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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

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow

s80 marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em
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Leiaos Termos de Uso do Site do ServiceNow em www.servicenow.com/terms-of -use.html
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Impact

O ServiceNow Impact foi criado na Now Platform e combina o servigo personalizado com

uma interface digital para ajudar a realizar todo o potencial da sua instancia. Receba
recomendacdes e orientacdes personalizadas das nossas equipes dedicadas e especialistas
sob demanda.

Assista ao video Introducéo ao ServiceNow Impact@ para obter uma visdo geral do Impact.
Visao geral

O Impact é uma solucéo de aceleracdo de valor abrangente que fornece conteudo de
acesso relevante e imediato com o Experiénciadigital deimpacto (IDE). Monitore o progresso
em relacéo aos seus resultados, compartilhe informacdes e pardmetros de comparacéao da
industria e tome decisdes orientadas por dados para otimizar sua jornada de transformacéao
digital.

O Impact ajuda vocé a perceber o impacto mais rapidamente em seus negécios

com informacdes proativas, orientacdo prescritiva, treinamento e recomendacdes
personalizados, além de suporte técnico e ferramentas premium. Maximize e acelere o
retorno do seu investimento ServiceNow por meio de nosso software e programas orientados
por humanos.

« Crie e gerencie sua jornada de valor personalizada com ServiceNow.
« Entenda e priorize as capacidades do seu produto.

» Receba recomendacdes proativas personalizadas de acordo com seus resultados de
negaocios.

« Assuma o comando da integridade da sua plataforma.

« Colabore com seu Impact Team, sua equipe estendida ServiceNow para mapear o curso
para sua jornada de aceleracao de valor.

Iniciar
Pacotes de impacto Model o operacional de impacto
Experiénciadigital deimpacto
Assine um dos trés pacotes Saiba mais sobre o0 sistema de
de assinatura para | mpacto, atividades-chave respal dado Use o portal centralizado e
Guiado, Avangado e Total. por pesquisa, personalizado interativo onde vocé pode

para sua organizagao,
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paraagjudar aacelerar o
tempo de retorno com a
plataforma ServiceNow.

acessar suas ferramentas
e beneficios de impacto.

Suporte a0 desenvolvedor Observador de insténcia de impacto

Iniciativas e Aceleradores deimpacto
Acelere 0 uso e a adogéo Acesse um Engenheiro de I_Hque_capamtado erastreea
. . integridade e o desempenho
de recursos especificos Suporte da ServiceNow S
. da suainstancia quase em
daplataforma e do que pode gjudar na .
. ~ tempo real, além de acessar
produto por meio de solugéo de problemas . .
~ . L N informacOes histéricas,
demonstragdes aplicadas, técnicos em relacdo as
: . N com esta ferramenta
coaching personalizado personalizacdes de plataforma .
L . de observabilidade e
e préticas recomendadas. existentes para os pacotes .
monitoramento de desempenho.

Advanced e Total Impact.

Pacotes de impacto

Os pacotesServiceNow Impact incluem ferramentas de suporte, recursos de autoajuda,
compromissos administrados por humanos e créditos, descontos e beneficios adicionais
disponibilizados para vocé, dependendo do nivel do pacote Impact adquirido.

Existem trés pacotes de assinatura para Impact, Guided, Advanced e Total.
Independentemente do pacote, todos os clientes Impact recebem:

« Uma étima experiéncia digital com painéis de realizagdo de valor e construtores de
jornada intuitivos.

» Aprendizado personalizado e coaching com conteudo selecionado e aprendizado
personalizado alinhado ao roadmap e a funcéo do cliente.

« Um mecanismo de recomendacao inteligente que fornece informacdes proativas, alertas
prescritivos e recomendacodes personalizadas.

Descricoes

Se vocé comprou uma oferta Impact, a descricdo do pacote Impact se aplicard a sua compra.
Guiado@
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«» Ofertas de nivel de entrada, incluindo a experiéncia digital Premium, suporte
técnico aprimorado, conteudo selecionado e crédito de treinamento.

« Impact Equipe: gerente de sucesso do cliente
Avancado&@

« Aumenta o pacote do Guided com suporte técnico de ponta a ponta com
ferramentas como Instance Observer, suporte ao desenvolvedor, sessdes de
consultoria, conteudo personalizado e kits de ferramentas de adogéo, além
de treinamento e certificagbes sob demanda.

« Impact Equipe de esquadrao: gerente de sucesso do cliente, arquiteto de
sucesso, arquiteto de plataforma e gerente de contas de suporte
Total &
« A solugdo completa com uma equipe de especialistas designada,
recomendacdes personalizadas, ferramentas preventivas e muito mais.

« Impact Equipe de esquadrao: arquiteto de sucesso, arquiteto de plataforma,
gerente do programa de sucesso e gerente de contas de suporte

Consumo do acelerador por pacote de impacto

Dependendo do pacote do Impact que vocé comprou, hd uma alocacédo de quantos
Aceleradores de cada subcategoria podem ser consumidos consecutivamente.

. = Consumo do
Pacote Descricao
acelerador
Guiado& Ofertas de nivel de entrada, incluindo a experiéncia digital Premium, suporte Um de cada
, Guiado técnico aprimorado, Impact Gerente de atendimento ao cliente (CSM), vez em todas as
- Setor contelido selecionado e crédito de treinamento. subcategorias
publico&
Avancado @A umenta o pacote Guided com uma equipe |mpact de esquadréo, suporte 3 no total
, técnico de ponta a ponta e ferramentas como Instance Observer, suporte (1 de cada
Avancado ao desenvolvedor, sessdes de consultoria, contelido personalizado, kits de subcategoria
- Setor ferramentas de adocdo e treinamento e certificagdes sob demanda. simultaneamente
publico& de cada vez)
Total@  Aumenta o pacote Advanced como a solucdo I mpact completa com uma 6 no total
, Total equipe de especialistas designada, recomendagdes personalizadas, ferramentas (2 de cada
- Setor preventivas e muito mais. subcategoria
publico& simultaneamente
de cada vez)

Consulte Catélogo do Accelerator para obter informacdes adicionais sobre Aceleradores e
subcatélogos.
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Modelo operacional de impacto

O modelo operacional Impact é um sistema respaldado por pesquisa de atividades-chave,
personalizado para sua organizacao, para ajudar a acelerar o tempo de retorno com a
plataforma ServiceNow.

Entregue pelo seu Impact Esquadrao, nosso modelo operacional exclusivo inclui um conjunto
de Iniciativas adequado para a finalidade para iniciar vocé no caminho mais rapido para o
valor.

» Mantenha o foco em sua visdo estratégica com saidas e recomendacdes personalizadas.

« Evite distracdes com andlises regulares de integridade, operagédo e desempenho da
plataforma.

» Aproveite a flexibilidade para adicionar resultados de negdcios, priorizar novamente os
objetivos e adaptar as necessidades da sua organizacao.

O programa Impact € composto por duas fases, Fundacgdo e Estado Estacionario. O
Foundations inicia a experiéncia e define a linha de base do valor, e a cadéncia de estado
estavel mantém vocé atualizado com seu plano de impacto e os objetivos de negécios
associados.

fundagdes de impacto

Conecta a visdo a agao, estabelecendo linhas de base do seu estado atual e fornecendo um
plano personalizado para acelerar 0 seu tempo de retorno. O Foundations estabel ece as bases
para cada agéo realizada na plataforma.

Estado Estacionario do Impacto

Nossas iniciativas padrédo sdo executadas em intervalos consistentes e
pontuais para manter vocé atualizado.

Impact fases e entregas podem ser acessadas usando o Impact Digital Experience (IDE), o
portal interativo onde vocé acessa suas Impact ferramentas e beneficios. Para obter mais
informacdes, consulte Experiénciadigital de impacto.

Para obter informacdes sobre os pacotes Guided, Advanced e Total, consulte Pacotes de
impacto.

fundagoes de impacto

O Impact Foundations é um conjunto adequado a finalidade de iniciativas no nivel de
conta para iniciar vocé na via répida para agregar valor e manter o impeto por meio de um
movimento trimestral simplificado.

Fornece orientacdo para o compromisso inicial de clientes novos ou experientes e define
uma anélise de linha de base do seu estado atual e as préximas etapas claras para acelerar
seu tempo de retorno, estabelecendo as bases para cada acéo realizada na plataforma. O
Impact Foundations contém cinco iniciativas:

« Comece com o Impact: o Impact Foundations inicia a experiéncia de integragao e avalia o
estado atual das areas de destino para analise da sua plataforma ServiceNow.

« Jornada de valor:
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o Blueprint devalor: contém objetivos de negdcios, que sdo objetivos de alto nivel
vinculados a resultados mensuraveis que ajudam a ilustrar o valor ao longo do tempo.

o Relatérios de valor comercial: a equipe revisa seu desempenho no ano e compara os pontos
de dados com o estado de pré-implementacédo para determinar o valor geral realizado
no ano.

» Mapas de capacidades: veja as aplicagdes ou recursos a sua disposicdo para alcangar seus
objetivos de negdcios.

» Roadmaps de adogzo de produtos (Somente pacotes Advanced e Total): exiba uma sequéncia de
implementacdo recomendada para seus recursos.

« Plano de impacto do cliente: contém praticas recomendadas e recomendacdes com base
em seus objetivos organizacionais e ServiceNow combinagao de produtos selecionados pelo

gerente de sucesso do cliente.

Estado Estacionario do Impacto

Impact O estado estaciondrio é a cadéncia que mantém vocé no caminho certo com seu
plano de impacto e os objetivos de negdcios associados que seguem a fase de fundacgdes,
geralmente além de 90 a 120 dias de compromisso.

Depois de concluir Impact Foundations, determinadas atividades continuam trimestralmente
e mensalmente para manutencéo e sucesso continuos. Impact O estado estacionério é

a cadéncia que mantém vocé no caminho certo com seu Plano Impact e os objetivos de
negdcios associados.

Ciclo de revisao trimestral

Nossas iniciativas padrao sdo executadas em intervalos consistentes e oportunos para
manter vocé no ritmo e consistem no seguinte:

« Reviséo periddica de suporte (PSR): um relatdério trimestral de seus casos, problemas,
mudancas e disponibilidade real, incluindo métricas de servigco, dados de desempenho da
instancia e informacdes de atualizacdo e patch.

« Andlise de desempenho de resultados (OPR): uma revisdo de andamento para avaliar o
alinhamento das métricas de sucesso com as melhorias desejadas descritas em Blueprint
devalor.

» Resumo trimestral Impact de revisdo do resumo executivo (Briefing executivo de QIR): uma
conversa de nivel estratégico com executivos do cliente que se concentra nos resultados
e no valor que Impact esté entregando para alcancgar suas prioridades de negdcios,
incluindo suporte holistico e andlises de realizacdo de valor.

© Nota:
Algumas fundagdes podem ser invocadas novamente mediante solicitacdo durante a fase de estado estavel
como um acelerador. Para obter mais informagdes sobre 0 modelo operacional, entre em contato com sua
equipe Impact.

Esta fase inclui pontos de verificagado regulares para manter seu plano Impact sob controle.
Uma sequéncia de dreas de foco de sucesso ou servigos e recursos é utilizada para
alcancar os resultados desejados. Os pontos de verificagdo ajudam a manter o alinhamento
com o plano Impact e a metodologia de sucesso e podem continuar mensalmente ou
trimestralmente para manutencéo e sucesso continuos.
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Exibicoes de grupo

O Impact permite que vérios grupos de partes interessadas em sua organizagao liderem sua
prépria transformacao digital.

Por exemplo, os departamentos de Tl e Finangas podem definir seus préprios objetivos de
negécios com o Impact e apresenté-los a respectiva liderancga.

Um grupo de partes interessadas é definido da seguinte forma:

« Um grupo légico definido pelo cliente de partes interessadas do cliente que compartilham
objetivos de negdcios para fins de consumo do produto Impact, por exemplo, RH e
Financas.

« Um subconjunto de grupos ou igual a uma unica conta; um grupo de partes interessadas
pode nao incluir varias contas.

» Uma instancia pode ser associada a um ou mais grupos de partes interessadas.
Principais beneficios

« A experiéncia do Impact pode ser gerenciada em suas exibicdes de grupo
com o Esquadréao do Impact, incluindo grupos de partes interessadas e
instancias. A pagina inicial do cliente é personalizada para os grupos de
partes interessadas relevantes para vocé.

