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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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Operacoes comerciais de manufatura

O produto Operagtes comerciais de manufatura (MCQ) fornece uma plataforma para otimizar suas
vendas, suporte e operacdes de servigo para aprimorar a eficiéncia operacional, reduzir
custos e melhorar a produtividade.

Iniciar
Explorar Configurar Confira
Saiba como Operagdes Plangje e personalize Saiba como fabricantes, canais
comerciais de manufatura Operagdes comerciais de e consumidores podem usar
pode gjudé-lo com seus manufatura para atender as Operagdes comerciais de
principais recursos e beneficios. suas necessi dades especificas. manufatura para gerenciar
ecossistemas de fabricagéo.
Integrar
Estenda Operacoes
comerciais de manufatura
capacidades integrando
com outras aplicagoes.
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Solucionar problemas e obter ajuda

« Faca perguntas e explore outros recursos para no Comunidade ServiceNow &
« Pesquisar artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos&

» Contato Suporte e atendimento ao cliente&@

Explorando Operacoes comerciais de manufatura

Saiba como a solugao Operagtes comerciais de manufatura pode ajudar sua organizacao a
acelerar a receita e criar experiéncias diferenciadas para o cliente e o canal enquanto reduz
os custos operacionais.

O produto OperagBes comerciais de manufatura (MCQ) oferece uma plataforma unica para
gerenciar suas vendas, suporte e operacgdes de servico. Por exemplo, vocé pode gerenciar
o ciclo de vida de ponta a ponta de seus produtos, assinaturas e servigos, o que inclui:

« Criando oportunidades

» Geracao de cotagdes, contratos e pedidos

« Como resolver excecdes e contestacdes

«» Gestdo de problemas de qualidade de produto ou servigco
» Suporte a reclamacdes de clientes

« Habilitando operac¢des de canal continuas

Usuarios das Operacoes comerciais de fabricacao

Usuarios

Usuario Descricao

Operacoes comerciais de fabricacao e Now Platform

Com as aplicagdes Operagdes comerciais de manufatura combinadas com fluxos de trabalho da
ServiceNow, sua organizagéo pode acelerar a receita, melhorar a lucratividade e oferecer
experiéncias excepcionais de canal e cliente.
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Manufacturing Commercial Operations (MCO)
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Para oferecer suporte a operagdes de ponta a ponta, Operages comerciais de manufatura
fornece os seguintes recursos:

Gerencie todo um ecossistema de fabricacdo em tempo real

Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca em todo o ecossistema

da ServiceNow usando Centra de controle de servigos para Operagdes comerciais de
manufatura. Os fabricantes podem adotar novos recursos, publicar ofertas

de produtos e sincroniza-los com clientes, fornecedores, canais e parceiros,
tudo em um sistema de compromisso. Isso permite que a empresa gerencie
facilmente todo o ecossistema em tempo real, permitindo que clientes e
parceiros trabalhem em seus préprios ambientes da ServiceNow para fazer as
solicitagdes necessérias. Essas solicitagdes, incidentes ou casos sédo recebidos
pelos fabricantes em tempo real, eliminando erros e atrasos, aumentando a
eficiéncia do agente e a satisfacdo do cliente, além de reduzir os custos de
integracdes personalizadas e vinculagdo eletronica. Conecte OEMSs, parceiros e
Clientes.

Melhore a agilidade e a economia com excegdes automatizadas e fluxos de trabalho de contestacdo

Operagdes comerciais de manufatura O ajuda a automatizar os processos de gestao
de contestacéo de faturas e excegdes de pedido, combinando clientes, OEMs,
canais e outros parceiros da cadeia de valor em um sistema de compromisso
e acdo. Recomendacgdes guiadas e fluxos de trabalho inteligentes ajudam

a resolver problemas e contestacdes rapidamente, gerando melhorias na
produtividade do agente, no desempenho de entrega de pedidos e nos ciclos
de cobranca de dinheiro, aumentando assim a receita e o fluxo de caixa.

Otimize o ciclo lead-to-cash e aumente a receita

Gerencie leads e oportunidades do inicio ao fim e mapeie as necessidades do cliente para obter
as melhores of ertas com Gest&o de pedidos para Operacdes comerciais de manufatura. Inicie
produtos e servigos complexos rapidamente com catdl ogos configurdveis. Configure rapidamente
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cotacBes de preco e converta em pedidos para acelerar areceita. Automatize a execucdo de
pedidos nas equipes de front, middle e back-office parareduzir custos. Gerencie mudangas,
upgrades e renovagdes pds-venda para aumentar areceita e a retencéo

Acelere o crescimento com novas assinatur as e servigos

Inicie e gerencie rapidamente novas assinaturas e ofertas de servigo. As
aplicacoes de gestdo de vendas e pedidos, incluindo gestao de catalogo de
produtos e precos, gestdo de oportunidades para pedidos, atividades pés-
vendas e fluxos de trabalho do ciclo de vida do cliente, relinem-se em uma
Unica plataforma, aumentando a capacidade de resposta de uma organizacéo
as expectativas do cliente, condicdes de mercado e oportunidades emergentes,
que mudam rapidamente. traduzindo em maior potencial de receita.

Ofereca experiéncias diferenciadas de cliente e canal

Por meio de Operagdes comerciais de manufatura, os fabricantes podem oferecer
colaboragao continua e experiéncias aprimoradas e personalizadas a seus
clientes e parceiros de canal, fomentando associagdes mais fortes e reforcando
a fidelidade e a retencgéo de clientes. O envolvimento omnicanal, as capacidades
de autoatendimento inteligente e a gestdo e comunicacéo proativa de
problemas ajudam ndo apenas a aumentar a fidelidade, mas também a melhorar
o valor geral da marca.

Beneficios das Operacoes comerciais de fabricacao

Nas Operagdes comerciais de fabricacdo, ha trés areas principais - Vendas, Suporte e
Servico. Essas areas contribuem coletivamente para as vendas eficazes de produtos
e servigcos da empresa. Operacdes comerciais de manufatura tem como objetivo simplificar,
automatizar e otimizar essas fungdes.

Capacidades

Capacidades Beneficios Funcionalidades

Connect Estabel eca integracdes entre varias instancias da Central de controle de servicos
ServiceNow parafornecer suporte e experiéncias
de fabricacdo continuos em todo o ecossistema de
fabricagéo, de clientes empresariais a fornecedores,
canais e parceiros, sem precisar configurar e manter
integracOes personalizadas. Crie e publique catdlogos
de servicos de fabricag8o, gerencie excegdes
de pedido e problemas de produto e estabeleca
integracOes entre insténcias de cliente com Central
de controle de servicos para Operacfes comerciais de
manufatura.

Vender Conecte processos de ponta a ponta, verifique Gestéo de vendas e pedidos
contratos e direitos de clientes no ponto de servigo/
venda, rastreie e faga mudancas pds-vendas e
gerencie proativamente as ativagOes e possivels
perdas de receita. Os fabricantes ndo precisam mais
contar com pProcessos manuais e conhecimento
legado para gerenciar atividades nas vérias fases dos
processos de pré-vendas, vendas e pos-vendas (ou
seja, oportunidade de ciclos de vida de renovagéo).
Além disso, esses processos foram otimizados para
vendas de produtos e pegas e ndo sdo flexiveis
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Capacidades

Capacidades Beneficios Funcionalidades

o0 suficiente para acomodar requisitos de novas
assinaturas e ofertas de servicos.

Resolver Integre ao ERP e outros sistemas pontuais, Gestéo de excecles e contestactes
capture solicitacdes de omnicanais, encaminhe a
solicitacdo de formainteligente para as equipes
certas e orquestre 0s processos de colaborago,
resolucdo e aprovagdo. V océ podera monitorar
SLAS, progredir e fornecer comuni cagdes proativas
paratodas as partes interessadas, aumentando a
auditabilidade e a visibilidade para todas as partes
interessadas. Fornega uma maneira mais fécil para
os fabricantes gerenciarem solicitacBes de mudanca
para pedidos, entregas e faturas, evitando problemas
e contestagBes importantes que geralmente sdo
tratados manual mente e passam por muitas entregas
e evitando afrustracdo do cliente e a perda de receita

e/ou dinheiro.
Suporte Integre a outros sistemas, disponibilize dados Gestéo de problemas de produtos e
para o agente no ponto de servigo e comunique- Servicos

se perfeitamente com clientes, equipes internas e
partes interessadas com tipos de caso configuraveis,
playbooks, fluxos de trabalho de gest&o de problemas
e espacos do agente. Identifique todas as bases

de instalacdo af etadas e comunique soluctes e
resolugdes de problemas. Forneca o melhor servigo
aos clientes resolvendo reclamacdes e problemas de
qualidade do produto atempo e evite a desconexéo
de equipes internas, como engenharia, produgéo,
compras e assim por diante Com Operacoes
comerciais de manufatura, mantenhainformagtes
completas e consistentes sobre clientes, base de
instalacdo, pedidos, garantia, contratos, direitos e
produtos.

Integrar Forneca capacidades de autoatendimento, ofereca Operacdes de suporte de canal
suporte a solicitagdes em produtos, assinaturas e
servicos e forneca comunicagdo proativa, consistente
e em tempo real. Defina a organizacdo, as hierarquias
e os relacionamentos com os clientes finais com
as capacidades do Service Model Foundation.

Envie solicitages de servico proativamente aos
revendedores e provedores de servigo mais proximos
para manutencdo e reparos para simplificar os
processos de servico, como reclamacdes de garantia
erecalls. Evite afrustracéo de parceiros de canal,
incluindo revendedores, provedores de servico e
varejo, devido arespostas inconsistentes, atrasadas

e inadequadas a suas consultas, solicitagdes e
problemas.
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Fabricacao com Gestao de vendas e pedidos

Otimize o ciclo lead-to-cash com Gestdo de vendas e pedidos para Operagdes comerciais de
manufatura.

Com Gestéo de vendas e pedidos para Operages comerciais de manufatura, os fabricantes podem:
« Inicie produtos e servigos complexos com catédlogos configuraveis.

« Gerencie leads e oportunidades do inicio ao fim e mapeie as necessidades do cliente para
as melhores ofertas.

» Configure cotacdes de preco e converta em pedidos para acelerar a receita.
» Automatize a execucao de pedidos nas equipes de front, middle e back-office.

» Gerencie mudangas, upgrades e renovacdes pds-venda.
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[store-future: BEGIN review]

Gestao do Catalogo de produtos para Operacoes comerciais de manufatura

Use Gestdo de catdlogo de produtos, um componente de Gestédo de vendas e pedidos, com Operagoes
comerciais de manufatura para simplificar os processos de pedido e gerenciar ofertas de
produtos, pedidos, cotacoes e leads.

Gestéo de catélogo de produtos fornece varios recursos para implementar catalogos e categorias
de produtos em sua organizacao.

o Interface do usudrio do catalogo de produtos: inicie de qualquer lugar nos fluxos de
trabalho de oportunidade, cotagéo e captura de pedidos, permitindo que os agentes
naveguem e encontrem produtos rapidamente com uma funcao de pesquisa de catélogo
completa.
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« Hierarquia de categoria de catdlogo: use estruturas hierarquicas de catéalogos e
categorias para organizar produtos e servi¢cos de forma légica.

» Controle de verséo: rastreie as mudancas feitas nas informacdes do produto ao longo do
tempo, ajudando na transparéncia e na auditabilidade.

« Qualificacdo de oferta de produto: filtre seus catélogos de produtos, categorias de oferta
de produto e ofertas de produto para que os agentes vendam aos clientes somente os
produtos para os quais estdo qualificados.

© Nota:

Verifique seus direitos para determinar se VOCé tem acesso a esses recursos.

IU do Catalogo de produtos

O catalogo de ofertas de produtos permite que os agentes facam o seguinte:

» Navegue e pesquise ofertas de produtos usando palavras-chave, descri¢coes e cddigos do
setor.

« Analise as ofertas de produtos organizadas por hierarquia de categoria do catélogo, o
que simplifica a navegacao no catélogo.

Catalogos e categorias de ofertas de produtos

Catalogos e categorias de ofertas de produtos oferecem uma maneira de organizar as
ofertas de produtos para que os agentes possam encontrar facilmente produtos para criar
pedidos.

«» Catdlogo de ofertas de produtos: estruturas hierarquicas de categorias e ofertas de
produtos.

» Categorias de oferta de produto: as categorias sdo um agrupamento l6gico de ofertas de
produto.

