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Proactive Service Experience WorkAows

ServiceNow® Proactive Service Experience Workflows Fornega uma maneira para que 0s
provedores de servicos de telecomunicacdes, midia e tecnologia (TMT) fornegam suporte
de ponta a ponta, ao mesmo tempo em que entendam o impacto do cliente e oferecam
comunicacgao transparente a todas as partes envolvidas no processo de suporte.

Assista neste video curto uma introducao a aplicacdo Proactive Service Experience Workflows.

https://player.vimeo.com/video/981575621?h=19878717a5

Explorar Configurar

Saiba mais sobre como provedores Plangje e configure sua implementacéo.
de servico e clientes usam Proactive
Service Experience Workflows.

Uso Referéncia
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Usando Proactive Service Experience Workflows. Obtenha detal hes sobre a separacéo de dominio
para Proactive Service Experience Workflows.

Recursos adicionais

» Saiba mais sobre o que ha de novo e o que mudou, consulte Proactive Service Experience
Workflows release notes& .

« Faca login no seu ServiceNow® e encontre informacdes adicionais sobre como implementar
e implantar Proactive Service Experience Workflows recursos em Agoracrie & .

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

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

» Conecte-se com outro Proactive Service Experience Workflows usudrios em Now Community & .

Explorar o. Proactive Service Experience WorkHows
arquitetura

Saiba como vocé pode usar o. Proactive Service Experience Workflows aplicacédo para iniciar

automaticamente fluxos de trabalho que resolvem incidentes iniciados na rede e notifiguem
proativamente os clientes afetados.

Solicitar aplicativos na Store

Acesse 0 site ServiceNow StoreB para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitagdes paraaloja. Para obter informagdes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versdo do histérico de versao@ .

Habilidades do Proactive Service Experience WorkHows

Proactive Service Experience Workflows ofereca suporte de ponta a ponta, enquanto entende o
impacto do cliente e oferece comunicacéo transparente a todas as partes envolvidas no
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processo de suporte. Os provedores de servigcos de telecomunicacdes, midia ou tecnologia

podem:
Capacidades Principais recursos Funcao
Identifique as contas de cliente Sobre como identificar contas

afetadas com base em um ou mais  afetadas com Proactive Service
itens de configurag8o associadosa  Experience Workflows em Gestéo
servigos ascendentes vinculadosa  de incidentes

uma base de instalagéo.

Com a Conta de operacdes Revisando contas de cliente ou
360, use dadosde ITSM e. parceiro em Proactive Service
CSM detalhar as contas do Experience Workflows

cliente e visualizar as principais

informacdes sobre a conta.

Gere casos proativos que incluem  Redirecionamento para o tipo de
sincronizagdes de determinados caso correto

campos hainser¢do de caso,

resolucdo de incidente ou

fechamento de uma solicitagdo de

mudanca.
Reduza a configuracdo Crie um caso a partir de uma
administrativa e a sobrecarga solicitagdo de mudanca

com formularios aprimorados

de solicitac8o de incidente e
mudanca no Espago de operagtes
de servigos.

Resolva casos menores sem
intervencao dos agentes de suporte
ao cliente.

Fornega recursos para que 0s Sobre como identificar contas
agentes de suporte técnico se afetadas com Proactive Service
comuniguem com clientes externos Experience Workflows em Gestéo
sem navegar entre solicitagesde  deincidentes

incidente ou mudanca e registros

de caso associados.

Use cinco exclusivos Workflow Arquitetura Proactive Service
Studio fluxos que podem ser Experience Workflows
maodificados para atender as suas

necessidades de negdécios.

Escale incidentes para uma acéo Sobre incidentes de escalagéo
mais rgpida com base em uma
tabela de decisdo pré-configurada.

Crieregistros de incidentes de Como criar um incidente no
determinados clientes de APl com  Proactive Service Experience
base nos padrdes de REST APl do  Workflows

TM Forum TMF621.

Use fungdes dedicadas que Componentes instalados
permitem que os agentes de com Gestéo de problemas de
suporte técnico vejam ambos ITSM  atendimento ao cliente
e.CSM e
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Para obter informacdes sobre os componentes arquitetonicos do Proactive Service Experience
Workflows aplicagéo, consulte Arquitetura Proactive Service Experience Workflows.

Arquitetura Proactive Service Experience WorkAows

Ha varios componentes que compdem a arquitetura do Proactive Service Experience Workflows
aplicacao.

Os principais componentes sdo os seguintes:

« Fluxos e subfluxos

« Fases de escalacao

« Tabelas de decisdo

» Mensagens

« Regra de negécio

« Scripts de cliente

« Propriedades do sistema
» Funcdes

» Grupos de atribuigcéo

 Espaco de operacles de servicos

Tabelas de decisao

Com base na condicéo definida, Workflow Studio Funciona com a tabela de decisdo Politica

de escalacdo de incidentes [sys_hub_flow] para determinar qual subfluxo gerar em
determinados pontos de escalacao.

Mensagens

Cada subfluxo em Proactive Service Experience Workflows estéd associado a um arquivo de
mensagem que fornece instrucdes para os agentes usarem para solucionar problemas,
escalar e resolver incidentes iniciados na rede. Para obter mais informacdes sobre como
personalizar as instrugdes padréo para seus processos internos de solugao de problemas,
consulte Personalizar arquivos de mensagem.

Funcoes

. sn_ind_tsm_core.noc_agent a fungéo estéa disponivel com Proactive Service Experience Workflows
aplicacdo. Quando adicionada, esta funcdo garante que o agente de suporte técnico possa
ver as informacdes relevantes entre ITSM e. CSM aplicagdes. Esta funcao inclui o seguinte:

o itil

o wm_initiator

« wm_read

e SN_customerservice.case_viewer

» sSn_customerservice.customer_data_viewer

Varios grupos de atribuicdo estéo incluidos com esta funcédo e outros grupos também
podem ter a funcdo de administrador. . sn_ind_tsm_sdwan.ticket_integrator A fungéo pode
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ser usada para tiquetes de problemas criados a partir dos casos de uso da APl TMF 621
Open.

Proactive Service Experience Workflows processo

O diagrama a seguir mostra as etapas envolvidas em Proactive Service Experience Workflows
processo:
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1. Event triggers an incident

©
Vi

Event monitoring Fredictive inteligence

2. Investigate the incident

9-$|

Investigate

service Operations i
Framewaorks

Workspace

3. Understand customer impact

fois e

y
sSemvice-aware Industry and Operations
CMDB Custormer account 380
Data Model

4, Generate proactive major case

5. Decision-driven escalation (optional)

T
3

[pmremomenean |
=)

Decision table

4. Communicate with customers (ongeoing)

7. Resolve incident and auto-close cases

|@I

Proactive Service Experience Workflows
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Proactive Service Experience WorkHows e. Gestao de incidentes
em Espaco de operacoes de servicos

Vocé pode usar Espaco de operagdes de servigos aplicacado para obter uma visédo geral de como
um agente de rede pode priorizar tarefas e resolver incidentes.

Exibindo o. Espaco de operacoes de servicos

Em Espacos de trabalho , selecione Espaco de operagoes de servicos e selecione Pagina
inicial icone. Na pagina principal, um agente de rede pode analisar incidentes e exibir casos
e tarefas futuras. Para exibir:

o Listas : Selecione Listas no Espaco de operacdes de servigos. Na guia Listas, um agente de rede
pode analisar as listas individuais de incidentes e tarefas e, em seguida, executar a agéo
apropriada.

O exemplo a seguir mostra a guia Lista.

Guia Lista

= List INC0010001 x|+
Lists My Lists = All cl(e][e][v] exvort | [
% Fteractions Last refreshed 12m ago.
Assigned to me Number ~ Short description Caller Priority State Service Assignment group
Active INC0010001 Software Failure for vManage_10001. Abel Tuter 2-High Resolved SD WAN Enterprise Solutions L2 Network Engineering
Al
INC0009009 Unable to access the shared folder. David Miller 4-tow New (empty) (empty)
Requests
Open requests INC0009005 Email server is down. David Miller 1- Critical New (empty) (empty)
Open items INC0009004 Defect tracking tool is down. David Miller 3- Moderate Closed (empty) (empty)
v Catalog Tasks :
INC0009003 Cannot sign into the company portal David Miller 3-Moderate Closed (empty) (empty)
Assigned to me app
Assigned to my groups INC0009002 i oL David Miller 3-Moderate Closed (empty) (empty)
: headphone device
Incidents
Assigned to me INC0009001 ::;:'E tojpost content on a Wiki David Miller 3-Moderate New (empty) (empty)
Unassigned
5 INC0008112 Assessment : ATF Assessor survey user 5 Planning New (empty) (empty)
pen
Resolved INC0008111 ATF : Test1 System Administrator 5 Planning New (empty) (empty)
Al INC0008001 ATFTEST2 survey user 5 Planning New (empty) (empty)
I 8
Wbl NC0007002 Need access to the common drive. David Miller atow New (empty) (empty)
Assigned to me o )
Unassigned INC0007001 gomwp:YeE eyllapeicaticpseveris David Miller 1-Critcal New (empty) Openspace
Open INC0005505 Software Failure for vManage_10001 Event Management 1-Critcal Closed SD WAN Enterprise Solutions L3 Network Engineering

» Registros: Abra qualquer registro de tarefa para navegar até a exibicdo de registro,
conforme mostrado no exemplo a seguir.

Exibicao do registro

= List INC0010001 x INC0010002 x I
Details ACME South Am... x |
=} Software failure for Vmanage_10001. © save [ create change request | - | (TR [~
ACME South Ame. 5-Planning  New Triage true vManage_10001 2022-09-12 09:17...

Overview Details Related records

: Compose % Record Information
ummary st updated by system
wComments & Work notes (Private) Y b
Software failure for Vmanage_10001. N Type your Comments here Origin ﬂ
P e
@ Everyone can see this comment Caller
oo ﬁ Abel Tuter e
Impact 3-tow i Product
asila- Los Angel
o v a i - Channel
Affected Cls Impacted Services/Cls Affected Accounts ACthItY . Alert
B System
Assigned to
Check the following information on the incident
- The Alarm details & | This Incident has not been assigned et
- Affected Configuration Items .
Cases - Execute Refresh Impacted Services
O - Identify Impacted Customers Assign incident
Show more
= )
- A maint
Affected Cls [ ]2 V] [ Ad | BY rccrnee . 2022001208175
= & 0
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Exemplo

. Proactive Service Experience Workflows a aplicacdo é acionada automaticamente quando

um incidente é criado no sistema por um fluxo de alerta. Um suporte técnico pode criar
manualmente este alerta no Espaco de operagfes de servicos. Também pode ser gerado a partir
de um sistema de gestdo de falhas externo usando a integragéo do TMF 621.

O exemplo a seguir demonstra como Proactive Service Experience Workflowsé usado para
resolver um incidente externo iniciado pela rede. Neste exemplo,

1. Um sistema de gestéo de falhas externo que usa a integracdo do TMF 621 envia um
alerta que aciona a criagdo de um registro de incidente com os seguintes valores:

o Descricdo resumida e Descrigcdo: Falha ao reiniciar o Vmanage_10001 apds a
implementacdo de uma mudanca.

o |tem de configuracdo: Vmanage_10001 (classe de IC SD-WAN)
o SD-WAN

o Subcategoria: Falha de protocolo

o Clientes afetados: 5

2. Um engenheiro de suporte técnico abre o registro do incidente dentro do Espago de
operagOes de servigos e V€ a lista de servicos e contas afetados em Visao geral secéo.

3. O engenheiro de suporte técnico faz a triagem dos problemas analisando as mudangas
mais recentes na Assisténcia do agente que acionou a indisponibilidade.

4. Em seguida, o engenheiro de suporte técnico reinicia o controlador SD-WAN e seleciona
Gerar casos proativos Na secdo Casos. Um caso principal e cinco casos secundarios sdo
gerados e as notificacdes sdo enviadas aos contatos priméarios das contas afetadas.

5. Como um caso grave foi criado, o engenheiro de suporte técnico notifica o gerente
de problemas graves sobre uma indisponibilidade potencialmente grave. O gerente de
problemas graves gerencia o registro de caso principal e a comunicacdo com as equipes
técnicas e os clientes afetados.

6. O engenheiro de suporte técnico (TSE) percebe que o dispositivo ndo pode ser reiniciado
e pode ter falhado completamente. O TSE muda o campo subcategoria para Falha do
dispositivo e seleciona Escalar U e insere uma anotacgéo de trabalho

7. A equipe de Suporte L2 de nivel seguinte recebe o incidente e atualiza o status do
registro.

8. O engenheiro de suporte técnico L2 tenta solucionar os problemas no controlador SD-
WAN e reinicia o item de configuragdo com sucesso. Quatro das cinco contas afetadas
relatam que o problema foi resolvido, mas a quinta conta ainda esta enfrentando alguns
problemas.

9. Para diagnosticar outros problemas com a quinta conta, o engenheiro de suporte técnico
L2 executa as seguintes etapas:

o Marca a caixa de selecdo ao lado do registro do caso na péagina Visao geral.

o Seleciona IU do Notify acdo para enviar uma mensagem por meio de comentarios
adicionais para a pessoa de contato no registro do caso.

10. A pessoa de contato recebe o comentario adicional e executa algumas etapas extras.
Quando o servico é restaurado, o contato atualiza o status no CSM portal.
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11. Vendo os comentarios adicionais no registro do incidente, o engenheiro de suporte
técnico L2 muda o campo Estado para Resolvido .

As informacgdes de resolucéo sédo copiadas para cada registro de caso, enquanto o
Gerenciador de problemas graves resolve o registro de caso principal e todos os casos
associados.

Configuracao da Proactive Service Experience WorkfAows

Vocé pode configurar Proactive Service Experience Workflows para que vocé possa adicionar
usuarios a grupos de atribuicdo. Vocé também pode criar instrugdes personalizadas para
que os engenheiros os orientem na resolucdo de problemas iniciados pela rede por meio de
fluxos de trabalho fornecidos automaticamente.

Instalar Proactive Service Experience WorkHAows

Se vocé for um usuario com a funcdo de administrador do sistema, poder3 instalar o.
Proactive Service Experience Workflows aplicacéo.

Antes de Iniciar

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

» Funcao necessaria: administrador

« Plug-ins necessérios: Os seguintes plug-ins devem ter sido instalados:
o Customer Service Management
o Atendimento ao cliente com Gestéo de servigos
o Espaco de operagdes de servicos

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A aplicacéo principal Telecom é instalada com Proactive Service Experience Workflows:

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

2, Encontre Proactive Service Experience Workflows aplica¢do (sn_ind_tsm_sdwan) usando os critérios de
filtro e abarra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicagdo pelo nome ou ID. Se vocé ndo conseguir encontrar a
aplicacdo, talvez seja necessario solicitd-la do ServiceNow Store.

Acesse o site ServiceNow StoreB para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informacdes sobre
como enviar solicitacBes para aloja. Para obter informagdes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versao do histérico de versdo@ .

3. Nacaixade didlogo de instalagéo da aplicagdo, revise as dependéncias da aplicaco.

Todos os plug-ins e aplicacdes dependentes que estéo incluidos ou devem ser instalados
sédo listados na caixa de diédlogo.

4. Opcional: Se os dados de demonstracéo estiverem disponiveis e vocé quiser instala-los, selecione
Carregar dados de demonstragao .
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(Optional) Os dados de demonstracao compreendem registros de amostra que
descrevem os recursos da aplicagédo para casos de uso comuns. Carregue os dados
de demonstracéo ao instalar a aplicagédo pela primeira vez em uma instancia de
desenvolvimento ou teste.

© Importante:

Se vocé ndo carregar os dados de demonstracdo durante a instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para
serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.

Adicionar usuarios a. Proactive Service Experience Workfows
grupos de atribuicao

Adicionar usuérios a. Proactive Service Experience Workflows grupos de atribuicdo para que eles

tenham a funcdo necessaria e possam ser atribuidos para resolver problemas iniciados pela
rede no nivel de escalacédo apropriado.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Administracao de Usuarios > Grupos.

2, Selecione 0 nome do grupo.
Os quatro grupos de atribui¢éo sio 0s seguintes:

o Coordenadores de rede

o L1 Network Engineering

o Engenharia de rede L2

o Engenharia de rede L3
3. Nalistarelacionada “Membros do grupo”, selecione Editar.
4. Selecione um ou mais nomes nalista Colecéo.
5. Selecione Adicionar.

6. Selecione Save (Salvar).

Como usar o Proactive Service Experience WorkAows

Usando ServiceNow® Proactive Service Experience Workflows, vocé pode ajudar a resolver
incidentes iniciados na rede e notificar proativamente os clientes afetados. Esta aplicacdo
aprimora o. Gestdo deincidentes Aplicagcdo para problemas comuns de servigo SD-WAN que
sdo detectados por sistemas de gestdo de rede.

Sobre como identificar contas afetadas com Proactive Service
Experience Workflows em Gestao de incidentes

Um registro de incidente é criado quando um sistema de gestdo de eventos gera um alerta
e as contas afetadas podem ser exibidas no Espaco de operacGes de servigos.
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Quando o engenheiro de suporte técnico faz login no Espago de operagdes de servicos, O item
de configuracdo afetado, os servigos e os clientes s&o listados na se¢do Visdo geral. Esses
detalhes sdo atualizados automaticamente quando o Item de configuracdo no registro de
incidente é atualizado. Quando o Item de configuracdo é atualizado, o Atualizar servicos
afetados o script é acionado automaticamente e recupera servigos que estdo passando
por uma indisponibilidade ou degradacéo. Os servigos afetados associados as contas

sdo identificados e atualizados. Se for um CSM O agente associa um caso ao registro

de incidente, a lista de contas afetadas também é atualizada. Quando a lista de contas
afetadas é atualizada, o impacto do cliente fica visivel para as equipes de suporte que
trabalham no registro do incidente.

O diagrama a seguir mostra as etapas envolvidas na criacdo de um registro de incidente.

1)

74

ServiceNow Alert

Extemal Fault
Management - Alert NOTE: The platform looks for impacted
upstream services that are impacted
by the downstream configuration
item.

Incident Record (Affected Cl is inserted or changed)

Looks For Populates List

Reactive Cases

Nota:

o O fluxo de trabalho da Gestdo de mudancas segue 0 mesmo processo. Quando um item de configuracéo
¢ atualizado em um registro de solicitacdo de mudanca, o. Atualizar servicos afetados o script é
acionado e as contas af etadas séo recuperadas. Como o campo do item de configuracdo esta definido
como somente |eitura, vocé deve garantir que esse campo seja preenchido antes que o script sgja
acionado. Consulte Crie um caso a partir de uma solicitacéo de mudanca para obter mais detalhes.

Como criar um incidente no Proactive Service Experience Workflows

Crie um registro de incidente em Proactive Service Experience Workflows documentar um
problema que seu cliente estéd enfrentando.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER, admin

Procedimento
1. Navegar até Espacos > Espagco de operacdes de servi ¢os > incidentes > Tudo.
2. Naexibicdo dalista de incidentes, selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de incidente

Descricao

Descricdo resumida Breve descricdo do incidente.
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Campo Descricao

Descricéo Explicacdo detalhada do incidente.
NuUmero NuUmero de incidente exclusivo gerado pelo sistema.
Empresa Conta do cliente que enfrentou um problema de rede.
Solicitante Usuério que entrou em contato com vocé sobre um problema.
Local Localizagdo do solicitante.
Cana Método de comunicacdo usado paracriar o incidente. As
opcdes disponiveis sdo:
o Bate-papo
o E-mail
o Telefone

o Monitoramento
o Autoatendimento

o Virtual agent

o Entrar

Estado Estado do incidente por meio de vérias fases de resolucao.

Impacto Medida do efeito de um incidente ou problema.

Urgéncia Medida de quanto tempo a resolucéo pode ser adiada até que
um incidente ou problema tenha um impacto significativo nos
negaocios.

Prioridade Com base no impacto, na urgéncia e narapidez com que a
resolucdo pode ser concluida.