« O Impact ajuda a acelerar os objetivos de negdcios dos grupos de partes
interessadas e a gerenciar o valor desses grupos, incluindo as iniciativas e
atividades que contribuem para sua jornada de valor.

» O mapa de capacidades estéa disponivel em um nivel de instancia e mostra
mapas de capacidades para instancias associadas a grupos de partes
interessadas. Trabalhe com sua equipe de impacto para definir para qual
instancia um mapa de recursos sera criado.

» Os roadmaps de adocéo de produtos podem ser associados a um grupo de
partes interessadas, facilitando o gerenciamento de seus roadmaps. Para
obter mais informacgdes, consulte Roadmaps de adocéo de produtos.

« Vocé pode filtrar grupos de partes interessadas e instancias e exibir uma
exibicdo combinada do Impacto em toda a organizagao.

Introducéo

Inicie uma conversa com seu Esquadréo de Impacto para saber mais e para habilitar a
funcionalidade de Exibicbes de grupo.

© Nota:
Para comegar, esta funcionalidade esta disponivel para clientes limitados. Discuta com sua
Equipe de Impacto para saber mais.

Esquadrao de Impacto

Seu Impact Team é uma equipe de especialistas sob demanda que trabalha com vocé para
enfrentar os desafios de transformacgéao exclusivos de suas equipes.
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Membros da equipe de impacto

Titulo Funcao

Gerente de sucesso do cliente

Arquiteto de sucesso

Arquiteto de plataforma

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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O principal ponto de contato, curadoria e coordenagdo
de contelido, préticas recomendadas e recomendagdes
com base em seus objetivos organizacionais e
ServiceNow combinag&o de produtos.

Seu advogado do valor comercial que
oferece:

« Fundacoes de impacto
« Plano de impacto do cliente
« Aceleradores de impacto

« Recomendacgdes de treinamento e
iniciativa

Um lider de transformacdo digital realizado que
oferece aconselhamento sobre estratégia, governanca,
gestdo de valor e gestdo de programas para permitir
gue voceé alcance os resultados de negécios
desgjados. Com base em informagdes de dezenas de
compromissos bem-sucedidos, eles se especializaram
em assessorar 0s clientes sobre as principai s decisoes
de transformag&o ao longo de sua ServiceNow
jornada, da seguinte forma:

« Impulsiona sua estratégia de
transformacao ServiceNow e roadmap
para alcancar os resultados de negdécios
desejados.

« Identifica o plano de implementacéo e
a estratégia de parceiro corretos para
garantir a aceleracdo dos resultados
desejados.

« Cria governanca de programa e recursos
apropriados para alcancar o sucesso
do programa e impulsionar a adogéo do
usuario.

« Usa a gestao de valor para medir seu
progresso e fortalecer sua transformacéao
digital.

« Coordena ServiceNow especialistas
e recursos para alcangar o sucesso
continuo.

Estende a experiéncia técnica com consultoria

de gestdo comprovada e servigos profissionais
para orienté-lo com a estratégia de tecnologia e
governanca, bem como fornecer design de solucéo
real e arquitetura da seguinte forma:

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

Titulo Funcao

« Estabelece uma arquitetura técnica e uma
estratégia de implementacéo em toda
a empresa para definir a base para o
sucesso continuo.

« Impulsiona a padronizagéo e o
gerenciamento de plataforma de praticas
recomendadas, permitindo que vocé se
concentre na entrega de valor.[X

« Institui governancga técnica para otimizar o
desempenho da plataforma e minimizar o
risco técnico de longo prazo.

« Permite atualizacées rapidas para novos
recursos e inovagao que agregam novo
valor.[X

« Cria uma equipe de plataforma focada em
agregar valor e inovacéao.

Gerente de contas de suporte Fornece servicos de suporte e gestdo de desempenho
da plataforma, como suporte aprimorado e atividades
de orientacdo, como revisies operacionais, relatorios
de desempenho, gestéo de casos e muito mais da
seguinte forma:

« Revisbes operacionais quinzenais
« Relatérios de desempenho mensais

« Revisdes trimestrais de suporte
periddicas

« Gestdo de casos e escalacdes
« Gestdo de problemas e relatérios
« Gestdo de mudancas e relatérios

« Planejamento e supervisao de
atualizacoes e patches

Experiéncia digital de impacto

A Impact Digital Experience é um portal centralizado e interativo onde vocé pode acessar
suas ferramentas e beneficios do Impact.

Visao geral

Adaptado a sua organizacéao e funcao, o ServiceNow Impact oferece orientacdo de valor
personalizada em que vocé obtém acesso relevante e imediato ao conteudo certo, no
momento certo, em uma experiéncia digital visualmente atraente. Acompanhe o progresso
em relacdo aos seus resultados, compartilhe informagdes e comparagdes de parametro de
comparacao do setor e tome decisdes baseadas em dados para otimizar a jornada.
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Criado na Now Platform, o Impact aproveita o poder da automacao de aprendizado de
maéquina e dos recursos analiticos para ajudar vocé a obter valor mais rapidamente com
controles preventivos, recomendacdes proativas e sugestdes e alertas habilitados por |A
para integridade e otimizacdo da plataforma.

Incluido nos niveis Guiado, Avancado e Total, o Impact Digital Experience é o seu hub
centralizado para tudo o que diz respeito ao Impact. Com a Impact Digital Experience, vocé
pode:

« Envolva-se com seu Impact Team, um conjunto de especialistas aqui para ajuda-lo a
alcancar seus objetivos de negdcios.

» Tome decisdes melhores ao longo da sua ServiceNow jornada com ferramentas baseadas
em IA e recomendacdes de especialistas do mundo real.

« Verifique se vocé esta no caminho certo para o sucesso com nossas métricas de KPI de
negdcios e tecnologia.

» Mantenha-se proativo com medidas preventivas e prote¢cdes que protegem e orientam
suas realizagdes de valor digital.

© Nota:
Seu esquadréo do Impact enviainformactes de login para acessar o portal do Impact.

Pagina inicial

. & Chuck Ellis

L‘, ServiceNow Impact Across ServiceNow - ST Q [:P 8] XeroxCorp ¥
ADVANCED

Activity Center ~ Initiatives & Accelerators ~+  Platform Health v Value Journey +  Product Adoption »  Impact Benefits & Usage

= Key activities iy T
- Y i=Upcoming activities ~ [? Reports i Impact squad Viewall
Activities and deliverables that need your attention.
B x corp

Stakeholder group: @ | All selected
Prat Ramac

PR (NOW) =)
Test task Duein4 days
B i Mark as complete Customer Success Manager
Assigned to (&) Ellis
ax
A to the i el by Markas complete k
Assigned to (% Ellis 4 : ) Platform health
Monitor your Platform Heaith by production instance. Make sure
3% to go to Platform health page to view the data for all instances.
gl Strategy: Ci Intake Questionnaire form and
E Integration Strategy Maturity Self-assessment Due in 13 days Mark as complete x

Assigned to fy Nash (NOW) -
Last scanned on 2023-12-14 13:53:47

aX Overall instance health
PA close out the accelerator and deliver all deliverables to customer
Bl wein 12 Mark as complete 84% - >
Bottom 25% vs Peers
Recommendations
~
s Training, accelerators, and next best steps for you and your organization
:g Recommended capabilities
Current adoption status (excluding No intent to use)
|Z Value Journey

fit |

Overview of the business objectives and initiatives supporting your Value Journey.

Stakeholder group: € | Al selected

Implementing 2
Business objectives Initiatives 26 Inuse 26
Inuse B notinuse 241
outof 850

Planning 7

Needs validation 574

© Nota:
Partes do Impact Digital Experience podem néo estar disponiveis para clientes nos datacenters protegidos
pelo FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdia, para clientes auto-hospedados ou em outros
ambientes restritos, ou para provedores de servigos gerenciados (exceto para seus internos uso)
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Menu Detalhes

Centro de Atividades . .
« Colabore com sua equipe de impacto e

tenha uma visdo abrangente de todas as
atividades que auxiliam na sua jornada
de valor, incluindo conversas, tarefas,
notificagdes, arquivos e reunides.

« Todas as recomendaces: recomendacoes
personalizadas que ajudam vocé a
alcancar seus objetivos de negdcios mais
rapidamente.

Iniciativas e Aceleradores Asiniciativas s80 0S Compromissos acionaveis e
os fluxos de trabalho que oferecem suporte a sua
transformacéo digital. Normal mente compartilhadas
por vocé e seu esquadrao, as iniciativas podem variar
de sessdes de consultoria a Aceleradores de impacto
ou quaisquer compromissos liderados pel o esquadr&o.

Integridade da plataforma A Integridade da plataforma mostra o quanto vocé
esta alinhado com ServiceNow préticas recomendadas
técnicas e fornece recomendagdes de melhoria

« Suporte ao desenvolvedor de impacto: oferecido
com os pacotes Advanced e Total Impact
que fornecem aos administradores
e usuarios autorizados acesso a um
ServiceNow Engenheiro de suporte para
ajudar na solucdo de problemas técnicos
relacionados as personalizacdes da
plataforma existentes.

o Observador de instancia de impacto: uma
ferramenta de monitoramento de
observabilidade e desempenho que
permite rastrear a integridade e o
desempenho da sua instancia

Esses recursos se tornam disponiveis apos a
conclusdo dafase de fundagdes de impacto.

Jornada de valor
Fornece uma visdo mais detalhada do
seguinte:

« Blueprint de valor: captura seus objetivos
de negdcios, que sao objetivos de alto
nivel vinculados a resultados mensuréaveis
que ajudam a ilustrar o valor ao longo do
tempo.

« Relatdrios de valor comercial: no final do ano,
ou no periodo de relatério alternativo, sua
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Menu Detalhes

equipe de impacto executa uma avaliagcao
de realizacao de valor e captura os dados
em um relatério de valor.

Adocéo de produto Exiba suas capacidades, roadmaps de ado¢éo
de produtos e assinaturas para suainstancia
ServiceNow :

» Mapas de capacidades: veja as aplicagdes ou
recursos a sua disposicao para alcancar
seus objetivos de negdcios.

« Roadmaps de adoc&o de produtos: exiba
uma sequéncia de implementacao
recomendada para seus recursos
organizados em fases especificas para
uma implementacao ideal.

o Assinaturas: veja uma lista de suas
assinaturas para todas as suas instancias
e aplicacdes as quais vocé tem direito.

Beneficios e uso Ajudavocé a acessar ServiceNow recursos
disponiveis, incluindo estudos de caso, oportunidades
de aprendizado, suporte ao desenvolvedor, Now
Community e muito mais.

© Importante:
Para acessar vérios niveis de Impacto, uma fungéo deve ser atribuida avocé. O administrador de impacto
pode atribuir as funcdes apropriadas a vocé. Consulte Impact User Management para obter informagoes
adicionais.

Impact Admin Center Integration

Acesse a Central de administragédo do Impact, que permite aos administradores e
proprietarios de instancia orientacdes e recomendacgdes de adocédo de autoatendimento
para simplificar a instalacdo da aplicacdo. Veja mais informagdes em Central de administracéo&

Centro de atividades

O Centro de atividades fornece uma exibicdo abrangente de todas as atividades que dao
suporte a sua jornada diaria com o Impact.

Analise as notificacBes pendentes das principais atividades de impacto e entregas que precisam de atencao,
como tarefas, recomendacdes e comunicagdes. Vocé podeir diretamente para o registro e executar uma agao.
Classifique pelas proximas atividades ou exiba um relatério, como um mapa de capacidade ou um relatério do
HealthScan. Acesse o snapshot dajornada de valor, veja sua visdo geral do uso do recurso Impact e seu saldo de
créditos de aprendizagem.
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Activity Center Initiatives & Accelerators Platform Health Value Journey Product Adoption

— Key activities

Activities and deliverables that need your attention.

= Upcoming activities  [Z Reports

Stakeholder group: @ ‘ All selected v

Test task Duein 4 days

. Mark as complete
El Assigned to €€ Ch Ellis Mancas complete

J xcorp

El Welcome to the Adoption Accelerator Due in 5 days Mark as complete

Assigned to <&

Recommendations

~
E& Training, accelerators, and next best steps for you and your organization.