» Ofertas de produtos: bens fisicos ou servicos ndo tangiveis que sdo configuraveis.

» Opgoes caracteristicas e caracteristicas: opgdes de produto criadas com base nas
preferéncias do cliente.

Agrupamento de oferta de produto

Vocé pode criar pacotes de oferta de produto com uma hierarquia de oferta usando
relacionamentos de oferta de produto e grupos de relacionamento. Essas ofertas de pacote
podem ter referéncias a uma especificacdo de produto ou hierarquia de especificacdo em
qualquer nivel do pacote. Para obter mais informagdes, consulte .

Qualificacao da oferta de produto

Como administrador ou gerente do catdlogo de produtos, vocé pode usar regras de
negdcio para filtrar o catdlogo de produtos, as categorias de oferta de produto e as
ofertas de produto dinamicamente, exibindo somente o catalogo, as categorias e as ofertas
apropriadas para as quais um cliente esta qualificado. Essas regras permitem que seus
agentes de vendas vendam os produtos corretos aos clientes com base no contexto, como:

« contas de cliente especificas
« local do cliente
« contratos de vendas
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Vocé pode definir essas regras usando matrizes de qualificacdo de produto. Para saber
mais sobre como usar as matrizes de qualificagédo de produto, consulte .

[End]

[store-future: BEGIN review]

Gestao de oportunidades para Operacoes comerciais de manufatura

Explorando o OM.
[End]

[store-future: BEGIN review]

Gestao de pedidos para Operacoes comerciais de manufatura

Explorando o OM
[End]

[store-future: BEGIN review]

Gestao de leads para Operacoes comerciais de manufatura

A aplicacdo Gestao de leads para Operacdes comerciais de manufatura permite que seus agentes
de vendas de fabricacao e representantes de desenvolvimento de vendas criem leads e os
alimentem em oportunidades.

Em um ciclo de vendas, os clientes em potencial expressam seu interesse por meio de
vérios canais, como formulérios de site, midias sociais ou eventos. Com as informacdes
capturadas por meio desses canais, 0 agente de vendas cria um lead. Depois que um lead é
criado, ele passa por varios processos para ser convertido em uma oportunidade.

Os processos incluem:
» Pontuacéo de lead: priorizando leads com base em critérios predefinidos para uma

atencado mais focada.

« Qualificacdo de lead: determinar se um lead atende a determinados critérios para ser
considerado um lead qualificado para vendas.

« Atribuicdo de lead: atribuir leads ao representante de desenvolvimento de vendas correto
para acompanhamento.

« Criacéo de leads: interagir com os leads até que eles estejam prontos para as vendas.

» Segmentacéo de leads: categorizar leads com base no setor, comportamento ou outros
parametros para marketing direcionado.

Conforme os agentes de vendas percorrem o fluxo de trabalho do lead e reconhecem o
interesse dos clientes na compra de produtos, torna-se essencial qualificar ou converter o
lead. Esse processo inclui vincular o lead a contas especificas e estabelecer a qualificagdo
do lead, o que gera pedidos de produtos.

Fluxo de trabalho de lead em Operacoes comerciais de manufatura

Imagem.
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Principais recursos da Gestao de leads

A Gestéo de leads para Operagdes comerciais de manufatura pode ser usada para:
» Suporte ao modelo de dados basico para leads
« Habilitar a gestdo do ciclo de vida do lead da identificagdo para a qualificagéo

» Aproveite a andlise de necessidades para identificar e capturar as ofertas de produtos
relevantes

« Inclua exibicdes Kanban para facilitar o snapshot dos leads atribuidos, gestao de arrastar
e soltar das fases de lead

« Iniciar e rastrear atividades de lead, incluindo tarefas de e-mail e compromissos

« Qualificar e converter leads em contas/consumidores e oportunidades
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[store-future: BEGIN review]

Gestao de precos para Operacoes comerciais de manufatura
Explorando PM.
[End]

[store-future: BEGIN review]

Gestao de cotacoes para Operacoes comerciais de manufatura

Gestéo de cotagdes é uma aplicagdo usada para criar e gerenciar cotagdes de produtos.

Uma cotacdo € uma oferta formal de produtos e servigos, proposta a precos especificos
e termos de pagamento relacionados, que é enviada a um cliente ou consumidor em
potencial. No contexto da Gestdo de vendas e pedidos, as cotagdes podem ser criadas
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a partir da aplicacao Gestao de oportunidades ou as cotacdes podem ser criadas
separadamente, dependendo da sua configuracao.

[End]

[store-future: BEGIN review]

Contratos e direitos para Operacoes comerciais de manufatura

A aplicacdo Contratos e direitos para Operages comerciais de manufatura fornece solugdes para
padronizar, organizar, gerenciar e usar contratos e direitos de servigo.

Vocé pode usar a aplicagdo Contratos e direitos do cliente para gerenciar contratos desde
a oferta inicial até a finalizacdo do contrato, diretamente no espaco configuravel do CSM.
Vocé também pode gerenciar contratos de servico e mudancas de ciclo de vida de direitos,
modificagdes de escopo e cancelamentos. A aplicagdo permite o acompanhamento de
direitos e melhora a conformidade do contrato.

Um contrato de servigo atua como um acordo entre o cliente e a organizacdo. Um
contrato inclui os detalhes do consumidor ou da conta, os produtos cobertos e o periodo
para ativacdo do contrato. As linhas de contrato de servigo armazenam informagdes
relacionadas a uma oferta de servi¢co ou contrato que é comprada ou de propriedade.

Em cada contrato, os direitos podem ser definidos para detalhar os compromissos
especificos relacionados ao contrato. Vocé também pode criar direitos independentes que
definem o tipo e o nivel de suporte que um cliente recebe apdés a compra de um produto.

Principais recursos de Contratos e direitos
Contratos e direitos para Operagdes comerciais de manufatura podem ser usados para:

« Fornecer modelo de dados de contrato béasico

» Ofereca suporte a contratos complexos com cabecalhos e itens de linha que podem ser
obtidos de sistemas de terceiros

» Acesse contratos e direitos do registro de conta e verifigue com a API de verificagcdo de
direito

» Capture pedidos de direito e crie contratos aproveitando o configurador de produtos e o
mecanismo de pregos

« Iniciar solicitagdes de cancelamento ou modificacdo de direito
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Fluxos de trabalho de contratos e direitos

Gerencie o ciclo de vida dos contratos e direitos de atendimento ao cliente, desde a criagdo
da oferta até a geracéo do contrato.

Os fluxos de trabalho de contratos e direitos ajudam a gerenciar com eficiéncia o ciclo de
vida completo dos contratos e direitos de atendimento ao cliente de fabricagcédo, desde

a criacdo da oferta até a geracao do contrato. Depois que o cliente especifica os itens

do catédlogo para contratos de servico e direitos, esses fluxos de trabalho facilitam a
criacdo de pedidos para esses itens por meio da orquestracao de pedidos e da geracéo de
contratos transacionais do cliente.

Os fluxos de trabalho nesta aplicacdo permitem modificar contratos, linhas de contrato e
direitos. Ofertas de contrato sdo planos de assinatura ou planos de servigo que detalham
0S Servigos precisos aos quais um cliente tem direito, conforme especificado em um
contrato. Essas ofertas incluem detalhes como escopo de servicgos, linhas do tempo,
precos e outros termos especiais. As ofertas de contrato podem ser oferecidas de forma
independente ou combinadas com outros servigos ou produtos. As ofertas de direito séo
termos e niveis de servigo especificos aos quais os clientes tém direito sob um contrato.

Os principais recursos dos fluxos de trabalho de contratos e direitos incluem:
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» Geracao de novos contratos e direitos de clientes: permite que o processo completo de
gestao de vendas e pedidos de ponta a ponta gere novos contratos e direitos de clientes.

« Integracdo com mdédulos do Customer Service Management: integra a gestao de catalogo
de produtos, gestdo de pedidos e gestdo de contratos para oferecer uma capacidade
continua de suporte a venda de contratos e direitos de servico.

« Fluxos de trabalho personalizaveis: oferece flexibilidade para acomodar mudangas no
modelo de dados, como a adicdo de campos personalizados.

» Modificando contratos e direitos: gerencie mudangas em contratos e direitos. Se o
cliente quiser modificar contratos de servigco, como mudancgas na cobertura ou outros
termos especificos, essas mudancas poderdo ser gerenciadas usando o gerenciamento
de pedidos. Vocé também pode suspendé-los, retoméa-los e cancela-los com base em
seus requisitos.

» Renovacéao de servigos: vocé pode renovar contratos de servico e outras entidades com
base em seus requisitos.

» Produtos cobertos: os produtos cobertos sdo produtos especificos ou itens de linha do
pedido que estdo incluidos em um contrato de servico. Os produtos cobertos podem ser
rastreados diretamente por meio dos registros do contrato, facilitando as mudancas € a
visibilidade do que estéa coberto.

Caso de uso de contratos e direitos

Um cliente compra varios produtos com diferentes contratos de servico1000 impressoras
multifuncionais com pacotes de suporte avancado por meio de um agente de vendas

de produtos Solana e 200 horas de suporte de reparo no local do agente de vendas de
suporte Solana separadamente. O cliente tem direito a um tempo de resposta de problema
P1 de 4 horas, conforme prometido por Solana a todos os clientes.

O administrador do sistema configura a ServiceNow para centralizar os contratos de
servico criados para um determinado cliente em vérios sistemas. Um contrato de suporte
avancado é gerado automaticamente pelo SOM da ServiceNow. O contrato de suporte de
reparo no local importado do ERP usando APIs cria o direito de tempo de resposta no CSM
da ServiceNow.

O agente de servico verifica as qualificagdes quando o cliente entra em contato com uma
solicitacéo de servico para a impressora. O ANS de resposta € de 4 horas. A impressora
com o problema esta qualificada para suporte da equipe de tecnologia avancada. Um
técnico pode ser enviado para suporte no local.

[End]

Operacoes comerciais de manufatura com a Central de controle de
servicos

Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca em todo o ecossistema da ServiceNow
usando a Central de controle de servigcos para operagdes comerciais de fabricacao.

Operacoes comerciais de manufatura para provedores com Central de
controle de servicos

Use a aplicagdo Central de controle de servigos com Operacdes comerciais de manufatura para que 0s
provedores criem e publiquem catélogos de servicos, recebam e atendam as solicitacdes
geradas de consumidores e estabelecam integracdes com instancias de consumidor.
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Uma instancia do provedor pertence ao fabricante/OEM que fornece a Central de controle

de servigos para os usuarios finais, como clientes, revendedores e parceiros.

Como um fornecedor de fabricagao, vocé pode:

« Crie e publigue catélogos de servigo remoto para seus clientes, fornecedores, canais ou
parceiros de fabricagcdo em suas insténcias.

« Integre sua instancia com as instancias em seu ecossistema de fabricacgéo.

» Receba e atenda as solicitacdes de servigo em sua instancia de insténcias de clientes,
fornecedores, canais ou parceiros de fabricacdo ServiceNow®.

Um provedor do setor de fabricacdo pode usar Central de controle de servigos para Operacdes
comerciais de manufatura para fornecer varios tipos de suporte aos consumidores, como:

« Suporte técnico

» Execucéo de pedidos e pecas

« Gestao de sinistros

» Roteando para a equipe AR

» Resolucdo de contestacéo

» Expedicao do técnico de campo (requer uma integracdo com o FSM)

Central de controle de servicos para Operacoes comerciais de manufatura principais

recursos

Catédlogo remoto

Tarefaremota

Caso proativo

Bloco de anotactes
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Mantém o desenvolvimento

de catdlogos compartilhados
com os fluxos de trabalho e
integracOes nas instancias dos
provedores enquanto fornece aos
consumidores itens do catédl ogo
nativo em suas instancias.

Uma substituicéo sustentével
para o eBonding personalizado.
Colabore sem esfor¢o em todo

0 ecossistema da ServiceNow.
Alternativa nativa ao E-Bonding
tradicional. Habilita aintegracdo
entre tarefas.

Um caso iniciaumatarefado
provedor por meio de um fluxo na
insténcia do provedor que pode
ser verificado proativamente na
instancia do consumidor. HAum
fluxo de caso proativo atrasado
para sincronizar.

O bloco de anotactes permite que
as variaveis sggam compartilhadas
"ad hoc" entre insténcias por meio

Clientes, canais e parceiros estéo
evitando criar seus préprios
catadlogos e podem utilizar o
catalogo remoto do OEM, o

que levaaredugdo de custos e
erros, bem como ao aumento

da experiénciado cliente. Além
disso, aumenta a eficiénciae
aprodutividade no OEM e no
consumidor.