Servico Servico de negécios afetado.

Ofertade servico Oferta de servigo que consiste em um ou mais Compromissos

de servico que definem exclusivamente o nivel de servigo para
as opcgdes de disponibilidade, escopo, prego e pacote.

Item de configuracdo Item de configuracdo afetado.
Grupo de atribuicdo Grupo que trabalha no incidente.
Atribuicéo a Usuério que traba hara nesse incidente. Se o Grupo de

atribuicao mudar, o campo Atribuido a seralimpo.

Comentérios adicionais Mais informagBes sobre o problema conforme necessario.
Todos os usuarios que podem exibir os incidentes podem ver
0s comentérios adicionais.

Anotactes de trabal ho Informagdes sobre como resolver o incidente ou as etapas que
foram executadas pararesolvé-1o, se aplicavel.

Categoria e subcategoria Tipo de problema. Apds selecionar a categoria, selecione a
subcategoria, se aplicavel.

4. Selecione Save (Salvar).

Resultado
O incidente é criado.
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Criar casos a partir de um registro de incidente em Proactive Service
Experience WorkfAows

Crie casos a partir de registros para que vocé possa identificar e resolver problemas de
rede de seus clientes empresariais.

Antes de Iniciar
Esta tarefa pressupde que um fluxo de trabalho ja foi acionado e um grupo de atribuicao foi
atribuido.

Funcdo necesséria: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Apdés um fluxo de trabalho em Proactive Service Experience Workflows gatilhos, vocé pode
identificar os clientes e sistemas afetados pelo problema de rede. Vocé pode criar
automaticamente os casos individuais para os clientes afetados ou criar um caso principal e
casos secundarios para um ndmero maior de clientes afetados.

Procedimento

1. Navegue até Espaco de operacdes de servi coseseecioneLista > incidentes > Aberto.

2, Selecione um incidente nalista.

3. Opcional: Em um incidente existente, atribua o incidente.

4, Selecione ositens de configuragéo (1Cs) afetados selecionando ICs afetados cartéo.

5. Selecione os servicos afetados ICs/servigos afetados e selecionando Atualizar servicos afetados .

6. Selecione as contas afetadas Contas afetadas e sclecionando Identificar contas afetadas .

. ServiceNow® a instancia inicia uma acao para atualizar os servigos afetados e localizar as
contas afetadas.

7. Selecione os homes dos clientes af etados selecionando Contas afetadas E verificando a coluna Nome.
Normalmente, o coordenador de rede cria casos para que os clientes af etados sejam notificados proativamente
sobre os problemas iniciados pelarede.

8. Gere casos proativos para os clientes af etados selecionando o cartdo Casos e selecionando Gerar casos
proativos .

o Se o numero de contas afetadas for menor que o limite, esta agédo criard um caso para
cada conta afetada. Caso contrario, esta acdo criard primeiro um caso principal e, em
seguida, criara casos secundarios (um caso para cada conta afetada).

o Se vocé quiser mudar o limite, entre em contato com o administrador para mudar o
valor do sn_i nd_t sm core. maj or_case- af f ect ed_account _t hr eshol dpropriedade
do sistema.

o Em Casos, 0 caso principal é indicado por [vazio] Nas colunas Conta e Contato. Os
casos em que essas informacdes sdo preenchidas sdo casos secundarios desse caso
principal.

9. Crie um caso ad-hoc selecionando um caso nalista e selecionando Novo .
10. Notifique um cliente selecionando um caso e selecionando Notificar os clientes .
11. Najanela pop-up Notify Customers, insira uma anotagdo descritiva e selecione Notificar .
Uma anotacao € inserida automaticamente no Atividade campo do registro de incidente

e também no registro de casos selecionado. Se o cliente atualizar o caso com qualquer
mensagem, ele também sera sincronizado automaticamente com o registro de incidente.
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© Nota:
Por padréo, afuncionalidade Notify Customers néo esta ativa.
Como administrador, vocé deve definir o valor da propriedade
proactive_workfl ows for_providers. additional _conments_syncPara
VERDADEIRO. Desativar 0 BR (regra de negécio) Updat e case worknote for coments
changepara habilitar estafuncionalidade.

12. Sevocé quiser atualizar a causa provavel do incidente, selecione Causa e salve sua mensagem.
13. Resolva um incidente selecionando Resolver no registro do incidente.
Na janela pop-up Resolver, insira o cadigo de resolugéo e as anotagBes de resolucdo e selecione Resolver .

© Nota:
Somente casos menores sdo encerrados automaticamente. Para casos principais, vocé deve fechar
manual mente todos os casos relacionados.

Resultado
Quando o incidente é resolvido, ele aciona o fechamento automatico de casos relacionados.

» Se ndo houver nenhum caso principal, todos os casos individuais relacionados seréao
resolvidos e atualizados com as anotacgdes de trabalho. Os seguintes valores de campo
do registro de incidente primario também sao preenchidos nos casos relacionados:

o Anotacgdes de Resolucéo
o Codigo de Resolugéo
o Causa provavel

« Se houver um caso grave, os casos relacionados ndo seréo resolvidos automaticamente
e uma mensagem serd adicionada as anotacgodes de trabalho do registro de incidente:
"Ha um caso grave associado a este incidente". Os seguintes valores de campo do
registro de incidente primario serdo preenchidos em todos os casos graves e secundarios
relacionados:

o Anotacgdes de Resolucéo
o Codigo de Resolugéo

o Causa provavel

Sobre incidentes de escalacao

Uma escalacdo pode ser acionada quando um incidente é criado com a categoria e
subcategoria apropriadas e Escalar IU a op¢céo é acionada em Espaco de operaces de servigos.

O diagrama a seguir fornece uma representacao visual do fluxo de escalagéo.
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Incident creation sets the TSM flag on the incident
record automatically (all incidents by defaulf)

ServiceNow Alert
Incident Record (Workflow triggered by Category and Sub-Category section)

Escalate Actions Triage L1 Support L2 Support L3 Support
-

Sets field Triggers Flow
External Fault b Decision =
Management - Alert Bulder

Selected values

: The Needs Attention flag is set ‘True' every time the ‘Escalate Ul Action' is clicked and so is the
field. In order for the Need Attention to set fo ‘False’ the receiving Assignment Group must update
cord.

Os seguintes valores de categoria e subcategoria estado disponiveis com o sistema de base:
« SD-WAN
« Subcategoria:

o Falha do link

Falha do dispositivo

o

[e)

Falha do protocolo
Falha no link de Soft-WAN

Falha de software

O

[e)

Os seguintes valores estdo disponiveis para o campo Fase na tabela Incidente:

» Triagem

« Investigagéo L1

« Investigagéo L2

« Investigagéo L3

Com base nas condic¢des definidas, como fase, categoria e subcategoria atuais, a tabela de

decisédo da Politica de escalacéo de incidentes determina os resultados e a préxima fase de
escalacao, se apropriado.
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< @ Incident Escalation Policy

~ Inputs ©add

Label Type Reference Mandatory

Reference v Incident [incident]

~ Decision table
Conditions Results

© Category © subcategory © stage ®

SDWAN Soft-WAN link failure

A tabela de decisdo é fornecida com Proactive Service Experience Workflows aplicagcdo. Vocé
pode modificar as condi¢cdes que foram definidas e os resultados para atender aos seus
requisitos. Para obter mais detalhes sobre como atualizar tabelas de decisdo, consulte
Decision Tables& .

Quando um incidente é escalado, o status do campo Precisa de atencéo é atualizado para
Verdadeiro . O status pode ser alterado para Falso Pelo proprietario do campo Grupo de
atribuicéao.

© Nota:
Como administrador do sistema, vocé pode configurar o. Definir Requer atengcao como Falso regra
de negdcio.

Escale um incidente em Proactive Service Experience WorkHows

Escale um incidente para continuar a investigacao e o diagndstico desse incidente.
Escalando um incidente, vocé pode solicitar ajuda de um recurso mais experiente para que
0 problema seja resolvido mais rapidamente.

Antes de Iniciar
Esta tarefa pressupde que vocé esteja trabalhando em um incidente e deve escala-lo para o
préximo grupo de escalacéo.

© Nota:
Certifique-se de que o administrador atribuiu esta funcéo aos grupos de escalacdo. Para obter informagdes
sobre como os administradores atribuem funcdes, consulte Atribua uma funcéo aum grupo & .

Funcdo necesséria: sn_ind_tsm_core.noc_agent

Procedimento

1. EmEspaco de operacfes de servi cos, navegue até Lista > incidentes > Aberto e selecione
um incidente.

2. No formul&rio de registro de incidente, na lista suspensa no canto superior direito, selecione Escalar .

3. Najanela pop-up Capturar anotagdes para escalagdo, insira uma anotagdo descritiva e selecione Escalar .
Esta ac&o aciona o subfluxo para o préximo nivel do grupo de escalagéo e o Grupo de atribuigdo muda
automaticamente para o proximo grupo de escal agéo.
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Resultado

» O estado da tarefa de incidente do engenheiro anterior é definido como Encerrado
concluido e a anotacgéao de trabalho é registrada em log.

« Uma tarefa de incidente é criada para o usuario recém-atribuido com o estado definido
como Trabalho em andamento.

« Uma anotacéo de trabalho no fluxo de atividades fornece instrugdes para o engenheiro
neste nivel de escalacgao.

A Fase do incidente é atualizada com o préximo nivel de escalacéo.

» O Grupo de atribuicao é atualizado de acordo com o nivel de escalacgéo.

Revisando contas de cliente ou parceiro em Proactive Service
Experience WorkHows

Saiba como suas equipes de suporte técnico (por exemplo, Operagdes em nuvem, servidor
ou equipes de operagdes de rede) podem usar a exibicdo Conta de operagdes 360 no
Proactive Service Experience Workflows aplicacdo para obter informagdes sobre as contas do seu

cliente ou parceiro.

Como um agente de suporte técnico, vocé pode coletar informagdes relacionadas a tarefas,
escalacoes, principais dados do cliente e métricas associadas as contas do seu cliente ou
parceiro no Espago de operagdes de servicos. Com esses dados, vocé pode rastrear os seguintes

tipos de informacdes:

» Quem é o cliente ou parceiro e quais produtos, servicos, ativos e itens de configuracéo
foram vendidos para ele.

» Quem séo os principais contatos do provedor de tecnologia e do cliente ou parceiro.
» Qual é a pontuacdo de CSAT para o provedor de tecnologia e o cliente ou parceiro.

« Como o provedor de tecnologia e o cliente ou parceiro estédo rastreando a partir de uma
perspectiva de ANS para o més.

» Que incidentes graves, casos e escalagdes estdo afetando as contas.

» Quantas tarefas estdo sendo encerradas, por tipo e quantas estdo sendo abertas em
uma base continua de 12 semanas.

« Artigos de conhecimento especificos e itens do catédlogo desenvolvidos para a conta.
Com essas informacdes, seus agentes podem obter informacgdes sobre o que o cliente ou
parceiro deseja e quais agdes precisam ser tomadas.

Os dados visualizados na exibicdo da Conta de operagdes 360 no Espaco de operacdes

de servigosé derivado de registros de tarefa em que o valor da empresa é igual a conta
selecionada quando esta exibicdo € iniciada. Artigos de conhecimento e Itens do catélogo
séo excecoes a este AS.

Além disso, a Exibicdo da conta de operacdes 360 funciona somente para registros
da empresa com o valor da classe igual a Conta. Os registros da empresa com o valor
de classe da empresa mostram a exibicdo do espacgo padréo tradicional do Espaco de
operacoes de servicos.

Para saber mais sobre como obter as informacdes da conta, consulte Revise uma conta usando
aexibicéo 360 em Proactive Service Experience Workflows.
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Revise uma conta usando a exibicao 360 em Proactive Service Experience
Workflows

Revise a conta de um cliente ou parceiro usando a exibicdo Conta de operacgdes 360
fornecida pelo Proactive Service Experience Workflows aplicacdo dentro de Espaco de operaces de
servigos. Vocé pode rastrear seus dados e tarefas relacionadas a clientes ou parceiros €, em
seguida, tomar medidas para melhorar a prestacao de servico.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: sn_ind_tsm_core_noc_agent

Procedimento
1. Navegar até Espacos > Espaco de operacoes de servicos.
2. No Espago de operagdes de servicos Listas clique em Contas > Tudo.

3. Nalista Contas, selecione uma conta de cliente.

© Nota:
Vocé também pode acessar essa exibicdo clicando em uma conta de nome de empresa (conta) nas
vérias listas de incidentes ou no formulrio de incidentes em Espaco de operactes de servicos.

4. Napagina Informagdes da conta, na se¢do Resumo do cliente, revise os detalhes gerais do cliente da conta
selecionada, como Status ativo do cliente, Nivel de classificagdo e NUmero de funciondrios.

Se esta conta tiver escalagdes, vocé podera exibi-la clicando em Exibir escalagdes . Na
sec¢ao Visdo geral, exiba as informacdes sobre as informacdes da conta.

Pagina de informacoes da conta - Guia Visao geral da conta

Campo Descricao

Membros da Equipe de Contas Membros da equipe deste cliente. Clique em Exibir
tudo para ver alista de todos os membros da
equipe.

Contatos principais do cliente Contatos importantes deste cliente. Clique em

Exibir tudo para ver alista de todos os principais
contatos do cliente.

Cartdes de pontuagdo Unica
P Contratos

O

o

Direitos

O

indice de satisfacao do cliente

© Nota:
Os resultados s&0 das avaliagdes vinculadas
a Pesquisa de satisfacdo do cliente pronta
para uso fornecida pelo plug-in Core CSM.

@]

Casos de escalacéo

Produtos Vendidos

o

o Base de instalagdo
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Campo Descricao

o Ativos
o |tens de configuracéo

Trabaho de assisténcia técnica em andamento

O

Tarefas encerradas

(¢]

Novas tarefas semanais vs. Tarefas

fechadas
o Realizagdo de ANS de tarefa do més
atual
Mudangas SolicitagBes de mudanca geradas por sua conta
Problemas Problemas rel acionados a conta
incidentes Incidentes relacionados & conta
ANS deincidentes ANS deincidentes relacionados a conta
Indisponibilidades Indisponibilidades relacionadas a conta
Solicitactes Solicitagdes relacionadas a conta
Casos Casos relacionados a conta
Painel lateral contextual o ANexos
o Modelos

o Assistente de Conta
© Nota:

Vocé também pode pesquisar Incidentes
graves, Casos graves, Conhecimento,
Artigos ou ltens do catélogo.

5. Napéagina Andlise, use 0s painéis pararevisar os dados operacionais e monitorar o desempenho do processo
atual.

o Snapshot de anélise
o KPIs principais
o Nivel de servico

o Servico proativo
Para obter maisinformacdes, consulte Painéis de andlise da conta 360.

6. Na péagina Registros relacionados, as listas padrao fornecidas so:
o Usuarios
o Contatos
o Enderecos da conta
o Modelos de produtos

o |tens do catdlogo do fornecedor
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Painéis de analise da conta 360

Os painéis de anélise fornecidos pela exibicdo Conta de operacdes 360 exibem gréficos e
dados resumidos sobre métricas como casos proativos, escalagcdes de conta, SLAs, canais
usados, KPIs principais, e muito mais.

Para exibir os painéis de Andlise, navegue até Espacos > Espaco de operacoes de servigos >
Listas > Contas > Tudo. Abra uma conta de cliente na lista e selecione Analise guia.

A guia Anélise contém as guias adicionais para cada painel.
» Snapshot de andlise

« KPIs principais

« Nivel de servico

« Servigo proativo

Funcoes e usuario finais

Funcodes e objetivos do usuario final

Usuario final e objetivo Funcao necessaria

Agente de atendimento ao cliente: Exiba métricas sn_ind_tsm_core_noc_agent
de caso, como casos proativos, escalagdes de conta,

ANS, canais usados, KPIs principais para entender o

desempenho atual do atendimento ao cliente em sua

organizagéo.

Administrador de contelido: Pode editar o painel e pa_admin
gerenciar usuarios, grupos e funcdes do painel.

Criador de contetido: Pode exibir o painel. pa_viewer

Detalhamento de analise

Os painéis de Andlise usam o detalhamento de selecdo de conta. Selecione uma conta para
exibir exclusivamente seus dados.

Painel de snapshot de analise

O painel Snapshot de andlise oferece uma visdo geral abrangente das principais métricas
de desempenho e indicadores relacionados ao servigo, apresentando dados essenciais
rapidamente.

Indicadores de snapshot de analise

Indicador de snapshot de analise da conta do cliente 360

Indicador Descricao
Cumprimento geral do ANS Percentual total de SLAs atendidos do nimero total
deSLAs.
Total de casos proativos criados Total de casos proativos iniciados por mudangas e
incidentes.
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Indicador de snapshot de analise da conta do cliente 360

Indicador Descricao

NUmero de escalagdes de conta em aberto NUmero total de problemas relacionados a conta que
foram escalados e néo resolvidos no momento.

Duragéo daindisponibilidade — Distribuicéo por tipo Duragdo total das indisponibilidades, categorizadas
por seus tipos. Essa visualizacéo ajuda a entender
quais tipos de indisponibilidades sdo mais frequentes
ou tém duragdes mais longas, permitindo melhorias
direcionadas e alocagdo de recursos.

Percentual de casos criados proativamente Percentual de casos de atendimento ao cliente ou
suporte que foram iniciados proativamente pela
prépria organizagdo, em vez de em resposta a dividas
ou reclamagdes do cliente.

IC x Casos Comparacéo de itens de configuracdo (IC) envolvidos
em casos de servico versus o nimero total de casos
relatados. Os itens de configurag&o podem incluir
qualquer componente essencial para a entrega
de servicos DE TI, como software, hardware e
infraestrutura de rede.

Canal preferencial usado para comunicagdo Identificagdio do método de comunicagdo mais
comumente usado pelos clientes em um determinado
sistema ou servico. Por exemplo, Incidentes.

Painel de KPIs principais

O painel de KPlIs principais fornece informagdes acionéveis, permitindo que os usuérios
rastreiem e aprimorem a eficiéncia e a qualidade de seus servigos.

Principais indicadores de KPIs

Indicadores de kpis principais da conta do cliente 360

Indicador Descricao

Percentual de taxa de primeiro contato Percentual de consultas ou problemas do cliente que
s80 resolvidos durante a primeira interagdo com uma
equipe de servico ou suporte.

Percentual de taxa de reabertura de incidente Percentual de incidentes que foram marcados
inicialmente como resolvidos, mas posteriormente
exigiram reabertura devido a problemas néo
resolvidos ou ao surgimento de problemas
relacionados.

Caso encerrado com ANS violados NUmero de casos que foram encerrados, mas ndo
conseguiram atender aos acordos de nivel de servigo
(ANS) predefinidos.

NUmero médio de reatribuicdes de incidentes NuUmero médio de vezes que um incidente é
resolvidos reatribuido a diferentes membros da equipe ou
equipes antes de ser finalmente resolvido.
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Indicadores de kpis principais da conta do cliente 360

Indicador

|dade média de caso ativo

Tempo médio de resolucéo de caso

Tempo médio de conclusdo

NuUmero de incidentes em aberto ndo atualizados nos
Ultimos cinco dias

NUmero de casos em aberto ndo atualizados nos
Ultimos cinco dias

NUmero de tarefas do catdlogo ndo atualizadas nos

Ultimos cinco dias

Casos

incidentes

Itens da solicitacdo

Aprovacoes

Tarefas de catdlogo

Descricao

Duracdo média em que os casos permanecem abertos
ou ativos antes de serem resolvidos ou encerrados.

Tempo médio necessario para resolver totalmente um
caso desde 0 momento em que ele é aberto até que
seja oficialmente encerrado.

Duracdo média necesséria para atender
completamente uma solicitaco desde o momento
em que ela é iniciada até que ela sgja totalmente
concluida ou encerrada

NUmero de incidentes marcados como Novo,
Em andamento ou Em espera que ndo receberam
atualizagdes ou modificagcdes nos Ultimos cinco dias.