Componentes do Centro de atividades

Conversas Verifique todas as conversas em que vocé esta
incluido. Inicie uma conversa a qualquer momento
parafazer uma pergunta ou obter conselhos do seu
esguadréo de impacto.

Todas as recomendagtes Exibir recomendacfes do seu esquadrdo. Consulte
Todas as recomendacdes para obter informacdes
adicionais.

Tarefas Veja e gerencie itens de trabal ho pelos quais vocé é

responsavel. Também crie tarefas e atribua-as a outras
pessoas.

Calendario V gja 0s préximos eventos relacionados ao impacto,
como reuni8es, avaliagdes e objetivos.

Log de atividades Vgja as atividades mais recentes da sua equipe e
como elas contribuem para sua jornada de valor.
Todas as atividades, conversas, reunides e tarefas sdo
consolidadas em uma pégina para facilitar o acesso.

Arquivos Acesse documentos relacionados ao Impact em um s
lugar. Exiba, edite e carregue arquivos para vocé e sua
equipe.

© Nota:

As atividades disponiveis podem diferir entre os niveis de assinatura do Impact.

Todas as recomendacoes

Veja recomendacdes orientadas por IA e sugeridas por especialistas para ofertas de
treinamento, conteldo e especialistas sob demanda.
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Activity center

C ion: Al rec ions Tasks  Calendar  Activitylog  Files

Your Personalized Recommendations

Al-driven and expert suggested recommendations for training, content, and experts-on-demand offerings

Accepted Accepted Accepted

ServiceNow Impact Acad FSM/CSM Health Assessment ITSM Health Assessment Jumpstart Your Al Search
How to Get Started with Value...

ov Quarterly review of the instance health xs Quarterly review of the instance health It aims to enable Customers to enhance
or
The Value Blueprint outlines objectives, their end-users' experiences by...

& outcomes, metrics, and targets to help yo...

& Customer Experience  Accelerator  Accelerator + Accelerator

» Recomendacdes baseadas em regras:

o Uma estrutura que oferece aos usuédrios comerciais um controle sobre a configuracéao e
0 aprimoramento de recomendacdes, incluindo a capacidade de definir seu escopo.

o Crie novos tipos de recomendacédo usando dados existentes no Impact em uma
frequéncia predefinida e melhore a qualidade das recomendacdes existentes.

» Recomendacdes de conteudo:

o Exibir agora Crie contetido popular entre usuarios semelhantes na pégina inicial do
Impact.

o Forneca feedback sobre o contelido recomendado.

Iniciativas e Aceleradores

As iniciativas sdo os compromissos aciondveis e os fluxos de trabalho que oferecem
suporte a sua transformacéo digital. Aceleradoresdo Impact sdo ofertas de escopo fixo com
especialistas em cada opcéo para fornecer valor rapidamente exatamente onde vocé
precisa.

Iniciativas

Seu esquadrdo de impacto recomenda iniciativas certas para vocé. Normalmente
compartilhnadas por vocé e seu esquadréo, as iniciativas podem variar de sessdes de
consultoria a quaisquer compromissos conduzidos pelo esquadréo.

« Sua iniciativa: iniciativas que sdo entregues como parte do direito do seu pacote

« Roadmap de iniciativas: captura o trabalho que outras equipes estdo fazendo em uma
exibicdo consolidada de todas as iniciativas de fluxo de trabalho em andamento

Cuidados preventivos Strategic Portfolio Management | ntegration
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Um diagndstico premium do desempenho

dainstancia, conduzido por um Estabelece um link entre o Impact Digital
engenheiro, executado trimestralmente. Experience (IDE) e ainstancia selecionada.
Aceleradores

Com Aceleradores do Impact vocé recebera:

« Informacdes valiosas, recomendacdes e informagdes em um curto intervalo de tempo
para que vocé obtenha valor rapidamente.

» Atencéo de especialista em objetivos especificos, como prontiddo de atualizacédo, adogéo
de produto e muito mais.

A disponibilidade do acelerador é definida pelo seu Pacote de impacto e é classificada em
um dos trés subcatalogos: Arquitetura, Estratégia e Aceleradores Técnicos.

Aceleradores de arquitetura Aceleradores de estratégia Aceleradores técnicos
Obtenha uma compreenséo Acelere o uso e a adocéo
bési ca da maturidade dos Aprofunde-se nas de recursos especificos
resultados de negécios préticas recomendadas daplataformae do
com recomendacoes organizacionais e de produto por meio de
direcionadas sobre o que governanga com a plataforma demonstragdes aplicadas,
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. ] 7
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fazer em seguida para agregar ServiceNow e aprimore sua coaching personalizado
mais valor a plataforma. equipe para aprimorar o e préaticas recomendadas.
desempenho dos negécios
eimpulsionar o sucesso.

Catédlogo do Accelerator

Navegue pelo catdlogo completo do Accelerator que combina
todos os trés subcatdl ogos em uma lista consolidada.

Recomendacgoes

Ao solicitar um Acelerador, além do subcatédlogo, os Aceleradores também podem ser
classificados por recomendacdes. As recomendacgdes do Accelerator sdo geradas com base
no contexto do cliente usando dados coletados de assinaturas de produto, objetivos de
negécios, dados de instancia e comparacdes de pares. Algumas das recomendacdes sédo
geradas pelo mecanismo de Inteligéncia Artificial (I1A), enquanto o esquadrdo de impacto
recomenda outras manualmente. Consulte Solicitar um acelerador para obter informacdes
adicionais sobre como ativar Aceleradores.

Gerenciar permissoes de iniciativa e acelerador

Revise e aprove o acesso as atividades de iniciativa e acelerador usando Gerenciar
permissoes.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se vocé tiver Iniciativas e Aceleradores pendentes que exigem permissdes, seré exibida
uma mensagem na pagina inicial do Impacto que direcionara vocé para Gerenciar
permissoes.

You have new permissions pending. View more details in Manage Permissions.

A tabela a seguir contém status e acdes de consentimento disponiveis.
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Descricao Acoes Disponiveis

Pendente Uma atividade solicitada esta aguardando aprovagdo para

ser iniciada * Aprovar
* Recusar
Aceito Umainiciativa ou acelerador solicitado foi aprovado e Revogar permissao: o usuério ndo
pode ser iniciado. Um autorizador de permissies pode poderainiciar ainiciativa.

revogar a permissao.

Recusado Umainiciativa ou acelerador solicitado foi recusado endo  Atualizar permissao: conceda
pode ser iniciado permissao a atividade para confirmar
a permisséo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessadria: Autorizador de Permissdes de Impacto

Procedimento

1. Navegar até Impacto > <Yoursperfil > Gerenciar Permissoes ou sdlecione Gerenciar permissoes
nafaixada paginainicial.

Chuck Ell
_):P .@. Corp

ADVANCED WV

. & My Profile

Fo

12rsor

2 Manage Permissions

&% Manage Users

[Zl Manage stakeholder groups

= Motification Preferences

= Logout

Gerenciar permissdes é aberto e vocé pode filtrar alistainserindo 0 nome da atividade de impacto no campo
Pesquisar ou por status de consentimento.

2. Gerencie registros de permissao de atividade nesta pagina.
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a. Selecione Atualizar permissao ou Revogar permissao para mudar as permissdes de um Acelerador
ou Iniciativa, se anteriormente recusado ou aprovado.

b. Selecione Aceitar ou Recusar para aprovar ou negar uma solicitagéo pendente.

# Home > Manage Permissions

Manage Permissions

These initiatives include activities that require your permission to start. Declining Search
permission may limit your squad's ability to complete the initiatives. Q
Filter by
All consents
Jumpstart Your Upgrade Decline
Activities: Instance Clone, Detailed HealthScan
Pending View terms & conditions
View initiative details
Tuneup Youl' secu"ty Update Permission
Activities: Welcome to TuneUp Your Security, Prepare and Schedule TuneUp Your Security Session, TuneUp Your
Security Coaching Session 1, Accelerator request received, TuneUp Your Security Coaching Session 3 (Optional), View terms & conditions
Your Security Coaching Session 2 View initiative details
0 Declined by TestConsent ImpactAdminXueti on 2023-01-21
Health Assessment — Advanced
Activities: PA submits HealthScan scan request
View terms & conditions
Accepted by Ke Shah on 2023-10-03
View initiative details
Expires on 2024-06-29
.
O que Fazer Depois
Depois que a permissao for concedida, o Acelerador ficar4 ativo para osusuariosiniciarem.
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Os aceleradores que exigem permissdes adicionai s solicitam a atualizacdo das
.

TuneUp Your Security

A Update permission in Manage
Permissions to start.

Guidance on platform security

Impact Impact Accelerator

Estimated duration 30 Days

See Details tart Initiative

permissoes. ™
Os acelerador es que receberam per missoes ser 80 exibidos como tal.

A opcéo parainiciar a iniciativa se torna
.

TuneUp Your Virtual Agent

@ This initiative was already granted
permission.

Guidance on fine-tuning ITSM Virtual Agent to

optimize value

Estimated duration 20 Days

See Details Start Initiative
© Nota:

Alguns Impact Accelerators e aplicagdes contém Termos e Condicoes adicionais além daguel es descritos
nas definic¢Bes de pacote de impacto do cliente. Clientes do setor publico dos EUA: como parte da missao
da ServiceNow de oferecer continuamente a melhor experiéncia ao cliente e como parte da evolucdo dos

pacotes do Impact, determinados produtos do Impact, Aceleradores do Impact ou outros componentes do

Impact exigem termos e condic¢des suplementares devido a maneira como eles operam.

disponivel. -
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Cuidados preventivos

O Preventive Care é um diagndstico premium do desempenho da insténcia, conduzido por
um engenheiro, executado trimestralmente.

Visao geral

O cuidado preventivo ajuda a manter o desempenho ideal de implementacdes grandes e
estratégicas ServiceNow. Com base em um aprofundamento trimestral na integridade da
insténcia de producao, o Preventive Care inclui os seguintes beneficios:

» Permite que os especialistas em desempenho de ServiceNow obtenham uma exibicao
holistica de ponta a ponta do desempenho da instancia, analisando mais de 80 métricas
que cobrem todos os aspectos da operacado da insténcia, incluindo métricas que
normalmente ndo séo visiveis para as partes interessadas do cliente.

» Fornece informacdes sobre as tendéncias de integridade da insténcia e da infraestrutura
ao longo do tempo, como tamanho da insténcia, base de usuérios ativa, desempenho da
aplicacao individual.

» Revela dreas de contencao de recursos, degradacédo de desempenho ou configuracao
incorreta que estdo afetando ativamente a experiéncia do usuario final ou a estabilidade
ou a escalabilidade da insténcia.

» Fornece descobertas personalizadas e ServiceNow recomendacgdes de praticas lideres
projetadas para descrever a causa raiz dos problemas, bem como sugerir possiveis
etapas para correcao.

» Ajuda a aumentar o conhecimento técnico das partes interessadas para desenvolver e
oferecer suporte a plataforma ServiceNow.

« Permite uma parceria direta entre as partes interessadas técnicas e ServiceNow

especialistas em desempenho para discutir as descobertas e, quando necessario, ajudar
na implementacao de melhorias.

© Nota:
O Preventive Care é um pacote complementar disponivel parao cliente Total com ativag&o. Entre em
contato com o gerente de suporte ao cliente do Impact para obter informacdes adicionais.

