autre agent actif.

» Résumé de I’'action rapide : fournit un résumé lorsqu’un agent utilise I'action
rapide /résumer dans la fenétre de messagerie instantanée active.

« Résumé de la fin de la messagerie instantanée : renseigne les champs
Résumé de la messagerie instantanée et Description bréve de

I’enregistrement d’interaction lorsqu’un agent actif conclut une conversation
de messagerie instantanée avec un client.

© Remarque:

Si un résumé de la messagerie instantanée n’ est pas disponible pour I'interaction, le

champ Résumé de lamessagerie instantanée n’ apparait pas sur I’ enregistrement
d’interaction.
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ServiCenOwW Al Favortes History Workspaces CSM/FSM Configurable Workspace

[A) © nbox ©1IMS0000646  x  +

&) Active Chat Part-time worker's unemployment benefit eligibility Create Case | | Discuss Create Case [ create Business | [ create Constituent | [ -]

Jetalls  Related Tasks ~ Recent Interactions ~ Open Cases  Interaction Context (41)
Now Assist Show Notification —
¢ Interaction ~ ‘

Number sute
15| Start IMS0000646 Closed Complete

5 & 0 ©

Please stand by while | connect you to a e Assigned
@ Mweaent Chat John Jason

« Tony Bird needs help with a work-
related question or request.

« Now Assist, the virtual agent, is

unable to fulfill the request and

cor fony Bird to alive agent

making $200 a week
and the factors affecting

Thank you for contacting support. | am
looking into your question now and will
be with you shortly.

According to the provided document,if Part-time worker's unemployment benefit eligibiity

You work part-time and earn less than

Your full weekly benefit amount, you

may stil be eligible for partial

unemployment benefits. The first $25 or
5

[01:29] Now Assist: Hi Tony, how can | help you?

I'm an Al-powered virtual assistant that can handle work-related questions and requests. I
Génération de notes de r ésolution

Peut permettre a un agent de générer les notes de résolution d’ un ticket, de proposer la résolution
au membre ou au candidat et d’ gjouter les informations al’ enregistrement du ticket.

La compétence de génération de notes de résolution affiche une fenétre
contextuelle qu’un agent peut utiliser pour sélectionner un code de résolution
et examiner le texte des notes de résolution avant de proposer une résolution a
un membre ou de transmettre une décision a un demandeur.

© Remarque:
La compétence de génération de notes de résolution nécessite un minimum de 200 mots
dans |’ enregistrement du ticket pour générer les notes de résolution. Si les notes de
résolution ne peuvent pas étre générées, le systéme affiche un message sous le champ
Notes de résolution .

Infor mation associée
Now Assist&@
Installer et configurer Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)
Utiliser Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS)

Résumer une conversation instantanée a l'aide de Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS)

Générez un résumé de I'historique de la messagerie instantanée de I’Agent virtuel et de la
conversation entre un agent actif et un client a 'aide de la compétence de synthése de la
messagerie instantanée dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS).

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents peuvent utiliser la synthése de messagerie instantanée, alimentée par Now
LLM, pour obtenir une compréhension contextuelle des problémes de support tout au long
du cycle de vie d’'une messagerie instantanée, méme s’il s’agit d’interactions avec Agent
virtuel, de transferts vers des agents actifs ou de transferts multiples entre agents.

Dans une conversation Agent virtuel, lorsqu’un demandeur choisit de se connecter a un
agent actif, une interaction apparait dans votre boite de réception. Lorsque vous acceptez
I’interaction, un résumé de la conversation d’Agent virtuel est généré. Vous pouvez poser
des questions au demandeur pour résoudre son probléeme.
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Vous pouvez également résumer l'interaction a la fin de la conversation instantanée ou
lorsqu'un incident est créé pour un dépannage plus approfondi avant ou apreés la fin de

la conversation instantanée. Le résumé inclut tous les points du transfert, y compris la
conversation d’Agent virtuel, et fournit le contexte de I'interaction pour vous et les autres
agents qui pourraient souhaiter s’y référer.

La compétence de synthése de la messagerie instantanée vous permet d’effectuer les
actions suivantes :

» Résumez I’historique de la messagerie instantanée Agent virtuel et fournissez un résumé
des actions effectuées par le client avant que celui-ci n’interagisse avec un agent actif.

« Résumez I'historique des conversations instantanées de I’agent en direct et du client, y
compris les actions effectuées par le client avant que I’'agent actif ne transfére I'appel a
un autre agent actif et que le client n’interagisse avec le nouvel agent.

» Résumez la messagerie instantanée a tout moment de la conversation a 'aide de 'action
rapide /summarize .

» Résumez la conversation instantanée entre un agent actif et un client lorsqu’une
conversation instantanée est transférée a un autre agent actif ou lorsqu’un agent conclut
la conversation et met fin a I'interaction.

© Remarque:
Vous pouvez également générer un résumé de la messagerie instantanée sur demande a partir du Now
Assist panneau. Pour plus d'informations, consultez .

La compétence de synthese de la messagerie instantanée met a jour les champs
Description bréve et Résumé de la messagerie instantanée de I’enregistrement d’interaction
une fois la conversation instantanée terminée.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable de CSM

2, Dans Espace de travail configurable de CSM, ouvrez une messagerie instantanée a partir de votre boite de
réception.
La compétence de synthése de la messagerie instantanée crée automatiquement un résumé en ligne dans la
fenétre de messagerie instantanée active. Ce résumé inclut le probléme du membre, I'interaction avec Virtual
Agent et toutes les actions effectuées par le membre avant de s engager avec un agent actif. Ce résumé

apparait dans la fenétre de messagerie instantanée active et est identifié par I'icone Now Assist (icone +et
I’ éiquette de résumé de la messagerie instantanée IA .
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3. Facultatif : Fournissez des commentaires pour le résumé de la messagerie instantanée en sél ectionnant

I"icone Utile ( [[)b) oul’icdne [r\_r\’) sur la carte de résumé.

Ces commentaires améliorent le modéle d' | A générative et peuvent contribuer a optimiser les futures versions
de cet outil. Le systéme rassemble les commentaires sur chague résumé généré et les stocke dans les journaux
d'lA générative (sys_generative ai_log_list.do).

4, Dialoguez avec le client pour obtenir des informations supplémentaires sur le probleme qu’il rencontre.
Par exemple, si un demandeur présente une demande dans e cadre d’ un programme d’ avantages, vous devrez
peut-étre recueillir des renseignements supplémentaires a partir de ce qu'il afourni al’ Agent virtuel.

5. Dans |lafenétre de messagerie instantanée active, utilisez I’ action rapide /summarize pour résumer la
conversation pendant la conversation avec le client.
La compétence de synthése de la messagerie instantanée crée un résumé en ligne supplémentaire dans la
fenétre de messagerie instantanée active. Ceci est utile si vous souhaitez résumer des conversations clients
longues ou détaillées.

6. Facultatif : S letransfert d’ agent actif a agent actif est activé, transférez une conversation de messagerie
instantanée a un autre agent aprés avoir accepté une conversation de messagerie instantanée entrante en
suivant |es étapes suivantes :

a. Sélectionnez I'icone Transférer & bpour transférer I"interaction & un autre agent.
b. Séectionnez e nom d'un autre agent actif.

c. Le deuxiéme agent actif sélectionne Accepter pour rejoindre la messagerie instantanée.
Un autre résumé de la messagerie instantanée est créé lorsgue la conversation passe d’ un agent réel aun
autre.

7. Mettez fin ala conversation de messagerie instantanée en sélectionnant End Chat.
La compétence de synthése de la messagerie instantanée met ajour les champs Description bréve
et Résumé de la messagerie instantanée de |’ enregistrement d’interaction une fois la conversation
instantanée terminée.

© Remarque:

Si aucun résumé de la messagerie instantanée n’ est disponible pour I’ interaction, le champ Résumé de
lamessagerie instantanée n’ apparait pas sur I’ enregistrement d’ interaction.
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8. Examinez le texte dans les champs Description bréve et Résumé de lamessagerie instantanée pour en
assurer | exactitude et apportez |es corrections nécessaires.

9. Séectionnez Enregistrer.

Résumer un ticket a I'aide de Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS)

Générez un résumé a partir des champs que vous avez sélectionnés sur I'enregistrement
de ticket pour vous aider a comprendre rapidement le contexte du ticket a I'aide de la
compétence de synthése de tickets dans I'application Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS) .

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les agents de service pour gouvernement peuvent utiliser la synthése des tickets,
optimisée par Now LLM, pour obtenir une compréhension contextuelle des problemes liés
aux membres tout au long du cycle de vie du ticket. La compétence de synthése de tickets
génére automatiqguement des résumés informatifs qui distillent les détails clés a partir des
notes de travail, des commentaires et d’autres données de ticket, ce qui peut aider les
agents a résoudre les tickets plus rapidement.

Le composant de résumé de ticket apparait sous le composant du sélecteur d’activité

sur les modeles de page du playbook et est réduit par défaut. Lorsqu’un agent génére un
résumé de ticket en sélectionnant Résumer, le composant se développe pour afficher les
informations récapitulatives, y compris une description du probléme, des actions effectuées
et des étapes suivantes. Pour des résumés plus longs, sélectionnez AFficher plus et utilisez
la barre de défilement pour afficher le contenu.

La compétence de synthése de la messagerie instantanée vous permet d’effectuer les
actions suivantes :

» Sélectionnez Résumer pour créer un résumé des détails du ticket.

» Sélectionnez Partager dans les notes de travail pour copier le texte récapitulatif dans le
flux d’activité.

o Examinez le texte récapitulatif de la boite de dialogue contextuelle Partager dans les
notes de travail et modifiez-le si nécessaire.

o Sélectionnez Enregistrer dans les notes de travail dans la boite de dialogue contextuelle
pour ajouter le texte au flux d’activité.

» Sélectionnez I'icbne d’actualisation dans le pied de page du composant pour actualiser le
texte et obtenir le dernier résumé.

Aprés avoir généré un résumé, vous pouvez :

« Examinez les informations récapitulatives et modifiez-les si nécessaire.
«» Fournissez des commentaires sur le résumé généré.
» Ajoutez les informations récapitulatives aux notes de travail du ticket.

» Copiez les informations récapitulatives dans le presse-papiers.

© Remarque:
Vous pouvez également générer un résume de ticket sur demande a partir du Now Assist panneau. Pour
plus d'informations, consultez .
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Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Ouvrez un ticket de service pour gouvernement en accédant aux listes dans le Espace de travail configurable
de CSM.

2. Dans le composant Résumeé du ticket par Now Assist, sélectionnez Résumer.

© Remarque:
Le composant Résumé du ticket par Now Assist s affiche au-dessus de la carte du membre. La
génération et |I" affichage du résumé peuvent prendre plusieurs secondes. L e composant est réduit par
défaut et se développe pour afficher le résumé. Pour les résumés plus longs qui ne tiennent pas dans la
fenétre, sélectionnez Afficher plus et utilisez la barre de défilement pour afficher le reste du contenu.

Enregistrement de ticket avec résumé du ticket

CSM/FSM Configurabl... ¢

servicenow

Al Favorites  History ~Workspaces  Admin

[A)] & Home | sBcoooi020 x  SBC0001023 x  SBCO001026

Nutrition Assistance - Jerry Rice ©

ontituent  Priorty  Shortdescrition Product Stage St
E JerryRice 4 - Low Nutrition Assistan...  Nutrition Assistance Review Under Evaluati A
E + Intake ) # Review &8 P & Decision
i Progress o priri
Activities O i/
Check for duplicate benefits
9 Review Application

© Check for duplicate benefits

@ Verify supporting documentation

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice

. ate submitted Service State Reported by
23 2024-06-05 17: utition Assistance  Under Evaluation
® Conduct interview Now Assist case summarization S et
marized by Now Assist ((share to worknotes | ~ Similar requests
Issue:
Nutrition Assistance - Jerry Rice
Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assist: Jerry R Nutrition Assistance - Jerry R
Key Actions Taken:
0 0 0

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
+ Case Task CSTASK0010009 created and closed
« Review of applicant details

+ Verification of all documents

+ Case approved by Amanda

rrrrrrrrrrrrrr

o R 00 Updated 2024-06-05 19:09:59
Besu

0 Vark o Pimary Cse )

check Al-generated summaries for accuracy.

Constituent

Showing 1-3 of 3 1

Notes

Additional c

3. Facultatif : Lorsgue vous avez terminé de résumer un ticket, vous pouvez I gjouter aux notes de travail du
ticket, le développer ou le réduire, y gjouter des commentaires, le copier ou afficher des informations a son
sujet.