NUmero de casos ativos marcados como Novo,
Aberto ou Aguardando Informagtes que ndo foram
atualizados ou modificados nos Ultimos cinco dias.

NUmero de tarefas do catdlogo em estado Aberto,
Pendente ou Trabalho em andamento que ndo foram
atualizadas hd mais de cinco dias.

NUmero de casos em um estado Novo, Aberto ou
Aguardando Informagdes que ndo foram atualizados
por mais de sete dias desde sua criacdo.

NUmero de incidentes em um estado Novo, Em
andamento ou Em espera que n&o foram atualizados
por mais de sete dias desde sua criacéo.

NUmero de itens solicitados em um estado Aberto,
Pendente ou Trabalho em andamento que ndo foram
atualizados ha mais de sete dias desde sua criacéo.

NUmero de aprovagdes em um estado Solicitado ou
Mais informagdes necessarias que permaneceram
inalteradas por mais de sete dias desde sua criacéo.

NuUmero de tarefas do catédl ogo em estado Aberto,
Pendente ou Trabalho em andamento que foram
criadas ha mais de sete dias e ndo foram atualizadas
desde entéo.

Painel de nivel de servico

Este painel exibe métricas que fornecem aos usuarios um resumo da eficacia com a qual os
servigos gerenciados aderem aos acordos de nivel de servico (ANS).

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 26
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Indicadores de nivel de servico

Indicadores de nivel de servico da conta do cliente 360

indicador

Percentual geral de realizag@o de ANS

Percentual de ANS de incidente

Percentual de realizacdo de ANS de caso

Percentual de realizacdo de ANS de solicitacéo

ANS geral violado

ANS de incidente violado

ANS de caso violado

ANS de solicitag8o violado

Percentual geral derealizacdo de ANS da minha
equipe

ANS de incidente da minha equipe atingido

ANS de caso da minha equipe atingido

ANS de solicitagdo da minha equipe atingido

Descricao

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS) que
foram atendidos com sucesso por um provedor de
Servigos.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados a incidentes que foram atendidos com
sucesso por um provedor de servigos.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados a casos que foram atendidos com
sucesso por um provedor de servigos.

Percentual de acordos de nivel de servigo (ANS)
relacionados a solicitacdo que foram atendidos com
sucesso por um provedor de servicos.

Percentual de acordos de nivel de servigo (ANS) que
néo foram atendidos por um provedor de servigos.
Ele avalia as insténcias em que as linhas de tempo
acordadas descritas nos SLAs foram violadas.

Percentual de acordos de nivel de servigo (ANS)
relacionados aincidentes que ndo foram atendidos por
um provedor de servicos.

Percentual de acordos de nivel de servigo (ANS)
relacionados a casos que ndo foram atendidos por um
provedor de servicos.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados a solicitacéo que ndo foram atendidos
por um provedor de servigos.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
atendidos com sucesso por uma equipe especifica. Os
dados séo filtrados com base nos grupos de atribui¢do
a0s quais 0 usudrio conectado pertence.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados aincidentes atendidos com sucesso por
uma equi pe especifica. Os dados sao filtrados com
base nos grupos de atribui¢do aos quais o usuario
conectado pertence.

Percentual de acordos de nivel de servigo (SLAS)
relacionados ao caso atendidos com sucesso por
uma equi pe especifica. Os dados séo filtrados com
base nos grupos de atribuic¢éo aos quais o usuario
conectado pertence.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados a solicitagdo atendidos com sucesso por
uma equi pe especifica. Os dados sdo filtrados com
base nos grupos de atribuicdo aos quais 0 usuario
conectado pertence.
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Indicadores de nivel de servico da conta do cliente 360

indicador

ANS geral da minha equipe violado

ANS de incidente de minha equipe violado

ANS de caso da minha equipe violado

ANS de solicitagdo da minha equipe violado

|dade médiade ANS

ANS em aberto

ANS atrasados

ANS expirando hoje

|dade médiade ANS da minha equipe

ANS abertos pela minha equipe

ANS atrasados da minha equipe

ANS da minha equipe expirando hoje

Descricao

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS) que
nao foram atendidos por uma equipe especifica. Os
dados sdo filtrados com base nos grupos de atribuicéo
a0s quais 0 usuario conectado pertence.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados a incidentes que ndo foram atendidos
por uma equi pe especifica. Os dados so filtrados
com base nos grupos de atribui¢ao aos quais 0 UsU&rio
conectado pertence.

Percentual de acordos de nivel de servico (ANS)
relacionados a casos que ndo foram atendidos por
uma equi pe especifica. Os dados sdo filtrados com
base nos grupos de atribuicdo aos quais 0 usuario
conectado pertence.

Percentual de acordos de nivel de servigo (ANS)
relacionados a solicitacdo que ndo foram atendidos
por uma equipe especifica. Os dados sdo filtrados
com base nos grupos de atribui¢ao aos quais 0 Usuario
conectado pertence.

Periodo médio de start_time aend_time paratodos os
SL As marcados como atingidos ou concluidos.

NUmero total de acordos de nivel de servico (ANS)
gue estdo em andamento ou no estado pausado.

NUmero de acordos de nivel de servigo (ANS) em
aberto com Violou campo ativado.

NUmero de acordos de nivel de servico (ANS)
programados para atingir o prazo ou expiragao no dia
atual.

Duracdo média entre start_time e end_time para todos
0s SLAs marcados como atingidos ou concluidos

em uma equipe especifica, filtrados pelos grupos de
atribui¢do associados ao usudrio conectado.

Numero total de acordos de nivel de servigo (ANS)
em andamento ou pausados, especificos de uma
equipe e filtrados de acordo com os grupos de
atribuicdo do usuério conectado.

NuUmero total de acordos de nivel de servico (ANS)
marcados como violados em uma equipe especifica,
filtrados com base nos grupos de atribuic¢éo
vinculados ao usuario conectado.

Numero total de acordos de nivel de servigo (ANS)
em uma equi pe especifica programada para atingir o
prazo ou expirar hoje, filtrado com base nos grupos de
atribuicdo vinculados ao usuério conectado.
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Painel de servico proativo

O painel de servigo proativo oferece uma visédo geral detalhada da influéncia de incidentes,
mudancas e registros importantes nas operacdes organizacionais e a extensdo da transicéo
para um modelo de entrega de servico maduro.

Indicadores de servico proativo

Indicadores de servico proativo da conta do cliente 360

Indicador Descricao

Casos proativos acionados pelo incidente NUmero de casos em que o campo Proativo esta
definido como verdadeiro e o campo Incidente esta
preenchido.

Casos proativos acionados por mudanca NUmero de casos em que 0 campo proativo é definido
como verdadeiro e o campo Causado pela mudanca é
preenchido.

Caso principal acionado por incidente NUmero de casos em que o0 estado do caso principal
€ definido como Aceito e o campo Incidente é
preenchido.

Duracéo total de indisponibilidades causadas por Duracdo total de todas as indisponibilidades

mudancas associadas a tarefas identificadas por um nimero de
tarefa que comeca com CHG.

Indisponibilidades n&o planejadas causadas por NuUmero total de indisponibilidades classificadas

incidente como indisponibilidade com nimeros de tarefa

rotulados como tipo "Incidente”.

Indisponibilidades planegjadas causadas por mudanca  NUmero total de indisponibilidades planegjadas
associadas a nimeros de tarefas categorizadas como
solicitagdo de mudanca

NUmero de ANS de registro de caso principal Todos os SLAs violados associados atarefas
perdidos rotuladas como Caso e com um status Aceito no
estado Caso Principal.

NUmero de problemas criados por caso Todos os problemas relatados inicialmente com o tipo
de tarefa rotulado como Caso.

NUmero de problemas criados pelo incidente Todos os problemas relatados inicialmente com o tipo
de tarefarotulado como incidente.

Criacao automatica de casos e atualizacoes de incidentes
Os casos sdo criados a partir dos incidentes.

Um caso é designado como um caso principal com base no valor especificado em
major_case_affected_account_threshold propriedade do sistema. Este valor pode ser
modificado pelo administrador.

Para obter mais informagdes sobre como gerar casos proativos, consulte Redirecionamento
para o tipo de caso correto.
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Dependendo do valor do limite, diferentes fluxos sdo acionados para criar um incidente

grave ou varios casos individuais. O registro do caso € preenchido. Por exemplo, em

cendrios de caso secundario, as seguintes informacgdes sdo preenchidas:

» Descricao resumida

« Descricao

« Proativo é verdadeiro

« Canal

« incidente

« Campo Conta

O administrador pode especificar os campos que devem ser passados para 0s registros de
caso do registro de incidente primario para atender as necessidades de negécios.

Notifique as informacoes do caso aos clientes

Em Espaco de operaces de servigos, Vocé pode selecionar um ou mais casos na secédo Casos e
selecionar Notificar os clientes .

Insira sua mensagem de notificacao e selecione Enviar. A mensagem é incluida na secao

Comentarios adicionais com o registro do caso e enviada ao cliente. Quando um cliente

responde a esses comentarios por e-mail ou por meio de CSM, esses comentarios sdo
copiados para o registro do incidente. O engenheiro de suporte técnico pode exibir a

resposta ou qualquer outro feedback fornecido durante a revisdo do caso.
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Notify Customers

© Nota:
Para habilitar este recurso, siga estas etapas:

« No navegador de aplicacoes, digite sys_properties.list.

« PESQUISE no campo de texto
proactive_workflows_for_providers.additional_comments_sync propriedade do sistema.

« Selecione a propriedade do sistema para abrir o registro.
« Insira verdadeiro No campo Valor e selecione Atualizacao .

Para evitar que comentarios adicionais sejam copiados para todos 0s casos
relacionados ao incidente, desative Atualizar anotacao de trabalho do caso para

mudanca de comentarios regra de negdécio na tabela de incidentes.
Definir limite de caso principal para casos gerados automaticamente

Defina o valor limite para casos graves gerados a partir de incidentes nas propriedades do
sistema.

eolewolne oednped|

Antes de Iniciar
» Funcao necessaria: administrador
« Escopo da aplicagéo selecionado: Fluxos de trabalho de experiéncia de servi¢o proativa

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um valor de limite padrao foi predefinido para gerar casos graves a partir de incidentes.
Este valor pode ser muito baixo ou sua organizacdo pode néo estar usando o recurso de
gestdo de casos principais de CSM. Nesses casos, vocé pode modificar o valor do limite
nas propriedades do sistema apds Proactive Service Experience Workflows foi habilitado.

Procedimento

1. No Navegador de aplicactes, digite, sys_properties.list .

2. PESQUISE no campo de texto major_case_affected_threshold propriedade do sistema.
3. Clique na propriedade do sistema para abrir o registro.

4, Altere 0 nimero do limite no campo Valor.
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© Nota:
Menor o valor inteiro, maior 0 nUmero de casos necessarios para acionar um caso principal. Se um
nimero maior for especificado, o inverso seré verdadeiro.

5. Cligue em Atualizar.

Redirecionamento para o tipo de caso correto

Crie um caso proativo a partir de um incidente no Proactive Service Experience Workflows.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Espacos > Espaco de operacgoes de servicos.

2. No Espago de operagdes de servicos, navegue até Lista > incidentes > Tudo.
3. Selecione o incidente nalista.
4. Em Visao geral expanda Impacto secéo.

5. Selecione um Casos lado alado.

6. Selecione Gerar casos proativos hotéo.

7. Selecione a definicéo de servico apropriada nalista

© Nota:
A definicdo do servico de bandalarga de fibrafoi enviada como parte dos dados de demonstracao.

Para obter mais informacodes sobre a definicdo de servigo, consulte Service definitions@ .
8. Selecione Servicos Recomendados .

. Servicos Recomendados mostra as definicdes de servi¢o vinculadas ao ICs/servigos
afetados .

Para obter mais informacgdes sobre como criar um produtor de registro, consulte Record
Producer@ .

9. Selecione Criar casos proativos .

Diagnosticar e resolver uma solicitagao de mudancga

Como agente de atendimento ao cliente, revise, diagnostique, resolva e feche uma

solicitacdo de mudanca para o problema relacionado ao servigo experimentado pelo cliente.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A solicitagdo de mudanca progride por varias fases do inicio ao fechamento. Comeca
com um usuario do PSSEW revisando e verificando o problema. Em seguida, héd a guia

Diagnéstico, na qual os testes especificados pelo sistema sdo executados para identificar a

causa raiz. Apds os testes, 0 agente passa para o reparo, criando uma tarefa para corrigir
o problema identificado. O usuério do PSSEW segue as instrucdes na tarefa de reparo
para lidar com as dreas com problema. Quando o reparo estiver concluido, a solicitacédo de

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

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

32


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=csm-service-definitions&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=csm-service-definitions&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=csm-service-definitions&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_RecordProducer&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_RecordProducer&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_RecordProducer&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_RecordProducer&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform&ft:locale=en-US

servicenow.

mudanca sera testada novamente para confirmar que o problema foi resolvido. Por fim, a
solicitacdo de mudanca é resolvida e encerrada com base no feedback do cliente sobre a

solucéo fornecida.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco de operacdes de servi ¢os.

2. Selecione o icone Lista

3. Navegar até¢ Mudancas > Atribuido a mim.

4. Abraasolicitagdo de mudanga que esta no estado Novo ou Aberto.

5. Revise e verifique a solicitagdo de mudanca.

a. Em Visao geral expanda Resumo e, em seguida, revise e verifique os detal hes gerais da solicitagso de

= List CHGD030002 X+

sk ipact State
B licdersis 3-Low Closed

)
2
Assess
[Closure information

8 @Review comments

cditional comments (Gustomer visible)

[Summary
[Scope and impact
[Change outcomes

Upgrade router to latest firmware ©

Overview  Diagnose  Details  Ghange tasks

Enter your Additional comments (Gustomer visible) here

Save

(@) Q ) () Record information
ZJ J =/
L Las! updated by System Adminisrator
Review Closed Canceled O16-00-01 184011

Requested by
View activity | ~

Contact

= B P S B D O

Add scope

Add outcomes

b. Expanda Escopo e impacto e revise os detal hes restantes da solicitagdo de mudanca.

Escopo e impacto

Atividade Descricao

ICs afetados

Servicos/ICs afetados

Ativos

Contas afetadas

Consumidores afetados

Casos

Mostra ositens de configurac&o (I1Cs) afetados.
Mostra os servicos af etados.

Mostra os ativos

Mostra as contas af etadas.

Mostra os consumidores af etados

Mostra os casos

c. Expandir Atribuicao paraexibir os detal hes.
d. Expandir Programacgao para exibir a programago.

e. Expandir Avaliagao de risco paraexibir osriscos.

f. Expandir Tarefa de mudanca para exibir os detal hes.

A solicitac8o de mudanca passa para a fase Diagndstico.

6. Diagnostique a solicitagdo de mudanca paraidentificar a causaraiz do problema

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

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

33



servicenow.

A tabela de decisédo pode ser configurada para controlar a visibilidade das guias do
painel contextual Diagndstico e Executar diagndstico. Para obter mais informacdes sobre
tabelas de decisdo, consulte Decision Tables@ .

a. Paragerar os resultados do teste, selecione Executar diagnésticos no painel contextual.

b. No painel Executar diagndstico, selecione IC/Servico nalista suspensa.
A lista suspensa mostra o item de configuracéo e os ICs afetados.

Para configurar definicdes de teste, consulte Configurar definicoes de teste.

c. Expanda os cartdes em Pacote de testes disponivel .
Para configurar o grupo de testes, consulte Configurar um grupo de testes.

d. No teste manual, selecione testes tnicos/multiplos.
No teste automatizado, a selecéo de teste ndo esta disponivel. O subfluxo configurado para o grupo de
testes seriainvocado.

e. Selecione Configurar.

f. Em Configurar testes, preencha o formulério de caracteristicas de teste necessérias para ativar 0. Executar
teste botdo.

g. Opcional: No teste, selecione uma opgéo para Executar teste agora ou para Teste de programacao
paramais tarde.

h. Selecione Executar teste .

r'\
i. Na guia Diagndstico Resultados do teste , sdlecione Atualizar lista = icone.

j- Naguia Diagnéstico, expanda Resultados do teste e revise os resultados dos testes realizados na etapa
anterior, verificando se cadateste foi aprovado ou reprovado.

Os testes com falha indicam que os problemas que causam a identificagcdo da
solicitagdo de mudanca precisam de reparo.

O ndmero maximo de linhas do grupo é limitado a 20 linhas. Para configurar o nimero
méximo de linhas com mais de 20 linhas para o grupo, consulte Uso dalistade apresentacéo
a.

e
k. Opcional: Selecione Exibir detalhes D icone de um resultado de teste especifico pararevisar seus
detalhes.

I. Opcional: Selecione Teste novamente Gl’cone de um resultado de teste especifico para executa|o
novamente.

m. Selecione Continuar.
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7. Repare a solicitagdo de mudanca criando umatarefa de reparo nova ou automatizada.
o Selecione Gerar tarefa automatizada para criar automaticamente uma tarefa de reparo.

o Selecione Criar tarefa de reparo para criar manualmente uma tarefa de reparo

personalizada.
Uma tarefa de Reparo é criada para todos os casos de teste com fal ha rel acionados a solicitagdo de mudanca

diagnosticada.
a. Selecione atarefa de reparo naqual vocé desgjatrabalhar.

b. No formulério Tarefa de resolucéo, revise os detalhes da tarefa para identificar o teste com falha e trabahe
nesses testes para corrigir o caso.

c. Em Selecione Selecione um estado apropriado na lista para atualizar ou fechar atarefa de reparo, como
Encerrado concluido.

d. Selecione Salvar e feche a tarefa de resolugéo.

e. Selecione Continuar.
8. Revise os detalhes da solicitagdo de mudanca no Detalhes guia.
9. Exiba Tarefas de mudancga guia.

10. Exiba os registros de solicitagio de mudanga no Registros relacionados guia.

Crie um caso a partir de uma solicitacao de mudanca

Crie um caso a partir de uma solicitacdo de mudanga em Proactive Service Experience Workflows
para que vocé possa notificar seus clientes sobre uma indisponibilidade de servico e sua
resolucdo apds a concluséao da implementacado da mudanca.

Antes de Iniciar

Uma mudanca no fluxo de trabalho foi acionada. Um grupo de atribuicdo com as datas de
inicio e término planejadas ja foi definido.

Func&o necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Apds uma mudancga no fluxo de trabalho Proactive Service Experience Workflows acionado, vocé
pode identificar os clientes e sistemas afetados pela solicitagdo de mudanca. Vocé pode

criar automaticamente os casos individuais para os clientes afetados ou notificar seus
clientes sobre as indisponibilidades.

Procedimento

1. EmEspaco de operacdes de servi ¢os, navegue até Lista > Mudancas > Aberto e selecione
um registro de mudanca.

2, Opcional: Em um registro de mudanca existente, atribua a solicitagdo de mudanca a um engenheiro de
suporte.

3. Expanda a segéo Escopo e impacto e selecione ICs afetados carto.
4, Selecione quais servicos sio afetados ICs/servicos afetados e sdlecionando Atualizar servigos

afetados .

A instancia inicia uma acéo para atualizar os servicos afetados e localizar as contas
afetadas.

5. Selecione alista de indisponibilidades Indisponibilidades cartéo.
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6. Selecione quais contas sdo af etadas selecionando Contas afetadas cartéo.
7. Selecione quais consumidores foram afetados sel ecionando Consumidores afetados cartéo.

8. Nasecdo Detalhes, altere o estado do registro de mudanga para Autorizar .
Os casos dos clientes afetados sdo criados automaticamente.

9. Selecione um caso nalista de casos criados e selecione Novo .
10. Notifique um cliente selecionando o caso do cliente e selecionando Notificar os clientes .

11. Najanela pop-up Notify Customers, insira uma anotagao descritiva sobre o caso e selecione Notificar .

Uma anotacao é inserida automaticamente no Atividade campo do registro de mudancga e
nos registros de caso selecionados. Se o cliente atualizar o caso com uma mensagem, o
caso sera sincronizado automaticamente com o registro de mudanca.