Fases trimestrais
Cada compromisso trimestral de cuidados preventivos inclui trés fases:

1. Diagnéstico conduzido pelo engenheiro de desempenho:

a. Uma cadéncia de verificacdo trimestral de rotina para revisar o desempenho da
instancia do cliente, a integridade da plataforma e o progresso ao longo do tempo

b. Acesso a um engenheiro de desempenho sénior ServiceNow que ajudara a identificar e
rastrear melhorias no desempenho e no banco de dados

2. Apresentacéo as partes interessadas do cliente: recomendacgdes proativas para destacar
e revisar problemas especificos com o desempenho da insténcia e a eficiéncia e o custo
da infraestrutura e do banco de dados

3. Correcéo assistida: um plano de correcdo focado que fornece ajuda prética e guiada para
orientar um cliente durante as melhorias
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Deliver findings /
recommendations to Drive remediation and
customer stakeholders validate improvements

Build holistic snapshot of

instance health

;

© Nota:
Oferecido de acordo com a descri¢ao juridica aplicavel disponivel em https://www.servicenow.com/legal/

servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém
Sessdo deinicio do cliente (a cadéncia ocor r e confor me necessario)

« Processo de instrugdes, linhas do tempo e escopo do compromisso
« Confirmar fusos horérios para alinhamento de trabalho
« Entenda todos os problemas especificos de desempenho ou escalabilidade

« Reiterar qualquer requisito de tempo ou recurso do cliente

Relatério trimestral de resultados de cuidados preventivos

Analise e discuta o seguinte:

« Avaliacdo holistica da integridade e do desempenho gerais da instancia

« Tendéncias de desempenho da instancialX

» Recomendacdes priorizadas para melhorar a integridade e o desempenho da
instancia

» Implementacao orientada de recomendacdes, incluindo possiveis
componentes de terceiros

Relatério de encerramento de compromisso de cuidados preventivos

Inclui o seguinte:

» Resumo das recomendacdes implementadas no encerramento do
compromisso

» Recapitulacdo de todas as recomendacdes em que a implementacéo esté
pendente

» Métricas de melhoria de desempenho pés-implementacéo para
recomendacdes concluidas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietéario da plataforma (obrigatério)
Responsavel pela prestacdo de contas geral

da plataforma ServiceNow. Fornece lideranca
e supervisdo para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
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Recurso do cliente Responsabilidades

com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esté ativamente envolvido na
governancga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do sistema (recomendado) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicacdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacbes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuragéo.

Desenvolvedor(es) (Recomendado)
Grava cdédigo para a plataforma ServiceNow.

Especialistas no assunto (recomendado) N&o desenvolvedores com forte conhecimento de
processos que sdo candidatos ao Desenvolvimento
Cidadéo.

Exclusoes e limitacoes
O cuidado preventivo é limitado ao seguinte:

« As atividades de cuidados preventivos sdo realizadas trimestralmente.
» Executado em uma Unica instancia de produgcdo nomeada pelo cliente.

» A implantacédo da assisténcia do engenheiro de cuidados preventivos esta limitada por até
quatro semanas, apds a entrega do relatério de cuidados preventivos.

« Assisténcia comercialmente razoavel em componentes personalizados ou de terceiros.

« A Engenharia de cuidados preventivos ndo substitui a fungdo de suporte técnico
normal nem assume a propriedade de casos de suporte ndo vinculados diretamente ao
compromisso de cuidados preventivos de quatro semanas.

Strategic Portfolio Management Integration

A integracdo do Strategic Portfolio Management (SPM) estabelece um link entre o Impact
Digital Experience (IDE) e a instancia selecionada.

Visao geral

O GPS permite que os tomadores de decisdo planejem, entreguem e rastreiem o valor

em diferentes metodologias e estruturas. A integracédo de Impacto e GPS permite que o
acompanhamento de implementagdées monitoradas originalmente no GPS também seja
monitorado no Impacto em relacéo as iniciativas correspondentes. Consulte Strategic Portfolio
Management@ para obter mais informacdes sobre GPS.

A integracdo com GPS inclui os seguintes beneficios:

« Pesquise e selecione entidades de GPS a serem vinculadas ao IDE.

« Exibir implementacodes rastreadas no GPS e vinculadas a entidades de impacto:
o Objetivos de negécio
o Resultados Operacionais
o Iniciativas

« Habilite o rastreamento féacil do status da implementacédo atual do GPS no IDE em relagéo
as entidades relacionadas, com sincronizagéo para status em tempo real.
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© Nota:
Este Accelerator esta disponivel no pacote Total.

O que vocé obtém
Configuracdo de integracdo de GPS (até 60 minutos)

« Configurar integracdo de GPS

« Selecdo da instancia de destino na qual os dados de GPS residem para
integrar com o Impact.

Vincular entidades de GPS no Impacto (até 60 minutos

Trabalhe com a equipe de impacto para vincular entidades de GPS, como
projetos, épicos e recursos, as entidades de IDE de impacto.

Saidas

« As entidades de GPS estdo vinculadas no Impact

« Atualizagdes em tempo real de entidades de GPS por meio da funcionalidade
de sincronizagéo

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario do produto/Gerente de configuracdo do  Responsavel pelaimplementacdo de GPS, fornece
GPS (Obrigatorio) acessD aos recursos Necessarios e orienta as agoes do
cliente conectadas a0 compromisso.

Proprietario da plataforma (obrigat6rio)
Responsével pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece lideranca
e supervisdo para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e estd ativamente envolvido na
governancga abrangente da plataforma.

Informacoes solicitadas/Acesso

N/A.

Exclusoes

A integracdo de GPS foi excluida do seguinte:

« Este recurso nao esté disponivel para clientes do Setor Publico dos EUA

« Certas Atividades de Impacto podem ser limitadas ou indisponiveis para clientes nos
datacenters protegidos pelo FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou pela Austrélia IRAP, para
clientes auto-hospedados ou em outros ambientes restritos

« Clientes que exigem habilitacdo de segurancga
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« Clientes que operam em um ambiente separado por dominio

« Certas atividades de iniciativa de impacto ndo estardo disponiveis para clientes ndo
hospedados em um datacenter ServiceNow

Catalogo do Accelerator

Este é um catélogo do Impact Accelerator completo que combina os subcatélogos de
Arquitetura, Estratégia e Técnico.

Aceleradores disponiveis em cada pacote

As saidas e os formatos do acelerador tém recursos padronizados comuns, mas podem
diferir de pacote para pacote. Nem todos os Aceleradores estao disponiveis para cada
pacote. Os Aceleradores e os niveis de recurso disponiveis sédo indicados por estes
simbolos:

« v = Conjunto de recursos padronizados comuns
. Q = Inclui recursos exclusivos especificos do acelerador

. 0 = Inclui recursos exclusivos adicionais especificos do acelerador

Nota:

o Clientes do US Public Sector (USPS): como parte da missdo da ServiceNow de oferecer continuamente
amelhor experiéncia ao cliente e como parte da evolucdo dos pacotes do |mpact, determinados produtos
do Impact, Aceleradores do Impact ou outros componentes do Impact exigem termos e condi¢des
suplementares devido ao maneira como operam. O Acelerador do Setor Piblico dos EUA oferece aos
clientes do Setor Publico dos EUA uma opcédo para aproveitar aspectos desses Aceleradores sem a
necessidade de aceitar os termos suplementares e/ou em cendrios em que um ambiente pode ter restrigcdes
de manutencao.

Os aceleradores que oferecem versodes especificas do USPS para os respectivos
pacotes sdo indicados com ** na tabela.

Modelo de consumo

De acordo com o seu pacote de Impacto, Guiado, Avancado ou Total, vocé pode consumir
um numero fixo de Aceleradores simultaneamente.

Consumo simultaneo por subcategoria

Pacote Total de aceleradores simultaneos
Estratégia Arquitetura Técnico

Total Seis Dois Dois Dois
Avancado Trés Um Um Um
Guiado Um de cada vez em um catalogo

Aceleradores de arquitetura

Aceleradores de arquitetura fornecem uma compreenséao basica da maturidade dos resultados
de negdcios com recomendacodes direcionadas sobre o que fazer em seguida para agregar
mais valor a plataforma.
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Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total

Plano Gréfico de Arquitetura # O

Avaliacdo do CSDM (Common Service #
Data Model) — Total

Avaliacdo do modelo de dados de servico #
(CSDM) comum - Dados de base -
Avancada

Data Management and Governance
Revisdo de Design
Avaliac&o de integridade # Q

Estratégia de integracdo #

H+

Topologias de vérias instancias

= =+ Q@ O Q =

Governanga técnica #

Aceleradores de estratégia

Use Aceleradores de estratégia para se aprofundar nas praticas recomendadas organizacionais
e de governanca com a plataforma ServiceNow e aprimore sua equipe para manter o
desempenho dos negécios e impulsionar o0 sucesso.

Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total
Acelerador de adocéo # #
Centro de exceléncia e design de inovagéo # Q
Acelerador de preparacéo para 0 exame de # #
certificacdo

Compromisso do campedo #

eolewolne oednped|

* Q

Avaliacéo de maturidade do produto da #
Customer Service Management

Desenvolver estratégia de parceiro #

Avaliacdo de maturidade de HRSD
Avaliacgo de maturidade do ITSM

Governanga de portfélio

= = @ = = Q

#
#
Relatério de valor sob demanda # Q
#
#

Avaliagdo de maturidade do Project
Portfolio Management

Governanga da ServiceNow #
Revisfo de funcBes e pessoal # O
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Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total
Governanga de estratégia # #
Avaliacéo de prontidéo de sucesso (SRA) #
Avaliacdo da estratégia de treinamento #
#

#
#
V)

Visdo e Estratégia

Aceleradores técnicos

Aceleradores técnicos acelere o uso e a adogdo de recursos especificos da plataforma e
do produto por meio de demonstragdes aplicadas, coaching personalizado e préticas
recomendadas. Os Aceleradores séo fornecidos pelo Impact Team e por consultores
técnicos, conforme necessario.

Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total
Design do programa de desenvolvimento # # _I
cidad3o 8
Conexao de especialista # # Q
Introduco aos Painéis de CxO # # (-
Impulsione sua Pesquisa com |A ** # # # 8
Impulsione seu App Engine ** # # # Ol
Impul sione seus testes automatizados ** # # # Q)
Impulsione seu Painel de CIO** # # (-
Inicie seu CMDB # # # 8
Impulsione sua Central do funcionério ** # # 3
I mpgl sione seu Espaco de operacdes de # # # Q.
Servigos*t* pur
Inicie seu Virtual Agent multilingue** # # # @)
Introduc&o ao Instance Observer Guided # Q)
Impulsione sua | A generativa # # #
Impulsione sua compreensgo da linguagem # # #
natural
Impulsione sua Andlise da plataforma # # #
Impulsione suainteligéncia preditiva # #
Impulsione suajornada com alA da #
ServiceNow
Impulsione sua Gestéo de portfélios # # #
estratégicos — Espaco de plangjamento
Impulsione seu painel de sucesso ** # # #
Impulsione sua Inteligéncia para tarefas # # #
Inicie seu upgrade** # # #
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Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total

Inicie seu Virtual Agent** # #
Ajuste sua Pesquisacom IA
Ajuste seu CMDB

Ajuste sua gestéo de ativos de Tl
Ajuste sua Descoberta do I TOM

Ajuste sua andlise da plataforma

H O OH OB OH

Ajuste sua seguranca

Ajuste seu Virtual Agent - Avaliacéo

H O O H OH O H OH OH OH

Ajuste seu Virtual Agent - NLU (Natura
Language Understanding)

Ajuste seu Virtual Agent — Monitoramento #
de desempenho

Ajuste seu Virtual Agent —UX # #
(experiéncia do usudrio)

#

O O H OH OB OH OB R

Aceleradores de arquitetura

Os Aceleradores de arquitetura fornecem uma compreenséo basica da maturidade dos
resultados de negdcios com recomendacdes direcionadas sobre o que fazer em seguida

para agregar mais valor a plataforma.

Aceleradores disponiveis em cada pacote

As saidas e os formatos do acelerador tém recursos padronizados comuns, mas podem
diferir de pacote para pacote. Nem todos os Aceleradores estao disponiveis para cada

pacote. Os Aceleradores e os niveis de recurso disponiveis sédo indicados por estes

simbolos:

« v = Conjunto de recursos padronizados comuns
. Q = Inclui recursos exclusivos especificos do acelerador

. 0 = Inclui recursos exclusivos adicionais especificos do acelerador

© Nota:

Clientes do US Public Sector (USPS): como parte da missdo da ServiceNow de oferecer continuamente
amelhor experiéncia ao cliente e como parte da evolucéo dos pacotes do Impact, determinados produtos
do Impact, Aceleradores do Impact ou outros componentes do Impact exigem termos e condi¢des
suplementares devido ao maneira como operam. O Acelerador do Setor Plblico dos EUA oferece aos
clientes do Setor Publico dos EUA uma opcéo para aproveitar aspectos desses Aceleradores sem a
necessidade de aceitar os termos suplementares e/ou em cenérios em que um ambiente pode ter restricdes

de manutencao.

