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

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

Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

Acordeao

Concede aos usuarios a capacidade de revelar e ocultar secfes relevantes de contelido em categorias
recolhiveis.

© Nota:
Este componente s esta disponivel parauso em codigo e ndo aparecera no Construtor de |U.

bate-papo assincrono

Este recurso em Engagement Messenger capacita agentes de suporte e usuérios finais a se envolverem
em conversas em seu préprio ritmo, sem arestricdo de estar online simultaneamente. Por meio de
notificacBes, o usuério é notificado sobre as novas mensagens recebidas.

Hierarquia de contas

Uma hierarquia de conta representa a estrutura da entidade juridica das contas e seus relacionamentos, os
clientes da conta, os ativos e os direitos de servico.

workbench de atribuicoes

Um recurso, parte do roteamento de casos, que usa critérios configuraveis, como habilidades e
disponibilidade, paraavaliar os agentes em um grupo selecionado e fornecer uma classificacéo geral de
como eles podem lidar com determinados casos. Os gerentes podem exibir esses resultados e clicar em
um botéo para atribuir umatarefa.

© 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.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

local de negécios

O local de negdcios permite modelar estruturas organizacionais internas e externas para oferecer suporte
aos clientes e fornecer aos agentes o nivel certo de visibilidade dos dados do cliente.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 6
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C

Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

Retorno de chamada

Os usuérios podem solicitar um retorno de chamadaimediato ou programar um retorno de chamada de
vOz ou video de um agente durante um bate-papo em Virtual Agent ou Engagement Messenger. Além
disso, os usuarios podem facilmente reprogramar ou cancelar suas solicitagdes de retorno de chamada.

caso

Um registro usado pararastrear e gerenciar um problema, solicitagéo ou incidente especifico do cliente.
Ele é comumente usado naresolugdo de problemas por meio de sistemas de suporte ao cliente e helpdesk.

gestao de acesso do cliente

A gestdo de acesso do cliente oferece suporte a vérias partes relacionadas ao lidar com casos, produtos
vendidos e bases de instalag8o, fornecendo a eles niveis variados de acesso. Para obter mais informagdes
sobre o Customer Access Management, consulte Configure customer access management @ .

caso do candidato

Um caso criado por um agente de atendimento ao cliente para sinalizar um problema
que pode ser um problema mais amplo que afeta varios clientes. Um agente pode
criar um candidato a caso principal ao promover um caso de atendimento ao cliente
existente com um problema relatado ou ao criar um candidato a caso principal
diretamente.

roteamento de caso

Um recurso que usa regras de correspondéncia e regras de atribuicdo paraidentificar casos com atributos
de caso especificos e encaminhé-los para o agente de atendimento ao cliente mais bem equipado. Parte do
Engagement Messenger.

sincronizacao de caso

Uma propriedade do sistema de gest&o de problemas graves que permite que os campos especificados
pelo usudrio do caso principa sgjam sincronizados com cada um dos casos secundérios associados.

caso secundario

Casos associados a um caso principal, criados individualmente para cada conta de

negécios (B2B) ou consumidor (B2C) afetada pelo problema do caso principal. Ele

contém informacdes especificas do cliente para cada cliente afetado pelo problema
principal do caso.

tarefa de caso

Tarefas criadas para trabalho adicional que precisa ser concluido como parte da
resolugéo de um caso de atendimento ao cliente, armazenadas na tabela Tarefa de
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caso [sn_customerservice_task]. Frequentemente atribuido a usuarios, como agentes
de middle ou back-office.

Cemcartoes ] configuraveis

Opcéo para adicionar um cartéo personalizado atelainicial do Engagement Messenger. Usando cartdes
configuraveis, os administradores podem exibir os seguintes recursos personalizados como um cartéo:

« Paginas do portal ou itens do catalogo
« Links para site externo

« Dados de qualquer tabela

contrato

Um contrato contém informac8es especificas do cliente, como a posse do contrato, detalhes dalinhado

contrato e os produtos liquidos e cobertos. Eles também contém as informacdes de servico pds-venda que

os clientes estdo qualificados para receber.

cliente

Um cliente € uma conta ou um contato. Em cenérios de empresa para empresa (B2B), um cliente €
normal mente uma conta, enquanto em cenarios de empresa para consumidor (B2C), um cliente é
normal mente um consumidor.