© Nota:

Por padréao, a funcionalidade Notify Customers néo esta ativa.

Como administrador, para torna-lo ativo, vocé deve definir

proactive_ workflows for_providers. additi onal _comrents_syncValor
da propriedade como VERDADEIRO e selecione Updat e case worknote for
coment s change.

12. Quando o gerente de mudangas autoriza o registro de mudanga e o status muda para Programado , vocé
pode atualizar o estado selecionando Implementar selecionando Revisao e salvando o registro.

13. Selecione o cddigo de resolugdo nalista suspensa, insira as anotacBes de resolucéo antes de fechar a
solicitacdo de mudanca e atualize o estado selecionando Fechar .

Sobre mensagens usadas em Auxos de trabalho de escalacao em
Proactive Service Experience WorkAows

Vérias mensagens que sao usadas nos fluxos de escalagdo de incidentes estéo disponiveis
com a base Proactive Service Experience Workflows aplicacéo.

Essas mensagens fornecem instrugdes aos engenheiros de suporte técnico para solucionar
problemas, escalar e resolver incidentes. Os fornecidos com o sistema de base tratam de
incidentes comuns iniciados pela rede, mas podem ser modificados para seus processos de
solucéo de problemas.

Personalizar arquivos de mensagem para Proactive Service Experience
WorkHows

Personalize as mensagens que fornecem instrucdes para os engenheiros de rede que estdo
trabalhando em problemas iniciados pela rede para diferentes subcategorias, niveis de
escalacao e personas em Proactive Service Experience Workflows.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Cada subfluxo em Proactive Service Experience Workflows faz referéncia a um arquivo de
mensagem que fornece instrucdes para os agentes usarem para solucionar problemas,
escalar e resolver incidentes iniciados na rede. Vocé pode usar o texto da mensagem
padrdo ou personalizar o texto para seus processos internos de solugéo de problemas.
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > IU do Sistema > Mensagens.

2. PESQUI SE valores de chave que contenham sd_wan .

3. Selecione o registro com o texto que vocé desgja personalizar.

4. Em Mensagem fornega instrugdes para a subcategoria, persona e nivel de escalagdo desse subfluxo.

5. Selecione Atualizar.

Diagnosticar e resolver um incidente

Como agente de atendimento ao cliente, revise, diagnostique e resolva e encerre um
incidente relacionado ao servigo experimentado pelo cliente.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_ind_tsm_sdwan.PSEW_USER

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O incidente progride por vérias fases do inicio ao fechamento. Comega com um usuério

do PSSEW revisando e verificando o problema. Em seguida, hd a guia Diagndstico, na qual
os testes especificados pelo sistema sdo executados para identificar a causa raiz. Apds

os testes, o usuario do PSSEW passa para o reparo, criando uma tarefa para corrigir o
problema identificado. O agente segue as instrugdes na tarefa de reparo para lidar com as
areas com problema. Quando o reparo estiver concluido, o servigo sera testado novamente
para confirmar que o problema foi resolvido. Por fim, o incidente é resolvido e encerrado
com base no feedback do cliente sobre a solucédo fornecida.

Procedimento

1. Navegar até Espagos > Espaco de operacfes de servi ¢os.
2, Selecione o icone Lista.

3. Navegar até incidentes > Atribuidos(as) a vocé.

4. Abraum incidente que esteja no estado Novo ou Aberto.

5. Revise e verifique o incidente.

a. Em Visao geral expandir Resumo e, em seguida, revise e verifique os detalhes gerais do incidente.

= List INCDOOSS04 x |+

Soft-WAN Link Failure for KI SD WAN EdgeO1 Save Create knowledge
(3 investigaton. fase
Orverview Diagnos: Details Related records
Run diagnostics ]
Summary Seech €15 a
KISD WAN Edge01 o
Impact 1w =] &
@
B
Cause Add cause B
o cause has been deifed vet
O @
No tests found i
Resolution
b. Expandir Impacto e revise os detal hes restantes do incidente.
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Impacto

ICs afetados Mostra ositens de configuracdo (1Cs) afetados.
Servicos/ICs afetados Mostra os servigos afetados.

Ativos Mostra os ativos

Contas afetadas Mostra as contas af etadas.

Consumidores afetados Mostra os consumidores afetados

Casos Mostra os casos

¢. Expandir Causa .
d. Expandir Resolugao .
e. Selecione Continuar.

6. Diagnostique o incidente paraidentificar a causaraiz do problema
A tabela de decisédo pode ser configurada para controlar a visibilidade das guias do

painel contextual Diagndstico e Executar diagndstico. Para obter mais informacdes sobre
tabelas de decisdo, consulte Decision Tables@ .

a. Paragerar os resultados do teste, selecione Executar diagnésticos no painel contextual.

b. No painel Executar diagndstico, selecione IC/Servico nalista suspensa.

A lista suspensa mostra o item de configuracéo e os ICs afetados.

c. Expanda os cartdes em Pacote de testes disponivel .
Para configurar definicdes de teste, consulte Configurar definicoes de teste.

Para configurar o grupo de testes, consulte Configurar um grupo de testes.

d. No teste manual, selecione testes tnicos/multiplos.
No teste automatizado, a selecéo de teste ndo esta disponivel. O subfluxo configurado para o grupo de
testes seriainvocado.

e. Selecione Configurar.

f. Em Configurar testes, preencha o formulério de caracteristicas obrigatérias de teste para ativar o.
Executar teste botéo.

g. Opcional: No teste, selecione uma opgéo para Executar teste agora ou para Teste de programacao
paramais tarde.

h. Selecione Executar teste .
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ﬂ
i. Na guia Diagndstico Resultados do teste , selecione Atualizar lista = icone.

Jj Naguia Diagnéstico, expanda Resultados do teste e revise os resultados dos testes redlizados na etapa
anterior, verificando se cadateste foi aprovado ou reprovado.

Os testes com falha indicam que os problemas que causam a identificacdo do incidente
precisam de reparo.

O ndmero maximo de linhas do grupo é limitado a 20 linhas. Para configurar o nimero
maximo de linhas com mais de 20 linhas para o grupo, consulte Uso dalista de apresentacéo
a.

7
k. Opcional: Selecione Exibir detalhes D icone de um resultado de teste especifico pararevisar seus
detalhes.

I. Opcional: Selecione Teste novamente Gicone de um resultado de teste especifico para executé&lo
novamente.

m. Selecione Continuar.

7. Repare o incidente criando uma tarefa de reparo nova ou automatizada.
o Selecione Gerar tarefa automatizada para criar automaticamente uma tarefa de reparo.

o Selecione Criar tarefa de reparo para criar manualmente uma tarefa de reparo

personalizada.
Uma tarefa de Reparo é criada para todos os casos de teste com falha rel acionados ao incidente diagnosticado.

a. Selecione atarefa de reparo naqual vocé desgjatrabalhar.

b. No formulério Tarefa de resolucéo, revise os detalhes da tarefa para identificar o teste com falha e trabahe
nesses testes para corrigir o incidente.

c. Em Selecione Selecione um estado apropriado na lista para atualizar ou fechar atarefa de reparo, como
Encerrado concluido.

d. Selecione Salvar e feche a tarefa de resoluggo.
e. Selecione Continuar.
8. Revise os detalhes do incidente no Detalhes guia

9. Exiba os registros relacionados aincidentes no Registros relacionados guia.

Execute testes de diagnéstico para um IC ou um servico

Como agente de atendimento ao cliente, revise, diagnostique, resolva e feche um caso de
servico referente ao problema relacionado ao servigo experimentado pelo cliente.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Esta tarefa ajuda vocé a entender como executar testes de diagndstico pré-configurados
relevantes para um IC ou um servigo especifico, sem nenhum incidente ou caso. Isso ajuda
os agentes a testar um IC ou servico auténomo. Se algum problema for encontrado, a
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resolucao devera seguir o processo padrao, como incidente ou caso, conforme aplicavel.
Esta tarefa ndo permite que o agente crie nenhuma tarefa de reparo ou diagndstico, mas
apenas ajuda a executar o teste necessario em tempo real sem nenhum caso ou incidente.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco de operacdes de servi ¢os.

2. Selecione o icone Lista

3. Navegar at¢ CMDB > Servicos.

4. Abraum servico que esteja no estado Novo ou Aberto.

= List SAPEnterprise 5. x SAP Financial Ac.. = +
SAP Enterprise Services =

Serdice 2012-01-22 00:30:12

Diagriose

Test results

Test Test group Start time Run time

5. Diagnostique o servico paraidentificar a causaraiz do problema.

Run diagnostics

Result

rows per group 5 v

Open dependency view

Run diagnostics
SAP Enterprise Se

Avallabie test suite

rvices

Mo tests found

A tabela de decisdo pode ser configurada para controlar a visibilidade das guias do

painel contextual Diagndstico e Executar diagnéstico. Para obter mais informacdes sobre
tabelas de decisao, consulte Decision Tables@ .

a. Paragerar os resultados do teste, selecione Executar diagnésticos no painel contextual.

b. No painel Executar diagndstico, selecione IC/Servico nalista suspensa.

A lista suspensa mostra o inventéario do produto atual e todos os inventarios

secundarios.

Para configurar definicdes de teste, consulte Configurar definicoes de teste.

c. Expanda os cartdes em Pacote de testes disponivel .

Para configurar o grupo de testes, consulte Configurar um grupo de testes.

d. No teste manual, selecione testes tnicos/mltiplos.
No teste automatizado, a selecdo de teste néo esta disponivel. O subfluxo configurado para o grupo de

testes seriainvocado.

e. Selecione Configurar.

f. Em Configurar testes, preencha o formulério de caracteristicas de teste necessérias para ativar 0. Executar

teste botéo.

g. Opcional: No teste, selecione uma opgéo para Executar teste agora ou para Teste de programacao

paramais tarde.
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h. Selecione Executar teste .

i. Naguia Diagnéstico, expanda Resultados do teste e revise os resultados dos testes realizados na etapa
anterior, verificando se cadateste foi aprovado ou reprovado.

O ndmero maximo de linhas do grupo é limitado a 20 linhas. Para configurar o nimero
maximo de linhas com mais de 20 linhas para o grupo, consulte Uso dalistade apresentacéo
a.

4
Jj- Opcional: Selecione Exibir detalhes D icone de um resultado de teste especifico pararevisar seus
detalhes.

k. Opcional: Selecione Teste novamente Gicone de um resultado de teste especifico para executa-lo
novamente.

I. Selecione Continuar.

6. Revise os detalhes do servico no Detalhes guia

7. Exiba os registros relacionados ao servigo no Registros relacionados guia

Lidar com notificacoes de tiquete de problemas

Use a notificacdo de tiquete de problemas de Telecomunicacgdes para informar sistemas
de terceiros sobre os incidentes ou casos que sdo criados de forma reativa ou proativa no
ServiceNow instancia. O cliente recebera notificagdes sobre atualizagdes do incidente.

Introducao as notificacoes de tiquete de problemas

O tiguete de problema no ecossistema TMF é um incidente que rastreia e resolve
problemas relatados pelo cliente, indisponibilidades de rede ou outros problemas. Um
incidente de tiquete de problemas pode ser criado de maneira reativa ou proativa. Na
abordagem reativa, um incidente é gerado apds a realizacado da anélise de causa raiz
(RCA) em um caso relatado devido a uma falha do sistema. Na abordagem proativa, um
incidente é gerado apds o recebimento de alertas, permitindo que o desempenho da RCA
ou da anédlise de impacto do servigo (sia) avalie o impacto nos servigos. Com o recurso de
notificacdo de tiquete de problemas, vocé pode enviar os detalhes do incidente para os
sistemas de saida.

Estrutura de notificacao de tiquete de problemas

O diagrama a seguir mostra os componentes na estrutura da notificagcdo de tiquete de
problemas.
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Modelo de dados de notificacao de tiquete de problema

Support for Hermes and
Kafka Stream Connect

Cloud customer

Trouble Producer
R —
ticket event framework

On-premise
customer

Open message bus

A notificacédo de tiquete de problemas usa uma estrutura genérica para enviar as
notificagdes de saida para o sistema externo. Esta estrutura oferece suporte a dois casos
de uso:

1. Publigue mensagens para Hermes Kafka usando o servigo de envio de mensagens
Hermes. Os clientes em nuvem que usam o Hermes Kafka podem usar esta arquitetura
para receber a notificacao.

Para saber mais, consulte Produzindo notificagtes de tiquete de problema de saida usando Hermes.

2. Publique mensagens para abrir o barramento de mensagens. Este caso de uso é
independente de barramento de mensagens e, portanto, oferece suporte & publicagao
da notificagdo em qualquer barramento de mensagens aberto. Clientes na nuvem e no
local podem usar este caso de uso. Para saber mais, consulte Produzir notificagdes de tiquete
de problema de saida usando o barramento de mensagens em aberto.

Produzindo notificacoes de tiquete de problema de saida usando Hermes

Produzir uma notificagdo de saida do ServiceNow Instancia usando o recurso Hermes. Os
clientes podem consumir os detalhes da mensagem do ambiente Kafka em seu sistema
externo.

Neste caso de uso, as notificagdes sdo produzidas para o cluster Hermes a partir de
ServiceNow instancia. Apds a conclusdo da replicacdo do Hermes para o Kafka, os clientes
podem consumir ou extrair as mensagens de seu proéprio Kafka.

« Para saber mais sobre o Hermes Messaging Service, consulte Hermes Messaging Service@ .

« Para saber mais sobre o Apache Kafka Stream Connect, consulte Using Stream Connect for
Apache Kafka@ .

Em Yokohama os seguintes eventos sdo compativeis com notificacdo de tiquete de
problemas.

« Criar evento de tiquete de problema
» Evento de mudancga de estado do tiquete de problemas
» Evento de mudanca de atributo do tiquete de problemas

« Criar evento de tiquete de problema para o caso
Pré-requisitos

Antes de produzir uma notificacdo de saida, o cliente deve criar o tépico no cluster Hermes.
Para saber mais sobre como criar um tépico no Hermes, consulte Managing namespaces and
topicsin Hermes@& .
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Fluxo de trabalho

O fluxo de trabalho para produzir a notificacdo de saida usando Hermes contém as

seguintes etapas:

1. No gatilho do evento de tiquete de problemas, o sistema invoca a regra de negécio
apropriada e marca o tipo de evento.

Para saber mais sobre a regra de negdcio que vocé deve adicionar ao seu ServiceNow
instancia, consulte Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .

2. O sistema envia o snapshot Glide e o tipo de evento na tabela de preparacéo, que atua
como uma fila.

3. A estrutura do produtor seleciona o evento e 0 converte em uma carga de evento de
reclamacgéo do TMF 688.

Para saber mais sobre as propriedades do sistema que vocé deve configurar para a
estrutura do produtor, consulte Usando a estrutura do produtor para notificacoes de saida.

4. O sistema invoca a API Produtor V2 do Stream Connect e produz o evento no tépico
Hermes Kafka.
5. O Stream Connect envia o evento por push no cluster Hermes Kafka.

6. Os clientes podem consumir a mensagem em seu Kafka interno.

Topicosreacionados
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped&

Produzir notificacoes de tiquete de problema de saida usando o barramento
de mensagens em aberto

Produzir uma notificacdo de saida do ServiceNow instancia usando o barramento de
mensagens aberto. Os clientes podem consumir os detalhes da notificagdo do barramento
de mensagens em seu sistema externo.

Nesta arquitetura orientada por eventos, as notificacdes sdo produzidas para o barramento
de mensagens aberto do seu ServiceNow instancia. A estrutura contém sincronizacao

de tépicos e mecanismos de seletor de tépicos. O mecanismo de sincronizagdo de

tdpicos sincroniza os tépicos que vocé criou no ServiceNow instancia com o barramento

de mensagens aberto. Quando o evento ocorre na estrutura, 0 mecanismo de seletor de
tépicos seleciona o tdpico relevante e publica a mensagem no tépico usando um proxy
REST. Os clientes podem consumir a notificacdo de saida do barramento de mensagens em
seu sistema externo.

Em Yokohama os seguintes eventos sdo compativeis com notificacdo de tiquete de
problemas.

« Criar evento de tiquete de problema
» Evento de mudanca de estado do tiquete de problemas
» Evento de mudancga de atributo do tiquete de problemas

« Criar evento de tiquete de problema para o caso
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Pré-requisitos

Antes de produzir notificagdes de saida, é necessério criar os tépicos de saida na tabela
Toépico [sn_api_notif_mgmt_topic] no ServiceNow insté&ncia. Quando vocé cria um tépico
de saida, o sistema executa uma regra de negdcio e tenta sincronizar o tépico com o
barramento de mensagens com base na configuragéo. Para saber mais sobre como
criar manualmente um tépico na tabela de tépicos, consulte Create atopic@ . O sistema
sincroniza somente o tépico de saida com o barramento de mensagens no sistema
externo. . user_created o campo no registro do tdpico associado esta definido como
verdadeiro.

Como alternativa, vocé pode criar os tdpicos no barramento de mensagens em seu sistema
externo e envia-los para a tabela de tépicos em ServiceNow instéancia. Os clientes invocam
0. APl aberta de to6pico da Gestdo de eventos Endpoint, que armazena o tépico na
tabela Tépico [sn_api_notif_mgmt_topic] de ServiceNow insténcia. . user_created o campo no
registro do tépico associado esta definido como falso. Para saber mais sobre os métodos
usados ao processar 0. APl aberta de topico da Gestdo de eventos endpoint,
consulte Event Management Topic Open API& .

Fluxo de trabalho

O fluxo de trabalho para produzir a notificacdo de saida usando o barramento de
mensagens em aberto contém as seguintes etapas:

1. No gatilho do evento de tiquete de problemas, o sistema invoca a regra de negécio
apropriada e marca o tipo de evento.

Para saber mais sobre a regra de negdcio que vocé deve adicionar ao seu ServiceNow
instancia, consulte Add abusinessrule for anew trouble ticket event@ .

2. O sistema envia o snapshot Glide e o tipo de evento na tabela de preparagéo, que atua
como uma fila.

3. A estrutura do produtor seleciona o evento e o converte em uma carga de evento de
reclamacéo do TMF 688.

Para saber mais sobre a estrutura do produtor, consulte Usando a estrutura do produtor para
notificacoes de saida.

4. O mecanismo de seletor de tépicos determina os tépicos compativeis com o tipo de
evento. O seletor de tdpicos executa as seguintes etapas para verificar a compatibilidade
dos toépicos:

a. O sistema verifica os tépicos que tém Tipo campo definido como Saida na tabela de
tdpicos.

b. O sistema verifica a consulta de cabecalho e a consulta de conteudo de todos os
tépicos de saida e corresponde a compatibilidade com a carga do evento.

Para saber mais detalhes sobre como personalizar o mecanismo de seletor de tépicos

existente, consulte OpenM essageBusEventPublisherOOB - Scoped@ .

5. O sistema envia a lista de tépicos compativeis e a carga util do evento para o seletor de
spoke.

6. O seletor de spoke, que o cliente configurou, invoca a etapa REST que estd configurada
para cada tépico e envia para o proxy REST do barramento de mensagens no sistema
externo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 44
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=create-topic-API-notification&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=create-topic-API-notification&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=create-topic-API-notification&version=zurich&pubname=zurich-telecom-service-ops&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=event_management_topic-api&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=event_management_topic-api&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=event_management_topic-api&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prd_evt_not-dev_gd-add_bus_rule&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prd_evt_not-dev_gd-add_bus_rule&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=prd_evt_not-dev_gd-add_bus_rule&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=OpenMsgBusEvtPubScopedAPI&version=zurich&pubname=zurich-api-reference&ft:locale=en-US

servicenow.

Para saber mais sobre o método de envio de mensagens para o seletor de spoke,
consulte OpenMessageBusEventPublisherOOB - Scoped@ e. Configure the Producer Event Notification

Framework to use the Open Message Bus@ .
7. Os clientes podem consumir a mensagem no Proxy REST DO barramento de mensagens.