Os aceleradores que oferecem versodes especificas do USPS para os respectivos

pacotes sdo indicados com ** na tabela.
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Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total
Plano Gréfico de Arquitetura # O
Avaliacdo do CSDM (Common Service #
Data Model) — Total

Avaliacdo do modelo de dados de servico #

(CSDM) comum - Dados de base -

Avancada

Data Management and Governance # #
Revisfo de Design # Q
Avaliaco de integridade # (V) 0
Estratégia de integragdo # O
Topologias de vérias instancias # #
Governanga técnica # #

Plano Grafico de Arquitetura

Plano Grafico de Arquitetura - Avancado
O Architecture Blueprint - Advanced Accelerator fornece orientagdo e informacgdes para
desenvolver seus artefatos de Architecture Blueprint.

Visao geral

O Architecture Blueprint - Advanced Accelerator fornece aos clientes de impacto exemplos
de artefatos arquitetonicos para oferecer suporte ao seu ambiente ServiceNow atual, a fim
de obter uma compreenséo da arquitetura de dados ServiceNow principal, da arquitetura

de aplicacdes e da arquitetura de infraestrutura de tecnologia. Um Plano Gréfico de
Arquitetura tem como objetivo fornecer visibilidade clara da sua arquitetura ServiceNow para
permitir uma gestao de plataforma, governanca e tomada de decisdo mais eficazes.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel no pacote Avancado.

O que vocé obtém

Reunido com cliente de alinhamento (até 90 minutos)

» Apresentar o Architecture Blueprint Accelerator
« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da iniciativa
» Apresente trés categorias de arquitetura:

o Arquitetura de dados

o Arquitetura da aplicagédo

o Arquitetura de tecnologia

« Introduza trés formas de artefatos de arquitetura:

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

30



servicenow.

o Lista (também conhecido como Catélogo)
o Tabela (também conhecida como Matriz)
o Diagrama
« Comunicar expectativas para a participacdo do cliente

« Defina o escopo em referéncia a implementacéo e ao estado da arquitetura
atual

« |dentificar funcdes de participante para as reunides de trabalho, de acordo
com o escopo definido

« Solicite a conclusdo de um questionario de admissao e quaisquer outras
entradas necessarias. Consulte a se¢do Informacdes/acesso solicitado para obter
exemplos.

Trés sessdes de trabalho do cliente (até 120 minutos cada)
» Apresentar o Architecture Blueprint e o Accelerator aos participantes da

sessdo de trabalho

« Introduzir categorias de Plano Grafico de Arquitetura, de acordo com o
escopo definido

« Introduza os principios orientadores do Architecture Blueprint, de acordo
com o escopo definido.

« Colabore com um arquiteto de plataforma para identificar modelos de
exemplo relevantes, de acordo com o escopo definido e, com a orientacdo do
arquiteto de plataforma, discuta as necessidades das partes interessadas e
comece a preencher o conteudo do modelo.

« Discuta as proximas etapas para vocé continuar refinando seus modelos
ap6s a concluséo da iniciativa
Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a orientacdo do Plano Gréfico de
Arquitetura

Entregas do Plano Gré&fico de Arquitetura

« Slides do workshop

« Modelos de Plano Gréfico de arquitetura que foram iniciados com orientacéo
de e em colaboracdo com o seu arquiteto de plataforma

« Biblioteca de modelos de exemplo de Plano Gréfico de Arquitetura para
continuar criando seus ServiceNow artefatos de Plano Grafico de Arquitetura

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma/ Responséavel pela prestacdo de contas geral da plataforma
Representante (Obrigatdrio) ServiceNow. Fornece lideranca e supervisdo para os
administradores do sistema, garante o alinhamento
da equipe com a estratégia de negécios e o roadmap
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Recurso do cliente Responsabilidades

ServiceNow e estd ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

ServiceNow Arquiteto de Responsével pela ServiceNow arquitetura, estratégia e governanca da
plataforma (Obrigatorio) plataforma.

ServiceNow Administrador da Responsavel pela administracdo diaria da plataforma ServiceNow.
plataforma (Obrigatorio)

CMDB Manager (Obrigatorio) Mantém a precisdo e aintegridade dos dados de configuracdo do
CMDB; trabalha com equipes para certificar dados.

Arquiteto(s) empresarial(is) Fornece uma viséo holistica da estratégia, dos processos

(Recomendado) e de outros sistemas da organizacao, incluindo qualquer
politica necesséria ou requisitos organizacionais. Ajuda a
orientar o proprietéario da plataforma a se alinhar com os
padrdes técnicos ou funcionais.

Gerenciador de dados Responsével pela gestéo geral e manutengdo de ServiceNow dados.
(Recomendado)

Gerenciador de dados de base Responsavel pelo subconjunto de dados basi cos (por exemplo, Usuarios,
(Recomendado) Grupos, Locais, Empresas, Departamentos etc.).

Proprietario dos dados de Responsavel por umaou mais integracoes (por exemplo, aplicacdes que
integracéo (Recomendado) estdo sendo integradas, dados que estéo sendo passados, fluxo de dados,

fluxo de processo etc.).

Lider dadiretoria de governanca Lidera o quadro de governancga técnica que estabelece politicas e

técnica (Recomendado) procedimentos para dados, seguranca, desenvolvimento, mudanca e
versao.

Proprietario do projeto Responsavel por um ou mais projetos (aplicagdes que estéo sendo

(Recomendado) integradas, dados que est&o sendo passados, fluxo de dados, fluxo de

processo etc.). Defina e comunique o projeto em que os dados podem ser
afetados por qualidade, seguranca e risco.

ServiceNow Lider de L eads de desenvolvimento na plataforma ServiceNow.
desenvolvimento (Recomendado)

Lider derisco e conformidadede  Garante que os protocol os de seguranca e as préticas recomendadas da

T1 (Recomendado) organizagao sejam seguidos na plataforma ServiceNow.
Arquiteto de seguranca Responsavel por projetar, criar, testar e implementar sistemas de
(Recomendado) seguranca narede de Tl de uma organizac&o.
Proprietario/gerente daaplicacdo  Possui e define dados e fluxos de processo para um determinado
(Recomendado) processo/produto (também conhecido como aplicacdo).
Provedor de servigos principal/ Lidera servicos de desenvolvimento e/ou entrega de terceiros.
lead do fornecedor de entrega
(Recomendado)
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Informacoes solicitadas/acesso

» Organizacgéao, dados, aplicagdo, integracdo, processo e documentacao operacional. A
solicitacdo de informacdes especifica dependera do escopo definido para cada entrega de
iniciativa.

« Pode ser solicitado que o cliente conceda ao ServiceNow Impact Team acesso a insténcia
do cliente para fins de fornecimento do Impact Accelerator durante o periodo de
desempenho.

Exclusoes

« Arquitetura empresarial

» Desenvolva um plano gréfico de arquitetura detalhado para suas aplicacdes ServiceNow
« Projete seu modelo de dados detalhado

» Desenvolver especificagdes técnicas de integracao detalhadas

» Desenvolva seu fluxo detalhado de versédo de cédigo de desenvolvimento de aplicagdes

Plano Grafico de Arquitetura - Total
O Architecture Blueprint - Total Accelerator fornece orientacao e informacdes para
desenvolver seus artefatos de Architecture Blueprint.

Visao geral

O Architecture Blueprint - Total Accelerator fornece aos clientes de impacto exemplos

de artefatos arquitetonicos para oferecer suporte ao seu ambiente ServiceNow atual, a fim
de obter uma compreensdo da arquitetura de dados ServiceNow principal, da arquitetura

de aplicacdes e da arquitetura de infraestrutura de tecnologia. Um Plano Gréfico de
Arquitetura tem como objetivo fornecer visibilidade clara da sua arquitetura ServiceNow para
permitir uma gestéao de plataforma, governanca e tomada de decisdo mais eficazes.

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel no pacote Total.

O que vocé obtém

Reunido com cliente de alinhamento (até 90 minutos)

« Apresentar o Architecture Blueprint Accelerator
« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da iniciativa
o Introduza trés formas de categorias de arquitetura:
o Arquitetura de dados
o Arquitetura da aplicagéo
o Arquitetura de tecnologia
« Introduza trés formas de artefatos de arquitetura:
o Lista (também conhecido como Catalogo)
o Tabela (também conhecida como Matriz)
o Diagrama
« Comunicar expectativas para a participacdo do cliente
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« Defina o escopo em referéncia & implementacéo e ao estado da arquitetura
atual

« |dentificar funcdes de participante para as reunides de trabalho, de acordo
com o escopo definido

« Solicite a conclusdo de um questionario de admissao e quaisquer outras
entradas necessarias. Consulte a se¢do InformagBes/acesso solicitado para obter
exemplos.

Cinco sessfes de trabalho do cliente (até 120 minutos cada)

» Apresentar o Architecture Blueprint e o Accelerator aos participantes da
sessao de trabalho

« Introduzir categorias de Plano Gréfico de Arquitetura, de acordo com o
escopo definido

» Apresentar os principios orientadores do Architecture Blueprint, de acordo
com o escopo definido

« Colabore com o arquiteto de plataforma para identificar modelos de exemplo
relevantes, de acordo com o escopo definido e, com a orientagdo do
arquiteto de plataforma, discuta as necessidades das partes interessadas e
comece a preencher o contelido do modelo

« Complemente as sessdes de trabalho com tempo adicional de consultoria
individual do Arquiteto de plataforma e assisténcia para o desenvolvimento
de artefatos

« Discuta as proximas etapas para vocé continuar refinando seus modelos
ap6s a concluséo da iniciativa

Reunido de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a orientacdo do Plano Gréfico de
Arquitetura

Entregas do Plano Gré&fico de Arquitetura

« Slides do workshop do Architecture Blueprint

» Modelos de Plano Gréfico de arquitetura que foram iniciados com orientacao
de e em colaboracdo com o seu arquiteto de plataforma

« Biblioteca de modelos de exemplo de Plano Gréfico de Arquitetura para
continuar criando seus ServiceNow artefatos de Plano Grafico de Arquitetura

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma/ Responséavel pela prestacdo de contas geral da plataforma
Representante (Obrigatdrio) ServiceNow. Fornece lideranca e supervisdo para os
administradores do sistema, garante o alinhamento
da equipe com a estratégia de negécios e o roadmap
ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.
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Recurso do cliente Responsabilidades
ServiceNow Arquiteto de Responsavel pela ServiceNow arquitetura, estratégia e governanca da
plataforma (Obrigatorio) plataforma.

ServiceNow Administrador da Responséavel pelaadministragdo diéria da plataforma ServiceNow.
plataforma (Obrigatorio)

CMDB Manager (Obrigatério) Mantém a precisdo e aintegridade dos dados de configuracéo do
CMDB; trabalha com equipes para certificar dados.

Arquiteto(s) empresarial(is)  Fornece uma viséo holistica da estratégia, dos processos

(Recomendado) e de outros sistemas da organizacgéo, incluindo qualquer
politica necessdria ou requisitos organizacionais. Ajuda a
orientar o proprietéario da plataforma a se alinhar com os
padrdes técnicos ou funcionais.

Gerenciador de dados Responsavel pela gestéo geral e manutencdo de ServiceNow dados.
(Recomendado)

Gerenciador de dados de base Responsavel pelo subconjunto de dados basi cos (por exemplo, Usuarios,
(Recomendado) Grupos, Locais, Empresas, Departamentos etc.).

Proprietario dos dados de Responsavel por umaou mais integragdes (por exemplo, aplicacdes que
integracéo (Recomendado) estdo sendo integradas, dados que estéo sendo passados, fluxo de dados,

fluxo de processo etc.).

Lider dadiretoria de governanca Lidera o quadro de governanca técnica que estabelece politicas e

técnica (Recomendado) procedimentos para dados, seguranca, desenvolvimento, mudanca e
versdo.

Proprietario do projeto Responsavel por um ou mais projetos (aplicagdes que estéo sendo

(Recomendado) integradas, dados que est&o sendo passados, fluxo de dados, fluxo de

processo etc.). Defina e comunique o projeto em gque os dados podem ser
afetados por qualidade, seguranca e risco.