Utiliser Recherche IA dans Now Assist pour Services digitaux pour le secteur
public (PSDS)

Les agents peuvent rechercher des informations avec des questions-réponses a tour
unique a l'aide de la fonctionnalité Recherche |A dans Now Assist pour Services digitaux pour le
secteur public (PSDS).

L’application utilisée permet d’extraire des réponses exploitables aux résultats Genius de
questions-réponses a partir des articles de la base de connaissances trouvés dans les Agent
virtuel Portail de services recherches , , Centre des employés et globales.Recherche IANow AssistNow
LLM Service En utilisant cette application, un agent peut améliorer I’expérience du client en
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récupérant le contenu pertinent de la base de connaissances et en générant des réponses
concises. Pour plus d'informations, consultez Now Assist in Al Search@ .

Synthése de la législation

Le Now Assist module d’extension Recherche |A pour I'espace de travail CSM synthétise
et résume les informations provenant de plusieurs bases de connaissances pour fournir
des réponses pertinentes et exploitables générées par I'lA ou sélectionnées par I'lA aux
requétes de recherche dans un format conversationnel.

Les agents peuvent utiliser Recherche |IA pour poser une requéte directement dans la
barre de recherche de , Espace detravail configurable de CSM qui générera ensuite une réponse
a leur question en analysant et en résumant le contenu d’une ou de plusieurs bases de
connaissances. Ce résultat de recherche conversationnelle a un seul tour remplace une
longue liste de correspondances possibles et peut contribuer a améliorer la précision et la
pertinence des réponses des agents en leur permettant d’examiner un résumé du contenu
pertinent avant de répondre aux clients.

Questions-réponses de I'l A générative dans Espace de travail configurable de
CSM

ServiceNnOW Al Favortes  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace @ ifaciizen works partt.| ~ || (@«

Search Query

Knowledsge (3) Most relevant v

Single-tum Search Result

3 esultsforf acitizen works parttime and makes $200 a week, can thy stil et unemployment? o | Search Guery

Unemployment_Benefits_Guide.pd

nempioymart Pt Tine Work ¥ ou work work e —

[®  What are phishing scams and how can I avoid them?

myMediCal pdf

ange works

Configurations de recherche

Une configuration d’application de recherche spécifie le moteur de recherche et les
parametres a utiliser pour effectuer des recherches dans une ServiceNow Al Platform
application. La configuration de I'application de recherche de configuration de recherche
de l'espace de travail configurable [CSM AIS] est fournie avec I'application de stockage
de I'espace de travail configurable CSM. Pour accéder a cette configuration, accédez a
Recherche IA > I'expérience de recherche > les applications de recherche.

Un administrateur peut définir et personnaliser les tables sources et les bases de
connaissances a partir desquelles Recherche IA Now Assist indexe les données en
personnalisant les profils de recherche dans la configuration de I'application de recherche
pour Now Assist pour Services digitaux pour le secteur public (PSDS).

Pour plus d’informations sur les configurations des applications de recherche, reportez-
vous a la section Search application configurations@ . Pour plus d’informations sur la
configuration et la personnalisation de Recherche |A a utiliser avec Now Assist pour Services
digitaux pour le secteur public (PSDS), reportez-vous a la section Activer et configurer Recherche 1A
avec Now Assist pour PSDS.
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Utiliser des workAows agentiques dans Now Assist pour PSDS

Automatisez le processus de synthése des demandes d’informations similaires, des frais
associés et appliquez ces frais aux tickets a I'aide de Collecte d’agent |A pour Services
digitaux pour le secteur public.

Le tableau suivant répertorie les agents |A d’examen des frais de demande d’informations .
Ces agents |IA travaillent ensemble pour arriver a une estimation du sous-total des frais,

une recommandation indiquant si une demande d’exonération des frais doit &tre approuvée
ou rejetée, et une estimation du total des frais avec I’exonération des frais, le cas échéant.

© Important:
Dans I’ écran Définir la disponibilité de I’ agent | A, assurez-vous que le champ Statut est activé pour
activer I'agent |A.

WorkHows disponibles pour la collection d’agents IA pour Services digitaux pour le secteur

public

Nom du workfow Description Agents IA disponibles
Estimer lesfrais associésaun Décrit les étapes Information Request Playbook
enregistrement de ticket de P Agent d’ estimation des frais

nécessaires pour estimer
les frais associés

a une demande de
renseignements

demande d’informations

« Récupére les
enregistrements de tickets
similaires et permet a
I'utilisateur de les exclure
du calcul des frais

« Estime et communique la
répartition des frais en
fonction de demandes
similaires et des détails de
demande de I'utilisateur

« Communique I'estimation
du sous-total, la
recommandation
d’exonération des frais et
le total avec I’exonération

des frais.
analyser unejustification Anayselajustification de Information Request Playbook
d’ exonération des frais pour I’ exonération des frais par le Agent de justification de
un enregistrement de ticket de demandeur et valide lajustification |'exonération des frais
demande d’informations ; par rapport aux regles prédéfinies

© Important:

Par défaut, tous les enregistrements de workflow agentique et d’ agent |A sont en lecture seule.

Pour exécuter les agents IA de maniére autonome, vous devez d abord dupliquer le workflow
agentique@ , puis procéder aux étapes suivantes :
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« Activez le workflow agentique.

« Activez tous les agents au sein du workflow agentique.

o Activez le déclencheur pour appeler automatiquement le workflow agentique. Si vous
préférez I'invoquer manuellement, il n’est pas nécessaire d’activer le déclencheur.

WorkHAow d’examen de demande d’informations sur I'estimation des frais et la dérogation

Utilisez le workflow agentique d’estimation des frais de demande d’informations et
d’examen de dérogation pour générer une répartition des frais estimés pour un ticket de
demande d’informations et pour déterminer si une dispense de frais doit étre accordée.

Vous pouvez utiliser le workflow agentique Estimation des frais de demande d’informations
et examen de dérogation pour :

« Estimez les frais pour les enregistrements de tickets de demande d’informations en
analysant les tickets passés et les entrées des utilisateurs.

» Analysez les demandes pour supprimer les frais associés a un ticket de demande
d’informations.

Les agents IA utilisés pour le workflow agentique d’estimation des frais de demande
d’informations et d’examen de dérogation sont les suivants :

Agents IA pour la demande d’informations Estimation des frais et examen de dérogation

workflow agentique

Nom de I'agent 1A Description

Estimation des frais de demande d’informations Estimez les frais pour les enregistrements de tickets
Agent 1A de demande d'informations en analysant les tickets

passés et les entrées des utilisateurs.

Demande d'informations Examen de |’ exonération Analysez et validez lajustification de I’ exonération

desfraisAgent A desfrais pour un enregistrement de ticket de demande
d'informations par rapport a un ensemble de régles
prédéfinies a partir d’ une source externe et expliquez
si lademande doit étre approuvée ou rejetée.

Pour accéder au workflow agentique d’examen de I'estimation des frais de demande
d’informations et de la revue :

1. Accédez a lavue d’ensemble de I'> Studio d’agent 1A >.

2. Sélectionnez Estimation des frais de demande d’informations et Examen de la dérogation.

Pour modifier le workflow agentique, dupliquez-le@ et ajustez les paramétres en fonction
de vos besoins. Vous pouvez activer le modele de workflow agentique en activant les
déclencheurs et en configurant les paramétres d’affichage pour inclure le Now Assist
panneau.

© Important:
L orsque vous modifiez un workflow agentique, un agent |A ou un outil, assurez-vous de mettre a jour
toutes les instructions en conséguence.

Roles requis pour activer le workAow et y accéder

Les réles requis pour activer le workflow et y accéder sont les suivants :
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Roles et responsabilités

Roles Responsabilités

Administrateur Al PSDS [sn_gsm_ai_agents.admin] . Configurez le workflow agentique

» Modifiez les paramétres de I'lA.

» Créez et gérez de nouveaux workflows et
agents |A.

» Accédez aux tables de I’'assistant |1A
autonome et mettez-les a jour.

Agent |IA PSDS [sn_aia_agent] Lisez, créez, mettez ajour et supprimez des
enregistrements dans la table Agent |A.

[store-future: BEGIN review]

Activation du workAow agentique et des déclencheurs

Pour activer le workflow agentique et les déclencheurs, procédez comme suit :

1. Accéder au workflow agentique Demande d’informations Estimation des frais et
Dérogation Examinez-les et dupliquez-les. Elle duplique tous les déclencheurs associés a
ce workflow agentique.

2. Accédez au workflow dupliqué et activez le déclencheur L'enregistrement de piste est créé
ou mis a jour.

3. Accédez a la Tous > Politique systéme > E-mail > Actions entrantes. Deux actions
entrantes doivent également étre activées :

o Activez le workfow agentique Déclencher pour I'action entrante de prospect .

o Activez le workfow agentique Déclencher pour I'action entrante de tache de piste .

[End]

[store-future: BEGIN review]

Déclencheurs

Les déclencheurs prédéfinis du workflow agentique Estimation des frais de demande
d’informations et Examen de la dérogation sont les suivants :

« Le champ Affecté a n’est pas vide.
» Le champ Description bréve n’est pas vide.
» Le champ Description n’est pas vide.

» Le champ Séquence d’événements n’est pas vide.

[End]

[store-future: BEGIN review]
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Utiliser Pont de services for Services digitaux pour le secteur
public

En tant que fournisseur d’agence de services pour gouvernement, découvrez comment
utiliser Pont de services pour recevoir et répondre aux demandes de service du catalogue
de services a partir de votre instance de fournisseur.

En tant qu’agence fournisseur, vous pouvez créer et publier des catalogues distants a partir
de votre instance pour que les consommateurs génerent des demandes de service qui
peuvent étre satisfaites dans votre instance. Vous pouvez également intégrer vos taches
aux taches de votre consommateur, en les envoyant dans les deux sens pour exécution,
ainsi qu’envoyer des tickets a I'instance de votre consommateur via la tache du fournisseur.

Les demandes de service de Service Bridge sont lancées a partir de I'instance ServiceNow
du membre, affichée via le Government Service Portal. L’agent du fournisseur de I’lagence
répond a ces demandes dans l'instance fournisseur de I’'agence ServiceNow. Les données
de la demande synchronisent ensuite les instances de I’'agent et du client afin gu’ils puissent
tous deux suivre sa progression.

Utilisation de Pont de services pour les consommateurs

En tant que membre utilisant une instance Pont de services pour les consommateurs, vous
pouvez :

» Examinez les éléments de catalogue distant auxquels vous avez droit a partir de votre
catalogue local et envoyez des demandes d’exécution a votre agence fournisseur.

« Intégrez de maniére bidirectionnelle vos taches avec les tdches de votre fournisseur
d’agence.

» Recevez des taches proactives de la part des fournisseurs pour plus de transparence et
de collaboration.

Utilisation de Pont de services pour les fournisseurs

En tant que fournisseur, découvrez comment utiliser Pont de services pour répondre aux
demandes a partir du catalogue de services et suivre I’exécution des commandes a partir
de l'instance fournisseur de votre agence.

En tant que fournisseur, vous pouvez :

» Créez et publiez des catalogues de services a distance pour vos consommateurs sur leurs
instances.

« Intégrez votre instance a I'instance de votre consommateur.

» Recevez et répondez aux demandes de service sur votre instance a partir de I'instance
ServiceNow de votre membre.

En tant que fournisseur, vous devez d’ abord créer et publier le catalogue de services a distance et les définitions
de téches a distance que vos membres peuvent utiliser pour créer une téche a distance. Vous autorisez ces
définitions a vos membres, qui peuvent ajuster |es mappages et les régles de données de champ, ou simplement
activer ladéfinition. Vos membres peuvent appliquer un déclencheur ala définition ou créer manuellement une
tache a distance pour vous, |e fournisseur, en fonction d’ une définition active.

Les éléments de catalogue distant sont commandés a partir de I'instance du consommateur
et créent des taches du fournisseur dans I'instance du fournisseur et du consommateur.
L’agent du fournisseur remplit ces taches de fournisseur dans son instance ServiceNow.
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Les données de ces taches sont synchronisées entre les instances afin qu’elles puissent
toutes deux suivre la progression.