Topicosreacionados
EventProcessorUtilOOB - Scoped&@
EventQueueProcessorOOB - Scoped &

External event management via Telecommunications APl notifications&

Usando a estrutura do produtor para notificacoes de saida

A estrutura do produtor seleciona o evento do ServiceNow e envia a notificacdo de saida
para o sistema externo. Vocé pode consumir os detalhes da notificacdo do servigo de envio
de mensagens que esté instalado em seu sistema externo.

Propriedades do sistema

Vocé deve configurar as propriedades do sistema para usar a estrutura do produtor para
notificagdo de saida. A tabela a seguir explica a lista de propriedades do sistema que sdo
definidas para os trabalhos agendados .

Propriedades do sistema da estrutura do produtor

Propriedade Descricao Tipo

sn_api_notif_mgmt.event.log Cadeia de caracteres
Nivel de registro em log

a ser gravado nos logs
de depuracao. Vocé pode
selecionar os seguintes
niveis de registro em log:

« emerg Falha total.

« alerta Corrupcao do
sistema de um banco de
dados, por exemplo.

« crit: Normalmente usado
para erros de hardware,
por exemplo.

« erro : Quaisquer erros.
« aviso : Todos 0s avisos

« aviso Possivel acdo
necessaria, mas nao
essencial.

« Informacoes Nenhuma
acao necessaria.

« depuracao : Geralmente
nao usado, exceto para
capturar tudo para
descoberta de falhas.
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Propriedades do sistema da estrutura do produtor

Propriedade Descricao Tipo

Valor padréo: erro

sn_api_notif_mgmt.publisher_messadeehne soafi queatagens sao Cadeia de caracteres
publicadas usando o Hermes
Messaging Service, 0 Open
Message Bus ou ambos os
barramentos de mensagens. Vocé
pode usar 0s seguintes valores:

» OpenMessageBus
« hermes

« ambos

Valor padréo:
OpenMessageBus

sn_api_notif_mgmt.inboundqueue. maxteoerdanaximo de registros Inteiro
gue o programador extraira
dafilade entrada parauma
execucdo do programador. Este
valor é usado em conjunto com
sn_api _notif _ngnt.inboundqueue. bat ch. i n t par@metro.

« Valor padréo: 200

« Qutros valores possiveis:
conforme necessario

Por exemplo, se o limite

de lote estiver definido
como 50 e os maxrecords
estiver definido como

200, e se o numero de
registros que estéo na

fila de entrada for 130, o
programador extraira trés
lotes diferentes de registros
em uma unica execucao;
dois com 50 registros e

um com 30 registros. Se

0 numero de registros na
fila de entrada for 220, o
programador extraira quatro
lotes de 50 registros e

os 20 registros restantes
nao serdo processados

até a proxima execugéo do
programador.

Ao definir este valor, vocé
também deve considerar
o tempo que levaréa para
0 programador processar
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Propriedades do sistema da estrutura do produtor

Propriedade Descricao Tipo

varios lotes e definir o valor
sn_api_notif_mgmt.schedule.max.runtime
de acordo.

sn_api_notif mgmt.inboundgqueue.batdtiment de registros que o Inteiro
programador extrai e processada
filade entrada em um lote.

« Valor padréo: 200

« Qutros valores possiveis:
conforme necessario

sn_api_notif _mgmt.glide.mutex.scriphitiaeso ngaximo de tentativasde  Inteiro
adquirir um bloqueio mutex nos
registros da fila de entrada.

« Tipo: Numero Inteiro
« Valor padréo: 100

« Qutros valores possiveis:
conforme necessario

sn_api_notif _mgmt.schedule.max.runrt@mpo méaximo, em Inteiro
milissegundos, que o trabalho
agendado pode ser executado antes
defalhar erelatar um erro.

« Tipo: Numero Inteiro
« Valor padrédo: 90000

« Outros valores possiveis:
conforme necessario

sn_api_notif_mgmt.glide.mutex.scri pl.soypovaiéximo, em Inteiro
milissegundos, de espera entre as
tentativas de adquirir um bloqueio
mutex nos registros nafilade
entrada

« Tipo: Numero Inteiro
« Valor padréo: 100

« Qutros valores possiveis:
conforme necessario

Fluxo de trabalho da estrutura do produtor

Quando o sistema envia um evento para a tabela de preparacao, as etapas a seguir
ocorrem como parte do mecanismo da estrutura do produtor:
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1. O programador seleciona um numero de registros em um intervalo pré-configurado e
envia snapshots do Glide para o processador de eventos.

2. O sistema converte o snapshot do Glide em uma carga util de evento de reclamacdo TMF
688 com base no tipo de evento.

Para saber mais sobre os métodos usados para definir e gerar cargas compativeis com
TMF para eventos de tiquete de problemas, consulte TopicAPIULtiISOOB - Scoped@ .

3. O sistema verifica se a configuragcao de notificacdo se destina ao Hermes Kafka ou ao
barramento de mensagens aberto.

Para saber mais sobre como configurar a estrutura de notificacdo de evento do produtor,
consulte Producer Event Notification Framework developer guide& .

Tépicosreacionados
Produzindo notificacdes de tiquete de problema de saida usando Hermes

Produzir notificagdes de tiquete de problema de saida usando o barramento de mensagens em aberto

Desativar notificacao de tiquete de problemas

Desabilite as regras de negdcio relacionadas as tabelas de incidentes e casos para parar de
receber notificagdes de tiquete de problemas. Os clientes podem desabilitar as regras de
negdécio se ndo quiserem aproveitar o recurso de notificacdo de tiquete de problemas.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Definicao do Sistema > Regras de negécio.

2. Selecione as regras de negécio a seguir e desmarque Ativo caixa de seleco.
o Criar evento de tiquete de problema
o Evento de mudanca de estado do tiquete de problemas
o Evento de mudanca de atributo do tiquete de problemas

o Criar evento de tiquete de problema para o caso

Referéncia do Proactive Service Experience Workfows

Os tdépicos de referéncia fornecem informagdes adicionais sobre Proactive Service Experience
Workflows.

Domain Separation e Proactive Service Experience WorkHAows

A separacédo de dominio € compativel com Proactive Service Experience Workflows. Com Proactive
Service Experience Workflows, vocé pode restaurar rapidamente a operacédo de servigco normal
quando ocorrerem incidentes iniciados na rede e identificar e notificar proativamente

os clientes que séo afetados por esses incidentes. O Domain Separation permite separar dados,
processos e tarefas administrativas em agrupamentos | 6gi cos chamados de dominios. Vocé pode controlar vérios
aspectos dessa separacdo, incluindo quais usuérios podem ver e acessar 0s dados.
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Nivel de suporte: Padrao

« Inclui nivel de suporte Basico.

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

» O proprietédrio da instancia deve configurar a légica de negdcios do produto minimamente
viavel (MVP) e os pardmetros de dados por locatério conforme esperado para o aplicativo
especifico.

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

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

Visao geral do Proactive Service Experience WorkAows

Proactive Service Experience Workflows(TAW) é uma série de fluxos de trabalho que aprimoram
0. Gestdo deincidentes E sua integracdo com processos de fluxo de trabalho do cliente, como
Gestao de casos e Gestdo de servigos de campo. Isso significa isso Proactive Service Experience
Workflows ndo requer suporte adicional a separacado de dominio porque as aplicagcdes

de base jé fornecem esse suporte. Para saber mais, consulte Proactive Service Experience
Workflows.

Topicosreacionados

Domain Separation para provedores de servico&@

Glossario Proactive Service Experience WorkAows

Saiba mais sobre os termos e conceitos exclusivos do Proactive Service Experience Workflows.

A

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

grupos de atribuicao

Grupos predefinidos de usuérios responsaveis por diferentes niveis de gestao de incidentes, como
Coordenadores de rede, Engenharia de rede L1, Engenhariade rede L2 e Engenhariade rede L 3.

C

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

Item de configuracao (IC)

Uma entidade fisica, como um computador ou roteador; uma entidade 16gica, como umainstancia de um
banco de dados; ou uma entidade conceitual, como um servigo de requisi¢do. 1Cs podem ser gerenciados
e rastreados por meio do Configuration Management e armazenados no Configuration Management
Database (CMDB).

Satisfacao do cliente (CSAT)

Uma métrica que mede a satisfacao dos clientes com o servico fornecido, geralmente usada paraavaliar o
desempenho das equipes de suporte.
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D

Os termos do Glossaério sdo agrupados em ordem alfabética.

tabela de decisao
Uma tabela usada para determinar qual subfluxo gerar em determinados pontos de escalacdo com base em
condicdes predefinidas.

domain separation
Permite que os desenvolvedores separem dados, processos e tarefas administrativas em agrupamentos
|6gicos chamados dominios. Os desenvolvedores podem controlar as informagtes disponiveis para
cada dominio, incluindo quais usuérios podem ver e acessar os dados. Normalmente usado somente em
organizagdes de varios provedores de servigos (M SP).

E

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

escalacao

O processo de mover um incidente para um nivel mais ato de suporte para uma resolugdo mais rapida. O
PSEW inclui fases predefinidas de escalacdo: Triagem, Investigagcdo L1, Investigacdo L 2, Investigacdo
L3 e Resolugéo.

H

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

hermes kafka

Um servigo de envio de mensagens usado para publicar notificacdes de saida em sistemas externos,
especia mente para clientes em nuvem.

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

incidente

Um registro que documenta uma interrup¢ao ou possivel interrupgao em um servico.

K

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

KPI
O KPI pode ser sindénimo de indicador ou pode se referir a uma combinacdo exclusiva de um indicador
com elementos de detalhamento especificos.

M

Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

caso principal

Um caso que contém informagc8es sobre um problema que afeta vérios clientes, como uma
indisponibilidade em todo o sistema. Um caso principal ndo esta associado a contas, contatos ou
consumidores. Todas as informactes especificas do cliente estdo nos casos secundérios associados. Um
caso principal também é chamado de caso primério.
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o
Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

conta de operacoes 360
Uma exibicdo no Espaco de operacdes de servicos que fornece uma visdo geral abrangente da conta de
um cliente ou parceiro, incluindo principais contatos, produtos, servigos e métricas de desempenho.
barramento de mensagens aberto

Uma estrutura independente de barramento de mensagens que oferece suporte a publicagéo de
notificactes para qualquer barramento de mensagens aberto, adequada para clientes na nuvem e no local.

P
Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

caso proativo

Um caso gerado automaticamente para notificar e tratar proativamente os clientes af etados antes que eles
relatem um problema.

P
Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

Acordo de nivel de servico (ANS)

Um acordo que especifica o periodo em que um servico deve ser fornecido. As definigdes de ANS
sdo configuradas paraincluir as informacfes necessérias paracriar e gerenciar ANS para casos de
atendimento ao cliente.

espaco de operacoes de servico

Um espaco dedicado na ServiceNow onde os agentes de suporte técnico podem gerenciar e resolver
incidentes, exibir contas afetadas e se comunicar com os clientes.

T
Os termos do Glossério sdo agrupados em ordem alfabética.

REST APl do TMF 621
UmaAPI padréo que é usada para criar registros de incidentes a partir de sistemas externos, permitindo a
integracdo com sistemas de gestdo de rede.

notificacao de tiquete de problema

Um recurso que envia notificacfes para sistemas de terceiros sobre incidentes ou casos criados na
ServiceNow, de forma reativa ou proativa.

Sem

Os termos do Glossaério sdo agrupados em ordem alfabética.

estudo de Auxo de trabalho

Uma ferramenta usada para criar e modificar fluxos de trabalho, incluindo subfluxos para diferentes
grupos de atribuicdo e niveis de escalagéo.
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Aplicacao de Caso de Suporte ao Produto de Tecnologia

O aplicativo Caso de suporte de produto de tecnologia permite que as empresas de
tecnologia fornegcam suporte a produtos e servicos digitais.

» Funcao necesséria: administrador
« Plug-ins necessarios: Os seguintes plug-ins devem ter sido instalados:
o Atendimento ao cliente Tipos de caso (com.snc.csm_case_types)
o Atendimento ao cliente Gestdo da base de instalacdo (com.snc.install_base)
o Atendimento ao cliente Status da agdo do caso (com.snc.csm_action_status)
o playbook para Gestéo de problemas de atendimento ao cliente(com.sn_csm_playbook)

© Gestdo de problemas de atendimento ao cliente espaco do agente
(com.snc.uib.csm_agent_workspace)

o Atendimento ao cliente Com Gestéo de servigos (com.sn_cs_sm)

o Atendimento ao cliente Com Gestéo de solicitagdes (com.sn_cs_sm_request)
o Atendimento ao cliente Resumo do caso (com.sn_csm_case_digest)

o Gestéo de catdlogo de produtos Core (com.sn_prd_pm)

o Gestao de testes de servigo (com.sn_st_mgmt)

A aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologia inclui os seguintes recursos:
« Um tipo de caso dedicado as necessidades de caso de suporte de produto de tecnologia.

« Uma pégina de registro e uma experiéncia de playbook para o Espaco configuravel do
CSM que os agentes podem usar para pesquisar e resolver problemas do cliente.

» Uma experiéncia de portal que agentes e clientes podem usar para relatar problemas e se
comunicar entre si.

Recursos da aplica¢ao Caso de suporte ao produto de tecnologia

Recurso Descricao

Tipo de caso O tipo de caso de Suporte ao produto de tecnologiainclui as tabelas,
funcbes, SLAS e outros processos e dados necessarios para resolver
problemas de tecnologia.

Péagina de registro A péginade registro de Suporte ao produto de tecnologia fornece uma
exibicdo de caso simplificada que permite que 0s agentes pesquisem e
resolvam casos de tecnologia.

Playbook A pégina Processo de Suporte ao produto de tecnologiainclui um
playbook que fornece orientagdo passo a passo para resolver casos de
tecnologia. Este playbook orienta os agentes pelo fluxo de caso e fornece
as informagBes contextuais para concluir cada fase e as atividades
associadas.

Fases e atividades do Playbook O playbook de Suporte ao produto de tecnologiainclui fases e atividades
gue ajudam os agentes a pesquisar e resolver casos de tecnologia.

Produtor de registro A aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologiainclui um
produtor de registro que os clientes podem usar para criar casos no
Portal de atendimento ao cliente.
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Informacoes da aplicacao

A aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologia (sn_tech_product_support) esté
disponivel na ServiceNow Store.

Solicitar aplicativos na Store

Acesse o site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitagdes paraaloja. Para obter informagdes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versdo do histérico de versao@ .

Recursos adicionais

« Saiba mais sobre o que ha de novo e o que mudou, consulte Proactive Service Experience
Workflows release notes& .

« Faca login no seu ServiceNow® E encontre informacdes adicionais sobre como implementar
e implantar recursos de caso de suporte a produto de tecnologia em Agoracrie @ .

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

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

» Conecte-se com outros usudrios do caso de Suporte ao produto de tecnologia em Now
Community & .

Tipo de caso de Suporte ao produto de tecnologia

O tipo de caso Suporte de produto de tecnologia permite que as empresas de tecnologia
fornecam suporte a produtos e servigos digitais.

. tiposde caso B representa os processos e 0s dados necessarios para resolver um tipo
especifico de problema do cliente. O tipo de caso de Suporte ao produto de tecnologia
inclui a tabela, funcdes, SLAs, notificagdes por e-mail e outros itens necessérios para
resolver problemas de tecnologia.

A aplicacdo Caso de suporte de produto de tecnologia (sn_tech_product_support) inclui o
tipo de caso de Suporte de produto de tecnologia. Para exibir uma lista de tipos de caso
disponiveis, navegue até Atendimento ao cliente > Tipos de Caso > Gerenciar Tipos de Caso.

O tipo de caso de Suporte de produto de tecnologia inclui os seguintes itens.

Itens do tipo de caso de Suporte ao produto de tecnologia

Item Descricao

Tabelas A aplicacdo Caso de suporte de produto de tecnologiainclui atabela
Caso de suporte de produto técnico [sn_tech_product_support_case].
Esta tabela estende a tabela de casos e pode ser estendida.

Para obter uma descricdo detalhada da tabela Caso de
suporte técnico ao produto, incluindo descricdes de campo,
consulte Tabela de casos de suporte de produto técnico .

Funcdes As funcgdes controlam o0 acesso a recursos e capacidades na aplicacédo
Caso de suporte ao produto de tecnologia, no menu e nos médul os.
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Itens do tipo de caso de Suporte ao produto de tecnologia

Item Descricao

estados do caso Os casos de suporte ao produto de tecnol ogia seguem um ciclo de vida
especifico e passam por uma série de estados, desde a criagdo até o
fechamento.

Fluxos de estado Fluxos de estado sdo transi ¢oes personalizadas de um estado para

outro, como quando um agente move um caso de suporte de produto de
tecnologia de trabalho em andamento para Aguardando informaces.

ExibicOes de lista A aplicagdo Caso de suporte ao produto de tecnologiainclui exibicoes
delista para o Espago configuravel do CSM/FSM e paraalU principal
gue aparecem no navegador de aplicagdes.

Notas de tratamento especial Anotactes de tratamento especial chamam a atencdo de um agente para
informagdes importantes.

Definicdes de servico As defini¢des de servico permitem que os clientes descubram e solicitem
rapidamente 0s servigos de que precisam e gque 0s agentes criem casos
do tipo certo para oferecer suporte a essas solicitacOes.

NotificagOes por e-mail emodelos  As notificages por e-mail sio enviadas para o contato e, em alguns

de e-mail casos, para os usuarios nalista de observagéo de caso para agles
especificas. O sistema usa modelos de e-mail paracriar essas
notificacoes.

Notificacbes do provedor As notificagtes do provedor para agentes so enviadas apés atualizacbes

nos casos de suporte de produto de tecnologia.

Definicdes do Acordo denivel de Umadefinicdo de ANS inclui o tempo, as condicdes, os fluxos de

servico (ANS) trabalho e outras informagdes necessérias para criar e progredir os SLAsS
de tarefa.
Produtor de registro Um produtor de registro é um tipo especifico de item do catdlogo que

permite que os usuarios finais criem registros baseados em tarefas
apartir de um catélogo de servigos. A aplicacdo Caso de suporte ao
produto de tecnologiainclui o seguinte produtor de registro: Crie um
Caso de Produto de Tecnologia .

Status da agdo do caso O recurso de status da ac&o do caso permite que os agentes identifiquem
facilmente os casos que precisam de atencéo.

Indicadores de campo e destaques O tipo de caso de Suporte ao produto de tecnol ogia usa indicadores de
campo e real ces de campo paraindicar informagtes sobre casos.

Casos de fechamento automético  Os casos no estado Resolvido podem ser encerrados automati camente se
os clientes ndo executarem nenhuma ag&o.

Funcoes

As funcdes de usuério disponiveis com a aplicacdo Caso de suporte de produto de
tecnologia abordam os diversos conjuntos de habilidades necessérios para resolver
problemas técnicos complexos. Essas fungdes permitem que os usuarios pesquisem
problemas técnicos, colaborem com equipes de desenvolvimento e implementem técnicas
avancadas de solucao de problemas.
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Funcoes e descrigoes da aplicacao de caso de suporte ao produto de tecnologia

Funcao Descricao Contém as funcoes
Cliente Usuérios com esta funcéo: .
« sn_customerservice.Custom
« Pode exibir casos de
suporte de produto de
tecnologia no Portal de « sn_tech_support.writer
atendimento ao cliente.

[sn_tech_support.customer] « sn_tech_support.creator

« Ter acesso de gravacao
ao Etapas a serem
reproduzidas campo.

Administrador do cliente Usuérios com esta funcéo: sn customerservice.custom
L] .

[sn_tech_support.customer_adrhfn@de exibir casos de
suporte de produto de
tecnologia no Portal de « sn_tech_support.writer
atendimento ao cliente.

« sn_tech_support.creator

« Ter acesso de gravacao
ao Etapas a serem

reproduzidas campo.