Evita a necessidade de criar
integragOes caras e propensas a
erros. Melhora a colaboragéo e
a comunicagdo, melhorando a
qualidade do servico.

Simplifica e aumenta a taxa de
automacado do processo de alerta
ou de notificagdo, como a gestéo
derecalls. Melhoraaqualidade da
entrega de servico esimplificaas
atribuicdes de tarefas.

Simplificaa sincronizagéo de
dados entre as instancias e reduz
os esforcos de adocdo. Entrada

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Central de controle de servicos para Operacoes comerciais de manufatura principais

recursos

Usuério autorizado

Tarefa do provedor (produtor de

registro)

RevisBes de configuragdo

Suporte a versdes incompativeis

Suporte para gestdo de pedidos
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de tarefas remotas ou tarefas do
provedor.

Habilita o controle de acesso
baseado em func¢éo no nivel do
usuario de Produtores de registros
remotos nainstancia do cliente.

Permite que os provedores sgjam
transparentes e colaborativos com
seus consumidores que usam a
ServiceNow, sincronizando tarefas
relevantes, como casos, com seus
consumidores como tarefas do
provedor.

As configuracBes de produtores
de registro remoto, definicdes

de tarefaremota e ofertas de
sincronizagdo de dados bésicos
podem ser atualizadas para criar
novas revisdes que podem ser
atribuidas aos consumidores.
Novas revisdes de direitos com
funcionalidade atualizada podem
ser implantadas em consumidores
compativeis sem afetar os
consumidores que ndo atualizaram
suas aplicactes da Central de
controle de servigos.

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

Quando uma of erta de produto é
definida na Gestéo de vendas e
pedidos (SOM), o administrador

e recuperacao rapidas de dados,
levando areducéo do tempo gasto
ao capturar dados e atualizé-los
diretamente no bloco de anotagdes.

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

em fungdo no nivel do usuario.
Reduz os riscos de conformidade
a0 reduzir os erros de acesso por
incompatibilidade de dados

Simplificaa sincronizagéo de
dados entre asinstancias e evita
incompatibilidades de dados entre
0s casos nas diferentes instancias

Novas revisdes de direitos da
Central de controle de servicos que
oferecem funcionalidade atualizada
podem ser desenvolvidas e
implantadas para consumidores
compativeis sem afetar
negativamente os consumidores
gue ainda ndo atualizaram sua
aplicacdo. O provedor oferece uma
experiéncia aprimorada ao cliente
com eficiéncia e escalabilidade
aprimoradas.

Este recurso elimina a necessidade
de os provedores coordenarem

as atualizacBes das aplicagdes da
Central de controle de servigos
com seus consumidores e permite
gue os provedores adotem novos
recursos enquanto oferecem
suporte aos consumidores que
ainda precisam fazer o upgrade.
A capacidade de suporte e a

escal abilidade da Central de
controle de servigos foram
aprimoradas e o provedor

pode oferecer uma experiéncia
aprimorada ao cliente.

Um cliente pode solicitar uma
oferta de produto de Gestéo de
vendas e pedidos (SOM) de um

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Central de controle de servicos para Operacoes comerciais de manufatura principais

recursos

pode especificar um item do
catdlogo remoto e a oferta sera
publicada como um produtor de
registro remoto nos catél ogos de
servico dos clientes conectados da
Central de controle de servicos.

provedor da Central de controle
de servicos conectado usando um
Produtor de registro remoto da
Central de controle de servicos,
permitindo o atendimento de
pedidos mais rgpido, maior
precisdo e maior satisfacdo do
cliente.

Para obter informacdes sobre como configurar Central de controle de servicos para provedores
com OperacGes comerciais de manufatura, consulte Instalar a Central de controle de servicos para
provedores no Operagdes comerciais de manufatura.

Operacoes comerciais de manufatura para consumidores com Central de

controle de servicos

Use a aplicacao Central de controle de servigos com Operacfes comerciais de manufatura para que seus
consumidores possam fazer as solicitagées necessarias.

Como consumidor, vocé pode fazer o seguinte usando o Operagdes comerciais de manufatura
Central de controle de servigos portal do consumidor:

« Exibir o catélogo de servicos e criar solicitacdes (ou seja, relatar problemas do produto)

« Ver escolhas remotas e atualizagdes de caso em tempo real

» Receber comentarios de resolucéo.

« Veja todos os itens relacionados ao funciondrio em um sé lugar (problemas de RH,

problemas de produto)

Uma instancia do consumidor é aquela que contém um cliente, canal, fornecedor ou 3PL
B2B que esta recebendo a conexdo da Central de controle de servigos. Um consumidor
com uma instancia de consumidor pode usar Operagfes comerciais de manufatura com Central de

controle de servigos para Consumidores para:

« Enviar problemas do produto (hardware e software)

« Solicitar pegas

« Substituir equipamento

« Enviar problemas com uma fatura

» Ordens de mudanca

« Registrar uma reclamacao de garantia

Central de controle de servicos Principais recursos do para consumidores

Escolharemota
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Fornece acesso direto aos dadosdo  Remove a necessidade de replicar

provedor em tempo real durante
o0 envio de um item do catdlogo
remoto.

dados béasicos nainstancia do
consumidor. Ter asinformagdes
certas no momento certo reduz as
chances de erros e reduz os custos.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Central de controle de servicos Principais recursos do para consumidores
- 7 |

Estrutura de transformacéo

Suporte a versdes incompativels

Pré-fluxos do consumidor

Suporte para gestdo de pedidos

Permite que um provedor ou
consumidor transforme dados

de entrada e saida para tarefas
remotas. Transforme facilmente
campos com opgdes estéticas
como Estado e Prioridade. As
transformac8es avancadas com
script permitem |6gica complexa.

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

Os consumidores podem controlar
se e quando os dados devem ser
sincronizados entre as tarefas

do provedor no consumidor e

no provedor. Um fluxo pode

ser associado a um Produtor
deregistro remoto (RRP) da
Central de controle de servicos e
executar processos definidos pelo
consumidor, como aprovagoes,
antes que a solicitaco/tarefa seja
sincronizada com o provedor.

Quando uma of erta de produto é
definida na Gest&o de vendas e
pedidos (SOM), o administrador
pode especificar um item do
catdlogo remoto e a oferta sera
publicada como um produtor de
registro remoto nos caté ogos de
servico dos clientes conectados da
Central de controle de servigos.

Simplificaa comunicagéo entre si
(OEM, consumidor), para que 0s
agentes possam se concentrar mais
na resolucéo de incidentes, casos e
solicitagdes do consumidor.

Este recurso elimina a necessidade
de os provedores coordenarem

as atualizacOes das aplicactes da
Centra de controle de servicos
com seus consumidores e permite
gue os provedores adotem novos
recursos enquanto oferecem
suporte aos consumidores que
ainda precisam fazer o upgrade.
A capacidade de suportee a

escal abilidade da Central de
controle de servicos foram
aprimoradas e o provedor

pode oferecer uma experiéncia
aprimorada ao cliente.

Os pré-fluxos do consumidor
permitiréo que os provedores da
Central de controle de servicos
melhorem o servigo para os
consumidores atuais e expandam
paraclientes adicionais para os
guais este recurso é um requisito.

Um cliente pode solicitar uma
oferta de produto de Gestéo de
vendas e pedidos (SOM) de um
provedor da Central de controle
de servicos conectado usando um
Produtor de registro remoto da
Central de controle de servicos,
permitindo o atendimento de
pedidos mais répido, maior
precisdo e maior satisfagdo do
cliente.

Para obter informagdes sobre como configurar Central de controle de servicos para provedores
com OperagBes comerciais de manufatura, consulte Instalar Central de controle de servigos para
consumidores em Operacfes comerciais de manufatura.
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Operacoes comerciais de manufatura Gestao de excecoes e
disputas

Automatize os processos de gestao de contestacoes de fatura e excecdes de pedido com a
Gestéo de excecgdes e contestagdes para Operagdes comerciais de manufatura.
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Com a Gestéao de excecdes e disputas para OperacOes comerciais de manufatura, os fabricantes
podem:

« Unifique problemas relacionados e rastreie efetivamente o status com linhas de caso em
um Unico caso.

«» Capture solicitacées de mudanca de pedido e contestacdes de fatura com eficiéncia por
meio de omnicanais.

« Priorize e acelere a resolucéo de problemas para os pedidos de clientes qualificados mais
importantes.

« Identifique discrepancias automaticamente e melhore a produtividade do agente com
recomendacdes orientadas.

» Colabore com equipes internas para resolver problemas mais rapidamente.
[store-future: BEGIN review]

Gestao de excecoes de pedido

Explorando o OEM para Operagdes comerciais de manufatura.

[End]

Producao com Gestao de problemas de produtos e servicos

OperagOes comerciais de manufatura pode ser integrado a outro sistema e os dados séo
disponibilizados para os agentes no ponto de servigo. Comunique-se perfeitamente
com clientes, equipes internas e partes interessadas com tipos de caso configuraveis,
playbooks, fluxos de trabalho de gestdo de problemas e espagos do agente. Identifique,
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priorize, resolva e atualize os problemas e resolucdes relacionados a base de instalacéo,
produto ou servigo.

Operacgoes comerciais de manufatura Operacoes de suporte de
canal

Use a aplicacdo Central de controle de servicos com Operagdes comerciais de fabricacdo
para que os provedores criem e publiquem catdlogos de servigos, recebam e atendam

a solicitacdes geradas de consumidores e estabelecam integragcdées com insténcias de
consumidor.
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Com o Channel Support Operations para Operacdes comerciais de manufatura, vocé pode:

« Automatizar processos de suporte pés-venda (por exemplo, problemas de produto e
servico, reclamacdes de garantia, recalls)

« Resolver problemas de baixa qualidade, ndo conformidade e garantia

« Forneca aos agentes de suporte técnico uma visédo de 360 ° de clientes, produtos,
direitos e canais

« Aumente o desvio com espacos e portal de autoatendimento personalizados

« Melhorar a colaboragdo do canal do OEM com comunicagdes proativas e fluxos de
trabalho de canal automatizados (por exemplo, entrega de veiculos, entrega de servico)
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Configuracao da Opera¢oes comerciais de manufatura

Configure Operagdes comerciais de manufatura para permitir que os fabricantes gerenciem o ciclo
de vida de ponta a ponta de seus produtos de fabricagéo.

Configurar OperagBes comerciais de manufatura envolve vérias tarefas principais:

o OperagBes comerciais de manufatura Plug-ins
« Instalando e configurando a aplicagcdo Operacdes comerciais de manufatura.
« Instalando e configurando Customer Service Management (CSM).

« Instalacdo e configuragdo de aplicagdes Gestédo de vendas e pedidos, como Gestdo de leads,
Gestéo de oportunidades, Gestédo de orcamentos e Gestdo de contratos de vendas.

« Instalando e configurando Central de controle de servigos para provedores e consumidores.

Instalacao e configuracao de Operagoes comerciais de manufatura aplicagoes

Como um usuério com a fungdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracgdo principais para configurar suas aplicacdes Operacdes comerciais de manufatura.

Tarefas de configuragido do MCO

Tarefa de configuracao Descricao

Instalar e configurar Customer Service Instale a aplicacdo Customer Service Management
Management & daloja ServiceNow Store. Esta aplicacdo permite
gue seus agentes e executivos de contas obtenham
visibilidade sobre os sistemas e ferramentas do cliente
de que precisam para oferecer servigos proativos aos
clientes.
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Tarefas de configuracio do MCO

Tarefa de configuracao Descricao

Install and configure Lead Management &
Instale a aplicacdo Gestdo de leads do
ServiceNow Store. Esta aplicagcdo permite
que os fabricantes criem leads e fornecam
recomendacodes de produtos de pré-venda
com base nas necessidades do cliente,
bem como atribuam func¢des de usuario e
configurem recursos relacionados, como a
andlise de necessidades.

Install and configure Opportunity Management & Instale a aplicacdo Gestdo de oportunidades daloja
ServiceNow Store. Esta aplicacdo permite que seus
agentes de vendas e executivos de contas criem e
gerenciem oportunidades que identificam e rastreiam
vendas em potencial com base nas necessidades
identificadas do cliente.