Le processus de création d’un catalogue distant pour les agences fournisseurs est le
suivant :

1. Créez un créateur d’enregistrement distant dans un catalogue distant. Pour en savoir
plus sur la procédure a suivre, reportez-vous a la section Create aremote record producersin a

remote catalog in Service Bridge for Providers@ .

2. Créez des variables pour les créateurs d’enregistrements distants. Pour en savoir
plus sur la procédure a suivre, Create variables for remote record producers in Service Bridge for

Providers&® consultez .

3. Associez les flux aux créateurs d’enregistrement.

Les taches a distance vous permettent d’affecter et de synchroniser les données de la
tache sur des instances distinctes afin de pouvoir répondre rapidement aux demandes de
service de vos membres. Voici quelques exemples de demandes des consommateurs :

1. Demandez de I'aide pour les problémes rencontrés par vos électeurs.

2. Demandez a vous affecter les taches existantes afin de pouvoir répondre aux problémes
de vos memobres.

Pour plus d'informations sur la création d' une définition de tache distante déclenchant I’ affectation d’ une tache
distante, reportez-vous a la section Create a remote task definition in Service Bridge for Providers& .

Processus d’exécution de demande de Pont de services

1. L’utilisateur final sélectionne un élément associé a Pont de services dans le catalogue de
services.

2. Le consommateur fournit les informations dans le formulaire de demande de Pont de
services et sélectionne Soumettre. Lorsque le consommateur effectue la demande, la vue
des taches s’affiche sur le portail. Dans la vue, le membre peut ajouter des commentaires
qui sont répliqués dans I'instance du fournisseur de I’agence.

3. Dans l'instance de l'utilisateur final, un seul type de tache de suivi, la tache du
fournisseur, est généré, quel que soit le service.

4. La tache du fournisseur est répliquée sur I'instance du fournisseur d’agence, ce qui
déclenche un flux qui déclenche la tache parente.

5. L’état de la tache dans I'instance du membre est défini sur Recu.

6. Dans le cas du fournisseur d’agence, un agent prend en charge la tache parente en
sélectionnant Me I'affecter.

7. Une fois qu’un agent s’est approprié la tache, I’'état de la tadche du fournisseur dans
I'instance du membre est mis a jour et prend la valeur Travail en cours. Lorsque I'agent
publie un commentaire sur I'instance du fournisseur d’agence, le commentaire est
répliqué dans l'instance du membre. Les commentaires publiés par le membre sont
répliqués dans I'instance du fournisseur.

8. Une fois que I'agent a résolu la demande, défini un code de résolution et sélectionné
Proposer une solution, |'état de la tdche du fournisseur dans l'instance du consommateur
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est mis a jour sur Résolu. Le menu Actions affiche les options suivantes : Accepter,
Rejeter ou Annuler.

9. Si le consommateur accepte la résolution, I’état de la tache du fournisseur sur l'instance
du membre et I’état de la demande sur I'instance du fournisseur de I’agence sont tous
deux mis a jour sur Fermé.

Cas d'utilisation

« Exemple de gestion des licences : un état utilise a la fois des instances de fournisseur et
de consommateur de Pont de services. Les utilisateurs de 'instance de consommateur
doivent accéder a un contenu spécifique ou effectuer des taches dans l'instance du
fournisseur. Avec les éléments de contenu distants, les utilisateurs peuvent cliquer sur un
élément de catalogue dans l'instance du consommateur, ce qui ouvre un nouvel onglet et
les connecte a I'instance du fournisseur pour terminer la tdche de maniere transparente.

» Exemple d’intégration : utilisateurs cliquant sur un élément de catalogue dans I'instance
de consommateur, qui ouvre un nouvel onglet et les connecte a I'instance du fournisseur
pour terminer la tache. Cela garantit que les utilisateurs peuvent effectuer des taches sur
différentes instances sans aucune interruption.

[End]

[store-future: BEGIN review]

Enregistrer un Pont de services consommateur dans Pont de services PSDS

L’inscription d’un nouveau consommateur dans Pont de services pour Services digitaux pour
le secteur public établit une intégration d’instance a instance entre un fournisseur et un
consommateur.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > > .
[End]

Création d’une tache fournisseur dans Pont de services pour PSDS

Les taches du fournisseur représentent le travail effectué dans l'instance d’un fournisseur
et surveillé dans I'instance d’un consommateur. En utilisant les taches du fournisseur,

les membres peuvent collaborer avec tous leurs fournisseurs sans avoir besoin d’une
configuration supplémentaire de leurs instances.

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Lorsqu’un membre soumet une demande pour I’élément de catalogue associé au flux

de demande de service sur son instance de consommateur, une tdche de fournisseur
correspondante est créée sur votre instance de fournisseur, ce qui crée automatiquement
un ticket de demande de service et déclenche un flux d’exécution de demande sur l'instance
du fournisseur d’agence. Au fur et a mesure que la tdche du fournisseur passe par
différentes étapes dans le flux d’exécution, les informations sont envoyées a l'instance du
consommateur via les mises a jour du bloc-notes.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

Accédez alaTous > >.

Créer un élément de catalogue distant dans Pont de services pour PSDS

En tant qu’administrateur de fournisseur, vous pouvez créer un élément de catalogue
distant contenant les services affichés a vos électeurs dans le Government Service Portal.
Apreés avoir créé un élément de catalogue distant, un administrateur de I'instance du
membre peut I'affecter a ses catalogues et catégories, puis I'activer, comme tout autre
élément de catalogue affiché dans le portail.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

Accédez alaTous > >.

Solutions d'analyse et de génération de rapports pour
Services digitaux pour le secteur public

Solutions Platform Analytics contiennent du contenu préemballé Platform Analytics a utiliser avec
d’autres ServiceNow Al Platform produits. Il Solution Platform Analytics fournit des KPI et des
points de référence pour mesurer les services publics fournis aux membres.

Roles requis

Les taches et rbles suivants sont associés a cette solution :

« Administrateur ServiceNow Al Platform (admin) : installer et activer cette solution d'analyse

et de génération de rapports, et apporter les modifications nécessaires aux propriétés
systeme.

» Administrateur Platform Analytics (pa_admin) : passer en revue les indicateurs, les
répartitions, les widgets et les tableaux de bord. Configurer et démarrer la collecte de
données. Partager les tableaux de bord avec les personnes concernées appropriées.

Tableau de bord du service membre

Utilisez ce tableau de bord pour surveiller I'intégrité des services aux citoyens, obtenir
des informations sur I'efficacité du traitement des tickets gouvernementaux et évaluer la
performance globale des services offerts.
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Onglet Vue d’ensemble du tableau de bord du service membre
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Roles ServiceNow Al Platform requis

» sn_gsm.constituent_agent, requis pour afficher les widgets et les données du tableau de
bord.

« sn_gsm.constituent_admin, requis pour modifier le tableau de bord.

Accéder au tableau de bord Service aux membres

Pour ouvrir le tableau de bord, accédez a Tous > Platform Analytics > Bibliothéque >
Tableaux de bord.

Cas d'utilisation

Pour obtenir des exemples sur la fagon dont les différentes personnes de votre
organisation utilisent ce tableau de bord, consultez ces cas d'utilisation.
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Tableau de bord des services membres Cas d’utilisation

Utilisateur Utilisation du tableau de bord

Administrateur ou agent Crée et surveille les tickets des membres
afin d’accélérer leur résolution et
d’accroitre la satisfaction des clients.
Effectue les opérations suivantes :

« Suit les tickets ouverts depuis un certain
temps.

« Surveille le nombre de tickets pour un
certain type de service.

« Passe en revue le délai moyen de cloture
des tickets pour chaque type de service.

« Approfondit les détails des tickets pour
des types de services spécifiques.

Surveille la santé des services gouvernementaux. Suit

Gestionnaire des services gouvernementaux |arésolution des tickets afin o anéliorer les processus
de prestation de services et |es performances des
agents.

Indicateurs

Délai deréponse moyen pour lestickets

Nombre moyen d’ heures nécessaires aux agents pour répondre a un nouveau ticket
gouvernemental. Ce score est calculé al’ aide de laformule suivante : [[GSM - Durée cumulée du
délai delapremiére réponse]] / [[GSM - Nombre de tickets répondus]]

GSM - Nombre deticketsouverts
Nombre de tickets ouverts créés quotidiennement.
GSM - CSAT

Score de satisfaction du client basé sur les résultats de I’ enquéte. Le score est calculé al’aide
delaformule suivante : [[GSM_Number de clients satisfaits (CSAT)]]/[[GSM_Number des
répondants al’ enquéte CSAT]]* 100.

GSM - Déai moyen de cl6ture destickets

Nombre moyen de jours pour fermer lestickets. Ce score est calculé al’ aide de laformule
suivante : [[GSM - Durée cumulée des tickets cloturés]] / [[GSM - Nombre de tickets cl6turés]] /
24.

GSM - Age moyen destickets ouverts

Nombre moyen de jours pendant lesquels les tickets restent ouverts. Le score est calculé al’ aide
delaformule suivante : [[GSM - Age cumulé des tickets ouverts]] / [[GSM - Nombre de tickets
ouverts]] / 24.

Délai derésolution moyen destickets

Nombre moyen de jours pour résoudre lestickets. Le score est calculé al’aide de laformule
suivante : [[GSM_Summed durée destickets résolus]] / [[GSM_Number des tickets résolus]] / 24

GSM - Délai deréponse moyen destickets

Délai moyen de réponse d’ un agent aun ticket. Le score est calculé al’ aide de laformule
suivante : [[GSM - Durée cumulée du délai de la premiére réponse]]/[[GSM - Nombre de tickets
auxquels une réponse a été faite]].

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

GSM_Nombre deticketsrésolus

Nombre quatidien de tickets gouvernementaux résolus. L’ objectif de cet indicateur est de
maximiser le nombre.

GSM - Nombre detickets fermés
Nombre quotidien de tickets fermés.
GSM - Nombre detickets auxquels uneréponse a été apportée

Nombre quotidien de tickets auxquel s |es agents ont répondu.

Les indicateurs suivants ne sont pas affichés directement sur le tableau de bord mais sont
utilisés dans le calcul des formules :

« GSM - Durée cumulée des tickets fermés (heures)
* GSM - Durée cumulée du délai de la premiere réponse (heures)
« GSM - Age cumulé des tickets ouverts

o GSM - Durée cumulée des tickets résolus (heures)
Répartitions

* GSM - Compte

« GSM - Age

« GSM - AffectéA

« GSM - GroupeAffectation
« GSM - Catégorie

« GSM - Canal

« GSM - Contact

« GSM - Priorité

« GSM - Produit

«GSM -Etat

Visualisations des données

Tableau de bord des services membres Visualisations de données

Titre Type Table source Description
Ticket de service Résumé détaillé des
Tickets ouverts de pour gouvernement tickets ouverts datant de
plus de 30 jours [sn_gsm_government_service_caghlis d’un mois, classés
par étape et par par étape et état.
état
Pivot
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Tableau de bord des services membres Visualisations de données (suite)

Titre Type Table source Description
] Ticket de service Nombre total de tickets
Tickets ouverts pour gouvernement publics non résolus
[sn_gsm_government_service cadghsle systeme.
Score
Tickets ouverts par Ticket de service Tendance
semaine pour gouvernement hebdomadaire des
[sn_gsm_government_servicewasa)x dossiers
gouvernementaux
ouverts.
Ligne
Répartition destickets
Tickets ouverts de  Barre horizontale Ticket de service publics ouverts datant
plus de 30 jours pour gouvernement de plus de 30 jours.
[sn_gsm_government_service_case]
Tickets non Ticket de service Nombre total de
affectés pour gouvernement tickets publics pas
[sn_gsm_government_serviencasehffectés a
des agents.
Score
Camembert
Tickets par type de Ticket de service Pourcentage de
ticket pour gouvernement tickets publics par
[sn_gsm_government_servitgpeade]ticket.
Tickets ouverts par ) ) Résumé détaillé des
étape et par état Ticket de service cas de gouvernement
pour gouvernement ouvert, classés par étape
[sn_gsm_government_serviegpgased.
Pivot
Lignede
Tickets fermés par Ticket de service Tendance
semaine pour gouvernement hebdomadaire
[sn_gsm_government_servicesaiegkts
gouvernementaux
cloéturés par les
Barre horizontale
Tickets ouverts par Ticket de service Répartition des
priorité pour gouvernement tickets publics
[sn_gsm_government_servicmrcastdctés par
priorité.
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Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services
publics

Utilisez le tableau de bord Vue d’ensemble des performances des services publics pour
évaluer les indicateurs clés de performance et les visualisations de données sur les services
publics offerts aux membres, les entreprises et les agences et demandés par ceux-ci.