Parceiro Usuérios com esta funcgao: .
G40 « sn_customerservice.Partner

« Pode exibir casos de
suporte de produto de
tecnologia no Portal de  sn_tech_support.writer
atendimento ao cliente.

[sn_tech_support.partner] « sn_tech_support.creator

« Ter acesso de gravacao
ao Etapas a serem
reproduzidas campo.

Administrador de parceiro Usuérios com esta funcéo: .
« sn_customerservice.partner

]Pode exibir casos de
suporte de produto de
tecnologia no Portal de « sn_tech_support.writer
atendimento ao cliente.

[sn_tech_support.partner_admif « sn_tech_support.creator

« Ter acesso de gravacao
ao Etapas a serem

reproduzidas campo.
Agente Uma fun¢ao de agente paraa .
splicacio Caso de suporte a » sn_customerservice_agent
[sn_tech_support.agent] produto de tecnologia. « sn_incident_write

 sn_problem_write
 sn_request_write

» sn_change_write

er

er_admin

| adniin

« sn_tech_support.writer
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Funcoes e descrigoes da aplicacao de caso de suporte ao produto de tecnologia
Funcao Descricao Contém as funcoes

« sn_tech_support.creator

« sn_tech_support.navigation|menu

Criador Usuérios com esta funcéo podem
criar casos de suporte de produto
[sn_tech_support.creator] de tecnologia.

Desenvolvedor Uma fun¢do de desenvolvedor para .
asplicacio Caso de suporte de « sn_customerservice.case_task_agent

[sn_tech_support.developer] produto de tecnologia. « sn_incident_write

« sn_problem_write

e sn_request_write

« sn_change_write

« sn_tech_support.viewer

« sn_tech_support.navigation|men
Visualizedor de relatérios Fornece ao visualizador de

relatérios acesso a casos de suporte
[sn_tech_support.report_viewegd produto de tecnologia.

Visualizador Fornece acesso somente leitura
a casos de suporte de produto de
[sn_tech_support.viewer] tecnologia
Gravador Fornece acesso de gravacdo a sn_tech _support.viewer
casos de suporte de produto de
[sn_tech_support.writer] tecnologia

Gerenciador de casos principais Usuérios com afuncéo de

gerenciador de casos principais « SN_majorissue_mgt.major_issue_(fignager

[sn_tech_support.major_case_rpamager] « sn_incident_write
« Criar casos principais « sn_problem_write
« Aprovar ou rejeitar  sn_request_write

candidatos de caso

principal « sn_change_write

« Adicionar ou remover » sn_tech_support.writer

casos secundarios de « sn_tech_support.creator
casos principais L
L « sn_tech_support.navigationmenu

« Adicionar ou remover

contas ou consumidores
afetados

Para obter mais
informacdes, consulte Major
issue management overview & .
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Funcoes e descrigoes da aplicacao de caso de suporte ao produto de tecnologia

Funcao Descricao Contém as funcoes

Gerente de recursos Usuérios com esta fungéo podem
atribuir casos de suporte de
[sn_tech_support.resource_mapa@efd de tecnologia aos agentes. ~ » sn_incident_write

« sn_customerservice_agent

« sn_problem_write
 sn_request_write

« sn_change_write

« sn_tech_support.writer
« sn_tech_support.creator

« sn_tech_support.navigation|menu

Menu de Navegacdo Fornece acesso ao menu Casos de
suporte de produto de tecnologia
[sn_tech_support.navigation_measd médul os no navegador de

aplicagbes.

estados do caso

Um caso de Suporte de produto de tecnologia pode estar em qualquer um dos seguintes
estados de caso.

estados do caso de Suporte ao produto de tecnologia
Rascunho Um caso que esta sendo criado, mas ainda ndo foi enviado.

Novo(a) Um caso passa de Rascunho para Novo quando € enviado ou quando a
admissdo de caso € concluida.

Trabaho em andamento Um agente aceita um caso atribuido ou seleciona Atribuir a mim E
define o estado como Trabalho em andamento.

Se um cliente rejeitar uma solugdo proposta, o caso
retornara ao estado Trabalho em andamento.

Aguardando Informages O agente solicita informagBes adicionais do cliente.
Solucéo proposta O agente propde uma solucéo para o cliente.
Encerrado O cliente aceita a solugéo proposta ou o agente seleciona Caso

encerrado acdo. O caso também pode ser encerrado automati camente
se ndo houver resposta do cliente dentro de um periodo de tempo

especificado.
O registro do caso é somente leitura quando o estado é
Encerrado.
Cancelado(a) Um caso que foi cancelado por um usuario.
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Fluxos de estado

Fluxos de estado sdo transicdes personalizadas de um estado para outro. Os fluxos de
estado incluem gatilhos e podem ser configurados para executar diferentes a¢des durante
transicoes para estados especificos.

Do estado Para o estado Gatilho
Rascunho Novo(a) Acbes do agente:
« Enviar caso

« Concluir admissao de caso

Novo(a) Trabalho em andamento Ac0Oes do agente:

« Atribuir a mim atribui
0 caso ao usuario
conectado.

o Aceitar AWA - Atribui
0 caso ao usuario que
aceita.

Novo/Traba ho em andamento Aguardando Informagdes Selecionando Solicitar
informacgdes A acdo mudao
estado de Novo ou Trabalho em
andamento para Aguardando
informaces.

Aguardando Informagdes Trabalho em andamento O agente seleciona Informacgoes
recebidas ou o cliente atualiza os
comentarios do caso.

Trabalho em andamento Solucé&o proposta O agente seleciona Propor
solugao .

Solugéo proposta Trabalho em andamento O agente ou cliente seleciona
Rejeitar solugao .

Solucéo proposta Encerrado O agente ou cliente seleciona

Aceitar Solucao ou o caso é
encerrado automati camente.

Exibicoes da lista
A aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologia inclui exibicdes de lista para o

Espaco configuravel do CSM/FSM e para a IU principal. Essas exibicdes sdo exibidas no
navegador de aplicacdes.

Exibicoes da lista de casos de Suporte ao produto de tecnologia

Interface do usuario Descricao

Espaco configuravel de CSM/FSM Casos de suporte de produto de tecnologia
« Atribuido a mim
« Trabalho em andamento
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Exibi¢coes da lista de casos de Suporte ao produto de tecnologia

Interface do usuario Descricao

« Solugéo proposta
» Encerrado

« Nao atribuido

« Escalado

« Tudo

IU principal Casos de suporte de produto de tecnologia
« Rascunho
« Trabalho em andamento
« Solucéo proposta
» N&o atribuido
« Escalado
« Tudo

Informacgdes de tratamento especial

Anotacgdes de tratamento especial chamam a atencdo de um agente para informacdes
importantes. Vocé pode configurar anotacdes de tratamento especial para serem exibidas
com base em uma ou mais condi¢gdes, como uma conta, contato ou produto especifico.

A aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologia inclui uma configuragéo para
anotacgdes de tratamento especial. Navegar até Informacoes de tratamento especial

> Configuracao Para exibir a configuracdo da tabela Caso de suporte de produto
técnico [sn_tech_product_support_case]. Esta configuracdo inclui os seguintes campos
relacionados:

« Conta

» Contato

 Produto

» Base de instalacao

o Atribuicdo a

Os usuérios podem criar anotacdes de tratamento especial navegando até Informacdes de

tratamento especial > Informacoes de tratamento especial e selecionando Novo . Para obter
mais informacgdes, consulte os seguintes tdpicos:

« Special handling notes&
« Configure special handling notes&
« Create aspecia handling note&@
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Defini¢coes do servico

A aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologia inclui as seguintes definicdes de
servigo. Essas definicdes pertencem a categoria Suporte de tecnologia e estdo associadas
ao item do catédlogo Criar um caso de produto de tecnologia.

« Pergunta
« Solicitagdo de servigo
« Algo foi desfeito

» Problema de desempenho

Para obter mais informacdes, consulte Service definitionsB E Categorias de definicdo de
servico.

Notificacoes por e-mail e modelos de e-mail

As notificagdes por e-mail sdo enviadas para o contato e, em alguns casos, para os
usudrios na lista de observagéo de caso para as agdes a seguir. O sistema usa modelos de
e-mail para criar essas notificacoes.

Notificacoes e modelos por e-mail
Notificacao Acao Modelo de e-mail

Caso técnico aberto parao cliente  Um agente abre um caso paraum  caso.aberto.para.cliente
contato.

A notificagcéo é enviada ao
contato e aos usuarios na
lista de observacao.

Caso técnico comentado parao Um agente adiciona um comentario  case.commented.for.customer
cliente visivel para o cliente aum caso.

A notificagéo é enviada ao
contato e aos usuarios na
lista de observacéo.

Caso técnico aguardando Um agente solicitamais tech.case.awaiting.info
informagdes para o cliente informagdes para um caso do
contato.

A notificagcéo é enviada ao
contato e aos usuarios na
lista de observacéo.

Caso técnico encerrado para o Um agente encerra um caso. caso.encerrado.para.cliente

cliente
A notificacéo é enviada ao

contato e aos usuarios na
lista de observacéo.

Caso técnico cancelado parao Um agente cancela um caso. tech.case.canceled
cliente
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Notificacoes e modelos por e-mail

Notificacao Acao Modelo de e-mail

A notificagcéo é enviada ao
contato e aos usuarios na
lista de observacéo.

Solug&o de caso técnico aceitapara  Um agente aceita umasolugdo em  tech.case.solution.accepted.for.customer
o cliente nome do cliente.

A notificagcéo € enviada para
0 contato.

Solugdo de caso técnicorgeitada  Um agente rejeitauma solucdo em  tech.case.solution.rejected.for.customer
parao cliente nome do cliente.

A notificagcéo € enviada para

0 contato.
Caso técnico resolvido parao Um agente resolve um caso para caso.resolvido.para.cliente
cliente um cliente.

A notificagcéo € enviada para

0 contato.
Caso técnico resolvido - Um agente resolve um caso para caso.resolvido.para.cliente.watchlist
customer_watchlist um cliente.

A notificagdo € enviada
para os usudrios na lista de
observacao.

Para acessar uma lista de notificagdes por e-mail, navegue até Notificacao do Sistema > E-
mail > Notificacoes.

Para acessar uma lista de modelos de e-mail, navegue até Notificacao do Sistema > E-mail >
Modelos.

Notificacoes do provedor

As notificacbes do provedor para agentes sdo enviadas nas atualizagdes a seguir nos
casos de suporte de produto de tecnologia. As notificagdes aparecem no icone de sino
no cabecalho do Espaco configurdvel do CSM. Para acessar uma lista de notificagdes do
provedor, navegue até Notificacdo do Sistema > Provedor > Notificacoes.

Notificacoes do provedor

Atualizacao do caso Notificacao

Um caso € atribuido a um agente Caso técnico atribuido a notificacdo

Os comentérios do caso ou as anotagBes de trabalho  Comentarios/anotagbes do caso técnico adicionados
sdo atualizados

A solucéo propostafoi aceitaou rejeitada Solucéo de caso técnico aceitalrejeitada
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Notificacoes do provedor

Atualizacao do caso

O caso foi cancelado

Notificacao

Notificag@o de caso técnico cancelado

Definicoes do ANS

A aplicacédo Caso de suporte ao produto de tecnologia inclui as seguintes definicdes de

ANS.

SLAs de suporte ao produto de tecnologia

Tipo de ANS

Tempo da primeiraresposta - P2 (8 horas)

Tempo da primeira resposta - P3-P4 (2
dias)

Tempo de resposta continuo - P2 (8 horas)

Tempo de resposta continuo - P3-P4 (2
dias)
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Descricao

O tempo da primeira resposta é o tempo entre o
cliente enviar um caso e receber uma resposta.

O primeiro tempo de resposta é definido
pela prioridade do caso.

« Casos P2: O tempo de resposta é de 8
horas uteis.

« Casos P3 e P4: O tempo de resposta é de
2 dias uteis.

Este ANS é cumprido quando o cliente
recebe uma resposta de uma das seguintes
maneiras:

« O agente atualiza o. Primeira resposta
campo.

« O agente publica um comentario no fluxo
de atividades.

« O agente usa 0. Compor e-mail acdo para
enviar um e-mail.

Para o Playbook Experience, este ANS
€ atendido quando a resposta inicial é
publicada no fluxo de atividades.

O tempo de resposta continuo comega apds o primeiro
ANS de tempo de resposta ser atendido e continua

até que o agente envie a préxima atualizago para o
cliente.

O ANS de tempo de resposta continuo é

definido pela prioridade do caso:

« P2: O tempo de resposta é de 8 horas
uteis.

« P3 e P4: O tempo de resposta é de 2 dias
uteis.

Este ANS é cumprido quando o agente
atualiza os comentérios adicionais no fluxo

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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SLAs de suporte ao produto de tecnologia

Tipo de ANS Descricao

Resolugdo do Caso - P2 (14 dias)

Resolugdo do caso - P3-P4 (28 dias)

de atividades. Uma vez concluido, o ANS de
resposta continua é redefinido e a resposta
continua padréao é aplicada novamente.

Este ANS é pausado quando o caso esté
no estado Aguardando informacgdes e é
reiniciado quando o cliente responde a
solicitagdo de informacoes.

Este ANS é interrompido quando o agente
propde uma solugdo para um caso. Se o
cliente rejeitar a solugéo e o caso voltar
para Trabalho em andamento, uma nova
instancia de ANS de TRO ser4 iniciada.

O tempo de resolucdo é a quantidade maxima de
tempo em que um cliente pode esperar que uma
solucéo sejafornecida. Este € o tempo entre o cliente
enviar um caso e aceitar uma solugao (ou um caso ser
encerrado automaticamente).

O ANS de resolugao de caso é definido pela
prioridade do caso:

« P2: Tempo de resolucdo de 14 dias.

« P3 e P4: O tempo de resolucéo é de 28
dias.

Este ANS é pausado quando o caso estéa
no estado Aguardando informacdes e é
reiniciado quando o cliente responde a
solicitacédo de informacdes.

Este ANS é interrompido quando o agente
propde uma solugdo para um caso. Se o
cliente rejeitar a solugéo e o caso voltar
para Trabalho em andamento, este ANS
sera reiniciado.

Produtor de registro

A aplicacédo Caso de suporte ao produto de tecnologia inclui um produtor de registro que
os clientes podem usar para criar casos no Portal de atendimento ao cliente. . Crie um
Caso de Produto de Tecnologia o produtor de registro esta disponivel para usuéarios com as

seguintes fungoes:
« sn_tech_support.customer

« sn_tech_support.customer_admin

Para criar um caso no Portal de atendimento ao cliente usando este produtor de registro:

1. Selecionar SolicitacGes > Solicite algo.

2. Selecione Suporte categoria.
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3. Selecione Crie um Caso de Produto de Tecnologia item do catélogo.

4. Preencha os campos no produtor de registro. Para obter definicdes de campo, consulte
Crie uma tabela de campos do produtor de registro de caso de produto de tecnologia abaixo.

5. Selecione Enviar.

. Crie um Caso de Produto de Tecnologia 0 produtor de registro inclui os seguintes campos.

Campos de produtor de registro de caso de produto de tecnologia

Campo Descricao

Tipo de ocorréncia Selecione o tipo de problema para o caso:

« Algo foi desfeito
« Problema de desempenho

« Solicitagéo de servigo

« Pergunta
Conta Preenchido automaticamente com a conta do usuario conectado.
Contato Preenchido automaticamente com o nome do usudrio conectado.
Instncias af etadas Adicione asinstancias afetadas a estalista.
Produto vendido Selecione um produto nalista de produtos disponiveis. Estalistainclui
0s produtos vendidos para 0 usuério conectado.
Componente do Produto Selecione um componente de produto na lista de componentes de
produto disponivels.
Descricdo Resumida Forneca uma breve descricdo do problema.
Descricdo do problema Fornega uma descricéo mais detalhada do problema.

Descreva o impacto nos negécios  Descreva 0 impacto que esse problema estd causando em seus negicios.

Etapas para reproduzir Adicione as etapas para reproduzir o problema.
Fuso horério do contato Exibe o fuso horério do usuario no Contato campo.
Adicionar anexos Adicione anexos ao caso.

Status da acao do caso

O recurso de status da acdo do caso permite que os agentes identifiguem facilmente os
casos que precisam de atencgédo. Indicadores visuais no Status da acao a coluna nas listas de
casos destaca o status do caso.

» Um indicador azul destaca casos que precisam de atengdo, como casos que foram
atualizados por clientes ou usudrios internos e estdo aguardando entrada ou reviséo.

« Um indicador vermelho realca os casos que séo bloqueados, tais como casos que
possuem registros de tarefa relacionada em aberto ou que estédo esperando por feedback
do consumidor.

Para além dos indicadores coloridos, o Status da acao A coluna também exibe uma breve
mensagem de status, como Precisa de atencao.
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Quando um caso esté no estado Aguardando informacdes e o cliente, ou um contato do
cliente que tem acesso ao caso, responde a solicitagdo de informacoes:

« . Status da acao O campo foi atualizado para Respondido pelo cliente.

« . Precisa de aten¢ao 0 campo esta habilitado.

Para obter mais informacdes, consulte os seguintes tépicos:
o Administering case action status&@

o Case action status&@ (Espaco configuravel do CSM)

Indicadores de campo e destaques

O tipo de caso de Suporte ao produto de tecnologia usa indicadores de campo e realces
de campo para indicar informacdes sobre casos. Esses indicadores e realces aparecem em
colunas exibidas na exibigcao de lista.

Indicadores de campo e destaques para casos de suporte de produto de tecnologia

Coluna Descricao

Prioridade
. Prioridade 0 campo usa as seguintes cores

para realcar a prioridade do caso:
« Vermelho: 1 - Critico

« Laranja: 2 - Alto

» Roxo: 3 - moderado

« Verde: 4 - Baixo

Status da agéo
. Status da acao 0 campo usa as seguintes

cores para realcar as seguintes agoes:
« Vermelho: Bloqueado internamente:
o Azul: Precisa de atencéo

Estado
. Estado 0 campo usa as seguintes cores

para realcar o estado do caso:

« Amarelo

« Verde

« Trabalho em andamento: Roxo
« Verde claro

« Solucéo proposta: Cinza

Contas e casos escalados
Indicadores de campo e realces de campo

aparecem em Descri¢cao resumida campo
para casos escalados e em Nome campo
para contas escaladas.

« Vermelho: Gravidade alta

« Laranja: Gravidade média
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Indicadores de campo e destaques para casos de suporte de produto de tecnologia

Descricao

Para obter mais informacgdes, consulte
Administering case and account escalation@ .

Fechar automaticamente casos de suporte de produto de tecnologia

O recurso Encerramento automatico de casos resolvidos esta disponivel com o tipo de caso
de suporte de produto de tecnologia. Os casos no estado Resolvido podem ser encerrados
automaticamente se os clientes ndo executarem nenhuma acéo.

© Nota:

Este recurso esté ativo por padréo.

Um caso pode permanecer no estado Resolvido por 10 dias antes de ser encerrado
automaticamente. Os administradores do sistema podem mudar este valor padrdo no Casos
resolvidos de fechamento automatico Fluxo do Flow Designer.

Os clientes recebem as seguintes notificagdes antes que um caso seja encerrado
automaticamente:

« Primeira notificacdo: Enviada apés 3 dias
» Segunda notificacdo: Enviada apds 5 dias

« Terceira notificagéo: Enviada apés 8 dias

Para obter mais informacdes, consulte Automatically close customer service cases& .

Pagina de registro de Suporte ao produto de tecnologia

A pdagina de registro de suporte ao produto de tecnologia fornece uma exibigdo simplificada
de caso no Espaco configurdvel do CSM que permite que os agentes pesquisem e resolvam
casos de tecnologia.

Pagina de registro de suporte de produto de tecnologia

= List TPSCO001003  x  +
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A pégina de registro de suporte ao produto de tecnologia se concentra na funcionalidade
essencial de que os agentes precisam:

» Procurando e verificando informacgdes do cliente
« Verificando o fluxo de atividades
« Exibindo informacdes relacionadas

» Pesquisando artigos de conhecimento

A pdgina de registro de suporte de produto de tecnologia estd incluida com a aplicacdo
Caso de suporte de produto de tecnologia (sn_tech_product_support).