Install and configure Quote Management & Instale a aplicac8o Gestéo de orcamentos daloja
ServiceNow Store. Ele permite que seus agentes de
vendas gerem cotacfes de vendas para produtos ou
servicos que um cliente deseja comprar.

Instalar e configurar a Gestéo de pedidos& Instale a aplicacdo Gestéo de pedidos do ServiceNow
Store. Esta aplicacdo permite que seus agentes
capturem, gerenciem e atendam a pedidos de clientes
empresariais.

© Nota:
Se vocé tiver uma assinatura do
Telecommunications Service Management,
instale a aplicagdo Order Management for
Telecommunications, Media, and Technology
daloja. Estaaplicacdo inclui aaplicacdo
Gestdo de pedidos e também as ServiceNow
implementagdes das APIs do TMF para
produtos de tel ecomunicagdes.

Instalar e configurar a Gest&o de contratos de
vendas& Instale a aplicagdo Gestédo de contratos de

vendas da loja ServiceNow Store para criar
acordos de vendas entre um comprador e
um vendedor para transacdes futuras.

Instalar e configurar o Service Model Foundation& Instale a aplicacdo Base do modelo de servicos
daloja ServiceNow Store. Essa estrutura permite
criar model os de dados estruturados e flexiveis que
representam suas necessi dades de negdcio.

Instalar e configurar a Gestéo de base de instalacdo®@  Instale a aplicacdo Gestéo de base de instalacéo
daloja ServiceNow Store. Esta aplicacdo permite
capturar 0 uso ou a compra de um produto por parte
de um cliente com a aplicagcdo Operacfes comerciais
de manufatura.
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Tarefas de configuracio do MCO

Tarefa de configuracao Descricao

Instalar e configurar Central de controle de servicos ~ Consulte Install Service Bridge for Providers@ .
para provedores

Instalar e configurar Central de controle de servicos ~ Consulte Install Service Bridge for Consumers@ .
para consumidores

» Trabalhe com um especialista em implementacao para simplificar seu processo de
configuracao de fabricagdo. Para saber mais, consulte a Central de sucesso do clienteB .

« Participe da comunidade de fabricacio®@ da ServiceNow para compartilhar conhecimento,
colaborar e interagir com colegas de todo o mundo que estdo enfrentando os mesmos
desafios e oportunidades do setor.

Plug-ins do Operacgcoes comerciais de manufatura

Com o plug-in principal da ServiceNow Operagdes comerciais de manufatura, vocé pode instalar
todos os plug-ins e apps da loja dependentes aos quais um cliente tem direito com OperagGes
comercials de manufatura.

Para obter uma lista de OperagGes comerciais de manufatura plug-ins instalados por padrédo com o
plug-in principal, consulte

Instalando e configurando Gestao de vendas e pedidos para
Fabricacao

Configure as aplicacdes Gestdo de vendas e pedidos (SOM) para Operagdes comerciais de manufatura
para otimizar o ciclo lead-to-cash e permitir que seus agentes possam trabalhar em varias
fases do ciclo de vida de vendas de fabricagdo, como oportunidades de vendas, cotagdes,
captura de pedidos e execucdo, contratos e direitos.

Instalagao e configuracao de SOM aplicacoes

Como um usuério com a fungdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracdo principais para configurar suas aplicacdes SOM para Operagdes comerciais de
manufatura.

Tarefas de configuragiao do SOM

Tarefa de configuracao Descricao

Install and configure Lead Management @
Instale a aplicagdo Gestéo de leads do

ServiceNow Store. Esta aplicacdo permite
que os fabricantes criem leads e fornecam
recomendacdes de produtos de pré-venda
com base nas necessidades do cliente,
bem como atribuam func¢des de usuario e
configurem recursos relacionados, como a
andlise de necessidades.

Install and configure Opportunity Management & Instale a aplicacdo Gestdo de oportunidades daloja
ServiceNow Store. Esta aplicacdo permite que seus

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 24
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=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=install-service-bridge-v2-provider&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=install-service-bridge-v2-customer&version=yokohama&pubname=yokohama-service-bridge&ft:locale=en-US
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/success.html
https://www.servicenow.com/success.html
https://community.servicenow.com/community?id=community_forum&sys_id=ad8ccc43db25bc90aa66a9fb13961913
https://community.servicenow.com/community?id=community_forum&sys_id=ad8ccc43db25bc90aa66a9fb13961913
https://community.servicenow.com/community?id=community_forum&sys_id=ad8ccc43db25bc90aa66a9fb13961913
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-lead-management&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-lead-management&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-lead-management&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-opportunity-mgmt&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-opportunity-mgmt&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-opportunity-mgmt&version=yokohama&pubname=yokohama-order-management&ft:locale=en-US

servicenow.

Tarefas de configuracio do SOM

Tarefa de configuracao Descricao

agentes de vendas e executivos de contas criem e
gerenciem oportunidades que identificam e rastreiam
vendas em potencial com base nas necessidades
identificadas do cliente.

Install and configure Quote Management & Instale a aplicacdo Gestéo de orcamentos daloja
ServiceNow Store. Ele permite que seus agentes de
vendas gerem cotagdes de vendas para produtos ou
Servigos que um cliente deseja comprar.

Instalar e configurar a aplicacdo Gest&o de pedidos Instale a aplicacdo Gestéo de pedidos do ServiceNow
Store. Esta aplicacdo permite que seus agentes
capturem, gerenciem e atendam a pedidos de clientes
empresariais.

Configure Sales Agreement Management &
Instale a aplicagdo Gestédo de contratos de
vendas da loja ServiceNow Store para criar
acordos de vendas entre um comprador e
um vendedor para transacdes futuras.

Configuring product offerings and catalogs& Crie ofertas de produtos e os catalogos de produtos
associados que podem ser usados por agentes de
Gestéo de vendas e pedidos para atividades de pré-
vendas, captura de pedidos e envolvimento pos-
venda.

Configurando o prego do produto com a aplicacdo

Pricing Management & Use a aplicacdo Gestao de precos para
criar as listas de precos e as linhas da
lista de precos, definir ajustes de precos e
gerenciar outros recursos que controlam os
precos das ofertas de produtos. O preco
do produto é usado por seus agentes de
vendas e pedidos ao criar oportunidades,
cotacdes e pedidos de vendas no Gestédo de
vendas e pedidos.

Setting up the product configurator @ Controle as opc¢des de produto exibidas nainterface

usando a estrutura da APl Open State Management.
Assign user rolesin Sales and Order Management Revise e atribua fungdes aos usuérios das aplicacbes
applications& SOM que vocéinstala

Instalando e configurando Central de controle de servicos para
provedores

Para instalar e configurar a aplicacdo Central de controle de servigos para provedores para
Operagdes comerciais de manufatura, siga estas etapas.
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Nota:

o Central de controle de servicos 2.xx que esta sendo lancado com a versdo Y okohama nédo é compativel
com amigracdo das versdes Central de controle de servicos (legado). Se vocé estiver usando uma versao
da Central de controle de servicos (legado), antes de fazer upgrade para a versao Y okohama, vocé deve
seguir asinstrugdes na Central de controle de servicos para provedores (legado) - Utilitario de migracéo
(KB1499823)&@ paramigrar seus dados de configuracéo.

Verificacoes de pré-instalacao

Verifique a propriedade glide.servlet.uri: certifique-se de que a propriedade glide.servlet.uri
na instancia Glide esteja definida com o URL de instancia correto. Pode ocorrer um
problema quando uma instancia é clonada da producéo, mas ainda se refere ao URL de
producdo da propriedade glide.servlet.uri.

Configuracao da Central de controle de servicos para provedores

Tarefa Link

Instale a aplicacdo Central de controle de servicos para  Consulte Install Service Bridge for Providers@ .
provedores.

Faca upgrade daversdo 1.xx de Central de controlede  Consulte Guia de upgrade - aplicacéo Ponte de
Servicos para provedores, se necessario. servico para provedores e consumidores (versao
v2.xx - KB1700387)& .

Migre da Central de controle de servicos versdo
legada, se necessario.

Consulte Migrate from Service Bridge (legacy) & .

© Nota:
Este recurso é compativel somente com
Central de controle de servicos versoes 1.xx.

Configure um novo registro de provedor.

Atribua funcdes Central de controle de servicos para
provedores.

Crie personas de catdl ogo.

Crie defini¢des de escolha remota.

Crieitens do catdl ogo remoto.

Crie definicles de tarefa remota.

Consulte Set up a Service Bridge provider record @ .

Consulte User roles for providers@ .

Consulte Create catalog personas@ .

V gja Create remote choice definitionsin Service
Bridge for Providers&

Consulte Create remote catalogs in Service Bridge
for providers@ .

Consulte Create remote task definitionsin Service

Bridge for Providers@ .
Criar transformagoes. Consulte Create atransform in Service Bridge@ .

Atualizar configuragBes de Usuarios autorizados. Consulte Update settings for Authorized Users@ .

Instalar a Central de controle de servicos para provedores no Operacoes
comerciais de manufatura

Se vocé tiver uma funcdo de administrador, podera instalar a aplicagdo Central de controle

de servigos para provedores (sn_sb_pro) para uso com Operagdes comerciais de manufatura. A
aplicacéo inclui os dados de demonstracéao e as instalagdes relacionadas a ServiceNow® Store
aplicacoes e plug-ins.
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Antes de Iniciar

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

Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir sdo instalados automaticamente com a aplicagdo Central de controle de
servigos para provedores em OperagOes comerciais de manufatura;

e SN_req_criteria

esSn_sb

e sn_sb_rps

« sn_transport

» com.glide.hub.process.sync

« com.snc.ihub_spoke_util_pack

Além desses, varios componentes, incluindo fungdes, regras de negécio, tabelas e fluxos,

também séo instalados. Para obter mais informacdes sobre os componentes instalados com
esta aplicagao, consulteComponentsinstalled with Service Bridge for Providers@ .

Procedimento

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

Y system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
~ System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicagdo Central de controle de servigos para Provedores (sn_sb_pro) usando os critérios de filtro
e abarra de pesguisa.
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Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se nao conseguir encontrar a
aplicacao, talvez seja necessério solicitd-la ao ServiceNow Store.

Acesse 0 site ServiceNow StoreB para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitacfes paraaloja. Para obter informac8es sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versao do histérico de versao@ .

3. Nacaixade didogo de instalacdo da aplicacdo, revise as dependéncias da aplicacao.

Esta listagem indica, para cada plug-in e aplicacédo dependente, se eles estdo sendo
instalados, ja estdo instalados ou devem ser instalados. Se algum plug-in ou aplicacéo
precisar ser instalado, vocé devera instala-lo antes de instalar Central de controle de servicos
para provedores.

4. Se houver dados de demonstracdo disponiveis e vocé quiser instal&los, clique em Carregar dados de
demonstracao.
Os dados de demonstracéo contém os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracao ao instalar a aplicacdo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste. Se vocé néo carregar os dados de demonstragdo durante a instal acéo,
eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.

Instalando e configurando Central de controle de servicos para
consumidores

Como consumidor, siga estas etapas para configurar a aplicagdo Central de controle de servicos
para consumidores para Operagfes comerciais de manufatura.

Verificacoes de pré-instalacao

Verifique a propriedade glide.servlet.uri: certifique-se de que a propriedade glide.servlet.uri
na instancia Glide esteja definida com o URL de instancia correto. Pode ocorrer um
problema quando uma instancia é clonada da producéo, mas ainda se refere ao URL de
producao da propriedade glide.servlet.uri.

Configuracao da Central de controle de servicos para consumidores

Tarefa Link

Instale a aplicacdo Central de controle de servigos para  Consulte Install Service Bridge for Consumers@ .
consumidores.

Faga upgrade da versdo 1.xx de Central de controlede  Consulte Guia de upgrade - aplicag&o Ponte de
Servigos para consumidores, se necessario. servico para provedores e consumidores (versao
v2.xx - KB1700387)& .

Adicione fungdes Central de controle de servicos para  Consulte Personas for consumers@ .
consumidores.

Registre-se em um provedor. Consulte Registering with a provider & .

Ativar direitos. Consulte Activate entitlements in Service Bridge& .
Configure pré-fluxos do consumidor. Consulte Service Bridge consumer pre-flows@& .
Adicionar usuarios autorizados. Consulte Add an authorized user@ .
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Configuracao da Central de controle de servicos para consumidores

Criar transformagoes. Consulte Create atransform in Service Bridge@ .

Crie tarefas remotas para sincronizar dados. Consulte Create remote tasks to sync data@ .