Vue d’ensemble des performances de services publics : onglet Vue d’ensemble
Public Services Performance Overview - r BRI

Overview  Benchmarking

Data from May 2 Data from May 8

Public services by application : Services request
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Roles ServiceNow Al Platform requis

» sn_gsm.service_offered_viewer, nécessaire pour afficher les widgets et les données du
tableau de bord.

« sn_gsm.service_offered_admin, requis pour modifier le tableau de bord.
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Accéder au tableau de bord Vue d’ensemble de la performance des services
publics

Pour ouvrir le tableau de bord, accédez a Tous > Platform Analytics > Bibliothéque >
Tableaux de bord > Vue d'ensemble des performances de services publics.

Cas d'utilisation

Pour obtenir des exemples sur la fagon dont les différentes personnes de votre
organisation utilisent ce tableau de bord, consultez ces cas d'utilisation.

Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Cas d'utilisation

Utilisateur Utilisation du tableau de bord

Administrateur Examine les données de 'analyse
comparative pour faire le suivi des services
publics offerts et demandés par les
membres, les entreprises et les organismes.

Gestionnaire, visualiseur et propriétaire du  Surveille les services publics offerts et

service public demandés par les électeurs, les entreprises
et les organismes. Effectue les opérations
suivantes :

« Observe les tendances et les modeéles a
court et a long terme dans la prestation
de services.

« Identifie les opportunités d’amélioration
de la résolution des tickets, des
performances des agents et de
I’expérience de service.

Indicateurs

GSM - Nombre detickets publics pour les services demandés
Nombre quatidien de services publics demandés par les membres, les entreprises et |es agences.
GSM - Age moyen deticket public pour les services demandés

Moyenne quotidienne des tickets gouvernementaux pour les services demandés par les membres,
les entreprises et les agences. Lamoyenne est calculée al’ aide de laformule suivante : [[GSM -
Nombre de tickets publics pour les services demandés]]/30.

GSM - Dur ée moyenne derésolution destickets publics
Nombre moyen de jours pour résoudre |es tickets gouvernementaux.
GSM - Nombre moyen de services four nis chaque semaine par type de service

Nombre moyen de services publics demandés pour chaque travail, par type de service. Le
nombre est calculé al’ aide de laformule suivante : [[GSM - Nombre moyen de jours pour
fournir des services par type de service]]/7.

GSM - Durée moyenne de résolution destickets publics au cours des 365 derniersjours

Nombre moyen de jours pour résoudre |es tickets gouvernementaux au cours des 12 derniers
mois.
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GSM - Nombre moy. de services demandés chaque semaine par type de service

Nombre moyen de services publics demandés hebdomadairement par type de service. Le nombre
est calculé al’aide delaformule suivante : [[GSM - Nombre de services demandés chaque
semaine par type de service]]/7.

GSM - Nombr e de services demandés chaque semaine par type de service

Nombre moyen de services publics demandés chaque semaine, par type de service. Mesuré
guotidiennement.

GSM - Nombre maoyen dejours pour fournir des services par type de service

Nombre de services publics fournis chaque semaine par type de service. Mesuré
guotidiennement.

GSM - Services publics avec le délai derésolution le plusrapide/le pluslent

Services gouvernementaux avec les délais de résolution les plus rapides et les plus lents.

Répartitions

« GSM - GroupeAffectation

* GSM - Public.ServiceOuvert.Type
« GSM - Produit

«GSM -Etat

Visualisations des données

Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Visualisations de

données

Titre Type Table source Description

10 principaux Ticket de service Les 10 services les
services demandés pour gouvernement plus demandés sur

au cours des 30
derniers jours

Top 10 des services
avec le plus de
tickets ouverts

au cours des 7
derniers jours

10 principaux
services demandés
au cours des 6
derniers mois

[sn_gsm_government_ sez\peciadsele 30
jours (mensuelle).

Ticket de service Les 10 principaux
pour gouvernement services demandés
[sn_gsm_government service masedle
de sept jours
(hebdomadaire).

Ticket de service Top 10 des services
pour gouvernement demandés sur une
[sn_gsm_government sérnoide adagemois.
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Tableau de bord Vue d’ensemble des performances de services publics Visualisations de
données (suite)

Titre Type Table source Description

Répartition
Services demandés Ticket de service (pourcentage) des

par type de service . pour gouvernement  services publics
[sn_gsm_government (@aices pased
membres, |es entreprises
et les agences.

Camembert
Nombre total de tous
Services publics Définition les services publics
du service disponibles dansle

[sn_case_type_selectigygeme.

Répartition
Services publics par Définition (pourcentage) des
application du service services publics
- [sn_case_type_selectigizponibles dansle
systéme.

Camembert

Référence Services digitaux pour le secteur public

sanbijewolne uononped|

Les rubriques de référence fournissent des informations supplémentaires sur Services digitaux
pour le secteur public.

Informations de référence Liens vers des rubriques

Services digitaux pour le secteur public Listes et

formulaires « Base des services digitaux pour le secteur public

Formulaires de tickets

» Base des services digitaux pour le secteur public
Formulaires de profil

Composants installés avec Services digitaux pour le

secteur public les applications o Composants et roles installés avec Base des

services digitaux pour e secteur public

» Rolesinstallés avec Base des services digitaux pour
le secteur public
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Informations de référence Liens vers des rubriques

o Roles basés sur le profil dans Services digitaux
pour le secteur public

« [store-future: BEGIN review]Données de
démonstration installées avec Services digitaux
pour le secteur public[End]

» Modules d’ extension install és avec Services
digitaux pour le secteur public

« Propriétésinstall ées avec Services digitaux pour le
secteur public

Rubriques du catal ogue et du modéle de données « Modéle de données Services digitaux pour le

secteur public

« Services digitaux pour le secteur public Relations
des rdles principaLix

o Liste du catalogue de services du portail de services
pour gouvernement

Modéle de données Services digitaux pour le secteur public

Découvrez I’application en visualisant le modéle de données et les Services digitaux pour le
secteur public diagrammes de relations des réles. Ces diagrammes montrent les relations
entre les tables et les roles au sein de I'application et fournissent une vue d’ensemble du
fonctionnement de I'application Services digitaux pour le secteur public .

Modéle de données Services digitaux pour le secteur public

Le diagramme suivant illustre les tables et leurs relations au sein de I'application Services
digitaux pour le secteur public.

La flexibilité de la plateforme Services digitaux pour le secteur public vous fournit un modeéle de
données que vous pouvez étendre et exploiter pour répondre a vos besoins.

Utilisez le modéle de données de base d’ installation amélioré pour fournir aux utilisateurs autorisés des réles
supplémentaires pour accéder (lecture ou mise ajour) aux tickets, aux éléments d’ emplacement de I’ agence et a
tous les éléments de base d' instal lation.

© [store-future: BEGIN review]Remarque :
Dans Services digitaux pour le secteur public laversion 8.0, les tables Services proposés et Services
regus ont été migrées dans la table Définition de service. Les champs liés aux catégories des formulaires
de service pour gouvernement sont également supprimes, et la table source du tableau de bord Vue
d’ ensemble des performances offertes de services a été changée de parent. Pour plus d'informations,
consultez Configurer une définition de service pour Playbooks dans Services digitaux pour le secteur
public.

[End]
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Services digitaux pour le secteur public Relations des rdles
principaux
Le diagramme suivant montre les relations des réles principaux au sein de I'application

Services digitaux pour |e secteur public . Utilisez ce diagramme pour comprendre comment chaque
role est lié aux autres réles au sein de I'application.

anbijewolne uononped|
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Relations des rdles principaux
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Liste du catalogue de services du portail de services pour
gouvernement

Les services suivants sont des éléments de catalogue de services publics du systéeme de
base proposés dans le portail de services pour gouvernement

Ces services s’affichent automatiquement pour les utilisateurs enregistrés. Lorsqu’un
utilisateur utilise 'un de ces éléments de catalogue pour soumettre une demande, il mappe
automatiquement le ticket a certaines demandes prédéfinies. .

Pour en savoir plus sur la configuration et la personnalisation des services publics proposés par votre agence (et
affichés dans |e catal ogue de services du Portail de services pour gouvernement), reportez-vous a la rubrique
Configurer le catalogue de services pour un membre, une entreprise ou une agence.

Un utilisateur peut accéder au catalogue de services et créer un ticket a I'aide des
catégories et sous-catégories décrites dans la table suivante.

Eléments de catalogue de demandes de service public

Eléments de catalogue de demande de service

Catégorie Sous-catégorie Description

Animal N/A Animal agressif Signaler les animaux
réellement agressifs, par
opposition aux animavx
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Habitations, batiments et
structures

Sous-catégorie

L ogement

Animal maltraité ou
négligé

Animal blessé

Enlévement des animaux
sauvages, errants ou
morts

Véhicule abandonné
(propriété privée)

Inspection de logement,
animal

Inspection des logements,
protection contre les
incendies

Inspection de logement,
propriété résidentielle
vacante

Description

qui ne font qu'aboyer ou
errer en liberté

Signaler un animal
domestique blessé,
maltraité, négligé ou en
danger

Signaler tout animal
n'appartenant a personne,
blessé ou malade,

qui setrouve sur la

voie publique, un

lieu publique, un parc
municipal, un poteau, un
fil électrique ou une voie
ferrée

Signaler ou demander
I'enlévement d'un animal
sauvage ou errant de
I'emprise publique

Signale les véhicules
abandonnés sur les
terrains privés occupés,
les terrains privés vacants
et lesterrains publics
vacants

Signaler les problémes
d'animauix résidentiels,
tels que les excréments
d'animaux, un trop grand
nombre d'animaux et/ou
des animaux exotiques
Sur une propriété privée
occupée

Signaler les équipements
de protection contre les
incendies endommagés
OuU manguants (p. ex.
extincteur, échelle
d'incendie, détecteur

de fumée) dans des
propriétés de location
résidentielle

Signaler une propriété
résidentielle devenue
accessible au public et qui
représente un danger pour
la communauté
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Ordures, recyclage et
graffiti

Parcs et arbres
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Sous-catégorie

Ordures

Recyclage

Grafitti

Prospectus illégauix

Remplacement d'une
poubelle endommagée

Probleme de poubelles
publiques

Décharge sauvage

Collecte d'ordures
ménagéres manquée

Collecte derecyclage
manquée

Suppression des graffitis

Poubelles de parcs

Entretien des parcs

D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.

Description

Signaler des prospectus
illégaux sur une propriété
privée

Soumettre une demande
de remplacement d’' une
poubelle endommagée

Signaler des poubelles
publiques qui débordent
afin qu'elles soient vidées

Signaler la présence de
grandes quantités de sacs
poubelles, d'éléments

en vrac ou de matériaux
de construction qui sont
apparus pendant la nuit
ou un acte de décharge a
partir d'un véhicule dont
on a ététémoin

Signaler une collecte
d'ordures ménageres
manguée

Signaler une collecte
de recyclage résidentiel
manquée

Signaler des graffitis sur
une propriété privée ou
publique

Demande que les
poubelles débordantes

et les déchets autour des
poubelles soient retirés
des propriétés de parcs et
loisirs

Demandez de I’ entretien
dans un parc public ou
une structure de parc (par
exemple, pavillon ou
gazebo). Les demandes
d’ entretien typiques

des parcs comprennent
les déchets au sal, le
remplacement de ballons
de basket, les réparations
de courts de tennis/
basket, |es réparations de
clétures, les réparations
de bancs, les travaux

de magonnerie, les
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie

Sécurité publique

Rues et trottoirs
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Sous-catégorie

Arbres

N/A

Rues

Partie d'un arbre tombée

Inspection d'un arbre dans
larue

Demande de plantation
darbre

Demande d'enlevement
d'arbre

Plainte sur le bruit
d'équipements

Déversements ou
décharge dans les cours
d'eau naturels

Problémes
d'approvisionnement en
eau

Demande de nettoyage
desrues

Eau stagnant dans larue

Supprimer une
obstruction au droit de

passage (ROW)

D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.

Description

réparations de fontaines
aeau et d’ autres fuites
d’ eau extérieures.