Variante da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

A variante da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia esta incluida com

a aplicacédo Caso de suporte ao produto de tecnologia. Uma variante de pagina é uma
versdo de uma pégina que tem configuracdes exclusivas. Esta variante de pégina inclui as
seguintes configuracgdes.

Configuracoes de variante da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

Configuracao Descricao

Ativo Habilitando o. Ativo a caixa de selecgo disponibilizaavariante de
pagina para o publico selecionado.

A pégina de registro de suporte ao produto de tecnologia
estd ativa por padrao.

A configuragéo ativa combinada com a ordem da pégina
determina a pégina que o Espaco configuravel do CSM
usa para exibir informacgdes de registro. Para obter mais
informacgdes, consulte Set record page order @ .

Ordem Cada pagina de registro tem uma ordem que indica a prioridade da
pagina. Quanto menor o nimero, maior sera a prioridade.

A ordem padréo da variante da pagina de registro de
suporte ao produto de tecnologia é -1000.

Condicoes As condicBes determinam quando uma variante de pagina € exibida. A
pagina de registro de suporte de produto de tecnologia tem a seguinte
condic&o:

sn_tech_product_support_case

Esta condicao limita o uso da variante de pagina aos
registros da tabela Caso de suporte técnico ao produto
[sn_tech_product_support_case].

Pdblico O publico determina quem pode ver a variante de pégina. O publico da
variante da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia ndo
especifica funcbes de usuério para que todos 0s usuarios possam ver essa
variante.

Para acessar as configuracdes desta variante de pagina:
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1. Navegar até Tudo > Estrutura do Now Experience > Construtor de IU.
2. Selecione Espaco configuravel do CSM/FSM experiéncia.

3. Na secéo Registro da lista Paginas e variantes, selecione Pagina de registro de suporte ao
produto de tecnologia .

4. Selecione Configuragoes na parte superior da pagina.

Componentes da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

A pdagina de registro de suporte ao produto de tecnologia inclui os seguintes componentes.

Componentes da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

Componente Descricao

Titulo do formulario O titulo do formul&rio exibe a descricéo resumida do caso e também
inclui abarra de agdo e os marcadores de registro.

Marcadores de registro Os agentes podem criar varios marcadores para um registro e usa-los
para agrupar e organizar registros.

Para obter mais informacdes, consulte Agrupe e encontre
registros usando marcadores no espaco & .

Barrade acdo A barra de ac8o contém as a¢les disponiveis para 0s Usuérios enquanto
trabalham em registros de caso. As agdes especificas sdo determinadas
por fatores como afungéo do usuério, o estado do caso e outros
atributos.

Caixas de didlogo ndo modais Caixas de didlogo ndo modais so janelas que sobrepdem o contelido
dajanelaprincipal. Os agentes podem usar essas janelas paracriar e
publicar comentérios e anotacBes de trabalho no fluxo de atividades e
para.compor e enviar e-mails.

Componentes de pesquisade conta  Os agentes podem usar 0s componentes de pesguisa de conta e contato
e contato parafazer o seguinte:

« PESQUISE uma conta ou contato.
« Crie uma conta ou contato.
« Vincular ou desvincular uma conta ou contato.

« Edite e salve uma conta vinculada ou um registro de
contato.

« Selecione um campo de referéncia em um cartéo de
pesquisa, como um nome de contato, para abrir a
referéncia em uma subguia.

« Selecione um endereco de e-mail em um cartdo de
pesquisa para abrir um rascunho de e-mail no compositor
de e-mail em uma subguia.

« Selecione um ndmero de telefone em um cartao de
pesquisa para ligar.

Os componentes de pesquisa de conta e contato exibem
informacdes em cartdes de registro. Esses cartdes exibem
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Componentes da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

Componente Descricao

informacdes de conta e contato e fornecem acesso rapido
aos detalhes do cliente, como nome, e-mail e telefone.

Exibicdo do formuléario do espago A exibicdo do formulério do Espaco inclui as seguintes secies:
« Detalhes do caso
« Detalhes do Problema
« Resposta inicial
« Plano de agédo técnica
« Outros detalhes do caso
« Registros relacionados
» Anotacoes
« Informacdes de fechamento

Essas secoes podem ser expandidas e recolhidas para
exibir os campos em cada secao.

A exibicdo de formulério do Espago também inclui um menu
com acdes de formuldrio adicionais, como personalizar o
formulario, exportar dados e copiar a URL.

Para obter mais informacdes sobre os campos que
aparecem nessas sec¢des, consulte Tabela de casos de suporte de
produto técnico .

Componente de resumo de caso O componente de resumo de caso aparece acima do fluxo de atividades.
Quando um agente abre um registro de caso, 0 componente é recolhido e
esta no estado padréo.

Os agentes podem usar este componente para fazer o
seguinte:

« Resumir os detalhes do caso.
« Publigue o resumo no fluxo de atividades.

« Atualize o resumo.

© Nota:
O componente de resumo de caso requer Now Assist for Customer
Service Management (CSM) & aplicagdo a ser ativada e
configurada.

Componente do fluxo de atividades O componente do fluxo de atividades exibe umallista de atividades
gue ocorrem em um registro de caso. Esta lista pode ser recolhida para
fornecer uma exibic¢&o répida das atividades do caso ou expandida para
fornecer mais detalhes sobre as atividades individuais.

A pégina de registro de suporte ao produto de tecnologia
usa caixas de didogo ndo modais para compor comentarios,
anotacgdes de trabalho e e-mails.
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Componentes da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

Componente Descricao

Painel lateral contextual O componente do painel lateral contextual inclui diferentes ferramentas
gue os agentes podem usar para pesquisar e resolver problemas do
cliente. O painel lateral contextual na pagina de registro de suporte ao
produto de tecnologiainclui as guias a seguir.

« Fluxo de atividades

« Pesquisa de acbes recomendadas

« Itens Relacionados

» Anexos

« Modelos

« Modelos de resposta

» Modelos de E-mail

Para obter mais informacgdes, consulte as seguintes
secoes:

o Componente do painel lateral contextual

« Componente de pesguisa de a¢des recomendadas

« Componente de itens relacionados

Acoes disponiveis na barra de agao

As acdes a seguir estdo disponiveis na barra de acdo da pagina de registro de suporte ao
produto de tecnologia. As agbes especificas disponiveis sdo determinadas por fatores como
a funcéo do usudrio, o estado do caso e outros atributos.

Acodes da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

Acao Descricao

Acdes em andamento Fornece uma lista de minimizados caixas de didlogo ndo modais &
einclui um selo que exibe o nimero de itens nalista. Nesta lista, um
agente pode selecionar um item para abrir 0 comentario minimizado, a
anotagdo de trabalho ou 0 e-mail.

Enviar caso Move o caso do estado Rascunho para o estado Novo.

Atribuir amim Atribui o caso ao usuério conectado e move o caso para Trabalho em
andamento.

Aceitar Atribui 0 caso ao usuério conectado e move o caso para Trabalho em
andamento.

Solicitar Informagtes O agente solicitainformagdes do cliente. Selecionar esta agdo move o
estado do caso para Aguardando informacoes.

Informagdes recebidas O agente confirma gque as informagdes foram recebidas do cliente.
Selecionar esta agdo move o estado do caso para Trabalho em
andamento.

Propor solugéo O agente propde uma solucéo para o cliente.
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Acoes da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia

Acao Descricao

Aceitar solugéo O agente pode aceitar a solucdo proposta em nome do cliente. Selecionar
esta agdo move o caso para Encerrado.

Rejeitar Solucéo O agente pode regjeitar a solugdo proposta em home do cliente. Move o
caso para Trabalho em andamento.

Salvar Salva as mudancas no registro do caso.

Cancelar Cancela as mudancas no registro do caso.

Escrever Componha comentérios, anotacdes de trabalho e e-mails no caixas de
didlogo ndo modais & .

Criar Crie registros como ordens de servico, incidentes e solicitacoes.

Mais Acoes Execute agdes adicionais, como propor um caso principal ou relatar uma

lacuna de conhecimento.

Caixas de dialogo sem janela modal

A pdgina de registro de suporte ao produto de tecnologia usa caixas de didlogo ndo modais
para criar comentarios, anotacgdes de trabalho e mensagens de e-mail. As agdes a seguir
estéo disponiveis no Compor botdo no cabecalho do formulario:

« Compor > Comentario : Abre a caixa de didlogo Compor um comentario ndo modal.

« Compor > anotacao de trabalho : Abre a caixa de didlogo Compor uma anotacédo de
trabalho ndo modal.

« Compor > E-mail : Abre a caixa de didlogo Compor e-mail ndo modal.

As regras a seguir se aplicam a visibilidade da caixa de didlogo ndo modal:

» Uma caixa de didlogo ndo modal de cada tipo (comentario, anotacao de trabalho ou e-
mail) pode estar ativa por vez.

» Uma caixa de didlogo ndo modal pode ser exibida por vez, enquanto as outras duas sao
minimizadas.

« Caixas de didlogo ndo modais minimizadas aparecem no menu Ag¢des em andamento na
barra de acdo. Este menu exibe um selo que mostra o nimero de caixas de didlogo nao
modais minimizadas.

» Se um agente abrir uma segunda caixa de didlogo ndo modal enquanto a primeira caixa
de didlogo ndo modal for exibida, o sistema minimizaré a primeira caixa de didlogo néo
modal.

Os agentes podem fazer o seguinte:

« Selecione o menu Agdes em andamento para ver uma lista de caixas de didlogo ndo
modais minimizadas. Cada entrada na lista inclui o titulo e a categoria do item minimizado.

o Para e-mail, o titulo é o assunto do e-mail.
o Para comentdrios e anotagdes de trabalho, o titulo é a primeira linha de texto.

« Selecione um item na lista para abrir a caixa de didlogo ndo modal minimizada.

Comportamento de fechamento para comentérios, anotacdes de trabalho e e-mail:
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« Publicar um comentério ou anotacao de trabalho no fluxo de atividades fecha a caixa de
didlogo ndo modal.

« Salvar o registro publica um comentério ou anotacao de trabalho no fluxo de atividades
fecha a caixa de didlogo ndo modal.

« Enviar um e-mail fecha a caixa de didlogo ndo modal. O sistema adiciona o e-mail ao fluxo
de atividades e a lista relacionada de e-mails.

Descartar comportamento para comentérios e anotacdes de trabalho:

» Fechar uma anotacéo de trabalho ou caixa de didlogo ndo modal de comentério descarta
o texto. O sistema exibe uma janela pop-up Fechar caixa de didlogo e solicita que o
agente confirme a acgéo.

o Selecionando Continuar confirma a acdo, descarta o texto e fecha a janela.

o Selecionando Cancelar Ou o botdo Fechar caixa de didlogo cancela a acdo. A caixa de
didlogo ndo modal permanece aberta e o texto permanece na caixa de dialogo.

« O texto é descartado na caixa de didlogo ndo modal e no campo de formulario.

Os agentes podem usar modelos de resposta do painel lateral contextual para copiar texto
para as caixas de didlogo ndo modais.

Os agentes podem aplicar modelos a e-mails em uma caixa de didlogo ndo modal:

« Selecione um modelo na guia Modelos de e-mail no painel lateral contextual e selecione
Aplicar modelo . O contetddo do modelo é adicionado a caixa de didlogo ndo modal.

» Se uma caixa de didlogo ndo modal estiver minimizada, exiba a caixa de didlogo antes de
aplicar o modelo.

Os agentes também podem alternar Editor de rich text Botdo na caixa de didlogo ndo modal
de e-mail para mostrar ou ocultar o formatador TinyMCE.

Para obter mais informacdes, consulte Modeless dialogs@ .

Componentes de pesquisa de conta e contato

Os componentes de pesquisa de conta e contato permitem que os agentes facam o
seguinte:

« PESQUISE uma conta ou contato por nome, nimero de telefone ou endereco de
e-mail. Conforme o agente digita caracteres na caixa de pesquisa, as informacoes
correspondentes aparecem nos cartdes de registro abaixo da caixa de pesquisa.

« Selecione uma conta ou contato apds a pesquisa selecionando o cartdo de registro
desejado. O cartao de registro selecionado substitui o componente de pesquisa.

« Selecione uma nova conta ou contato .icone no componente de pesquisa, preenchendo
0s campos da conta ou contato e selecionando Salvar. Um cartdo de registro para a
nova conta ou contato substitui o componente de pesquisa.

Os agentes podem executar as seguintes acdes a partir de um cartdo de registro:

« Remova uma conta ou contato vinculado de um registro de caso selecionando o icone
Mais acgdes e selecionando Desvincular . Em seguida, salve o formuldrio para aplicar esta
mudanca.

« Edite e salve uma conta vinculada ou registro de contato selecionando o icone de lapis,
editando as informacdes da conta ou contato e selecionando Salvar .
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« Selecione um campo de referéncia em um cartdo de pesquisa para abrir o registro
referenciado em uma subguia.

« Selecione um endereco de e-mail em um cartdo de pesquisa para abrir o compositor de e-
mail em uma subguia.

« Selecione um numero de telefone em um cartdo de pesquisa para fazer uma chamada
telefbnica.

Componente de resumo de caso

O componente Resumo de caso fornece aos agentes um resumo de um caso de
atendimento ao cliente, incluindo o problema e as acdes realizadas. Os agentes podem
gerar resumos para entender o contexto do caso e publicar resumos nas anotacdes de
trabalho do caso.

O componente Resumo de caso aparece acima do fluxo de atividades na variante da pagina
de registro de suporte ao produto de tecnologia. Ao abrir um caso pela primeira vez, o
componente é recolhido e no estado padréao.

Usando este componente, os agentes podem:
«» Selecione Resumir para criar um resumo dos detalhes do caso.

« Selecione Compartilhar em anotacoes de trabalho para copiar o texto de resumo para o
fluxo de atividades.

o Revise o0 texto de resumo na janela pop-up Compartilhar com anotacdes de trabalho e
modifique o texto conforme necessario.

o Selecione Salvar em anotagdes de trabalho na janela pop-up para adicionar o texto ao
fluxo de atividades.

« Selecione o icone de atualizagdo no rodapé do componente para atualizar o texto e obter
0 resumo mais recente.

© Nota:
Se 0 caso ndo contiver texto suficiente para resumir, 0 sistema exibira a seguinte mensagem: "Este caso
ainda ndo tem o0 nimero minimo de palavras necessarias para resumo”.

Para usar o componente Resumo de caso com a variante da pagina de registro de
suporte ao produto de tecnologia, ative o Now Assist para a aplicacdo Customer
Service Management (CSM) e configure a habilidade de resumo de caso no console do
administrador do Now Assist. Para obter mais informacgdes, consulte:

o Ativar o Now Assist para Customer Service Management (CSM) &

« Configure a habilidade de resumo de casos no console do administrador do Now Assist & .

Componente do Auxo de atividades

O componente do fluxo de atividades exibe uma lista das atividades que ocorrem em um
registro de caso. As atividades na lista podem ser recolhidas ou expandidas. Quando
recolhida, o agente pode verificar rapidamente a lista para obter uma visdo geral das
atividades do caso. Quando expandido, o agente pode ver informagdes detalhadas sobre
atividades individuais.
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Componente do Auxo de atividades da pagina de registro de suporte ao produto

de tecnologia
Compose 2
s Comments & Work notes (Private)
Type your comments here
7
@ Everyone can see this comment
Activity Y Q 15
@ John Jason Internal 3 days ago A

Work note = Mon, Apr 17, 5:44 PM

These changes look good to me. Please update the record C51229034 as
well.

George Warren - filename] and 3 attachments added 3daysago Vv
Beth Anglin - Added comment: Lorem ipsum dolor sit amet, co... 3daysago Vv
Beth Anglin - Added comment: Lorem ipsum dolor sit amet, co... 3daysago Vv
George Warren - filename] and 3 attachments added 3daysago Vv

@
0
L
@
85 John Jason - Issue during class with broken pedals on our Pelot... 3 daysago v
& George Warren - filename] and 3 attachments added 3daysago Vv
=

George Warren - Issue during class with broken pedals on our... 3daysago v

= O

As atividades no fluxo de atividades séo representadas por blocos que usam icones e cores
para indicar o tipo de atividade:

« Comentario

» Anotacéo de trabalho

» Anexo

» Mudanca de campo

» E-mail enviado ou e-mail recebido

« Discusséo de bate-papo

Quando recolhida, cada atividade na lista inclui:
« Um bloco que representa o tipo de atividade.

« O nome do usudrio responsavel pela atividade.
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« Um breve resumo de uma linha da atividade.
« Um selo que indica se uma atividade é interna ou externa.
o Um carimbo de data/hora relativo.

« Um botédo Expandir que o agente pode usar para ver um resumo detalhado da atividade.

Quando expandida, cada atividade também inclui:
« Um carimbo de data e hora completos.
» Um rétulo de acéo que descreve o tipo de atividade.

« Para comentérios e anotacdes de trabalho, o texto completo do comentdrio ou anotacéo
de trabalho.

« Para atualizacdes de campo, o nome do campo e o valor do campo atualizado.
» Para e-mails, informacdes detalhadas da mensagem.
» Para anexos, uma pequena visualizagdo do arquivo anexado.

« Para bate-papos, um cartédo de bate-papo da barra lateral.

O fluxo de atividades usa caixas de didlogo ndo modais para compor comentérios, anotagdes de
trabalho e e-mails. Use Compor botdo na barra de acdo para criar esses itens.

« Compor > Comentario : Abre a caixa de didlogo Compor um comentéario ndo modal.

« Compor > anotacao de trabalho : Abre a caixa de didlogo Compor uma anotacédo de
trabalho ndo modal.

« Compor > E-mail : Abre a caixa de didlogo Compor e-mail ndo modal.

Componente do painel lateral contextual

O componente do painel lateral contextual inclui diferentes ferramentas que os agentes
podem usar para pesquisar e resolver problemas do cliente. O painel lateral contextual na
pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia inclui as guias a seguir.

Guias da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia no painel lateral contextual

Tab Descricao

Fluxo de atividades O componente do fluxo de atividades exibe uma lista das atividades que
ocorrem em um registro de caso.

Pesguisa de agBesrecomendadas A guia AgBes recomendadas inclui Pesguisacom |A & funcionalidade.
Os agentes podem usar a Pesquisa com | A para encontrar recursos ou
resolucdes relevantes para problemas do cliente.

O recurso de pesquisa exibe um conjunto inicial de
resultados de pesquisa com base no texto na descrigao
resumida do caso. Este conjunto inicial de resultados inclui
artigos de conhecimento. Os agentes também podem
inserir diferentes palavras-chave de pesquisa e repetir a
pesquisa.

Na lista de resultados da pesquisa, os agentes podem fazer
0 seguinte:
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Guias da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia no painel lateral contextual

Tab

Itens relacionados

Anexos

Modelos

Modelos de resposta

Model os de E-mail
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Descricao

« Selecione uma origem para ver os resultados de pesquisa
desse tipo.

« Filtre a lista de resultados da pesquisa.
« Classifigue a lista de resultados da pesquisa.

» Abra os resultados da pesquisa na exibicdo completa em
uma subguia de registro.

» Execute as seguintes acdes:
o Exibir e anexar artigo

o Execute outras agdes, como ler artigos em exibicao
completa, sinalizar artigos ou marcar artigos como
Uteis ou inuteis.

« Selecione o icone Histérico de acdes para exibir acoes
bem-sucedidas.

Para obter mais informacdes, consulte Use Al searchin
Recommended Actionsto resolve cases@ .

© Nota:
Usar agdes recomendadas no painel lateral contextual requer
Acoes recomendadas & Aplicacdo (sn_cs nb_action) que esta
incluida com a aplicagéo Espaco configuravel do CSM.

A guialtens relacionados fornece acesso as listas relacionadas a casos.