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

Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

Dados

arvore de decisao

Um fluxo orientado para solucionar um problema e fornecer uma solugdo. Uma arvore de decisao é um
processo de vérias etapas que inclui uma série de perguntas, respostas e uma orientagdo para 0s usuarios
seguirem.

Criador de HAuxogramas de decisao

Uma ferramenta visual sem codigo, que fornece uma tela esquematica para configurar nos e seus
caminhos em um processo de solucéo de problemas.

Solicitacao de implantacao

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 9
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

usuario externo

Usuaérios gque sdo externos a sua organizagdo, como terceiros, prestadores de servigo ou agentes externos.
Usuéarios externos ndo sao funcionarios da sua organizagéo. V océ pode definir usuérios externos para
gue tenham disponibilidade para acessar sua instancia, mas sem acesso a todos os recursos alocados para
USU&rios internos.

Engagement Messenger

Engagement Messenger € um pop-up semelhante ao do Messenger que pode ser incorporado em qual quer
aplicacdo da Web de terceiros parainteragir com os recursos do ServiceNow®, como Gesto de casos,
Conhecimento, Virtual Agent, Atendente bate-papo e Pesquisa com IA. Ele permite que os clientes usem
0 autoatendimento para encontrar as informacfes ou 0s servi¢os de que precisam em aplicagdes da Web
deterceiros que estdo fora do ambiente ServiceNow.

Ambiente
Experiéncia

direito

Um direito define o tipo de suporte que um cliente recebe apds a compra de um produto.
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F

Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

recomendacao de campo

Um valor recomendado para um campo em um registro. As recomendacdes de campo sdo preenchidas
automati camente ou mostradas como mensagens abaixo dos campos.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

orientacao

Uma agdo que os usuarios podem realizar ou informagdes que eles podem compartilhar em
Recommended Actions.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

caracteristicas da base de instalacao

As caracteristicas da base de instalagdo fornecem informagdes sobre os requisitos de servigo para servigos
de manutencdo oportunas de um item-base de instalagéo.

produtos instalados

Um produto instalado cria uma associagéo entre produtos vendidos e itens-base de instalagéo e fornece
informagdes sobre onde a instancia do produto vendido estd implantada.

gestao da base de instalacao

O gerenciamento da base de instalac8o ajuda a rastrear os produtos e servicos adquiridos por um cliente
junto com a configuracdo detalhada de cada item instalado.

Usuario interno

Usuérios internos a sua organizagdo, como gerentes, agentes e outros funcionérios.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.
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K

Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

Logica e automacao

Ldégica e automacéo

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 6
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

caso principal

Um caso que contém informagdes sobre um problema especifico que afeta vérios clientes, como uma
indisponibilidade em todo o sistema. Ele ndo esta associado a contas, contatos ou consumidores;
informagOes especificas do cliente residem nos casos secundarios associados. Os casos principais também

s80 chamados de casos primarios.

regra de correspondéncia

Uma regra que captura casos com atributos de caso especificos que atendem aos
critérios da regra de correspondéncia e os encaminha para o agente de atendimento

ao cliente mais bem equipado.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 7
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

Compreensao da linguagem natural (NLU)

Um recurso que permite que o sistema aprenda e responda a intencdo expressa por humanos. Ao inserir
exemplos de linguagem natural no sistema, vocé o gjuda a entender os significados e contextos das
palavras para que possainferir agdes do usuario ou do sistema.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 8
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

pedido

Um pedido é uma solicitac8o confirmada para a entrega de bens e servigos em termos especificados.
Como alternativa, € uma cotacdo aceita por um cliente.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.
Pipeline

Widget Faixa do portal

Este widget mostra antincios, destaca novos produtos ou recursos e comunica informagdes importantes na
pagina do portal.

Widget Navegar na taxonomia do portal

Este widget exibe tpicos de taxonomia hierarquicos, fornecendo aos usuarios uma experiéncia de
navegacdo perfeita para acessar artigos de conhecimento e itens do catdlogo por meio do painel de
navegacdo do widget.