Signaler une branche
détachée ou tombée d'un
arbredelaruedelaville
qui constitue un danger
pour le transport ou la
sécurité publique

Demander une inspection
d'un arbre delarue de
laville susceptible de
nécessiter d'étre enlevé ou
dlagué

Demandes de plantation
dun arbresur la
promenade municipae
située devant votre
maison

Demander |'enlevement
d'un arbre mort ou malade
sur lavoie publique

Signale les bruits
excessifs provenant

de climatiseurs, de
compresseurs, de
générateurs ou de toute
autre piéce d'équipement
industriel ou commercial

Signaler la pollution dans
lesriviéres, leslacsou les
égouts

Signaler des problémes
d'approvisionnement en
eau ou I'absence d'eau
dans la propriété

Demander |e balayage des
déchets de larue par une
balayeuse de voirie

Signaler del'eau
stagnant danslarue en
raison de larupture de
bouches d'incendie, de
canalisations...

Signaler les ééments
tels que les poteaux en
béton, le bois, les outils,
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie Sous-catégorie Description

les piéces automobiles et
autres qui constituent des
obstructions au droit de

passage (ROW)

Nids-de-poule Signaler un nid-de-poule
(dommage au niveau de
lasurface d'une rue ou
dépression/creux dans
la surface d'une route
causé par |'usure ou
|'affal ssement)

Trottoirs Demande d'inspectionde  Signaler |'état des
trottoir trottoirsdelaville ou
des problémes de rampe
d'accés (ADA).

Trafic et stationnement Stationnement Parcmetre cassé Signaler un parcmétre
cassé

Plaine concernant le Signaler un stationnement
stationnement illégal suspecté

Trafic Panneaux « Défense Signaler les problémes
d'entrer » endommagésou de maintenance de
manquants panneaux « Défense

d'entrer » endommagés ou
manquants

Panneaux stop Signaler les problémes de

endommagés ou maintenance de panneaux

manquants « Stop » endommagés ou
manquants

Plague de nom de Signaler une plague de

rue endommageée ou nom de rue endommagée

manguante Ou manquante a
remplacer ou aréparer

Feu de signalisation Signaler lesfeux de
signalisation et/ou les
feux pour piétons qui ne
fonctionnent pas ou qui
clignotent

Eau et égouts Egout Examen des égouts Signalez tout probléme
lié aux égouts, tel que
I’endommagement ou
I’ absence d’un couvercle
deregard d' égout, une
odeur d’ égout sans preuve
visuelle ou la présence
deracines d’ arbre dans
une bouche d’ égout
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Eléments de catalogue de demande de service (suite)

Catégorie Sous-catégorie Description

susceptible de provoquer
un refoulement.

Eau Débordement d'égout Signaler desfuites ou
des débordements d'eau
d'égout provenant de
tuyaux extérieurs.

Couvercle de compteur Signaler un couvercle de

d'eau manguant ou compteur d' eau manquant

endommagé ou endommagé

Odeur ou mauvais goQt Signaler toute odeur ou

del'eau godt inhabituel associé
al'eau du robinet d'un
logement

Bouche d'incendie Signaler que de I'eau

ouverte sécoule de labuse d'une

bouche d'incendie.

Eléments de catalogue de demandes d’informations

Catégorie Description

Demande FOIA Soumettez une demande pour obtenir des
informations FOIA qui ne sont pas rapidement
disponibles dans |e cadre des services d’ entreprise
normaux de cette agence gouvernementale.

Demande publique
Soumettez une demande pour obtenir des

informations publiques qui ne sont pas
rapidement disponibles dans le cadre des
services d’entreprise normaux de cette
agence gouvernementale.

sanbijewolne uononped|

Eléments de catalogue de demandes de licence et d’autorisation

Catégorie Description
Demander une licence Soumettez une demande de permis de péche
commerciale.

Avantages sociaux Demander des éléments de catalogue

Catégorie Description

Demander une aide nutritionnelle Demander une aide financiére pour que les personnes
et les familles puissent se nourrir.
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Catégorie Description

Demander une assurance-chémage Demander des prestations temporaires en especes
pour lestravailleurs qui se sont retrouvés au chdmage
sans faute de leur part et qui sont actuellement
capables, disponibles et activement alarecherche

d’un emploi.
Demander des services de réadaptation Demandez de |’ aide pour les personnes ayant une
professionnelle déficience intellectuelle et développementale.

Formulaires pour le secteur public

Utilisez des formulaires pour afficher et mettre a jour des informations Services digitaux pour le
secteur public.

Le formulaire correspond a I'interface utilisateur dans laquelle les agents font la plupart
de leur travail. Les configurations de formulaire de I’espace de travail fonctionnent sans
modification dans I’espace de travail configurable, mais les configurations peuvent affecter
le fonctionnement de votre espace de travail configurable.

Les formulaires de ticket et les formulaires de profil sont les deux principaux types de
formulaires avec lesquels les agents des services gouvernementaux et les membres
interagissent dans I'application Services digitaux pour le secteur public . Les formulaires et leurs
champs peuvent étre personnalisés par un administrateur et peuvent étre mappés a des
tables spécifiques pour capturer diverses informations sur les clients.

Base des services digitaux pour le secteur public Formulaires de tickets

Les agents peuvent créer des formulaires de ticket pour afficher des informations
détaillées sur les questions, les demandes et les problemes rencontrés par les membres,
les personnes concernées de I'entreprise ou les agents. Les membres, les personnes
concernées de I’entreprise ou les agents peuvent également consulter le formulaire pour
voir I’état de leurs demandes et tickets de service.

Un agent de service pour gouvernement crée un ticket pour identifier la demande ou le
probléme d’un membre et suivre les activités liées a la résolution du probléme. Un agent
utilise également un ticket pour suivre les communications a destination et en provenance
du membre, y compris les canaux de communication utilisés.

Les activités du ticket incluent toute action mise en ceuvre pour résoudre un probléme.
Cela peut inclure les appels téléphoniques ou les e-mails, les recherches dans la base
de connaissances, les conversations avec des experts techniques et les demandes de
répartition adressées aux agents de service sur site, ainsi que d'autres activités.

A partir du formulaire de ticket, un agent peut associer et stocker les informations
connexes, telles que le nom, le numéro de téléphone et la société de I’électeur ou du
demandeur ; informations de compte ; détails de I'application et tout accord associé sur les
niveaux de service (SLA).

Il existe plusieurs fonctionnalités clés dans un ticket.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

« Communication entre un agent et I'électeur ou le candidat, ou entre un agent et d’autres
employés au sein de I'organisation. Les détails de toutes les communications internes et
externes sont enregistrés dans le formulaire de ticket.

« Toutes les taches supplémentaires qui résultent d'un ticket, comme une commande de
travaux. Les taches sont suivies a partir d'une liste connexe sur le formulaire de ticket.
Ces taches peuvent étre internes a I'organisation ou impliquer le membre.

« Les informations provenant du ticket qui peuvent étre incluses dans la base de
connaissances et utilisées pour aider a résoudre d'autres ticket.

Il existe deux vues de formulaire de ticket différentes : une vue détaillée disponible pour les
agents et les gestionnaires d’agents dans I’application et une vue simplifiée disponible pour
le Services digitaux pour le secteur public membre a partir de .Portail des services publics

Formulaire de ticket de service pour gouvernement

Un agent du service gouvernemental crée un ticket pour identifier la demande d’un membre
et suivre les activités liées a la résolution du probléme. Le formulaire de ticket capture et
affiche des informations détaillées sur le probleme ou la demande d’un membre.

Formulaire de ticket de service pour gouvernement

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour le ticket. Les numéros des tickets utilisent le préfixe
par défaut GOV CS.
Typede Type de demandeur :
candidat .
« Individuel
« Business
« Agence
Business Nom del’entreprise. Si I’ entreprise n’ existe pas, |’ agent peut créer un enregistrement

d’ entreprise a partir du ticket.

Contact Nom du contact professionnel. Si le contact professionnel n’existe pas, |’ agent peut créer un
professionnel enregistrement de contact professionnel a partir du ticket.

Canal Meéthode par laguelle le membre ainitié le contact et ouvert leticket :
« Web (par défaut)
« Téléphone
o E-mail
« Messagerie instantanée
« Social
« Communauté
« Alerte
« Agent virtuel

« En personne
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (suite)

Champ Description

Membre Nom de |’ éecteur. Si le membre n’existe pas, I’ agent peut créer un enregistrement de
membre a partir du ticket.
Demandé par Nom de |’ agence qui a demandé le ticket.
|'agence
Affectéa Nom de |’ agence affectée au ticket.
|'agence
Service Service demandé indiqué dans le ticket.
Ouvert Date et heure d’ ouverture du ticket.
Priorité Lapriorité affectée:
« 1 — Critique
«2 — Elevée
« 3 — Modérée
4 — Faible (par défaut)
Groupe Groupe d' agents du service pour gouvernement affecté.
d'affectation
Affectéa Agent affecté. Si un groupe est sélectionné dans le champ Groupe d'affectation, I'agent
affecté doit appartenir a ce groupe.
Objectif Raison pour laguelle le membre a créé leticket :
principa « Avantages des membres : services que les membres peuvent demander.
« Procédures de gouvernance : autres types de cas tels que les fraudes,
les appels, les enquétes, les plaintes.
Partenaire Le nom de la société partenaire.
Contact du Le nom du contact du partenaire pour ce ticket.
partenaire
Description Bréve description de la question, de la demande ou du probléme.
bréve
Informations sur |e demandeur
Type Type de document utilisé comme identification des membres :
didentification Numéro de sécurité sociale
principal N u
« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« ID Medicare
Champ L’ un des champs suivants en fonction de la sélection dans le champ Type
d'identification d‘identification primaire :
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (suite)

Champ Description

« Numéro de sécurité sociale
« Numéro d'identification national

« Numéro de permis de conduire

« ID Medicare
E-mail L' adresse e-mail du demandeur.
Rue Nom de rue de |’ adresse principale.
Ville Ville de I’ adresse principale.

Etat/Province  Etat ou province de |’ adresse principale.
Code postal Code postal de |’ adresse principale.
Pays Le pays du demandeur.

Informations sur |la demande

Date de Date alaquelle le ticket a été soumis. Ce champ est défini par défaut sur la date de création
signalement du ticket, mais peut étre modifié.
Datedela Date alaquelle une décision concernant le ticket a été prise.
décision
Etat de L’ état de |’ application :
|'application .

P « Approuvé

« Absent
Description Une description de I’ état du ticket.
Notes
Listede Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket lorsque des
surveillance commentaires supplémentaires sont ajoutés ou lorsque I'état d'un ticket passe a Résolu ou
Fermé.

Cliquez sur l'icbne Ajouter ma personne pour vous ajouter a la liste de
surveillance.

Listedenotes  Les utilisateursinternes qui recoivent une notification concernant ce ticket lorsque des notes
detravail de travail sont gjoutées. Vous ne pouvez gjouter que des utilisateurs internes alaliste des
notes de travail.

Cliquez sur l'icbne Ajouter ma personne pour vous ajouter a la liste de
surveillance.

Commentaires Commentaires pour leticket visibles par I utilisateur final.
supplémentaires

(visible par le

client)
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (suite)

Champ Description

Notes de travail
Informations sur la facon de résoudre le ticket ou les mesures prises pour

le résoudre, le cas échéant.

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés a la liste Notes de travail
recoivent une notification indiquant que des notes de travail du ticket ont
été ajoutées.

Vous pouvez configurer la notification, au besoin. Les notes sont
consultables par I'administrateur, I'agent et le gestionnaire d'agent.

Contributeurs

Utilisateurs Lorsgu'un utilisateur ayant le rdle d'agent de tache de ticket
contributeurs  (sn_customerservice.case_task_agent) est affecté a une tache de ticket, I'utilisateur est gjouté
au champ Utilisateurs contributeurs.

Si cet utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de tache
de ticket et que cet utilisateur n’est affecté a aucune autre tache pour

le ticket, 'utilisateur est également supprimé du champ Utilisateurs
contributeurs .

Groupes de Lorsgu'un utilisateur ayant le rdle d'agent de tache de ticket
contributeurs (sn_customerservice.case task_agent) est affecté a une tache de ticket, le groupe
d'affectation de |'utilisateur est gjouté au champ Groupe de contributeurs.

Si I'utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de tache de
ticket et qu’aucun autre membre de son groupe d’affectation n’est affecté
a d’autres taches pour le ticket, le groupe d’affectation est supprimé du
champ Groupes de contributeurs .

Si un groupe est supprimé du champ Groupe d'affectation du formulaire
de tache de ticket et que le groupe n'est affecté a aucune autre tache
du ticket, le groupe d'affectation est supprimé du champ Groupes de
contributeurs.