Definir configuracdes. Consulte Configure settings on the consumer
instance@ .

Instalar Central de controle de servicos para consumidores em Operacoes
comerciais de manufatura

Se vocé tiver uma funcao de administrador, podera instalar a aplicagdo Central de controle de
servigos para consumidores para uso com OperagOes comerciais de manufatura. A aplicagao inclui
dados de demonstracao e instalagées relacionadas a ServiceNow® Store aplicacdes e plug-ins.
Antes de Iniciar

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

Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir sdo instalados em com a aplicagdo Central de controle de servicos para
consumidores em OperacOes comerciais de manufatura:

esSn_sb

e sn_sb_rps

« sn_transport

» com.glide.hub.process.sync

« com.snc.ihub_spoke_util_pack
Além desses, varios componentes, incluindo fungdes, regras de negécio, tabelas e fluxos,
também séo instalados. Para obter mais informacdes sobre os componentes instalados

com esta aplicagéo, consulte Instalar Central de controle de servicos para consumidores em Operagoes
comerciais de manufatura.
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Procedimento

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
1| System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2, Encontre a aplicagdo Central de controle de servigos para consumidores usando os critérios defiltro e abarra
de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicagdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar a
aplicacéo, talvez seja necessario solicita-la ao ServiceNow Store.

Acesse 0 site ServiceNow Store@ para ver todos 0s aplicativos disponivels e obter informagdes sobre
como enviar solicitacfes paraaloja. Para obter informactes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versdo do histérico de versdo @ .

3. Se houver dados de demonstrag&o disponivels e vocé quiser instalé-1os, clique em Carregar dados de
demonstracao.

Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicagédo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo
ao instalar a aplicacao pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

© Importante:
Se vocé ndo carregar os dados de demonstracao durante a instalagéo, eles ndo estaréo disponivels para
serem carregados mais tarde.

4. Selecione Instalar.
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Como configurar e gerenciar tipos de caso no Operacoes
comerciais de manufatura

Configure os tipos de caso para lidar com diferentes tipos de problemas do cliente. Um tipo
de caso identifica os processos e os dados necessérios para resolver um tipo especifico de
problema. Depois de criado, vocé pode exibir os tipos de caso, gerenciar configuragdes e
atualizar a configuracéo dos tipos de caso em OperagBes comerciais de manufatura.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para cada tipo de caso, vocé cria uma tabela que estende a tabela Caso e configura varios
itens, como processos, regras de negdcio e scripts de cliente, que orientam os problemas
do cliente desse tipo desde a criacdo até a resolucdo. Ao criar casos, 0s agentes podem
selecionar o tipo de caso que corresponde ao problema do cliente.

Héa uma sequéncia de tarefas que permite configurar tipos de caso para Operacdes comerciais de manufatura.

Vocé deve criar o seguinte para cada tipo de caso:

« Estados e fluxos de estado

» Acbes de IU

« Politicas de IU (se marcadas como herdadas)

« Scripts de cliente (se marcados como herdados)

» Regras de negécio

« Definigdes do ANS

«» Configuracao de Informacdes de tratamento especial
« Notificacoes

© Nota:
Os atributos serdo considerados herdados se nenhuma mudanca for necesséria no caso base.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Tipos de Caso.

2, Nacategoria Tipos de caso, exiba alista de tarefas para configurar o recurso.

Operacoes comerciais de manufatura Tarefas de configuracao de tipos de caso

Tarefa Descricao

Criar Tipos de Caso A primeira etapa na criagdo de um tipo de caso é
criar umatabela para o tipo de caso que estende a
tabela Caso (sn_customerservice case).

© Nota:
Esta tabela deve ser criada em um escopo
diferente de global.

Vocé pode criar uma tabela para o tipo de
caso usando um destes métodos:
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Tarefa Descricao

Configurar Regras de exibi¢do

Configurar estados para os Fluxos de estado

Configurar Politicasde IU

Configurar Scripts de cliente
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o Criador de aplicagdes assistido

o Recurso de criacdo de tabela de
plataforma (navegue até Definicao do
Sistema > Tabela e clique em Novo)

A tabela estendida para o tipo de caso

herda a maior parte da funcionalidade da

tabela Caso.

Asregras de exibicao determinam as exibi¢des do
formulério que estdo disponiveis para 0s usuarios.
Crieregras de exibicdo que determinam as condicdes
de quando o sistema exibe atabela Tipo de caso em
uma exibicdo especificada.

Os fluxos de estado permitem que vocé personalize
as transi¢des de um estado para outro em tabelas
derivadas databela Tarefa [task], incluindo a

tabela Caso [sn_customerservice case] e tabelas
estendidas de Caso. VVocé pode configurar o sistema
para executar o trabalho durante as transi¢des para
estados especificos.

Crie registros de selecdo para cada um
dos estados a serem usados em fluxos de
estado para o tipo de caso. Ao criar os
estados desejados, defina 0 campo Tabela
como a tabela do tipo de caso e o campo
Elemento como Estado.

As politicas de |lU mudam dinamicamente o
comportamento das informagdes em um formulério,
como definir um campo como somente leitura ou
tornar um campo obrigatério. O tipo de caso herda
as seguintes politicas de |U databela Caso:

o Mostrar ou ocultar a secéo de
informacgdes do caso principal

o Tornar contato do parceiro somente
leitura se o parceiro estiver vazio

Vocé pode configurar politicas de |U adicionais para

o formulario Tipo de caso.

Os client scripts permitem que o sistema execute
0 JavaScript no cliente quando ocorrem eventos
baseados no cliente, como quando um formulério
é carregado ou quando um campo mudade valor.
O tipo de caso herda os seguintes client scripts da
tabela Caso:

o Contato de parceiro vazio na mudanga
de parceiro

o Formulério de caso vazio ha mudanca de
conta

o Ocultar lista relacionada a solicitacdo

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

Configurar regras de negocio

Configurar agdes de U do tipo de caso

Configurar tipos de caso
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o Ocultar secdo SM e listar se ndo houver
plug-in

o Ocultar secao de registros relacionados
V océ pode configurar client scripts adicionais para o
tipo de caso.

Uma regra de negdcio é um script do lado do
servidor que é executado quando um registro

€ exibido, inserido, atualizado ou excluido, ou
gquando umatabela é consultada. Use regras de
negocios para realizar tarefas como alterar valores
automati camente em campos de formulario quando
determinadas condi¢des forem atendidas ou para
criar eventos para notificagfes por e-mail e acdes de
script.

Vocé pode configurar as regras de negécio
desejadas para a tabela Tipo de caso.

As agdes de IU incluem botdes, links e itens

de menu de contexto que aparecem em listas e
formul&rios. Um tipo de caso herda as agdes de 1U
databela Caso.

Vocé tem as seguintes opgdes ao
configurar acdes de IU para um tipo de
caso:

o Crie novas acdes de |U para o tipo de
caso. Se vocé criar uma nova acao de
IU, selecione a tabela Tipo de caso no
campo Tabela no formulério Acédo de IU.

o Use qualquer uma das acdes de IU de
caso herdado.

o Use uma combinagao dos dois.
Vocé também pode bloquear todas
as acdes de |U de caso herdadas que
vocé ndo deseja. Para bloquear uma
acao, atualize a inclusao de script
CSUIActionsimple.

Registre um tipo de caso recém-criado criando um
registro de definigéo de tipo de caso. Este registro é
armazenado natabela Tipo de caso (sn_case _type) e
inclui as seguintes informagoes:

o O nome do tipo de caso

o

A tabela criada para o tipo de caso

o

Uma categoria opcional

o

Um subtipo opcional

o

Uma descri¢do resumida

o Um campo para definir o tipo de caso
como ativo

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

Configurar Notificagtes

Configurar Fungdes

Configurar regras da lista de controle de acesso
(ACLs)

Configurar Produtores de registros
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A tabela Tipo de caso estende atabela Arquivo de
aplicagles (sys_metadata). Estatabelainclui uma
coluna Dominio que os clientes podem usar para
adicionar sua proprialégica.

Para criar um registro de definicéo de
tipo de caso, navegue até Atendimento ao
cliente > Gerenciar Tipos de Caso e clique
em Novo.

Depois de criar e salvar o registro de
definicdo do tipo de caso, vocé pode
configurar as seguintes informacdes de
processo para o tipo de caso usando as
listas relacionadas no formulério Tipo de
caso:

© Fluxos de estado
o Informacdes de tratamento especial
o ANS

Modelos de e-mail

O

o Mensagens réapidas

o Relatdrios

Para obter mais informacdes, consulte
Como gerenciar tipos de caso no Operacdes
comerciais de manufatura.

© Nota:
Essas listas rel acionadas exibem somente
informagBes para 0 novo tipo de caso. Eles
ndo incluem informagdes para o caso base.

As notificagdes mantém os usuarios informados
sobre diferentes atividades e eventos. VVocé pode
determinar as condi¢cdes em que uma notificacdo
aparece criando um registro na tabela Notificacéo.

Crie uma ou mais fungdes para controlar o acesso
a0s recursos e capacidades do tipo de caso.

Em seguida, conceda a essas funces acesso as
aplicacdes e modul os desejados.

Use asregras da lista de controle de acesso (ACLS)
pararestringir 0 acesso aos dados. Essas regras

exigem gue 0S Usuarios passem por um conjunto de
requisitos antes que possam interagir com os dados.

Para que os clientes externos vejam um
tipo de caso, adicione ACLs que fornecam
acesso de leitura ou criagdo para usuarios
externos.

Um produtor de registro é um tipo especifico de item
do catdlogo que permite aos usuarios criar registros
baseados em tarefas, como registros de casos, a

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

partir do catdlogo de servigos. Crie um produtor de
registro que exponha o novo tipo de caso no Portal
do cliente.

Como gerenciar tipos de caso no Operacoes comerciais de manufatura

Gerencie as definicdes e a configuracdo de um tipo de caso no formulario Tipo de caso.

Depois de usar a Operaces comerciais de manufatura Configuracéo assistida para criar e
configurar um tipo de caso, vocé pode exibir e gerenciar as definicdes e a configuracdo do tipo
de caso no formulério Tipo de caso. Para acessar um formulario de Tipo de caso, navegue
até Atendimento ao cliente > Tipos de caso > Gerenciar tipos de caso e selecione um tipo de
caso na lista.

Listas relacionadas ao formulario de tipo de caso

As listas relacionadas ao formulario Tipo de caso exibem itens configurados para a tabela
de tipo de caso. Use as listas relacionadas para criar configuragdes adicionais.

» Produtores de Registros

» Fluxos de estado

« Informacgdes de tratamento especial
« ANS

« Modelos de E-mail

» Mensagens rapidas

« Relatérios

« Selecdes de tipo de caso

Links relacionados ao formulario de tipo de caso

Exibir Configuracdo de Tipo de Caso Exibe a configuracdo atual para este tipo de caso,
incluindo:

« Regras de negdcio

« Scripts de cliente

« Entradas e substituicdes de dicionario
« Notificagdes

» Acdes de |U

» Controles de acesso

« Politicas de IU

« Politicas de dados

« Estilos

« Regras de exibicao

« Fluxos

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 3 5
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.

Links relacionados ao formulario de tipo de caso

Link relacionado Descricao

Iniciar Configuracdo assistida para Tipos de caso Acessa as tarefas de configuragdo de Tipos de caso ha
Operagdes comerciais de manufatura Configuracdo
assistida.

Configure o Portal de negécios em Gestao de vendas e pedidos
para Operacdes comerciais de manufatura

Configure o portal de negdcios para permitir que seus clientes enviem pedidos por meio de
autoatendimento.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Portais de servigos > Portais.
2. Napégina Portais de servicos, na coluna Titulo, insira *portal de negocios.