ServiceNow Lider de L eads de desenvolvimento na plataforma ServiceNow.
desenvolvimento (Recomendado)

Lider derisco econformidadede  Garante que os protocol os de seguranca e as préticas recomendadas da

TI (Recomendado) organizacdo sejam seguidos na plataforma ServiceNow.
Arquiteto de seguranca Responsavel por projetar, criar, testar e implementar sistemas de
(Recomendado) seguranca narede de Tl de uma organizac&o.
Proprietario/gerentedaaplicacdo ~ Possui e define dados e fluxos de processo para um determinado
(Recomendado) processo/produto (também conhecido como aplicacéo).
Provedor de servicos principal/ Lidera servicos de desenvolvimento e/ou entrega de terceiros.
lead do fornecedor de entrega

(Recomendado)

Informacgdes solicitadas/acesso

» Organizacgédo, dados, aplicagdo, integracdo, processo e documentacao operacional. A
solicitacédo de informacdes especifica dependera do escopo definido para cada entrega de
iniciativa.

» Pode ser solicitado que o cliente conceda ao ServiceNow Impact Team acesso a insténcia

do cliente para fins de fornecimento do Impact Accelerator durante o periodo de
desempenho.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 35
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.

Exclusoes

« Arquitetura empresarial

» Desenvolva um plano gréfico de arquitetura detalhado para suas aplicacdes ServiceNow
« Projete seu modelo de dados detalhado

» Desenvolver especificagdes técnicas de integragcéo detalhadas

» Desenvolva seu fluxo detalhado de versédo de cddigo de desenvolvimento de aplicagcdes

Aceleradores de avaliagcio do modelo de dados de servigo comum

Esses aceleradores fornecem informacgdes sobre a avaliagdo do CSDM (Common Service
Data Model).

Avaliacao do modelo de dados de servico (CSDM) comum - Dados de base - Avancada
Este acelerador fornece orientacdo para avaliar e melhorar os dados de base que fazem
parte da sua estrutura do CSDM.

Visao geral

O Common Service Data Model Assessment - Foundation Data - Advanced Accelerator
fornece aos clientes de impacto conteudo de préaticas lideres e orientacao prescritiva
sobre o CSDM - Foundation Data e como ele oferece suporte a processos na plataforma
ServiceNow. Estdo incluidas interagdes com ServiceNow especialistas no assunto do CSDM e
conteldo personalizado no CSDM para a organizacgdo do cliente.

Para obter mais informacdes sobre o CSDM, consulte Common Service Data Model & .

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel no pacote Avangado.

O que Vocé Recebe

Sessdo introdutéria do cliente (até 120 min.)

« Analise a abordagem da iniciativa e defina expectativas sobre o processo e a
profundidade da entrega

« Analisar os objetivos do cliente para a iniciativa

« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

© Nota:

A iniciativa CSDM - Foundation Data Assessment requer a participacado ativa do cliente
e pode exigir ainclusdo de varias fungdes do cliente para lidar com a abrangéncia da
aplicacdo do CSDM Foundation Data em toda a organizacéo.

« Revise nocdes bésicas de CSDM e CSDM - Nocgdes bésicas de dados de base

« Solicitar a conclusdo do questiondrio de admisséo, a autoavaliacdo de dados
de base do CSDM e fornecer outras entradas solicitadas

Sessao de trabalho no estado atual do cliente (até 120 minutos)

« Discutir CSDM - Estado atual dos dados de base
« Analisar o conteldo de praticas lideres
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CSDM Foundation Data Analysis

O arquiteto de plataformarevisa e analisa 0 questionario de admissdo do cliente e a autoavaliacdo
de dados de base do CSDM e prepara recomendagdes

Sessdo de recomendacéo do cliente (até 120 minutos)

« Analisar o conteudo de préticas lideres
» Apresentar recomendacdes de CSDM - Dados de base

« Discutir possiveis préximas etapas para execucao e medicdo
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagdo do cliente (até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao CSDM - Dados de
base

» Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas
Entregasdo CSDM

« Slides do workshop
» CSDM - Autoavaliagcdo de dados de base

« Préximas etapas recomendadas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanga

abrangente da plataforma.
Administrador da plataforma Responsével pela administragdo diaria da plataforma ServiceNow.
(Obrigatorio)
Lider do arquiteto empresarial Responsavel pela arquitetura, estratégia e governanga corporativas
(Obrigatdrio) gerais.

Campedo/Patrocinador do CSDM  Patrocinador executivo que defende o CSDM em toda a organizacdo
(Obrigatdrio)

CSDM Data Modeler/Gerente
(Obrigatério) Mantém a preciséo e a integridade do CSDM, trabalha com

equipes para certificar dados.

CMDB Manager (Obrigatério) Mantém a precisdo e aintegridade do CM DB, trabalha com equipes para
certificar dados

Proprietarios da aplicacdo Gerencia ServiceNow aplicacao(6es) (por exemplo, ServiceNow

(opcional) proprietério de HRSD).

Proprietarios do servico de Gerencia todas as aplicagdes em uma determinada divisdo (por exemplo,

aplicacdes (opcional) gestdo de incidentes ou responsavel pela aplicacdo de RH).

Proprietarios do processo Possui o(s) processo(s) relacionado(s) ao servigo ou processo auxiliar.

(opcional) Define o fluxo do processo (por exemplo, processos auxiliares, como:

gerenciamento de incidentes do I TSM, gerenciamento de mudancas do
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Recurso do cliente Responsabilidades

ITSM, integracdo de funcionérios de RH ou solicitagdes do Customer
Service Management.)

Proprietarios do servico (opcional)  Possui servigo. Monitora o desempenho do servico, orienta as mudancas
de servico e mantém os dados de servico atualizados para os servicos
gue possuem diretamente dados béasicos, como Recursos Humanos,
Customer Service Management, Servicos financeiros, Servicos de
campo ou Instalagdes.

Lider da diretoria de governanca Lidera o quadro de governanca técnica que estabel ece politicas e

técnica (opcional) procedimentos para dados, seguranca, desenvolvimento, mudanga e
versdo.

Administrador de seguranca Responsavel por instalar, administrar e solucionar problemas de recursos

(opcional) de seguranca e configuracdo que estejam em conformidade com a

orientacdo de governanca técnica. Promove a adesdo as politicas e
procedimentos de seguranca.

Provedor de servico principal/lead  Inclua se o cliente estiver usando um parceiro de desenvolvimento

de fornecedor (opcional) deterceiros e esse parceiro estiver envolvido no design e/ou
desenvolvimento de aplicacfes e/ou servicos que aproveitam oS recursos
da estruturado CSDM.

Informacgoes solicitadas/Acesso

« Questionario de admissdo de avaliagdo do CSDM e CSDM - Autoavaliagéo de dados de
base concluida pelo cliente pelo menos uma semana antes da sesséo de trabalho do
cliente (a ser fornecida pela equipe ServiceNow )

« Modelo de dados do CSDM atual

« Materiais de impacto, como Plano de Impacto do Cliente, Plano Grafico de Arquitetura,
Plano Grafico de Valor, Mapa de Capacidades e Mapa de Adocédo de Produto

Excecoes

Este acelerador néo inclui o seguinte:
« Avaliagdo do CMDB

« Itens de configuracédo detectéaveis (por exemplo, servidores, dispositivos méveis, software
etc.)

« Avaliagdo do CSDM Servicos de aplicagdes, Servicos de negdcios, Servigos técnicos,
Portfdlio

« Revisédo detalhada do design do modelo do CSDM
« Solugdo de problemas técnicos da implementacgéo atual da estrutura do CSDM

« Avaliagcdo do CSDM Servicos de aplicagdes, Servicos de negdcios, Servigos técnicos,
Portfdlio

» Correcao técnica do CSDM
« Solucédo de problemas do Service Mapping

« Revisdo detalhada dos processos de governanca técnica

Avaliacdo do CSDM (Common Service Data Model) - Total

Orientacdo para avaliar e melhorar a estrutura do CSDM
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Visao geral

A avaliacdo do CSDM fornece aos clientes de impacto conteldo de préticas lideres e
orientacado prescritiva sobre a estrutura do CSDM e como ela oferece suporte a processos
na plataforma ServiceNow. Inclui interagées com especialistas no assunto do CSDM

da ServiceNow e uma avaliagédo personalizada e conteludo associado no CSDM para a
organizacao do cliente.

O que Vocé Recebe
Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Apresentar a iniciativa de avaliagdo do CSDM

« Analise a abordagem da iniciativa, o processo de escopo e a profundidade
das entregas

« Comunicar expectativas para a participagdo do cliente;participacédo,solicitar
contatos de participante do cliente

© Nota:
A avaliagdo do CSDM envolve a participacéo ativa do cliente de vérias funcdes do
cliente paralidar com a abrangéncia da aplicacéo da estruturado CSDM em toda a
organizagao.

« Solicitar conclusdo do questiondrio de coleta de informacgdes, materiais,
dados e quaisquer outras entradas

Sessao detrabalho deinicio do cliente (até 2 horas

« Revisar materiais fornecidos pelo cliente
« Apresentar CSDM, seu valor e potencial

» Apresente a iniciativa de avaliacdo do CSDM. As dimensdes de avaliagcdo
incluem:

o Maturidade do CSDM (Dados de base, Rastrear, Andar, Executar, Voar)
o Pessoas, Processo, Tecnologia

« Analise a abordagem da iniciativa, o processo de escopo € a profundidade
das entregas

« Discutir os objetivos do cliente para a iniciativa
« Discutir os desafios do estado atual e os obstaculos detectados

« Revisar nogdes béasicas do CSDM

Sessdo de trabalho de descoberta do estado atual do cliente (até 1,5 hora)

« Discutir o roadmap do CSDM do cliente

« Discutir aplicagdes e/ou servicos de prioridade maxima identificados do
cliente

« Analisar o modelo de dados CSDM do cliente relacionado as aplicagdes e/ou
servigos de prioridade maxima

Sessdo de trabalho de defini¢éo do escopo do cliente (até uma hora e meia)
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« Analisar os principios orientadores do CSDM

« Defina o escopo de avaliagdo do CSDM levando em consideracéo as
prioridades de aplicagédo/servigo do cliente e seu nivel de maturidade atual do
CSDM, além das seguintes alternativas de escopo:

o Avaliacado de dados de base

o Avaliagéo de rastreamento

[e)

Avaliacado de Andar

O

Executar avaliacédo

[e)

Avaliacdo de voo
Avaliaco detalhada do CSDM

« Atividade de avaliagdo detalhada para o escopo definido que inclui a
avaliacao de pessoas, processos e tecnologia.

« A avaliagao € realizada pelo arquiteto de plataforma em parceria com o
proprietario da plataforma do cliente e dados relacionados, aplicacdes e/ou
especialistas no assunto (SMEs).

Sessao de andlise do cliente (até 2 hor as)

» Apresentar descobertas da avaliacdo do CSDM
» Fornecer recomendacdes de implementacdo do CSDM

« Alinhar as recomendagdes do CSDM com o valor e os resultados da
estrutura do CSDM

« Discutir possiveis préximas etapas para execugdo de recomendagdes e
medicao de resultados de recomendacao

Entregas da avaliacdo do CSDM

» Concluir a apresentacao de slide da sessao de trabalho, incluindo referéncias
suplementares do CSDM

« Planilha de avaliagdo detalhada do estado atual - inclui recomendagdes
padrao

» Anotacdes de planejamento de acdo para as proximas etapas
Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)
» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao CSDM
« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas
Recursos do cliente solicitados

Representantes do cliente estarao envolvidos, especialmente para facilitar o acesso aos
registros da ServiceNow e/ou ferramentas que seréo inspecionadas como parte do CSDM.

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério
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Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacdo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisdo para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negdcios e o roadmap da ServiceNow e esté
ativamente envolvido na governanca abrangente da
plataforma.

Administrador da plataforma: obrigatorio Responsavel pela administragdo e manutencgéo didrias,
incluindo configurac&o e suporte.

Administrador da plataforma: obrigatério Responsavel pela administragdo e manutencéo didrias,
incluindo configurac&o e suporte.

Arquiteto empresarial - Obrigatorio Impul siona decisdes de investimento estratégico ao
compreender as capacidades de negdcios.

Modelo de dados/gerente do CSDM: obrigatério Mantém a precisdo e aintegridade do CSDM, trabalha
com equipes para certificar dados.

CMDB Manager: obrigatorio Mantém a precisdo e aintegridade do CMDB,
trabalha com equipes para certificar dados.

Proprietario(s) da aplicacdo: obrigatorio Gerencia aplicacfes da ServiceNow (por exemplo,
proprietério de HRSD da ServiceNow).