Widget Links rapidos do catalogo do portal

Este widget exibe itens do catédl ogo com base em critérios de filtro especificos. Ele permite que
administradores adicionem umaimagem, icone, nome e descri¢do em cada cartao.

Widget de Perguntas frequentes do portal

Este widget exibe uma lista selecionada de perguntas frequentes (FAQs) de uma tabela de conhecimento
selecionada no portal. Esse recurso capacita 0s Usuérios a encontrar respostas para suas consultas

sem precisar entrar em contato com o suporte ao cliente ou navegar por vérias paginas de artigos de
conhecimento. Além disso, este widget fornece aflexibilidade parafiltrar as perguntas frequentes usando
opgdes disponiveis na navegagdo principal.

oferta de produto

Uma of erta de produto representa entidades que podem ser solicitadas no catdlogo. Uma ofertainclui
informacdes sobre precos e servigos complementares, como garantias, contratos de servico, contratos de
manutencdo ou direitos.

Modelo de produto

Um modelo de produto € uma versdo ou configuracéo especifica de um produto. Os model os de produto
fornecem aos agentes de atendimento ao cliente e aos clientes um entendimento comum dos produtos que
estdo sendo usados.

caso primario

Um caso que contém informagdes sobre um problema especifico que afeta vérios clientes, como uma
indisponibilidade em todo o sistema. Ele ndo estd associado a contas, contatos ou consumidores;
informagdes especificas do cliente residem nos casos secundarios associados. Casos primarios também
s80 chamados de casos principais.
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revisao pos-caso

Um documento escrito apds o encerramento do caso captura detalhes sobre um caso
resolvido, incluindo um resumo do problema, ativos afetados, causa raiz, resolugéo e
quaisquer medidas preventivas.

contato do proxy

Os contatos do proxy séo funcionérios de uma empresa que ndo sdo executantes ou hdo tém outras
funcbes especificas do CSM. Esta funcéo permite que os funcionarios criem casos para contas e contatos
de clientes e também permite que eles sgjam contatos de caso de proxy em nome de clientes.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

cotacao

Uma cotagdo € uma ofertaformal de produtos ou servicos propostos a um cliente a pregos e condi¢des de
pagamento especificos.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

gerador de recursos

Uma configuragdo gque fornece recursos como um artigo de conhecimento, um conjunto de casos ou um
valor de campo que vocé pode usar para fornecer recomendagdes em Recommended Actions.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.
Seguranca

Base do modelo de servicos

Uma estrutura de model o de dados fundamental que os clientes podem usar para criar model os de dados
estruturados e flexiveis para representar suas necessidades de negdcios. Para obter mais informagdes
sobre avisdo geral de Base do modelo de servicos, consulte Service Model Foundation overview @ .

Acordo de nivel de servico (ANS)

Um acordo que especifica o tempo em que o servico deve ser fornecido. As definicbes do ANS
sdo configuradas paraincluir as informagdes necessarias para criar e progredir ANSs para casos de
atendimento ao cliente.

Definicao de Acordo de nivel de servico (ANS)

Uma defini¢do que inclui horérios, condigdes, fluxos de trabal ho e outras informagdes necessarias para
criar e progredir Acordos de nivel de servico (ANSs), permitindo que vocé use um sistema de ANS para
as tarefas da sua organizacéo.

informacoes de tratamento especial

Notas, criadas com a aplicacdo Informacdes de tratamento especial, que chamam a
atencao do usuério para informacdes importantes sobre registros individuais e podem
ser atribuidas a um status, uma prioridade e uma data de vencimento. As informacdes
de tratamento especial podem ser exibidas de maneiras diferentes: em uma lista
incorporada ou em uma lista relacionada em um formulario de registro ou em uma
janela pop-up exibida quando vocé acessa um formulario.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

opcoes de instancia de widget

Essas opcdes permitem que administradores modifiquem os dados, a apresentacéo e o comportamento
do widget. Cadainstancia do widget pode ser configurada para ter uma aparéncia e um comportamento
diferentes.
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Os termos do glossario sdo agrupados em ordem alfabética.

Virtual Agent

Virtual Agent O é um chatbot de conversa com tecnologiade |A que fornece resolucdo instanténea para
solicitagdes comuns, aumenta a satisfacéo do cliente e mantém os agentes focados em problemas mais
importantes.
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