3. Selecione Portal de negécios.
Uma pégina € aberta em suainstancia na qual vocé pode configurar o Portal de negécios.

4. Desmarque a caixa ao lado de Inativo.

© Nota:
O Portal de negécios estainativo por padréo.

servicennw Al Favorites  History Service Portal - Business Portal ¢ Q Search

¢ | = ServicePortal @

~ Business Portal

L

J Trvlt‘ Update| Delete | T

(@ Please add the field ‘Enable certificate based authentication' using Form Layout to enable the feature. More Details x

* Title | Business Portal

*k URLsuffix | business_portal

Homepage | portal_b2b_home ‘ Q ‘E Application Business Portal ?|
KB homepage | kb_home Q ‘ ® ) 404 page ‘404 | Q 0] |
Loginpage | csm_login ‘ Q E Catalog home page ‘ sc_home | Q @
Logo [Update][Delete] Catalog category home page ‘ Q
Main menu ‘ Portal B2B menu | allo
Theme ‘ Portal Next Experience Theme Q ( 0] |
Icon Click to add... |nactive ‘: &
Quick start config il ]

“headerSearch": {
“display_search": true,
“search_placeholder_text": "Search or request something”,
“exclude_search_for_pages™: "portal_b2b_home,"
3
“widget":{
“widget_id":"customer_order_cart"

b

5. Selecione Atualizar.

Resultado
O Portal de negdcios agora esté ativo.
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Integrar Operagoes comerciais de manufatura

Amplie os recursos de OperagBes comerciais de manufatura e conecte-se a outros departamentos
para ajudar na resolucéo de casos, integrando-os a outros aplicativos.

OperagOes comerciais de manufatura fornece integragcdes com as seguintes aplicagdes:
Field Service Management &

A integracao da aplicagdo Operagdes comerciais de manufatura com a aplicagdo Gestdo de servicos de
campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servigo e compromissos de servigo
de campo relacionados ao seu caso, dependendo das necessidades de negdcio.

Strategic Portfolio Management @

Forneca a supervisdo do projeto de pedidos e tarefas de pedido complexos e de longa
execucado na Gestdo de pedidos e gerencie-os na Gestao estratégica de portfdlios.

Como usar o Operacoes comerciais de manufatura

Saiba como Operagdes comerciais de manufatura permite que vocé gerencie o ciclo de vida de
ponta a ponta de seus produtos, assinaturas e servicos.

Usando Central de controle de servicos com OperacGes comerciais de manufatura, os fabricantes
podem se conectar dentro da empresa em vérias divisées, com clientes B2B, com
fornecedores, com parceiros de canal ou com parceiros de logistica de terceiros (3PLs).

Usando Central de controle de servicos para provedores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos para provedores em Operagdes
comerciais de manufatura, saiba como usar a Central de controle de servicos para enviar
solicitagdes do catélogo de servicos e rastrear o cumprimento de pedidos de suas
ServiceNow® instancias.

Copiar e publicar itens do catalogo como produtores de registros remotos

Como provedor, vocé pode copiar e publicar seus itens do catélogo local na Central de
controle de servicos como produtores de registros remotos (RRP), evitando a recriagdo
manual de itens do catdlogo como RRPs.

Antes de Iniciar
Verifique se os itens do catalogo que vocé deseja copiar atendem aos seguintes requisitos:
» Deve estar no estado publicado

» Deve ser de uma classe compativel: sc_cat_item, sc_cat_item_producer,
pc_hardware_cat_item ou pc_software_cat_item

» Nao deve ter sido copiado para Central de controle de servigos

Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode copiar hardware, software, produtores de registro e itens do catdlogo em geral
para RRPs, individualmente ou em massa. Depois de copiar, vocé pode editar e publicar
esses RRPs.
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Procedimento
1. Navegue até Todos e digite sc_cat_item.list no filtro de navegacéo.
2. Selecione o item do catdlogo.

V océ pode selecionar mais de um.

Por padrao, vocé pode copiar 20 itens do catdlogo como RRPs de cada vez.

Se vocé quiser mudar o limite, precisara adicionar a propriedade do sistema
sn_shb_pro. max_bat ch_si ze_covertabl e_catal og_i t ens, que é do tipo Numero
inteiro.

3. No menu de ago, selecione Publicar na Central de controle de servicos.
Uma mensagem é exibida informando o status de publicacéo.

o Se a publicagdo em Central de controle de servigos for bem-sucedida, uma mensagem de
sucesso sera exibida.

o Se a publicagdo nao for bem-sucedida, uma mensagem de falha seré exibida.
Resolva o processo com falha revisando os logs para identificar os problemas,
corrigindo-os e tentando publicar em Central de controle de servigos novamente.

4. Exiba os RRPs copiados selecionando Clique aqui na mensagem de sucesso.
5. Revise os RRPs copiados para verificar a precisdo.

6. Adicione umavariavel acada RRP, se ainda ndo estiver disponivel.
Cada RRP deve ter pelo menos umavariavel. Vocé pode adicionar mais de umavariavel. Para mais detal hes,
consulte Create variables for remote record producersin Service Bridge for Providers@ .

7. Adicione um fluxo ao RRP usando o campo Fluxo.
Cada RRP deve ter um fluxo. Escolha um dos fluxos padr&o Central de controle de servicos fornecidos ou
crie seu proprio fluxo, se necessario.

8. Adicione um critério de consumidor.

9. Selecione Publicar.

Usando Central de controle de servicos para consumidores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos para Consumidores em Operagdes
comerciais de manufatura, saiba como seus consumidores podem usar Operagdes comerciais de
manufatura com a Central de controle de servicos para enviar solicitacdes do catalogo de

servicos, tudo a partir da sua insténcia ServiceNow®.

Usando Gestao de vendas e pedidos para Operacoes comerciais
de manufatura

A aplicacdo Gestéo de pedidos para Operacdes comerciais de manufatura cria uma experiéncia de
pedido perfeita para seus clientes de fabricacao.

Use Gestéo de vendas e pedidos como 0 sistema de acédo e retransmita o status do pedido por
meio do portal de atendimento ao cliente. Os pedidos podem ser capturados e atendidos

em qualquer sistema e sincronizados novamente com a tabela de pedidos Gestdo de vendase
pedidos.
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Fluxo de trabalho do Gestao de vendas e pedidos

Orders synced to Orders visible in CSP Order fulfilled by Customer tracks order
SOM via API or portal to account ERP, status updated status with self-service
created using SOM contacts fo SOM or Virtual Agent

Como usar o Portal de negécios no Operacoes comerciais de manufatura

Os clientes podem usar o Portal de negdcios para navegar em catélogos de produtos e
criar pedidos de produtos em Gestdo de vendas e pedidos para Operagdes comerciais de manufatura.

O Portal de negdcios é um portal da Web de autoatendimento em Operages comerciais de
manufatura com base na aplicagdo Portal de servigos.

.
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Resources v Requests My hub ~ Product catalog

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services Frequently asked questions

Search or request something Q

Track your case updates

New 2d ago New 2d ago Newr 2d ago

Wireless Router performance is slow server outage issue Router keeps dropping connection

Category Priority Category Priority Category Priority
Issue 3- Maderate Issue 4-Low Issue 3- Moderate

O Portal de negdcios oferece suporte aos clientes B2B (business-to-business), permitindo
que eles configurem produtos e fagam pedidos de forma independente por meio de um
portal de autoatendimento. Os portais fornecem recursos prontos para uso que requerem
configuragdo minima. Isso inclui:

» Cabecalho e rodapé com links para diferentes atividades do cliente.
« A pégina inicial fornece um resumo dos itens essenciais para o usuario conectado.
» Menu hierdrquico para navegar sistematicamente para diferentes péginas do portal.

« Experiéncia de navegacéo unificada para conhecimento e catélogo por meio de tépicos de
taxonomia.

» Paginas de lista para navegar, pesquisar e filtrar registros de casos, produtos, pedidos e
outros.

» Péginas de exibicao de registro para exibir informacdes importantes, agcdes relacionadas,
listas relacionadas e links rapidos de um registro.
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© Nota:
O app da Store do Portal de negécios é instalado automaticamente quando vocé instala o app da Store
do Portal de atendimento ao cliente. Para obter detalhes, consulte Activate the Consumer and Customer
Service Portals& .

Criar um pedido usando o Portal de negécios no Operacoes comerciais de manufatura

O Portal de negécios usa o catalogo de produtos para permitir que os clientes naveguem e
configurem produtos. Os clientes também podem criar pedidos e envia-los para execucéo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: cliente

Procedimento

1. Navegue até o Portal de negéciose selecione Catalogo de produtos.
SerVicenOW ® Cart Tours Notifications'™ Surveys @Gcc-rcham:n

Resources Requests My hub Product catalog

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services Frequently asked questions

Search or request something a

Track your case updates

New 2d ago New 2d ago New 2d ago

Wireless Router performance is slow server outage issue Router keeps dropping connection

Category Priority Category Prierity Category Priority
Issue 3 - Modente Issue 4-Low Issue 3- Moderate

2. Use o catdlogo para havegar e configurar produtos.
Aqui, vocé pode exibir o catdlogo de produtos e as categorias e selecionar qualquer produto para personalizéa-
lo @ndamais.

3. Selecione Adicionar para adicionar produtos ao carrinho.

4. Opcional: Selecione Personalizar para abrir o configurador de produtos para selecionar opgdes de produto
e adicionar produtos adicionais.

5. Revise aestrutura de pregos no painel Selecdo atual.

6. Selecione Adicionar para adicionar o produto ao carrinho.

7. Retorne ao catdlogo de produtos para adicionar outros produtos ao pedido.
8. Sdecione o carrinho de compras para exibir os produtos em seu carrinho.

9. No carrinho de compras, selecione Exibir carrinho para abrir informagGes detal hadas sobre os produtos no
carrinho.

10. Selecione Enviar pedido para criar um pedido ou Retornar ao catalogo pararetornar a exibiggo do
catalogo.
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Resultado
Quando o pedido € enviado, os Detalhes do pedido sdo abertos e mostram o nimero e os

detalhes do
SerVicenﬂw Q ® Cart Tours Notifications ™  Surveys'® @[‘H-rga\‘-‘nm—:r\

esources v Requests v Myhub v Product catalog

Home 3 Order Details Search a |

Created  Undated  Sistus
4mago Justnow New

ORD0001070
ccaurt v cate ] e

Teta
$163.00
Total ane time price Total amount:
£204.00 $360.00
Activity OrderLines  Order Information  Pricing Adjustments
George Warren O©4mago

ORDO0O1070 Created

pedido
Exibir um pedido com o Portal de negécios
Exiba pedidos usando o Portal de negdcios em Operages comerciais de manufatura.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: agente

Procedimento
1. Navegue até o Portal de negdcios.

2. No Portal de negécios, selecione Solicitagoes > Exibir solicitagdo enviada > Exibir pedidos.
A janela Exibir ordem tem os seguintes controles.

o Para pesquisar pedidos, use o icone de pesquisa.

Para classificar e filtrar ordens, use o icone de filtro.

o

o Para exportar como PDF, Excel ou CSV, use o icone Mais acdes .

o

Para abrir e solicitar, selecione o nimero do pedido.
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Resultado

ServiCenow Al Favorites  History  Workspaces

G’\U = List ORDO001070 x +
)| orp0001070 ©

Acsount Contact Ondertype Stste  Priority
b®W bocco  GeorzeWsmen Product shes  4-Low

Order Line Items (14)

Order Line Items [14

Lastrereshad st now
Sreat
747 Housrd st O Humber
Site
[] ORDLODD1548
Order brealdowns [1 ORDLOO01555
£ View order timeline [1 ORDLO0O1554
T View order orchestration ] EdELE
[ ORDLODO1544
Ordler overview [ ORDLOOD1552
Fulilmont typo
Deliver ] ORDLO0O1550
opary Lo [ ORDLOOD1SS7
None
Onter aste [ ORDLODD1545

2024-12-05 14:50:31

Expected siant date

ORDLO001547

O
[] ©ORDLOD01553

Actuslstart date

- [] ORDLO001546

(]

Exected end dete ORDL0OD01549

Pricing Adjustments (7}

Product offering
Internet and OTT Bundle

Stolen vehicle recovery services
Connected Car

Quadplay Home Tech Hub Bundle
Home Automation Bundie
Connected Car Bundle

Basic intenet - 100 Mbps Plan
Basic Monitoring Plan

Door Sensor

Basic Monitoring Plan

Auto Colision detection

Home Automation Hub

Solana Modem N Series

Actusiend date
- Showing 1-14 of 14

Order Tasks

CSM/FSM Configurable Workspace < < Search
Reject || Reprice Iﬁ
| ¢
(=] [=) (<

B
Product specification Product model Order line action State Priarity
(empty) (empty) Add o hew 4-Low
(empty) (empty) Add o hew 4-Low
{empty) (empty) Add hew 4 - Low
{empty) (empty) Add - hew 4-Low
fempty) (empty) Add hnew 4-Low
{empty) (empty) Add o New 4-Low
{empty) (empty) Add o New 4-Low
fempty) {empty) Add o New 4-Low
fempty) {empty) Add o New 4-Low
(empty) (empty) Add e 4-Low
(empty) (empty) Add e 4-Low
(empty) (empty) Add e 4-Low
(empty) (empty) Add e 4-Low
1 20~  rows per page

O agente tem a opcgéo de aprovar ou rejeitar o pedido.