Proprietarios do servico de aplicagdes - Obrigatdrio  Gerencia todos os servicos de aplicagdes em uma
determinada divisdo (por exemplo, proprietario de
servicos de aplicacBes de RH ou ITSM).

Proprietario(s) do portfélio de servicos: obrigatério Possui um portfdlio: colecdo de servicos. Monitora o
desempenho do portfalio.

Proprietario(s) do processo: obrigatorio
Possui o(s) processo(s) relacionado(s)
ao servigo ou processo auxiliar. Define o
fluxo do processo (por exemplo, processos
auxiliares, como: gestao de incidentes
do ITSM, gestdo de mudancas do ITSM,
integracdo de funcionarios).

Lider da diretoria de governanga técnica: obrigatério  Lidera o quadro de governanga técnica que estabel ece
politicas e procedimentos para dados, seguranca,
desenvolvimento, mudanga e versdo.

Administrador de seguranca: obrigatorio Lideraa administracdo da configuragdo de seguranca
da ServiceNow gue esta em conformidade com a
orientacdo de governancatécnica.

Provedor de servico principal/lead de fornecedor - Inclua se o cliente estiver usando um parceiro de

Opcional desenvolvimento de terceiros e esse parceiro estiver
envolvido no design €/ou desenvolvimento de
aplicacOes e/ou servigos que aproveitam os recursos
daestruturado CSDM.

Informacoes solicitadas/Acesso

» Organograma

» Roadmap da ServiceNow
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» Roadmap de aplicagdes (técnicas) e servicos (técnicos/negdcios) do CSDM

» Questionario de coleta de informagdes do CSDM preenchido pelo cliente pelo menos
uma semana antes da sesséo de trabalho de inicio do cliente (a ser fornecido pela
ServiceNow)

o Modelo de dados do CSDM (modelo a ser fornecido pela ServiceNow)
o RACI do CSDM/modelo de governanga

o Capturas de tela do painel de fundacdes de dados do CSDM

© Modelo de dados CMDB

o Capturas de tela do painel de fundacdes de dados do CMDB

« A avaliacdo do CSDM inclui a inspecédo de registros e ferramentas na instancia da
ServiceNow do cliente. Portanto, o arquiteto da plataforma ServiceNow precisara de
acesso a instancia do cliente. Alguns métodos possiveis para atender ao requisito de
acesso ao PA sao:

o Forneca ao PA acesso de login direto temporario a instancia do sistema do cliente
com fungdes e permissdes apropriadas para acessar 0s registros e as ferramentas
necessarios

o Alternativa 2: emparelhar o PA com um funcionario representativo que tenha fungoes e
permissdes para acessar os registros e ferramentas necessarios

Excecoes

Este acelerador néo inclui:

« Avaliagdo do CMDB

« Revisédo detalhada do design do modelo do CSDM

« Solugéo de problemas técnicos da implementacgéo atual da estrutura do CSDM
«» Correcao técnica do CSDM

« Solugéo de problemas do Service Mapping

« Revisdo detalhada dos processos de governanca técnica

Data Management and Governance

Este acelerador fornece informacdes e orientacdes para avaliar e melhorar suas praticas de
gestdo e governancga de dados.

Visao geral

O Data Management and Governance Accelerator fornece aos clientes de impacto uma
autoavaliagcéo, conteudo de prética lider e orientagdo consultiva para gerenciar e controlar
os dados em sua implementacdo ServiceNow para alcancar altos niveis de qualidade de

dados.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

O que Vocé Recebe

Sessao introdutéria do cliente (até 60 minutos)
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» Apresente cinco pilares para gestéo de dados:

o Arquitetura de dados

o Seguranca de dados

o Qualidade de Dados

o Operagdes de dados

o Governanca de dados
« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
» Comunicar expectativa de participacao

« Solicite a conclusdo de um questionario de admisséo, autoavaliacdo e
quaisquer outras entradas necessarias (consulte a se¢do Acesso as informacoes
solicitadas para obter detalhes).

Sessao detrabalho no estado atual do cliente (até 120 minutos)

« Revisar o questionédrio de admisséo do cliente e a autoavaliacédo
« Discuta o estado atual das préticas de gestdo e governanca de dados
organizadas em torno dos cinco pilares da gestédo de dados

Sessao de andlise do cliente (até 120 minutos)

» Apresentar recomendacdes de gestdo de dados e governanca de dados
« Analisar o conteudo da préatica lider

« Discutir possiveis préximas etapas para execucdo e medicédo

Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a gestéo de dados e orientacdo de
governanca de dados

Entregas do Data Management and Gover nance

« Autoavaliacdo de gestédo de dados
« Slides do workshop
» Anotacdes de planejamento de acéo

» Modelos de planejamento de acéo

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanga
abrangente da plataforma.

Administrador da plataforma Responsével pela administragdo diaria da plataforma ServiceNow.
(Obrigatorio)
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Recurso do cliente Responsabilidades

ServiceNow Arquiteto de Responsavel pela ServiceNow arquitetura, estratégia e governanca da
plataforma (Obrigatorio) plataforma.

Arquiteto(s) empresarial(is) Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
(Obrigatorio) sistemas da organizacdo, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietério da plataforma
ase alinhar com os padrées técnicos ou funcionais.

Gerenciador de dados (obrigatério) Responsavel pela gestdo geral e manutencéo de ServiceNow dados.

Gerenciador de dados de base Responsavel pelo subconjunto de dados bésicos, como usuarios, grupos,

(Obrigatorio) locais, empresas e departamentos.

Representante do diretor de Responsavel pelas politicas, processos, préticas e tecnologias

seguranca da informagéo de seguranca da organizacdo. Promove a adesdo as politicas e

(Obrigatorio) procedimentos de seguranca. Ajuda a orientar o proprietario da
plataforma a se alinhar com os padrdes de seguranga.

Administrador de Seguranca Responsavel por instalar, administrar, solucionar problemas de recursos

(Obrigatdrio) de seguranca e configuragdo que estejam em conformidade com a

orientacdo de governanca técnica. Promove a adesdo as politicas e
procedimentos de seguranca.

Diretor de conformidade e Responsavel pela conformidade, gestdo de riscos e procedimentos de
auditoria (Obrigatorio) auditoria.

CMDB Manager (Recomendado)  Mantém a precisdo e aintegridade dos dados de configuragdo do
CMDB; trabalha com equipes para certificar dados.

Proprietarios dos dados Responsavel pelos dados relacionados a um processo, produto ou
(recomendado) integracao.

Informacoes solicitadas/Acesso
Os clientes devem fornecer a seguinte documentacéo de suporte daimplementacéo da plataforma ServiceNow :

« Arquitetura de dados, Modelo de dados/Modelo de dados légicos/Dicionéario de dados

» Matriz de necessidades de informacéo (ator/dados)

« Matriz de necessidades de relatério (ator / dados / relatdrio)

» Matriz de categorizagédo de dados

» Matriz de fontes de dados

« RACI para Data Management

» Materiais de impacto, como Plano de Impacto do Cliente, Plano Gréfico de Arquitetura,
Plano Gréfico de Valor, Mapa de Capacidades e Mapa de Adocado de Produto

Exclusoes

» Fornecer correcdo de escalacdo de dados

» Forneca assisténcia técnica pratica com configuragédo de dados, personalizacdo de dados
ou solugéo de problemas de dados

» Forneca cobertura de gestdo de dados, governanca de dados ou ambos, para seus
ambientes de ndo producéo (por exemplo, desenvolvimento, teste ou teste de aceitacéao
do usuario (UAT))

« Defina sua estratégia de dados
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« Defina seu design de dados
« Definir, documentar ou ambos, de sua arquitetura de dados

« Avalie ou solucione problemas do seu CMDB (consulte o Ajuste seu banco de dados de gestéo de
configuracdo Acelerador

« Avalie ou solucione problemas de sua implementacao da estrutura do CSDM (consulte o
Avaliaggo do modelo de dados de servigo (CSDM) comum - Dados de base - Avancada Acelerador)

« Defina seus dados e integragcdes com sistemas ou aplicagcdes externas

« Avalie ou solucione problemas de suas integragdes de dados

Revisao de Design

Avaliacao do design da solugao atual ou proposta

Revisao de design - Avancada

Avaliacdo do design da solugao atual ou proposta
Visao geral

Revisdo de design - Avancada fornece aos clientes do Advanced Impact uma revisao

de (1) uma solucéo a ser implementada ou (2) uma solugdo implementada existente, no
que diz respeito a plataforma ServiceNow. O objetivo é ajudar os clientes a tomar as
melhores decisbes de designh de solugao possiveis que resultem em melhor escalabilidade,
sustentabilidade, capacidade de manutencéo e atualizagéo e aproveitar o poder da
plataforma nativa para evitar dividas técnicas e limitagdes de estado futuro.

O que Vocé Recebe

Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente
» Fornecer questionario de revisdo de design

« Solicitar dados e outras entradas
Sessdo detrabalho do cliente (até 120 min.)

« Analisar o estado atual do design da solugao
« Discutir conteudo de pratica lider

« Propor itens de plano de agéo para o cliente executar
Entrega de revisdo de design

« Revisdo de quais aplicacdes estdo sendo revisadas, pontos probleméticos e
casos de uso

» Agregacao de recomendacdes da equipe de impacto
Sessdo de andlise do cliente (até 60 min.)

Revisar Design Revisar Entrega.
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)
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» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao design da solucédo

« Fornecer orientacédo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestaco de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negocios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatério

Lider daequipe de L eads de desenvolvimento na plataforma ServiceNow.
desenvolvimento da ServiceNow —

Obrigatério

Proprietario do processo - Possui 0 processo que estd sendo revisado.
Recomendado

Informacoes solicitadas/Acesso

» Questionario de revisado de design preenchido pelo cliente pelo menos uma semana antes
da sessédo de trabalho do cliente (a ser fornecido pela ServiceNow)

» Documentos de histdria para revisar para personalizagdes (documentos de processo;
decisdes de design; SOW de implementacéo se um parceiro estiver envolvido)

« Resultados, expectativas de valor, KPls e métricas
« Consideragdes de integracéo

« Planos graficos de arquitetura (se disponiveis) para o processo e a abordagem técnica
(plug-ins etc.)

« Descricao detalhada do caso de uso da aplicacdo que estéd sendo revisada (deve incluir
personas)

« Descricao detalhada dos pontos problematicos da aplicagdo que estd sendo revisada (se
aplicavel)

Excecoes

Uma revisdo de design sé pode ser realizada nos seguintes casos:

No caso em que uma aplicacao ja implementada esta sendo revisada, o Cliente pode
solicitar uma revisdo de design somente da seguinte lista de aplicacdes:

« Incidente

 Problema

«» Catédlogo de servigos
« Portal de servicos

« Conhecimento
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» Liberacao

« Agil

No caso em que um design de uma solugéo a ser implementada esté sendo revisado, o
Cliente pode solicitar uma revisdo de design somente na seguinte lista de aplicacdes:
« Incidente

 Problema

«» Catédlogo de servigos

« Portal de servicos

« Conhecimento

o Liberacao

« Agil

Para revisdes de design de aplicagcdoes personalizadas, a complexidade do design deve

ser de pequena a média complexidade, conforme determinado a critério exclusivo do(s)
consultor(es) do Impact Accelerator que fornece o Accelerator.

A ServiceNow néo é responsavel pelo desenvolvimento do design da solugéo ou pela
execucao de quaisquer recomendacoes.

Revisao de design - Total

Avaliacado do design da solugéo atual ou proposta
Visao geral

O Design Review Total fornece aos clientes da Total Impact uma revisdo de (1) uma solucéo
a ser implementada ou (2) uma solucéo existente implementada, no que diz respeito a
plataforma ServiceNow. O objetivo é ajudar os clientes a tomar as melhores decisdes

de design de solucdo possiveis que resultem em melhor escalabilidade, sustentabilidade,
capacidade de manutencao e atualizagédo e aproveitar o poder da plataforma nativa para
evitar dividas técnicas e limitagcdes de estado futuro.