Informations sur la résolution

Résolu par Agent auquel leticket est affecté lorsque le ticket est résolu.

Résolu Date et heure auxquelles le ticket a été résolu.

Codede Liste des états de résolution pour le ticket.

résolution
Ce champ est obligatoire lorsqu'un agent propose une solution pour un
ticket.

Fermé par Nom de |’ utilisateur qui afermé le ticket.

Fermé Date et heure de fermeture du ticket.

Cause Détails sur la cause de larésolution.

Notes de Détails sur lamaniére dont le ticket a été fermé. Ce champ est obligatoire si un agent du

résolution service client ou un gestionnaire d'agent ferme un ticket. Si un membre ferme un ticket, ce

n'est pas obligatoire.
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Listes connexes du formulaire de ticket de service pour gouvernement

Le formulaire de ticket comprend des listes connexes qui stockent des informations sur
les tickets et que les agents peuvent utiliser pour effectuer des taches liées au ticket. Les
agents gouvernementaux peuvent accéder a un ticket de demande de service, a un ticket
de demande d’informations ou a un ticket de licence et d’autorisation et afficher les listes
connexes suivantes.

Listes connexes du formulaire de ticket de service public

Liste
connexe

Description

Téchesde Téaches qui ont été créées pour ce ticket par I’ agent du service pour gouvernement ou
tickets le gestionnaire d' agent. L orsque vous créez une tache ou modifiez I'état d'une téche,
I'information est enregistrée dans le champ Activité du ticket.

Lorsque vous créez une tache de ticket, le systeme génére un numéro de
tache avec un préfixe. Les taches de ticket nouvelles et existantes, quel que
soit leur état, utilisent toutes deux le préfixe CSTASK.

Parties Une liste des parties connexes, telles que des contacts ou des membres g outés au ticket.
connexes

Tickets Une liste de tickets créés pour le méme compte ou contact.

connexes

Commandes  Uneliste de commandes de travaux créées pour ce ticket.
de travaux

Interactions  Une liste compléte des interactions créées entre les membres et | agent du service
gouvernemental pour ce cas. Lesinteractions utilisent le préfixe IMS.

SLA Les accords sur les niveaux de service qui sont associés a ce ticket.

E-mailsde E-mails qui n’ ont pas été envoyeés.

brouillon

E-mails Lejournal d'e-mail du ticket. Une liste des e-mails envoyés ou recus dans le cadre de la
résolution de ce ticket.
L’agent du service pour gouvernement ou le gestionnaire d’agent peut
envoyer des e-mails a partir du ticket, tels que des mises a jour et des
demandes de renseignements aux membres ou a d’autres agents ou parties.
Un changement dans I'état du ticket déclenche I’envoi automatique d’un e-
mail a I’électeur.
Les contacts des membres peuvent créer et mettre a jour des tickets
par e-mail, ainsi que recevoir des mises a jour des agents des services
gouvernementaux.

Téches Liste des taches bloquantes créées pour ce ticket. Une tache bloguante empéche |’ agent de

bloquées progresser vers larésolution du ticket.

Escalades Une liste des enregistrements d'escal ade liés a ce ticket.

Connaissance Articles de la base de connai ssances joints comme solution proposée pour le ticket.
jointe

Lacunesen  Téaches de commentaire créées lorsgu'une lacune de connaissances est signal ée.
connaissances
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Listes connexes du formulaire de ticket de service public (suite)

Liste
connexe

Description

Rendez-vous  Lesnominations que I’ agent du gouvernement fait avec I’ éecteur ou d’ autres personnes dans
le cadre de larésolution de ce cas.

Lorsque vous créez un rendez-vous, un message de création de rendez-vous
est enregistré dans le champ Activité du ticket. L'utilisateur sélectionné dans
le champ A sur le formulaire de rendez-vous recoit un e-mail avec les détails
du rendez-vous.

Formulaire de ticket de demande de service

Un agent de service pour gouvernement peut créer un ticket a I'aide du formulaire de ticket
de demande de service pour capturer des informations détaillées sur les questions, les
demandes et les problemes rencontrés par les membres, les personnes concernées de
I’entreprise ou les agents. Les membres, les personnes concernées de I’entreprise ou les
agents peuvent également consulter le formulaire pour voir I’état de leurs demandes et
tickets de service.

Un agent du service pour gouvernement crée un ticket pour identifier la question ou le
probleme d’un membre et suivre les activités liées a la résolution du probléme. Un agent
utilise également un ticket pour suivre les communications a destination et en provenance
du membre, y compris les canaux de communication utilisés.

Les activités du ticket incluent toute action mise en ceuvre pour résoudre un probléme.
Cela peut inclure les appels téléphoniques ou les e-mails, les recherches dans la base
de connaissances, les conversations avec des experts techniques et les demandes de
répartition adressées aux agents de service sur site, ainsi que d'autres activités.

Dans le formulaire de ticket, un agent peut associer et stocker les informations connexes,
telles que le nom, le numéro de téléphone et la société de I'utilisateur final ; informations de
compte ; des informations sur les produits et les actifs ; détails du contrat de service et des
droits, ainsi que tous les accords sur les niveaux de service (SLA) associés.

Il existe plusieurs fonctionnalités clés dans un ticket.

« Communication entre un agent et le membre ou entre un agent et d’autres employés au
sein de I'organisation. Les détails de toutes les communications internes et externes sont
enregistrés dans le formulaire de ticket.

« Toutes les taches supplémentaires qui résultent d'un ticket, comme une commande de
travaux. Les taches sont suivies a partir d'une liste connexe sur le formulaire de ticket.
Ces taches peuvent étre internes a I'organisation ou impliquer le membre.

« Les informations provenant du ticket qui peuvent étre incluses dans la base de
connaissances et utilisées pour aider a résoudre d'autres ticket.

Il existe deux vues de formulaire de ticket différentes : une vue détaillée disponible pour les
agents et les gestionnaires d’agents dans I’application Services digitaux pour le secteur public et
une vue simplifiée disponible pour les membres externes a partir du portail de services pour
gouvernement.

Vue de I'agent

La vue de I'agent pour le formulaire de ticket comprend les éléments suivants :
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» Une chronologie qui fournit un affichage visuel des activités de ticket.

o Les entités référencées pour le ticket, y compris les informations de compte et de
contact, les informations sur les produits et les actifs, les détails des contrats de service
et des autorisations liées aux services, ainsi que les SLA pertinents. A I'exception des
SLA, ces renseignements existent dans le systeme et peuvent étre associés au ticket par
I'agent ou le gestionnaire d'agent.

» Toute communication portant sur le ticket, a la fois externe et interne. Ces informations
sont stockées dans le champ Commentaires supplémentaires (communications externes),
le champ Notes de travail (communications internes) et le champ Notes de résolution. Le
champ Notes de résolution stocke des détails a propos de la résolution du ticket, et le
champ Activité qui stocke toutes les communications dans une liste chronologique.

Les agents et les gestionnaires peuvent afficher un formulaire de ticket dans I’application
Services digitaux pour le secteur public en accédant a Listes > Demandes de service et en

sélectionnant I'une des options de menu suivantes :
» Tous
« Mes tickets
« Mes éléments ouverts
» Non affecté pour mon groupe

A partir de la liste de tickets, cliquez sur un numéro de ticket pour afficher le formulaire de
ticket.

Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent)

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour le ticket. Les numéros des tickets utilisent |e préfixe
par défaut GOV CS.

Ouvert Date et heure d’ ouverture du ticket.

Typede Type de demandeur :

candict « Individuel
« Business
« Agence

Business Nom de |’ entreprise. Si |’ entreprise n' existe pas, |’ agent peut créer un enregistrement

d’entreprise a partir du ticket.

Contact Nom du contact professionnel. Si le contact professionnel n’ existe pas, I’ agent peut créer un
professionnel enregistrement de contact professionnel a partir du ticket.

Membre Nom de |’ éecteur. Si le membre n’existe pas, I’ agent peut créer un enregistrement de
membre a partir du ticket.

Priorité Larapidité avec laquelle I’ agent doit traiter la demande de service. Le classement des
priorités est le suivant :

« 1 — Critique

« 2 — Elevée
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

« 3 — Modérée

« 4 — Faible (par défaut)

Canal Méthode par laguelle le membre ainitié le contact et ouvert leticket :
« Web (par défaut)
« Téléphone
o E-mail
« Messagerie instantanée
« Social
« Communauté
« Alerte
« Agent virtuel

« En personne

Objectif Raison pour laguelle le membre a créé leticket :

principa « Avantages des membres : services que les membres peuvent demander.

« Procédures de gouvernance : autres types de cas tels que les fraudes,
les appels, les enquétes, les plaintes.

La valeur par défaut est Avantages des membres.

Service Service demandé indiqué dans le ticket. Par défaut, ce champ affiche les services publics
avec « Type de service » = Demandes de service.

Affectéa Nom de I’ agence affectée au ticket.
|'agence

Demandé par Nom de |’ agence qui a demandé le ticket.

|'agence

Groupe Groupe d' agents du service pour gouvernement affecté.

d'affectation

Affectéa Agent(s) auquel le ticket est affecté(s). Si un groupe est sélectionné dans le champ Groupe
d'affectation, |'agent affecté doit appartenir a ce groupe.

Service Service demandé qui est indiqué dans | e ticket.

Description Bréve description de la question, de la demande ou du probléme. Les utilisateurs peuvent

bréve utiliser les résultats de recherche connexes pour trouver une liste d' articles de la base de

connaissances avec une solution possible.
Demander un emplacement
Typedadresse  Type d emplacement ol e probléme est signalé. Adresse ou intersection

Rue Adresse alaguelle se trouve le probléme. Ce champ n’est obligatoire que s Adresseest
sélectionné comme type d’ adresse.
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

Premiére Rues transversales ou se trouve le probléme. Ce champ n’est obligatoire que si
intersection, Intersectionest sélectionné comme type d’ adresse.

deuxieme

intersection

Ville Ville ou se trouve le probléme.

Etat/Province  Etat ou province ol se trouve |e probléme.

Code postal Code ZIP ou code postal ou se trouve le probleme.

Pays Pays ou se trouve le probleme.

Latitude, L es coordonnées ou se trouve le probléme. Ce champ est obligatoire pour chague type
Longitude d' adresse et se remplit automati quement en fonction des données d' adresse saisies.

Détails de lademande

Date de Date alaquelle e ticket a été soumis. Ce champ est défini par défaut sur la date de création
signalement du ticket, mais peut étre modifié.
Description Une description de I’ état du ticket.

Informations sur le demandeur

Type Type de document utilisé comme identification des membres :
d'identification . s .
o « Numéro de sécurité sociale
principal
« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« |ID Medicare
Champ L’ un des champs suivants en fonction de la sélection dans le champ Type

d'identification = d‘identification primaire :
« Numéro de sécurité sociale
« Numéro d'identification national

« Numéro de permis de conduire

« ID Medicare
E-mail L' adresse email du demandeur.
Rue Nom de rue de |’ adresse principale.
Ville Ville de I’ adresse principale.

Etat/Province  Etat ou province de I’ adresse principale.
Code postal Code postal de I’ adresse principale.
Pays Le pays du demandeur.

Notes
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

Listede Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket lorsgue des
surveillance commentaires supplémentaires sont gjoutés ou lorsque I'état d'un ticket passe a Résolu ou
Fermé.

Cliquez sur l'icone Ajouter ma personne pour vous ajouter a la liste de
surveillance.

Listedenotes  Les utilisateursinternes qui recoivent une notification concernant ce ticket lorsque des notes
de travail de travail sont gjoutées. Vous ne pouvez gjouter que des utilisateurs internes alaliste des
notes de travail.

Cliguez sur I'icone Ajouter ma personne pour vous ajouter a la liste de
surveillance.

Commentaires  Plus d'informations sur le probléme selon les besoins. Tous les utilisateurs qui peuvent
supplémentaires afficher les incidents peuvent également voir les commentaires additionnels.
(membre
visible)
Notes de travail
Informations sur la facon de résoudre le ticket ou les mesures prises pour
le résoudre, le cas échéant.

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés a la liste Notes de travail
recoivent une notification indiquant que des notes de travail du ticket ont
été ajoutées.

Vous pouvez configurer la notification, au besoin. Les notes sont
consultables par I'administrateur, I'agent et le gestionnaire d'agent.