Criar um PDF de cotacao

Em Gestéo de orcamentos, 0s agentes podem criar um PDF de uma cotacédo que pode ser
enviado aos clientes para revisédo e assinaturas.

Antes de Iniciar

Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. No Espaco configurével do CSM, selecione aexibicdo de lista =)

2. Navegar até Cotagoes > Tudo.

3. Selecione a cotagdo com aqual vocé esté trabalhando.

4. Naguia Detalhes, va para Detalhes do documento de cotacao e preencha os campos.

M odelo de documento

Um modelo de documento é necessério paracriar um
PDF de documento de cotagdo. Um modelo padro-
nizado esta incluido no sistema de base. Selecione

0 modelo desegjado. Consulte Set up PDF document
templatesB@ para obter mais informagdes sobre co-
mo criar model os personalizados.

Signatério externo
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meio de DocuSign para revisdo e assinatura
eletronica.

Opc&o que permite selecionar um signatério interno
para a cotagéo.

Quando vocé seleciona Enviar para assi
natura, 0 endereco de e-mail do signaté—
rio interno é usado para enviar um e-mail
usando DocuSign para revisado e assinatura.

Signatario interno

Consulte Set up PDF document signers@ para obter
mais detal hes sobre como configurar um signatério
interno.

5. Selecione Save (Salvar).

6. No formulério Cotago, selecione Gerar documento.
O documento PDF é gerado e aparece najanelalateral de Anexos.

7. Selecione o icone de anexo para @ abrir ajanela de anexos.

8. Selecione o icone de agdes " eescolhauma acdo para o seu documento PDF.
Uma mensagem aparece indicando que o documento PDF foi gerado.

9. Paraexibir o PDF gerado, selecione o PDF najanelade

Attachments EJ |
A

2, Search attachments X | +

~ Quote-QTOOO0D001-2024-1...
15.5KB

Quote-QTOO00001-2025-0,..

&84 MB

anexos.

Como criar um caso de fatura

Os agentes podem criar casos de fatura na exibicao de lista Casos de fatura em Espago
configurdvel do CSM em Operagbes comerciais de manufatura.

Os agentes podem criar casos de fatura selecionando Novo na exibicdo de lista Casos de
fatura. No registro de caso de fatura, os agentes podem:

« Adicione faturas ou linhas de fatura ao caso de fatura.

« Exclua faturas ou linhas de fatura do caso de fatura.

« Crie novas linhas de caso de fatura.

« Edite os detalhes das linhas do caso de fatura.
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« Atribua linhas de caso de fatura a si mesmas.

« Crie tarefas para linhas de caso de fatura.

Selecionar Salvar no registro de Caso de fatura move o caso de fatura e as linhas do caso
de fatura atualmente no estado Rascunho para o estado Novo. Uma vez no estado Novo,
0s agentes podem comecar a trabalhar para resolver o caso de fatura. Isso pode incluir a
criacdo de tarefas para linhas de caso de fatura, atribui-las a outros agentes ou membros
da equipe e o monitoramento do andamento do caso.

Solicitar origem

Um agente pode criar os seguintes tipos de casos de fatura:

« Casos que fazem referéncia a uma ou mais linhas de fatura de uma uUnica fatura de
cliente.

« Casos que fazem referéncia a varias faturas de cliente.

O registro de caso de fatura inclui o campo Origem da solicitagdo. Um agente pode
selecionar os seguintes valores neste campo:

« Linhas de fatura especificas, fatura tGnica: o caso de fatura refere-se a uma unica fatura
de cliente. O agente pode selecionar a fatura no campo Fatura.

« Detalhes do cabecalho da fatura, varias Faturas: o caso de fatura refere-se a varias
faturas de cliente.

Adicionar faturas e linhas de fatura a um caso de fatura

Os casos de fatura podem incluir uma lista de linhas de caso de fatura. Essas linhas de
caso representam faturas do cliente ou linhas de fatura de uma unica fatura do cliente.

Depois que um caso de fatura tiver sido criado, os agentes poderéao adicionar faturas ou
linhas de fatura ao caso selecionando Novo na lista relacionada Linhas de caso de fatura.
Selecionar esta agcéo exibe um novo registro de linha de caso de fatura.

O agente pode selecionar uma linha de fatura ou fatura para o registro de Linha de caso
de fatura e selecionar Salvar para adiciona-la ao caso de fatura como uma linha de caso de
fatura.

Como usar a interacao por e-mail no Operacoes comerciais de
manufatura

A aplicacéo Interacao de e-mail permite que os agentes criem interacdes a partir de e-
mails de clientes, ajudando-os a resolver consultas simples de clientes por meio dessas
interacdes. Eles podem criar um caso a partir de uma interacdo quando uma investigacao
adicional for necessaria para resolver a consulta do cliente. Esse processo fornece clareza
do esforgo necessario para a admissdo de consultas do cliente e a investigacéo real
necessaria para a resolugdo da consulta.

A aplicacéo Interacao por e-mail oferece vérios beneficios principais:
« Simplifica as operac¢des ajudando a impedir a criacdo de casos duplicados ou
desnecessarios.

» Experiéncia consistente para agentes em todos os canais, modelando e-mails também
como uma interagdo, como canais de voz, bate-papo e mensagens.
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« A clareza do esforco necessério para a admissao de problemas do cliente, representada
por interacdes.

« A clareza do esforco necessério para investigacao e resolugéo, representada por casos.
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A aplicacéo Interacdes por e-mail pode ajudar os agentes fazendo o seguinte:

» Roteando interacdes de e-mail para agentes disponiveis, assim como outras interagdes
omnicanal.

« Vincular a comunicacéo por e-mail entre o agente e o cliente a uma interacgéo.

« Notificar os agentes sobre as respostas de e-mail recebidas dos clientes.

Referéncia do Operacoes comerciais de manufatura

Os tépicos de referéncia fornecem informacdes adicionais sobre Operagdes comerciais de
manufatura.
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Referéncia do Customer Referéncia do Referéncia da Central
Service Management Order Management de controle de servigos
[

-

Os topicos de referéncia Os tépicos de referéncia Os topicos de referéncia
apresentam informagdes apresentam informagdes apresentam informagdes
adicionais sobre a aplicagdo adicionais sobre a adicionais sobre 0 modelo
Customer Service aplicacdo Gestdo de de dados e configuragdes
Management para OperagOes pedidos para Operagdes da Central de controle de
comerciais de manufatura. comerciais de manufatura. servigos para OperacOes

comerciais de manufatura.

Customer Service Management para Operacoes comerciais de
manufatura referéncia

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre a aplicagdo Customer
Service Management para OperacOes comerciais de manufatura.

Para obter mais informacdes de referéncia sobre Customer Service Management, consulte
Customer Service Management reference@ .

Componentes instalados com Customer Service Management para
Operacoes comerciais de manufatura

Vérios tipos de componentes sdo instalados com espagos do CSM para Operacdes comerciais
de manufatura.

Para obter informacdes sobre os componentes instalados com Customer Service Management
para Operagdes comerciais de manufatura, consulte Components installed with Customer Service
Management @ .

Tipos de caso em Operacoes comerciais de manufatura

Um tipo de caso representa os processos e os dados necessarios para resolver um tipo
especifico de problema do cliente. Use o recurso de tipos de caso para criar e configurar os
diferentes tipos de casos de atendimento ao cliente de que sua organizacdo de fabricagéao
precisa.

Em Operagdes comerciais de manufatura, vocé pode usar tipos de caso para organizar e
diferenciar tipos de solicitacdo, dados e processos. Use definicdes de servigo para
minimizar a criacdo de muitos tipos de caso.
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Os clientes podem usar tipos de caso para oferecer suporte a uma ampla variedade de
necessidades do usuério final, incluindo:

» Suporte a diversos setores e produtos
« Executar processos, eventos, incidentes e sistemas complexos

« Colaboracdo com vérios canais e parceiros

A funcionalidade de tipo de caso permite que as empresas criem e gerenciem facilmente
diferentes tipos de casos em um Unico repositério. Os tipos de caso geralmente estao
relacionados a dominios funcionais especificos.

Os principais componentes dos tipos de caso séo:

« Tabelas de extensdo com atributos adicionais para rastrear e gerenciar um tipo especifico
de problema

« Componentes de IU para acessar esses atributos

« Processo para gerenciar a navegacéo

Visao geral dos tipos de caso

Configurando tipos de caso

Os administradores do sistema configuram o recurso de tipos de caso criando uma tabela para
0 novo tipo de caso que estende a tabela Caso e configurando varios processos e componentes
diferentes para o tipo de caso. Para obter detalhes sobre as tarefas de configuragéo assistida do
tipo de caso, consulte Como configurar e gerenciar tipos de caso no OperagOes comercials de
manufatura.

Como gerenciar tipos de caso

Depois que um tipo de caso € criado, os administradores do sistema podem exibir os tipos de
caso, gerenciar configuragOes e atualizar a configuraggo. Para obter mais informagdes, consulte
Como gerenciar tipos de caso no OperacBes comerciais de manufatura.

Usando tipos de caso
Os agentes podem usar o recurso de tipos de caso ao criar casos para clientes selecionando em
uma lista de tipos de caso configurados.

E-mail para caso paratipos de caso

Gestao de pedidos para Operacoes comerciais de manufatura
referéncia

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre a aplicacdo Gestéo de
pedidos para Operacdes comerciais de manufatura.

Componentes instalados com Gestao de pedidos para Dados principais para
manufatura

Varios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicagdo Gestdo de pedidos
em Operagdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas, propriedades e funcdes de usuério.
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Plug-ins instalados com Gestao de vendas e pedidos para Dados principais para

manufatura

Plug-ins instalados

IDs de plug-in

sn_ga exp
sn_prd pm
sn_csm_pricing
sn_ind_tmt_orm
sn_om_tmt

sn_|2c core
sn_opty_mgmt_core
sn_opty_mgmt
sn_quote_mgmt_core
sn_quote_mgmt
sn_sales agmt_core
sn_sales agmt_wf
sn_prd_config_ui

sn_|12c _cust flows

sn_csm_Price_mtrx
sn_pss _core
sn_contract_ent_wf
sn_ent_verify

sn_lead mgmt_core

sn_lead mgmt

Nomes da aplicagao da Store

Experiéncia de decisdes guiadas

Catél ogo de produtos Management Core
Gestéo de precos

Gestéo de pedidos

Order Management for Telecom, Mediaand Tech
Lead para o nicleo de dinheiro

Modelo de dados da Gestéo de oportunidades
Aplicagdo de gest&o de oportunidades
Modelo de dados de gestéo de cotacbes
Aplicacdo de gestéo de cotagbes

Modelo de dados do contrato de vendas
Gerenciamento de contrato de vendas
Configurador de produto

Fluxos de trabalho da Gestdo do ciclo de vida do
cliente

Gestéo de matrizes de precos

Contratos e direitos do cliente

Fluxos de trabalho de contratos e direitos
Verificacdo de direitos

Modelo de dados de gestéo de leads
AplicacBes de gestdo de leads

Central de controle de servicos para Operacoes comerciais de
manufatura referéncia

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre o modelo de dados e
configuragcdes da Central de controle de servigos para Operacdes comerciais de manufatura.

Para obter mais informacdes de referéncia sobre a Central de controle de servigos,
consulte Service Bridge reference@ .

Componentes instalados com Operacoes comerciais de manufatura com
Central de controle de servicos

Varios tipos de componentes séo instalados quando vocé ativa a aplicagdo Central de controle
de servicos em Operagdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas e funcgdes de usuario.
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Plug-ins instalados com a Central de controle de servicos para Dados principais
para manufatura

Plug-ins instalados

IDs de plug-in Nomes da aplicacao da Store

SN_sb Base da Central de controle de servicos

Sn_sb_pro Central de controle de servigos para provedores

Sn_sb _con Central de controle de servicos para consumidores

Sn sb rps Transporte de sincronizacdo de processo remoto da Central de controle de
SErvigos

Sn_sb_om_provider Gestdo de pedidos da Central de controle de servicos para provedores

Componentes instalados com Central de controle de servicos para provedores em Operacoes
comerciais de manufatura

Vaérios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicagdo Central de controle
de servicos para provedores em Operagdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas e fungdes
de usuario.