A pégina de registro de suporte ao produto de tecnologia
incorpora a funcionalidade de lista relacionada ao painel
lateral contextual. Essas listas aparecem em um formato
acordedo que os agentes podem expandir e recolher
conforme necessario.

Um indicador exibe o nimero de registros disponiveis em
uma lista relacionada. Quando expandido, os registros em
uma lista relacionada sédo exibidos no formato de cartéo.

A guia Anexos fornece acesso a anexos relacionados ao caso. Nesta
guia, os agentes podem exibir e baixar anexos.

A guia Model os fornece acesso aos model os de formulario disponivels
gue permitem que 0s agentes preencham automaticamente 0s campos em
novos registros. Os agentes podem aplicar manual mente um modelo ao
criar um registro, como um incidente ou mudanca.

A guiaModelos de resposta fornece acesso aos model os de resposta
disponiveis. Esses model os contém mensagens reutilizaveis que os
agentes podem copiar para fornecer mensagens répidas e consistentes
aos clientes.

A guiaModelos de e-mail fornece acesso aos modelos de e-mail
disponiveis. Esses model os contém valores padrao para campos que 0s
agentes podem adicionar a mensagens de e-mail. Esses valores padréo
podem incluir os destinatarios (enderecos de e-mail nos campos Para, Cc
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Guias da pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia no painel lateral contextual

Descricao

e Cco), o remetente, 0 assunto do e-mail e o texto a ser incluido no corpo
da mensagem.

Componente de pesquisa de agoes recomendadas

O componente Agdes recomendadas aparece como uma guia no painel lateral contextual
e fornece aos agentes um recurso de pesquisa com |A. Os agentes podem pesquisar
informacodes, revisar e anexar artigos de conhecimento e anexar casos semelhantes.

Por padréo, a configuracdo da Pesquisa com |A pesquisa a descricdo resumida do caso.

Para artigos de conhecimento, um agente pode exibir um artigo e anexa-lo ao caso atual.
Depois de anexar um artigo, o artigo é exibido na lista Conhecimento anexado da guia
Registros relacionados.

« Selecionando Revise e anexe o artigo exibe o artigo no painel lateral contextual.

« Selecionando Anexe este artigo anexa o artigo de conhecimento ao caso atual.

© Nota:
Usar a¢Bes recomendadas no painel lateral contextual requer Acoes recomendadas & Aplicagdo
(sn_cs nb_action) que estaincluida com a aplicacéo Espaco configurével do CSM.

Componente de itens relacionados

A pégina de registro de suporte ao produto de tecnologia incorpora a funcionalidade
de itens relacionados ao painel lateral contextual. A guia Itens relacionados fornece aos
agentes acesso as listas relacionadas a casos. Essas listas sdo exibidas em um formato
acordedo que os agentes podem expandir e recolher conforme necessério.
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Componente de listas relacionadas a pagina de registro de suporte ao produto de

tecnologia

Work Orders

SLAs

Tasks

Interactions

Draft Emails

Emails

Task Skills

Attached Knowledge
Knowledge Gaps
Escalations

Child Cases

Special Handling Notes List
Requests
Appointments

Social Logs

Blocked by

Related Parties

=== | Work Orders

@mmm%:@

1

~

Work Order
Number
wQO0010001

State

Draft

SLAs

Tasks

Interactions

Draft Emails

Emails

Task Skills

Attached Knowledge
Knowledge Gaps
Escalations

Child Cases

Special Handling Notes List

Requests

+ Create [ View all

[

Priority
4 - Low

Short description

Router crashed during firm...

Um indicador exibe o nimero de registros disponiveis em uma lista relacionada. Quando

expandido, os registros em uma lista relacionada sdo exibidos no formato de cartédo. Se

uma lista relacionada estiver vazia, os agentes poderao selecionar Criar um na lista para

criar um registro.

O componente Itens relacionados no painel lateral contextual inclui as seguintes listas

relacionadas:

« Itens-base de instalagédo afetados

« Tarefas
« ANS

« Lista de Informacodes de tratamento especial

o Escalacgdes

« Casos secundéarios

« Solicitagbes de mudancga
« Bloqueado Por

« Grupos Relacionados

« Base de conhecimento anexada

« Lacunas de conhecimento

e E-mails
« E-mails de rascunho
« Habilidades da tarefa

» Ordens de servico

As listas relacionadas incluem as seguintes acoes:
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« Criar: Abre um registro vazio em uma subguia que o agente pode usar para criar um
novo item.

« Exibir tudo : Abre uma lista de registros em uma subguia.

« Mostrar mais : E exibido para listas que tém mais de cinco itens.

Os itens em uma lista expandida sdo exibidos como cartées. Uma lista expandida mostra um
cartédo para cada item na lista.

» Os agentes podem abrir um item em uma subguia.

« Se uma lista tiver mais de cinco itens, ela incluird um Mostrar mais opg¢éo.

Criando um caso

Os agentes podem criar um caso de suporte de produto de tecnologia selecionando Criar
caso No menu Mais acdes na barra de agéo.

Criar um caso abre um modal de seletor de servico e exibe os servigos definidos para o tipo
de caso de Suporte de produto de tecnologia. Neste modal, os agentes podem:

« PESQUISE um servico.

« Selecione um servicgo.

« Selecione Criar caso .

O sistema cria o caso e exibe 0 novo registro de caso.

© Nota:
Esta acéo esta ativa por padréo para a pagina de registro de suporte ao produto de tecnologia.

Uso do Now Assist para CSM para gerar anotacoes de resolucao para um caso

Os agentes podem gerar automaticamente as anotacdes de resolugédo para um caso,
propor a resolucdo ao cliente e adicionar as informacgdes de resolugcéo ao registro do caso
usando a habilidade de geracéo de anotacdes de resolugédo no aplicativo Now Assist para
Customer Service Management (CSM).

Selecionando Propor solug¢ao A acdo de IU em um registro de caso exibe o modal Propor
solucéo. . Anotacoes de resolucao o campo no registro do caso estéd vazio, a resolucdo
observa que a habilidade de geracéo adiciona as informagdes a este campo no modal. Para
obter mais informacdes, consulte Generate the resolution notes for a case by using Now Assist for
Customer Service Management (CSM)& .

© Nota:
A resolucdo observa que a habilidade de geragdo requer um minimo de 200 palavras no registro de caso
paragerar as anotagdes de resolucdo. Se as anotacdes de resolucdo ndo puderem ser geradas, o sistema
exibird uma mensagem abaixo de Anotacgoes de resolucao campo.

Para usar a habilidade de geracao de anotacgdes de resolucdo com a variante da pagina de
registro de suporte ao produto de tecnologia:

o Ativar o Now Assist para Customer Service Management (CSM) @ .
» Configure a habilidade de geracéo de anotacgdes de resolugdo no console do administrador do Now Assist & .

« Configure the Propose Solution Ul action and declarative action@& .
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Tabela de casos de suporte de produto técnico

A aplicacdo Caso de suporte de produto de tecnologia adiciona a tabela Caso de suporte
de produto técnico (sn_tech_product_support_case).

Campos da tabela Caso de suporte técnico ao produto

Campo Descricao

Conta O nome da empresa do contato. Este campo seré preenchido
automati camente se as informages estiverem disponiveis no registro do
contato.

Status da agcdo | dentifica casos que precisam de atengdo ou que estdo blogueados.

Comentérios adicionais Comentérios visiveis pelo cliente. Cada comentario € inserido em
Atividade Campo quando o usuério seleciona o botdo Publicar.

Atribuicdo a O agente atribuido. Se um grupo for selecionado em Grupo de
atribuicao , o agente atribuido deve pertencer a este grupo.

Grupo de atribuicdo O grupo de agentes de atendimento ao cliente atribuido.

Canal O método pelo qual o cliente iniciou o contato e o caso foi aberto. Por
exempl o, bate-papo ou e-mail.

Encerrado A data e ahoraem que o caso foi encerrado.

Encerrado por O nome do usuario que encerrou o caso.

AnotacBes de encerramento Anotactes adicionais feitas pelo usuario que encerra o caso.

Empresa O nome da empresa para este caso.

Contato O nome do contato do cliente para este caso.

Contrato O ndimero do contrato associado a este caso.

Criag8o em A datae ahoraem que o caso foi criado.

Criada por O nome do usuério que criou o caso.

Direito O direito associado a este caso.

Os direitos disponiveis sao filtrados pelas configuragdes no
Conta, Contrato, Produto, Ativo campos.

Seguir 0 sol Uma caixa de selegdo paraindicar que um caso deve ser entregue no
final do dia de trabalho para acompanhamento global.

Respostainicia A primeiraresposta enviada pelo agente ao cliente.

Base de instalacéo O campo Base deinstalagdo gjuda a rastrear quais produtos e servicos

foram adquiridos por um cliente, como eles foram instalados ou
provisionados, junto com a configuragéo detalhada de cada item

instalado.

Resumo do problema Um resumo do caso com base na compreensdo do agente do problema
relatado.

Conhecimento Se marcado, 0 sistema criara automaticamente um rascunho de artigo de

conhecimento quando o caso for encerrado.

Ultimo plano de ago atualizado Indica quando o plano de agéo técnica foi atualizado pela Ultimavez.

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

80



servicenow.

Campos da tabela Caso de suporte técnico ao produto

Campo Descricao

Ultimo plano de agéo atualizado
por

Precisa de atencéo

Proximas etapas

NUmero

Aberto(a)

Aberta por
Primério

Parceiro

Contato do parceiro

Prioridade

Produto

Componente do produto

Cadigo de resolugéo

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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O usuério que atualizou o plano de acdo técnica pela Ultimavez.

Se habilitado, o registro do caso precisara de atencéo. Por exemplo,
casos que foram atualizados por clientes ou usuérios internos e estao
aguardando entrada ou revisdo.

Armazena as proximas etapas a serem executadas para a resolucao do
caso.

O nimero do caso gerado automati camente.
A data e ahoraem que o caso foi aberto.

O nome do usuério que criou o caso.

O registro priméario do caso.

O nome da empresa parceira.

O nome do contato do parceiro para este caso.
A prioridade atribuida para o caso:

« 1 - Critico(a)

2 - Alta
« 3 - Moderado(a)
« 4 - Baixa

O modelo de produto do ativo. Um modelo é uma versdo ou
configuracéo especifica de um ativo.

O produto pode ser um dos seguintes tipos: Modelo de
aplicacdo ou Modelo de produto de servico.

Modelos de aplicagcbes e Modelos de produto de servigo
podem ter varios componentes. Eles também podem ter
vérias combinacdes de aplicacdes, software e licencas de
software.

Exibe uma lista dos componentes secundarios do produto sel ecionado
em Produto campo.

Usuérios com a funcdo de administrador podem configurar
componentes do produto usando as seguintes listas
relacionadas:

« Formulario Modelo de servico > Lista relacionada
Componentes do modelo

« Formulario Modelo de aplicagédo > Lista relacionada
Componentes do modelo

Lista de selecdo que indica os estados de resolucéo do caso.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Campos da tabela Caso de suporte técnico ao produto

Campo Descricao

Este campo é obrigatério quando um agente propde uma
solucéo para um caso.

Anotactes de resolucéo Detal hes sobre como o caso foi encerrado. Este campo sera obrigatorio
se um agente de atendimento ao cliente ou gerente de agente encerrar um
caso. Se um cliente encerrar um caso, ele ndo ser obrigatorio.

Resolvido A data e ahoraem que o caso foi resolvido.

Resolvido por O agente ao qual o caso € atribuido quando o caso é resolvido.

Caodigo dacausaraiz O motivo pelo qual o caso foi criado.

Descricéo resumida Uma breve descricéo do problema ou problema.

Produto vendido O produto para o qual o caso estd sendo criado.

Etapas para reproduzir Inclui detalhes das etapas a serem seguidas para reproduzir o problema.
Atualizacgo em A data e ahoraem que o caso foi atualizado.

Atualizacdo de O nome do usuério que atualizou o caso pela Ultimavez.

Participantes dalista de observagdo Usuérios que recebem notificagcdes sobre este caso quando comentarios
adicionais sdo adicionados ou se 0 estado de um caso é alterado para
Resolvido ou Encerrado.

Anotagdes de traba ho Informagdes sobre como resolver 0 caso ou as etapas executadas para
resolvé-lo, se aplicavel.

Os usuarios internos que foram adicionados a lista de
anotacdes de trabalho recebem a notificagdo Anotacdes de
trabalho de caso adicionadas que contém as anotagdes de
trabalho quando adicionadas.

Lista de anotac6es de trabalho Usuérios que recebem notificacfes sobre este caso quando anotactes de
trabalho sdo adicionadas.

Playbook de Caso de Suporte ao Produto de Tecnologia

O playbook de Caso de Suporte ao produto de tecnologia fornece orientacao passo a passo
para resolver casos de tecnologia.
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Playbook de Caso de Suporte ao Produto de Tecnologia

= List | TPSCO001026 ~ x  TPSCO001297  x

Unable to login ©

[ Request information | [ Discuss | [ Compose ]E]

 Intake ~ Triag... ~ Trou. 7 Res... & Close Vo L U | =
Ongoing response time - P3-P4(2 Days) ) Activity voa o
Q
#) John Crane - Short description Unable to ... lastTuesday v/
)] Intake [}
N & John Crane Internal| last Tuesday A~
21h © Complete v Work notes + 2024-04-23 19:22:23 ¢
Remaining .
N * Gather details State for case task CSTASK0010004 changed to Closed B
JC. Assigned to John Crane @ John Crane - Case Task CSTASKOO... Internal fast Tuesday v
Contact N &) New discussion created
© Complete v Sidebar discussion « 2024-04-23 19:11:49
George Warren Describe the problem " )
Mobile phone Business phone Billing Server is very slow
+1858 867 7857 +1 858 287 7834 () Assigned to John Crane Partcipants Created by
(38 John Crane
Email
geo.warren@example. © Complete 3
< .. . .
com Identify impacted instances
C) Assigned to John Crane M John Crane - Hello George Warren My na... lastTuesday
Account n #| John Crane - State Work in Progress was ... lastTuesday v/
Boxeo Affected Instances |2 v m
#) John Crane - State New was Work in Pro...  lastTuesday v/
Primary Contact Phone Last refreshed just now
Julie Lewis (626) 722-6999 5 #) John Crane - Assigned to John Crane was... lastTuesday v/
Install Base Item Used for Version
Stret city
747 Howard St San Francisco Boxeo - Production Production #) George Warren - State New was Empty a... lastTuesday v/
Zip / Postal code - i i a5t Tuesda
i / Post S —— @ George Warren - Attached a file Invoice.p... lastTuesday v
94103
Showing 1-2 of 2 1 20~ rows per page
. Technology Product Support Case summary by Now

( Sammaie )

Um playbook exibe um fluxo de trabalho em uma exibicdo simples e orientada para tarefas e
orienta o agente por sequéncias de tarefas.

« Uma fase em um playbook é uma sequéncia agrupada de atividades.

» Uma atividade em uma fase representa uma tarefa individual para um agente concluir. As
fases também podem incluir atividades automatizadas, como enviar uma notificagdo a um
cliente quando uma fase ou atividade é concluida.

. Pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia Fornece acesso ao playbook no
Espaco configuravel do CSM.

Para obter informacdes detalhadas sobre as fases e atividades, consulte Fases e atividades do
playbook de caso de suporte ao produto de tecnologia.

Variante da pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia

A variante da pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia esté incluida na
aplicacdo Caso de suporte ao produto de tecnologia (sn_tech_product_support). Uma
variante de pdgina é uma versédo de uma pagina que tem configuracdes exclusivas. Esta
variante de pdgina inclui as seguintes configuracoes.

Configuracoes de variante da pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia

Configuracao Descricao

Ativo Habilitando o. Ativo a caixa de selecdo disponibilizaavariante de
pagina para o publico selecionado.

A pégina do processo de suporte ao produto de tecnologia
esta ativa por padrao.

A configuracao ativa combinada com a ordem da pégina
determina a péagina que o Espaco configuravel do CSM
usa para exibir informacgdes de registro. Para obter mais
informacdes, consulte Set record page order @ .
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Configuracoes de variante da pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia

Configuracao Descricao

Ordem Cada péagina de registro tem uma ordem que indica a prioridade da
pagina. Quanto menor o nimero, maior serd a prioridade.

A ordem padrdo da variante da pagina de processo de
suporte ao produto de tecnologia é -100.

Condicgdes As condic8es determinam quando uma variante de pagina € exibida.
A pégina Processo de suporte ao produto de tecnologia tem a seguinte
condi¢éo:

sn_tech_product_support_case

Esta condicao limita 0 uso da variante de pagina aos
registros da tabela Caso de suporte técnico ao produto
[sn_tech_product_support_case].

Pablico O publico determina quem pode ver a variante de pagina.

O publico da variante do playbook de suporte ao produto
de tecnologia inclui o Agente de suporte de tecnologia.

Para acessar as configuracoes desta variante de pagina:
1. Navegar até Tudo > Estrutura do Now Experience > Construtor de IU.
2. Selecione Espaco configuravel do CSM/FSM experiéncia.

3. Na secéo Registro da lista Paginas e variantes, selecione Pagina do processo de suporte
ao produto de tecnologia .

4. Selecione Configuracoes na parte superior da pagina.

Componentes da pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia

A variante da pagina do processo de suporte ao produto de tecnologia inclui os seguintes
componentes.

Componentes do playbook de suporte ao produto de tecnologia

Componente Descricao

Titulo do formulario O titulo do formul&rio exibe a descricéo resumida do caso e também
inclui abarra de agdo e os marcadores de registro.

Marcadores de registro Os agentes podem criar varios marcadores para um registro e usa-los
para agrupar e organizar registros.

Para obter mais informacdes, consulte Agrupe e encontre
registros usando marcadores no espaco & .

Barra de acéo A barra de ac8o contém as acles disponiveis para 0s usuérios enquanto
trabalham em registros de caso. As agdes especificas sdo determinadas
por fatores como afungéo do usuério, o estado do caso e outros
atributos.
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Componentes do playbook de suporte ao produto de tecnologia

Componente Descricao

Componente do ANS Um acordo de nivel de servico (ANS) define um periodo definido
de tempo para que uma tarefa atinja uma determinada condi¢éo. 1sso
garante que as tarefas sgjam resolvidas de acordo com as expectativas
definidas para os clientes.

Para obter mais informacoes, consulte Definicoesde ANS.

Componentes de pesquisade conta  Os agentes podem usar 0s componentes de pesguisa de conta e contato
e contato parafazer o seguinte:

« PESQUISE uma conta ou contato.
« Crie uma conta ou contato.
« Vincular ou desvincular uma conta ou contato.

« Edite e salve uma conta vinculada ou um registro de
contato.

« Selecione um campo de referéncia em um cartdo de
pesquisa, como um nome de contato, para abrir a
referéncia em uma subguia.

« Selecione um endereco de e-mail em um cartdo de
pesquisa para abrir um rascunho de e-mail no compositor
de e-mail em uma subguia.

« Selecione um ndmero de telefone em um cartao de
pesquisa para fazer uma chamada.

Os componentes de pesquisa de conta e contato exibem
informacdes em cartdes de registro. Esses cartdes exibem
informacdes de conta e contato e fornecem acesso rapido
aos detalhes do cliente, como nome, e-mail e telefone.

Componente de destaquesdo caso O componente real ces do caso exibe detalhes importantes sobre 0 caso,
incluindo o nimero e a prioridade do caso.

Componente de resumo de caso
O componente Resumo de caso aparece no painel lateral

esquerdo. Quando um agente abre um registro de caso, o
componente é recolhido e esta no estado padréo.

Os agentes podem usar este componente para fazer o
seguinte:

» Resumir os detalhes do caso.

« Publique o resumo no fluxo de atividades.

« Atualize o resumo.

O componente de resumo de caso requer que Now
Assist for Customer Service Management (CSM)& a aplicacédo
esta instalada e a habilidade de resumo de casos foi
configurada.
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