Contributeurs

Utilisateurs Lorsgu'un utilisateur ayant le rdle d'agent de tache de ticket
contributeurs (sn_customerservice.case task_agent) est affecté a une tache de ticket, I'utilisateur est gjouté
au champ Utilisateurs contributeurs.

Si cet utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de tache
de ticket et que cet utilisateur n’est affecté a aucune autre tache pour

le ticket, I'utilisateur est également supprimé du champ Utilisateurs
contributeurs .

Groupes de Lorsgu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tache de ticket
contributeurs (sn_customerservice.case task_agent) est affecté a une tache de ticket, le groupe
d'affectation de I'utilisateur est ajouté au champ Groupe de contributeurs.

Si l'utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de tache de
ticket et qu’aucun autre membre de son groupe d’affectation n’est affecté
a d’autres taches pour le ticket, le groupe d’affectation est supprimé du
champ Groupes de contributeurs .

Si un groupe est supprimé du champ Groupe d'affectation du formulaire
de tache de ticket et que le groupe n'est affecté a aucune autre tache
du ticket, le groupe d'affectation est supprimé du champ Groupes de
contributeurs.
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Formulaire de ticket de service pour gouvernement (vue de I'agent) (suite)

Champ Description

Informations sur la résolution

Résolu par L'agent aqui leticket est affecté lorsque le ticket est résolul.
Résolu Date et heure auxquelles le ticket a été résolu.

Fermé par Nom de |’ utilisateur qui afermé le ticket.

Fermé Date et heure de fermeture du ticket.

Code de Liste des états de résolution pour le ticket.

résolution

Ce champ est obligatoire lorsqu'un agent propose une solution pour un
ticket.

Par défaut, ce champ est défini sur Ressources non approuvées.

Cause Détails sur la cause de larésolution.
Notes de Détails sur lamaniére dont le ticket a été fermé. Ce champ est obligatoire si un agent de
résolution Sservice pour gouvernement ou un gestionnaire d' agent ferme un ticket. Si un membre ferme

un ticket, ce n’est pas obligatoire.
Enregistrements connexes

Parent Incident parent associé qui fait de I'incident actuel un incident enfant.

© Remarque:
lorsque I'incident parent est résolu, I'incident enfant est également marqué comme

résolu.
Probléme Tout enregistrement de probléme associé.
Demande de Toute demande de changement associée.
changement
DO au Demande de changement associée qui a entrainé la création de I'incident.
changement

Vue du membre

Les utilisateurs ayant le réle de contact d’électeur ou d’entreprise peuvent afficher les
formulaires de ticket en sélectionnant Vos tickets dans I’en-téte du portail de services pour
gouvernement, puis en sélectionnant le numéro de ticket dans la liste des tickets.

La vue du formulaire Ticket du membre ou du contact professionnel comprend les
composants suivants :

« Un formateur de flux de processus qui indique I'état actuel du ticket.

« Les informations sur I'entité connexe, y compris les informations d’agence et de contact,
les informations sur les taches de ticket de service en attente et les informations sur la
demande de service.

« Un champ Activité qui stocke toutes les communications liées au ticket dans une liste
chronologique.
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Formulaire de tache de ticket de demande de service

Le formulaire de ticket de demande de service affiche des informations détaillées sur une
tache CAE de demande de service.

Le formulaire Tache de ticket de demande de service affiche des informations sur les
taches de ticket de demande de service, qui sont créées et affectées a des agents pour
terminer le travail de résolution des tickets de demande de service.

Le formulaire de tache de ticket comprend les champs suivants.

Formulaire de tache de ticket de demande de service

Champ Description

Numéro Numéro de tache de ticket affecté automatiquement.
Priorité Priorité affectée:

« 1 - Critique

« 2 - Elevée

« 3 - Modéré

« 4 - Faible (par défaut)

Parent Ticket pour lequel cette tache de ticket a été créée. || peut s agir
d’un ticket de latable Ticket (sn_gsm_government_service case)
ou d'une table enfant de la table Ticket.

Etat Etat actuel de latache deticket :
« Quvert

« En attente d'infos

« En cours
« Fermé
Table associée Table associée & cette téche.
Enregistrement associé Enregistrements associés a cette tache.
Affectéa Utilisateur affecté.
Objet Objet de latéche de ticket.
Description Description du travail a effectuer afin de terminer latache de
ticket.
Liste de notes de travail Liste personnalisable d’ agents qui peuvent afficher les notes de
travail.
Notes de travail (privées) Texte de note de travail privée de forme libre visible uniquement

par les agents affectés.

Commentaires supplémentaires Notes visibles par | utilisateur final. Les agents peuvent utiliser
ce champ pour demander plus d'informations al’ utilisateur final.

Formulaire de ticket de demande d’informations

Un agent du gouvernement peut créer un ticket a I'aide du formulaire de ticket de
demande d’informations pour capturer des informations détaillées sur les demandes
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d’enregistrements publics dont disposent les membres, les personnes concernées de
I’entreprise ou d’autres agents. Les membres, les personnes concernées de I’entreprise
ou les agents peuvent également consulter le formulaire pour connaitre I’état de leurs
demandes d’informations.

Formulaire de ticket de service d’information

Champ Description

Numéro Numéro généré automatiquement pour le ticket. Les numéros des affaires utilisent le préfixe
par défaut GOV CS.
Ouvert Date et heure d’ ouverture du ticket.

Pour lecompte  Nom du contact au nom duquel I’ enregistrement est demandé. Ce champ est obligatoire si la

de case Demander au nom de quelqu’un est cochée.
Typede Type de demandeur :
candict « Individuel
« Business
« Agence
Business Nom de |’ entreprise, si I’ entreprise est sélectionnée comme type de candidat. Si I’ entreprise
n’'existe pas, I’ agent peut créer un enregistrement professionnel a partir du ticket.
Contact Nom du contact professionnel. Si le contact professionnel n’ existe pas, |’ agent peut créer un
professionnel enregistrement de contact professionnel a partir du ticket.
Membre Nom de |’ éecteur, si la personne est sélectionnée comme type de candidat. Si le membre
N’ existe pas, |’ agent peut créer un enregistrement de membre a partir du ticket.
Priorité Priorité affectée:
« 1 — Critique

« 2 — Elevée
« 3 — Modérée

« 4 — Faible (par défaut)

Service Service demandé qui est indiqué dans le ticket.
Cand Méthode par laquelle le membre ainitié le contact et ouvert leticket :
« Web (par défaut)
« Téléphone
o E-mail
« Messagerie instantanée
« Social
« Communauté
« Alerte
« Agent virtuel

« En personne
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

Affectéa Nom de |’ agence affectée au ticket.

|'agence

Groupe Groupe d' agents gouvernementaux auquel ce ticket est affecté.

d'affectation

Affectéa Nom de |’ agent affecté a ce ticket. Si un groupe est sélectionné dans le champ Groupe
d'affectation, |'agent affecté doit appartenir a ce groupe.

Objectif Moatif pour lequel le membre acrééleticket :

principal

« Avantages des membres : services que les membres peuvent demander.

« Procédures de gouvernance : Autres types de cas tels que les fraudes,
les appels, les enquétes ou les plaintes.

Description Bréve description de la question, de la demande ou du probléme.
bréve

Informations sur e demandeur

Type Type de document utilisé comme identification des membres :
didentification . f e .
o « Numéro de sécurité sociale
principal
« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« ID Medicare
Méthode de M éthode de communication préférée du demandeur :
communication Auc
préférée * Aucun
o E-mail
« Courrier
« Appel
Champ Champ basé sur la sélection dans le champ Type d’identification primaire :
d’identification . e .
« Numéro de sécurité sociale
« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« ID Medicare
E-mail Adresse e-mail du demandeur.
Rue Nom de rue de |’ adresse principale.
Ville Ville de I’ adresse principale.

Etat/Province  Etat ou province de |’ adresse principale.

Code postal Code postal de |’ adresse principale.
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

Pays Pays du demandeur.
Informations sur la demande
Description Description de I’ état du ticket.

Exonération des Si le demandeur pense que le ticket remplit les conditions requises pour bénéficier d’ une
frais dispense defrais.

Justification de  Justification d' une qualification d’ exonération des frais. Certains types de demandeurs sont
|'exonération automati quement admissibles a une dispense de frais.
desfrais

Traitement Indique si un traitement accéléré est nécessaire.
accéléré

Justification Justification de la demande de traitement accéléré.
du traitement

accéléré

Typede Type de demandeur :

demandeur , L 4 v .
« Représentant des médias d'information

« Etablissement d’enseignement

« Etablissement scientifique non commercial
« Demandeur d’utilisation commerciale

« Tous les autres demandeurs

Disposé apayer Estimation desfrais que le demandeur est prét a payer pour que cette demande soit
lesfrais satisfaite.

Frais estimés Estimation des frais requis pour répondre a cette demande.

Aucun code Case qui est sélectionnée si aucune des neuf exemptions de laliste de contrdle des

d'exemption exemptions ne s applique a ce cas.

applicable

Notes

Listede Les utilisateurs qui recoivent des notifications concernant ce ticket lorsgue des

surveillance commentaires supplémentaires sont ajoutés ou lorsque I'éat d'un ticket passe & Résolu ou
Fermé.

Sélectionnez I'icbne Add me (M’ajouter) pour vous ajouter a la liste de
surveillance.

Listedenotes  Les utilisateursinternes qui recoivent une notification concernant ce ticket lorsque des notes
de travail de travail sont gjoutées. Vous ne pouvez gjouter que des utilisateurs internes alaliste des
notes de travail.

Sélectionnez I'icbne Add me (M’ajouter) pour vous ajouter a la liste de
surveillance.

Commentaires  Commentaires pour leticket visibles par I utilisateur final.
supplémentaires
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Champ Description

(visible par le
client)

Notes de travail
Informations sur la fagon de résoudre le ticket ou les mesures prises pour

le résoudre, le cas échéant.

Les utilisateurs internes qui ont été ajoutés a la liste Notes de travail
recoivent une notification indiquant que des notes de travail du ticket ont
été ajoutées.

Vous pouvez configurer la notification, au besoin. Les notes peuvent étre
consultées par 'administrateur, I'agent et le gestionnaire d’agent.

Contributeurs

Utilisateurs Lorsgu'un utilisateur ayant le rdle d'agent de tache de ticket
contributeurs (sn_customerservice.case task agent) est affecté a une tache de ticket, I'utilisateur est gjouté
au champ Utilisateurs contributeurs.

Si cet utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de tache
de ticket et que cet utilisateur n’est affecté a aucune autre tache pour

le ticket, I'utilisateur est également supprimé du champ Utilisateurs
contributeurs .

Groupes de Lorsgu'un utilisateur ayant le réle d'agent de tache de ticket
contributeurs (sn_customerservice.case task_agent) est affecté a une tache de ticket, le groupe
d'affectation de I'utilisateur est gjouté au champ Groupe de contributeurs.

Si l'utilisateur est supprimé du champ Affecté a du formulaire de tache de
ticket et qu’aucun autre membre de son groupe d’affectation n’est affecté
a d’autres taches pour le ticket, le groupe d’affectation est supprimé du
champ Groupes de contributeurs .

Si un groupe est supprimé du champ Groupe d‘affectation du formulaire
de tache de ticket et que le groupe n’est affecté a aucune autre tache
pour le ticket, le groupe d’affectation est supprimé du champ Groupes de
contributeurs .

Informations sur |a résolution

Résolu par Agent auquel leticket est affecté lorsque le ticket est résolu.

Résolu Date et heure auxquelles | e ticket a été résolu.

Codede Liste des états de résolution pour le ticket.

résolution
Ce champ est obligatoire lorsqu’un agent propose une solution pour un
ticket.

Fermé par Nom de I’ utilisateur qui afermé le ticket.

Fermé Date et heure de fermeture du ticket.

Cause Détails sur la cause de larésolution.
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Formulaire de ticket de service d’information (suite)

Description
Notes de Détails sur lamaniére dont le ticket a été fermé. Ce champ est obligatoire si un agent du
résolution service clientéle ou un gestionnaire d’ agents ferme un ticket. Si un membre ferme un ticket,

ce n'est pas obligatoire.

Listes connexes du formulaire de ticket de demande d’informations

Le formulaire de ticket comprend des listes connexes qui stockent des informations sur les
tickets et que les agents peuvent utiliser pour effectuer des taches liées au ticket.