Funcoes instaladas

As funcdes a seguir sdo instaladas com a aplicacdo Central de controle de servicos para
provedores.

Funcodes instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Titulo da funcao

[name] Descricao Contém as funcoes

Solicitante da Central Permit embros d N/D
decontrolede servigos  © < I gue Memoros da

[sn_sh.requestor] quipe de Tl do.cliente

solicitem e monitorem
servigos do provedor
a partir do catalogo de
Servicos.

© Nota:
Qualquer membro da
equipe do cliente que
precise de acesso aos
produtores de registros
remotos do provedor
precisa desta funcéo.

» Fornece acesso aos
produtores de registros
remotos e as tarefas do
provedor.
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Funcoes instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Titulo da fungao

e Descricao

Leiturada Central de
controle de servigos
[sn_sh.read]

Contém as funcoes

N/D

« Permite que os agentes de
atendimento ao cliente do
provedor leiam o conteudo

do registro de tarefa do

provedor.

« Fornece acesso somente
leitura a aplicagdo Central de
controle de servicos.

Administrador da
Central de controle de
servicos [sn_sb.admin]

« Normalmente atribuido a « sn_sb.solicitante
um administrador para as
aplicacdes Centra de controle

« sn_sb.remote_task_creator

de servigos, tanto do lado do « sn_sb.read

cliente quanto do lado do

provedor.

« Fornece acesso de leitura

« flow_designer

« sn_customerservice.case_viewer

a todas as tabelas Central « sn_customerservice.customer_data_v

de controle de servicos

« catdlogo

Tabelas instaladas

As tabelas a seguir séo instaladas com a aplicagédo Central de controle de servicos para

provedores.

Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Tabela Descricao

Usuérios autorizados
[sn_sb _pro_authorized user]

Conexao do consumidor
[sn_sb_pro_consumer_connection]

Direito [sn_sb_pro_entitlement]
Campo de entrada[sn_sb_pro_inbound_field]

Campo de saida[sn_sb_pro_outbound field]

Personas [sn_sb_pro_persona)
Provedor [sn_sb pro_provider]

Tarefa do provedor
[sn_sb _pro provider_task]
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Contém os registros de usuarios autorizados.

Registro de conexéo do consumidor para o provedor, estende
atabela de conexdo de base.

Direitos do provedor que associam registros a consumidores
qualificados, estendem a tabela de direitos de base.

Gerencia mapeamentos de campo de entrada do lado do
provedor para defini¢des de tarefa remota.

Gerencia mapeamentos de campo de saida do lado do
provedor para definicdes de tarefa remota.

Gerencia personas para Central de controle de servicos.

Registro de associagéo do provedor paravincular registros do
lado do provedor.

Tarefas do provedor no lado do provedor, criadas por
consumidores por meio de produtores de registros remotos.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Tabela Descricao

Registro [sn_sb_pro_registration] Central de controle de servigos registros de registro.
Definicdo de escolharemota Defini¢des de escolha remota para produtor de registro
[sn_sb _pro_remote choice definition] remoto.

Registros de critérios do consumidor atribuidos a produtores
Critério do consumidor de registros remotos, controla quais consumidores tém direito

aum determinado produtor de registro remoto.
[sn_sb_pro_remote_record_producer_

consumidor_criteria]

Servico remoto [sn_sb_pro_remote service]  Registro de servigo remoto.

Tarefaremota[sn_sb_pro_remote_task] Tarefas remotas para gerenciar atransferéncia de dados entre
tarefas primarias em instancias sincronizadas.

Definicdo de tarefaremota Definicdo de tarefaremota, controlaacriagéo e o

[sn_sb _pro remote task def] processamento de tarefas remotas.

Registros de critérios do consumidor atribuidos a definicoes
Critério do consumidor de tarefa remota, controla quais consumidores tém direito a

uma determinada defini¢éo de tarefa remota.
[sn_sb_pro_remote_task_def_

consumidor_criteria]

Varidvel de tarefaremota Varidveis do Glide associadas a uma tarefa remota permitem
[sn_sb_pro_remote task variable] exibir dados sincronizados de entrada
Configuragdes da Central de controle de Registro de configuracdes do provedor, gerencia

servicos [sn_sb_pro_service bridge settings] vérios Central de controle de servicos alinhamentos de
configuracdes entre o provedor e o consumidor.

Transformagdo [sn_sb pro_transform] Registros de transformacdo do lado do provedor.

Componentes instalados com Central de controle de servigos para consumidores

Vérios tipos de componentes sdo instalados com a ativagdo da aplicagéo Central de controle de
servigos para consumidores em Operagdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas e funcdes
de usudrio.

© Nota:
A tabela Arquivos de aplicages [sys metadata)] lista os componentes instalados com esta aplicagéo. Para
obter instrugdes sobre como acessar esta tabela, consulte Encontrar componentes instalados com uma
aplicacéo @ .

Funcoes instaladas

As funcdes a seguir sdo instaladas com a aplicacdo Central de controle de servicos para
consumidores.
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Funcoées instaladas com a aplicagao Central de controle de servicos Consumers

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes
Administrador da Central -
. « Normalmente atribuido e« sn_sb.read
de controle de servicos L.
[sn_sb.admin] a um administrador . sn sb.solicitante
- para as aplicagdes -
Central de controle de « sn_sb.remote_task_creator
servigos, tanto do lado « flow_designer
do cliente quanto do
lado do provedor. « catélogo
« Fornece acesso de
leitura a todas as
tabelas Central de controle
de servicos
LeituradaCentral de Fornece acesso somente leitura  N/D
controle de servigos as tarefas do provedor
[sn_sb.read]
Solicitante da Central Fornece acesso a produtoresde N/D
de controle de servigos registros remotos e tarefas do
[sn_sh.requestor] provedor

Tabelas instaladas
As tabelas a seguir séo instaladas com a aplicagdo Central de controle de servigos para

consumidores.

Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para consumidores

Tabela Descricao

Usuério autorizado Usuérios autorizados.

[sn_sb_con_authorized_user]

Conexdo Registro de conex&o do lado do consumidor.

[sn_sb_con_consumer]

Direito Tabelado lado do consumidor que estende direitos.

[sn_sb_con_entitlement]

Campo de entrada Campos de entrada do lado do consumidor para
definigdes de tarefa remota.

[sn_sb_con_inbound_field]

Campo de saida Campos de saida do lado do consumidor para
definices de tarefa remota.

[sn_sb_con_outbound field]

Personas Registros de persona do lado do consumidor.
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Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para consumidores

Tabela Descricao

[sn_sb_con_personal]

Conexéo do provedor
[sn_sb_con_provider_connection]
Tarefa do fornecedor
[sn_sb_con_provider_task]

Cache de escolharemota
[sn_sb_con_remote_choice_cache]
Produtor de registro remoto
[sn_sb_con_remote_record_producer]
Tarefaremota

[sn_sb_con_remote_task]

Definicéo de tarefaremota
[sn_sb_con_remote_task_def]

Variavel de tarefaremota
[sn_sb_con_remote_task_variable]
Configuragdes da Central de controle de servigos
[sn_sb_con_service_bridge_settings]
Escolharemota
[sn_sb_con_st_remote_choice]
Transformagéo

[sn_sb_con_transform]

Registro de conex&o do provedor que vincula o
consumidor ainstanciado provedor, estendendo a
tabela de conex&o de base.

Registros de tarefa do provedor do lado do
consumidor, estende a tabela base de tarefa do
provedor.

Cache do lado do consumidor para consultas de
escolha remota.

Registros do Produtor de registro remoto do lado do
consumidor.

Registros de tarefa remota do lado do consumidor,
estende a tabela base de tarefa remota.

Registros de definico de tarefa remota do lado do
consumidor.

Tabelade varidveis associada a tarefa remota que
estende variaveis de glide.

Registros de configuragéo do lado do consumidor
Central de controle de servigos, estendem atabela
base de configuragtes.

Registros de escolha remota do lado do consumidor.

Registros de transformagéo do lado do consumidor,
estende a tabela base de transformacéo.

Operacoes comerciais de manufatura Casos de uso

Neste exemplo, a aplicacdo Operacdes comerciais de manufatura ajuda a empresa ficticia

de fabricacdo Zenod (o OEM) a usar Central de controle de servigos para gerenciar suas
associacdes com a Boxeo, uma empresa de transporte que usa suas impressoras € servigcos
para enviar mercadorias globalmente, e a Office Mart, um canal de varejo que vende muitas
marcas de escritdrio e suprimentos de tecnologia comercial para varejos e consumidores
(por exemplo, computadores, monitores, impressoras, suprimentos de remessa etc.).
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Cenario de exemplo: personas principais e como elas se beneficiam

A Zenod, uma empresa de fabricacdo que produz e vende scanners, impressoras e outros
sistemas multifuncionais de escritério, oferece um pacote de servigcos de remessa para
seus clientes corporativos. Um cliente, Boxeo, fez parceria com eles para usar impressoras
Zenod, suprimentos de remessa e servigcos para enviar mercadorias globalmente.

As principais personas (criador e cliente) podem concluir as seguintes tarefas em suas
respectivas Centra de controle de servigos instancias:

O fabricante (Zenod) pode:

« Publicar um catdlogo de produtos ou servicos usando o item do catalogo remoto e a
definicdo de tarefa remota

» Receber solicitagées no Espaco do agente em tempo real

» Retransmitir resolucdes para clientes e parceiros de canal na lista de observacéo

O cliente (Boxeo) pode:

« Solicitar reparos e suporte técnico diretamente com a Zenod usando o catalogo remoto
« Sincronizar usando tarefa remota

« Exibir indisponibilidades e problemas de servigo

« Exibir produtos que compraram

« Solicitar servigos relacionados aos produtos comprados

O cenaério se reproduz da seguinte maneira:

1. A Zenod publica seu catélogo de produtos ou servigos usando o item do catdlogo remoto
e a definicdo de tarefa remota.

2. A impressora de producdo da Boxeo fica inativa e eles fazem uma solicitacdo de reparo e
suporte técnico diretamente ao Zenod usando o catélogo remoto.

3. Enquanto a impressora de producéo da Boxeo estd inativa, o L1 da Boxeo esté
trabalhando no incidente e precisa ser capaz de retransmitir essas informacdes e o que
foi feito até o momento para a Zenod. O L1 e 0 Zenod do Boxeo podem sincronizar fluxos
de trabalho usando tarefas remotas.

4. O suporte técnico da Zenod recebe a solicitagdo no espago do agente em tempo real,
encontrando a Boxeo onde eles estdo e prossegue com a resolucgéo.

Exemplo de casos de uso Operacoes comerciais de manufatura e Central de

controle de servicos

A Zenod produz scanners, impressoras e outros sistemas de escritério multifuncionais e os vende paraB2B e
para consumidores finais por meio de canais de atacado, pequenas e médias empresas e vargjo. A OfficeMart
€ um canal de varejo que vende muitas marcas de escritério e suprimentos de tecnologia comercial para
consumidores finais (por exemplo, méveis de escritério, computadores, monitores, impressoras, suprimentos
deremessaetc.). Aqui esta um exemplo de como o Zenod pode usar Operagdes comerciais de manufatura com
Central de controle de servicos para se comunicar com o reta hista do canal, OfficeMart, e vice-versa.

Fabricante (OEM) para canal
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1. A Zenod cria um caso que informa o retalhista do canal sobre um recall de
um produto e define o canal e as contas como "Alerta".

2. O Office Mart recebe uma tarefa do provedor em sua instancia, que aparece
no portal como uma tarefa a ser concluida.

3. O Office Mart segue os fluxos de trabalho predefinidos para tarefas
relacionadas ao recall, por exemplo, como notificar os clientes que
compraram ou licenciaram o produto sobre o recall.

Canal para Fabricante (OEM)

1. A OfficeMart publica um catélogo de produtos ou servicos.

2. Um comprador da OfficeMart faz uma solicitacdo de mudancga para o pedido
atual usando o catélogo de servigcos (um catdlogo remoto publicado pela
Zenod) no portal do funciondrio. Eles descrevem o que desejam mudar e
o enviam para a OfficeMart por meio do catédlogo de servigos, em que o
sistema cria automaticamente uma tarefa de caso na instancia do consumidor
que é sincronizada com a instancia do Zenod Centra de controle de servigos para
provedores.

3. A tarefa é convertida em um caso. O agente de gestdo de pedidos da Zenod
recebe o caso diretamente no espaco do agente e trabalha para resolvé-lo.
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