Listes connexes des formulaires de tickets de demande d’informations

Liste G
Description
connexe
Parties Une liste des parties connexes, telles que des contacts ou des membres gjoutés au ticket.
connexes

Documents  Lesagents peuvent :

» Ajouter des documents a la demande d’informations sans les rendre
visibles au demandeur

« Afficher une liste des documents ajoutés a la demande d’informations
« Afficher les documents approuvés pour publication au demandeur
« Publier les documents approuvés au demandeur

Pour afficher la liste connexe Documents, vous devez d’abord installer le
module d’ extension Gestion des documents& .

Escalades Une liste des enregistrements d'escalade liés a ce ticket.

Connaissance Articles de la base de connai ssances joints comme solution proposée pour le ticket.
jointe

Lacunesen  Téaches de commentaire créées lorsqu'une lacune de connaissances est signal ée.
connaissances

Rendez-vous Lesrendez-vous que I’ agent de ticket de demande d’informations effectue avec I é ecteur ou
d’ autres personnes dans le cadre de la résolution de ce ticket.

Lorsque vous créez un rendez-vous, un message de création de rendez-vous
est enregistré dans le champ Activité du ticket. L'utilisateur sélectionné dans
le champ A sur le formulaire de rendez-vous recoit un e-mail avec les détails
du rendez-vous.

Base des services digitaux pour le secteur public Formulaires de profil

Les formulaires de profil affichent des informations détaillées sur un membre, un agent ou
une entreprise. Ces informations sont collectées lors de I'inscription Portail des services publics
au .

Formulaire de profil d’entreprise

Utilisez le formulaire Profil d’entreprise pour Services digitaux pour le secteur public capturer et
afficher les détails d’'une entreprise. Vous pouvez ajouter le nom et I’adresse du propriétaire
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servicenow.
de I'entreprise, le statut de la marque, des informations sur le secteur, des enregistrements
de partenaires ou la structure de I’entreprise.

Le formulaire Fiche d’établissement affiche des informations détaillées sur une entreprise
et ses contacts. Ces informations sont collectées lors de I'inscription Portail des services publics
au .

Formulaire de profil d’entreprise

Champ Description

Business

Nom Nom de |’ entreprise.

E-mail E-mail du contact principal pour I’ entreprise.

Rue Adresse postale ou se trouve I’ entreprise.

Ville Ville ot setrouve |’ entreprise.

Etat/Province Etat ou province ol I’ entreprise est située.

Code posta Code postal de |’ adresse de I’ entreprise.

Pays Pays ou se trouve |’ entreprise.

Tél. Numéro de téléphone du contact principal de I’ entreprise.
professionnel

Informations sur le business

Client Contact client pour I’ entreprise.

Partenaire Partenaire de I’ entreprise.

Numéro Numeéro de référence de |’ entité d’ entreprise.
didentification

Numérod'ID de  Numéro d'ID fiscal.

taxe

Structure Détails sur la structure de I’ entreprise.
commerciae

Nom d'entité Nom du propriétaire d'entreprise.

juridique

Marque Margque commerciale de I’ entreprise.
commerciale

Pseudonyme Nom du propriétaire d’ entreprise enregistré.
Date Date alaquelle I’ entreprise a été constituée.

dimmatriculation
Secteur Secteur d' activité de |’ entreprise.
Information supplémentaire

Etat Détenues par Option pour indiquer qu’ une entreprise appartient & une minorité.
des minorités

Etat Basé dans Option pour indiquer qu’ une entreprise est basée dans une zone rurale.
une zonerurale
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Formulaire de profil d’entreprise (suite)

Champ Description

Etat d'affiliation  Option pour indiquer que le propriétaire de |’ entreprise est affilié a une tribu.
tribale

Statut de Option pour indiquer qu’ une entreprise appartient & une femme.

propriété de

femmes

Etat Détenues Option pour indiquer qu’ une entreprise appartient a un ancien combattant.

par des anciens
combattants

Informations sur |'enregistrement du contact

Code Code d' enregistrement. Si une demande est soumise avec un code d'inscription valide,
d'enregistrement  les informations du compte professionnel sont automatiquement détectées et ajoutées a
du business I’ enregistrement professionnel.

Informations sur le contact principal

Type Type d'identification primaire :
didentification , e .
o « Numéro de sécurité sociale
principal
« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« |ID Medicare
Champ Type d'identification. Ce champ s affiche uniquement lorsqu’ une option est sélectionnée

d'identification  dansle champ Type d’identification primaire :
» Numéro de sécurité sociale
« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« |ID Medicare

Formulaire de profil d’agence

Utilisez le formulaire Profil d’agence de I'application Services digitaux pour le secteur public pour
capturer et afficher les détails sur une agence et les tickets dans lesquels elle est impliquée.

Le formulaire Profil d’agence affiche des informations détaillées sur une agence et ses
agents.

Formulaire de profil d’agence

Champ Description

Numéro Numeéro généré automatiquement pour I’ agence.
Nom Nom de |’ agence.

Responsable Nom du responsable d’ agence.

Agence parente Nom de |’ organisme parent.
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Formulaire de profil d’agence (suite)

Champ Description

Rue Adresse postale de I’ agence.
Ville Ville danslagquelle I’ agence est située.
Etat/Province Etat ou province ol I’ agence est située.
Code posta Code postal de I’ agence.
Site web URL du site Web de I’ agence.
E-mail E-mail du contact principal de |’ agence.
Téléphone Numéro de téléphone du contact principa de |’ agence.
Numéro d'identification Numeéro d' identification généré automatiquement pour I’ agence.
Type Type défini par défaut sur Agence
Sous-type Sous-type d’ agence :
« Local
« Comté
. Etat
« Fédéral

Formulaire de profil du membre du service d’agence

Utilisez le formulaire de profil du membre du service de I'agence dans I'application Services
digitaux pour le secteur public pour afficher des informations détaillées sur un membre, telles
que le nom et I'adresse, la date de naissance, les coordonnées et le choix de la langue.

Le tableau suivant décrit les informations détaillées que vous pouvez ajouter au formulaire
Constituant de service d’agence.

Formulaire du membre du service d’agence

Champ Description

Référence du Numeéro de référence du ticket du membre.
consommateur

Prénom Prénom.

Nom de famille Nom.

Deuxieme prénom  Deuxiéme prénom.

Numéro Numéro de téléphone de |’ électeur.
Suffixe Suffixe du nom du membre. Le suffixe peut inclure MD ou Jr.
Tél. mobile Numéro de téléphone portable de I’ é ecteur.

Tél. professionnel  Numeéro de téléphone professionnel de I’ électeur.
Fax Numeéro de fax.

Photo Photo de I’ é ecteur.
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Formulaire du membre du service d’agence (suite)
E-mail E-mail de I’ utilisateur final.
Sexe Sexe de |’ éecteur.
Datedenaissance  Date de naissance de |’ éecteur.
Paysdenaissance  Pays de naissance de I’ électeur.
Age Age du membre.

Informations d'identification

Type Type d'identification primaire :
d'identification NuUméro de sécurité ial
orincipa « Numéro de sécurité sociale

« Numéro d'identification national

« Numéro de permis de conduire

« ID Medicare
Champ Type d'identification. Ce champ s affiche uniquement lorsgqu’ une option est sélectionnée
d'identification dans le champ Type d’identification primaire .

« Numéro de sécurité sociale

« Numéro d'identification national
« Numéro de permis de conduire
« ID Medicare

Informations sur la correspondance primaire

Type d' adresse Type d adresse principale pour I’ utilisateur final :

principale » Adresse du domicile

« Adresse de l'entreprise

« Adresse postale
Rue Rue de I’ éecteur.
Ville Ville dans laguelle vit I’ électeur.
Etat/Province Etat dans lequel réside I’ éecteur.
Code postal Code postal de |’ adresse de I’ électeur.
Latitude Latitude de |’ adresse de |’ électeur.
Longitude Longitude de |’ adresse de I’ électeur.
Numéro de Numéro de téléphone primaire de I’ utilisateur final.
téléphone principal

Informations supplémentaires
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Formulaire du membre du service d’agence (suite)

Champ Description

t i i .,
Statut matrimonial . Marié(e)

« Unique
« Divorcé(e)
« Veuf(ve)

« Je ne souhaite pas fournir ces informations

Statut

professionnel « Salarié(e)

« Sans emploi

« Travailleur indépendant

« Je ne souhaite pas fournir ces informations
Race

« Indien d'Amérique ou indigéne de I'Alaska

« Asiatique

« Natif d’Hawai ou d’une autre fle du Pacifique

« Noir américain ou afro-américain

« Blanc

« Je ne souhaite pas fournir ces informations
Origine ethnique « Hispanique ou Latino
« Ni hispanique, ni latino
« Je ne souhaite pas fournir ces informations
Statut militaire « Service actif

« Vétéran

« Pas de service militaire

« Je ne souhaite pas fournir ces informations
Btat dinvalidité « Oui, j'ai un handicap

« Non, je n'ai pas de handicap

« Je ne souhaite pas fournir ces informations

Niveau d'éducation

leplus élevé « Secondaire ou équivalent

« Certificat technique ou professionnel

« Dipldme d'études supérieures
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Formulaire du membre du service d’agence (suite)

Champ Description

« Quelques cours universitaires suivis
« Licence

« Master

« Doctorat

« Professionnel

« Autre
Choix de lalangue .
primaire * Anglais
« Espagnol
Notes
Notes Notes supplémentaires sur |’ électeur ou le ticket.

[store-future: BEGIN review]

Services digitaux pour le secteur public Glossaire des termes

Une liste des termes utilisés dans la Services digitaux pour le secteur public documentation.
Emplacement del’entreprise

L’ emplacement d’ entreprise vous permet de modéliser des structures organi sationnelles internes
et externes pour prendre en charge les utilisateurs finaux et fournir aux agents le bon niveau de
visibilité sur les données et |es demandes des membres.

ticket

Enregistrement utilisé pour suivre et gérer un probleme, une demande ou un
incident spécifique d’un membre. Il est utilisé pour résoudre les problemes
soumis via le Portail des services publics.

tache deticket

Téaches créées pour un travail supplémentaire a effectuer dans le cadre de la
résolution d’un ticket de service pour gouvernement.

constituant

Un utilisateur final, tel qu’un citoyen, un résident, un visiteur ou un ancien
combattant, qui peut demander des services a des agences gouvernementales
et suivre les résultats et les résolutions de ces demandes. Les membres sont
également appelés demandeurs ou utilisateurs.

table de décision

Les tables de décision fournissent un point unique ou vous pouvez créer,
afficher et modifier la tarification et les attributs dépendants. Chaque facteur
est une entrée de décision dans ces tables. Pour en savoir plus sur les tables
de décision, reportez-vous a la section Decision Tables& .

Elément de base d’installation (IBI)
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Un élément de base d’installation est un élément de configuration qui a été
rendu accessible aux utilisateurs finaux. Services digitaux pour le secteur public
Désigne ces éléments de base d’installation comme des éléments regus.

Modéele de produit

Version ou configuration spécifique d’un service public proposé. Les

modeles de produits fournissent aux agents et aux utilisateurs des services
gouvernementaux une compréhension commune des services publics offerts et
demandés.

Créateur d’ enregistrement

Type spécifique d’élément de catalogue qui permet aux utilisateurs finaux de
créer des enregistrements basés sur des taches, tels que des enregistrements
de demande de service, a partir du catalogue de services. Le créateur
d’enregistrement génére un enregistrement de tache, par exemple une plainte
de service public, au lieu d’'un élément demandé.

Définition du service

Enregistrements utilisés pour stocker les détails d’un service fourni aux
utilisateurs finaux. Pour en savoir plus sur les définitions de service, reportez-
vous a la section Définitions de service pour Services digitaux pour le secteur public.

Accord sur lesniveaux de service (SLA)

Accord qui précise le délai dans lequel le service doit étre fourni. Les définitions
de SLA sont configurées pour inclure les informations nécessaires a la création
et a la progression des SLA pour les tickets de service pour gouvernement.

Définition de Accord sur les niveaux de service (SLA)

Définition qui inclut les calendriers, les conditions, les workflows et d’autres
informations nécessaires pour créer et faire progresser des accords sur les
niveaux de service (SLA) de tache, vous permettant d’utiliser un systéme SLA
pour les tadches de votre agence.

Notes de gestion spéciale

Notes, créées avec I'application Special Handling Notes, qui attribuent a
I’attention de l'utilisateur des informations importantes sur les enregistrements
individuels et auxquelles un état, une priorité et une date d’expiration peuvent
étre attribués.

[End]
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