O que Vocé Recebe

Sessdo introdutéria do cliente (até 90 minutos)

« Descrever e apresentar o Acelerador

« Definir escopo (o cliente pode selecionar uma aplicacdo em uma capacidade):
o Aplicacédo da plataforma (1 capacidade; 5-6 decisdes principais)
o Aplicacédo personalizada (1 capacidade; 3 a 5 decisdes principais)

o Aplicacédo personalizada para transicdo de aplicacdo da plataforma (1
capacidade; 5 a 6 decisdes principais)

« Definir programacéo do plano de trabalho do Acelerador e especificar
funcgdes/responsabilidades

« Solicitar pré-trabalho do cliente e outras entradas

Sessao detrabalho do cliente (até 12 hor as - divididas em dois dias de wor kshop)
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« Analisar o estado atual do design da solugao

« Discutir perspectivas de finalidade de design (negdcios, funcional, técnico,
implementacéo)

« I[dentificar decisdes importantes
» Capturar riscos e problemas
« Definir métricas de sucesso

« Revisar orientacao basica de design

Sessdo de andlise do cliente (até 4 horas)
Analisar o produto de revisdo de design

Entrega de revisdo de design, apresentacao final, incluindo:

» Escopo e expectativas do acelerador inicial

«» Saidas da sessé&o de trabalho do cliente

» Observacdes e diagndstico

« Retornar ao caminho pronto para uso, se aplicavel
» Recomendacdes prescritivas

« Decisbes pendentes a serem tomadas

» Recursos adicionais de préatica lider, se aplicavel
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagcdo do cliente - até 60 minutos)

« Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao design da solugéo

» Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisao para os administradores do sistema,
garante 0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negdcios e o roadmap da ServiceNow e esta4
ativamente envolvido na governancga abrangente da
plataforma

Proprietario da plataf orma/negdcios — Obrigatorio Conforme relacionado ao escopo do Acelerador:
responsavel pelos negéci os/processos que podem
fazer parte do design da solucdo da ServiceNow

Lider/equipe de design: obrigatorio Conforme relacionado ao escopo do Acelerador -
responsavel pelo design da solugéo da ServiceNow

Sénior Responsaveis pelo(s) servico(s) funcional(is) -  Conforme relacionado ao escopo do Acelerador:
Obrigatorio responsavel pelo(s) servico(s) que pode(m) fazer parte
do design da solucdo da ServiceNow
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Recurso do cliente Responsabilidades

Sénior Proprietario(s) funcional(is) da empresa: Conforme relacionado ao escopo do Accelerator,

obrigatorio responsavel pelos negécios que podem fazer parte do
design da solugdo da ServiceNow

Informacoes solicitadas/Acesso

Documentos de plano de fundo da platafor ma, incluindo:

« Informacgdes do histérico da plataforma - Data/versao de implementagéao
da plataforma; Familias de aplicagdes implementadas; Implementacoes
Atuais; Parceiros atuais ou anteriores; Governanca de plataforma; Equipe de
administracéo da plataforma

« Informacdes sobre a plataforma permanente — Diagramas arquitetdnicos;
Mapa(s) de integracdo; Problemas de desempenho ou plataforma em aberto;
Préxima atualizacéo planejada; Maturidade do CSDM/CMDB; Informacgdes da
comunidade de usuarios; Abordagem de gestdo de versdes; Abordagem de
Change Management; Informacdes do DevOps

Documentos de plano de fundo da aplicacéo, incluindo:

« Informacdes do caso de negdcios: metas e objetivos organizacionais; Casos
de Uso; Fluxos de processo relacionados; Documento relacionado de funcdes
e responsabilidades; Proprietario(s) do processo; Caso de negdcios; Caso de
beneficio

« Informacdes de consideracéo de negdécios— Abordagem de habilitagéo;
Abordagem do Organizational Change Management; Politica/Procedimento/
Requisitos padrao; Requisito(s) de auditoria/correcéo

« Informacdes de problemas em aberto- Problemas/feedback do usuario em
aberto; Lacunas conhecidas do processo de negécios

Documentos do Design Approach, incluindo:

« Informacdes de decisao arquitetdnica: histérico de decisdo arquitetonica;
Opcoes alternativas consideradas; Areas em que o suporte a arquitetura da
plataforma é necessério

« Informacdes da abordagem de design: conjunto completo de Histérias de
usuarios com abordagem técnica. Documentacdo de processo, com base em
design; Entregar documentacéo

« Informacgdes do ciclo de desenvolvimento- Resultados de testes de ciclo
completo; Lista de todos os Defeitos relacionados; Histérico de mudancas e
versodes, conforme disponivel

« Slides de apresentacéo de negdcios (a serem fornecidos pela ServiceNow para o cliente
concluir)

« Slides de apresentacdo da arquitetura (a serem fornecidos pela ServiceNow para
concluséo do cliente)

Excecoes

Este Acelerador nao inclui revisdes técnicas detalhadas de qualquer design - as
recomendacdes serdo baseadas na andlise descoberta e revisada na Sesséao de trabalho do
cliente.
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A ServiceNow nao é responsével pelo desenvolvimento do design da solugéo ou pela
execucado de quaisquer recomendacdes.

Avaliacao de integridade

Os Aceleradores de avaliagdo de integridade fornecem informacgdes sobre a integridade da
instancia.

Avaliacao de integridade - Guiada
Fornece informacgdes sobre a integridade da sua instancia ServiceNow.
Visao geral

Avaliacao de integridade - Guided fornece aos clientes orientados ao impacto uma anélise
técnica da integridade da instancia ServiceNow via HealthScan, bem como orientacdo sobre
como interpretar as descobertas. O objetivo é ajudar vocé a entender como sua instancia
se alinha as principais praticas e recomendacdes sobre como melhorar a integridade da
insténcia.

O que Vocé Recebe
Avaliacdo deinstancia

Avaliacao de insténcia usando o ServiceNow HealthScan.
Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)

Reviséo de:
» Como interpretar os achados do HealthScan
» Descobertas detalhadas do Cartdo de pontuacédo do HealthScan

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as descobertas do
HealthScan

« Forneca orientacéo adicional sobre as principais praticas, conforme
necessario

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsével pelo projeto, relina-se com o consultor do ServiceNow

obrigatério Impact Accelerator, fornega acesso aos recursos necessarios e conduza
as acdes da revisdo.

Administrador (es) do sistema - Responsavel pela manutencéo e configuragdo da plataforma

Recomendado ServiceNow. Redina-se com o consultor do ServiceNow Impact

Accelerator e forneca feedback sobre desafios e pontos problematicos do
ambiente da ServiceNow.

Responsaveis pelo servico: Responsével pela propriedade geral e pelas atividades diérias da

obrigatorio instancia da ServiceNow. Relina-se com o consultor do ServiceNow
Impact Accelerator e forneca feedback sobre desafios e pontos
probleméticos do ambiente da ServiceNow.
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Recurso do cliente Responsabilidades
Desenvolvedores do sistema: Responsavel pelas atividades de desenvolvimento na plataforma
obrigatério ServiceNow. Relina-se com o consultor do Impact Accelerator da

ServiceNow e fornega feedback sobre desafios e pontos probleméticos
para o ambiente da ServiceNow

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.htm| &

Excecoes

Certas atividades do Impact Accelerator podem estar limitadas ou indisponiveis para
clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou pelo IRAP da
Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros ambientes restritos.

Observe que as revisdes de design, processo, estratégia, governanca e testes de pré-
producao foram excluidas. A implementacao de quaisquer atividades recomendadas
resultantes da avaliacdo de integridade, como descobertas ou recomendag¢des no relatério
de revisdo, é excluida.

Avaliacao de integridade - Avancada/Total

Orientacdo para medir e melhorar a integridade da insténcia
Visao geral

A avaliacdo de integridade fornece aos clientes Impact Advanced e Total orientacdo
prescritiva, conteddo de préticas lideres e uma anélise técnica da integridade da instancia
da ServiceNow via HealthScan. Também inclui uma revisdo dos principais indicadores de
integridade da plataforma, como gerenciabilidade de instancia, desempenho, seguranca,
capacidade de atualizacdo e experiéncia do usudrio. Este acelerador tem como objetivo
ajudar os clientes a entender como sua insténcia se alinha as principais praticas e melhorar
a integridade da instéancia.

O que Vocé Recebe
Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Sessao do cliente da Descoberta (até 60 min.)

Entenda os pontos problematicos do cliente e as areas de foco desejadas para
a avaliacdo de integridade.

Avaliacdo deinstancia

Avaliacao de insténcia usando o ServiceNow HealthScan.
Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)

Revisao de:
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« Como interpretar os achados do HealthScan

» Descobertas detalhadas do Cartdo de pontuacédo do HealthScan e do
SprintScan

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 min)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as descobertas do
HealthScan

« Forneca orientacdo adicional sobre as principais praticas, conforme
necessario

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Administrador do sistema - Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow
Recomendado executando a manutencado de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos rel acionados a aplicacfes da ServiceNow e contribuindo paraas
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuragéo.
Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizagao, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietario da plataforma
ase alinhar com os padrfes técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Informacoes solicitadas/Acesso

Para obter acordos e termos do cliente, consulte a descricdo do Impact Accelerator
aplicavel disponivel em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Avaliacdo de integridade - Avancado/Total ndo esté disponivel no momento para clientes
auto-hospedados.

Estratégia de integracao

Orientacao sobre o processo de integracéao

Estratégia de integracao - Avancada

Este acelerador fornece orientacdo sobre o processo de integracgéo.

Visao geral

A Estratégia de integracao - Avancgada fornece aos clientes de impacto o conteldo

de praticas lideres e orientacdo consultiva sobre o processo de integracao, incluindo
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consideracdes de design e ferramentas recomendadas da plataforma conforme elas se
relacionam com a plataforma ServiceNow.

O que Vocé Recebe
Sessao introdutdria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacédo do cliente

« Solicite a conclusdo do questionario de admisséo, a autoavaliacdo de
maturidade e forneca outras entradas solicitadas.

Sessao detrabalho no estado atual do cliente (até 90 minutos)

« Analisar a admisséo e a autoavaliagédo do cliente

« Discutir o estado atual das integragdes do cliente
Sessao de andlise do cliente (até 120 minutos)

« Analisar o conteudo de préticas lideres
» Apresentar recomendacdes de estratégia de integracdo

« Discutir possiveis préximas etapas para execugdo/medicao
Entregas da Estratégia de | ntegracgéo

» Autoavaliacdo de maturidade da estratégia de integragéo
« Slides do workshop
» Anotacgdes de planejamento de acao

» Modelos de planejamento de agéo
Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a estratégia de
integracao

» Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma

Administrador da plataforma: Responsavel pela administragéo diaria da plataforma ServiceNow.
obrigatorio

ServiceNow Arquiteto de Responsével pela arquitetura ServiceNow do cliente, plangjamento de
plataforma - Obrigatério integracdo e design de arquiteturas de integracdo; envolvido ativamente

na governanca abrangente da plataforma ServiceNow do cliente.
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Recurso do cliente Responsabilidades
Lider do arquiteto empresarial — Responsavel pela arquitetura, estratégia e governanga corporativas
Obrigatorio gerais.

Proprietarios dos dados -
Recomendado Responsavel pelos dados relacionados a uma integragéo.

Informacoes solicitadas/Acesso
» Documento(s) de Estratégia de Integracédo Existente(s)

» Conceito de arquitetura empresarial de operagdes ou documento de visdo geral do
programa

« Resumo da lista de integracoes

» Documentos de exemplo: diagrama(s) arquiteténico(s), modelo(s) de fluxo do processo de
negdcios, modelo(s) de dados, diagrama(s) de fluxo de dados.

» Conceito de Operacoes da Gestdo de mudancas da plataforma ou documento de visdo
geral do programa

» Dados de base do CSDM - resumo das tabelas integradas a sistemas externos e todas as
personalizagdes relacionadas as tabelas de dados de base

Excecoes

ServiceNow n&o é responséavel pela execucdo da estratégia de integracao do cliente.

Estratégia de integracao - Total

Orientacado sobre o processo de integragéo
Visao geral

Estratégia de integracdo - Total fornece aos clientes de impacto total as principais praticas,
conteldo e orientacdo prescritiva sobre a estratégia de integracao, incluindo as principais
préaticas e consideragdes de design relacionadas a plataforma ServiceNow.

O que Vocé Recebe

Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega

« Selecionar oferta (o cliente pode selecionar uma oferta em uma
oportunidade, consulte a tabela abaixo)

« Comunicar expectativa para a participacédo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Oportunidade (o]{-1{ -]

Arquitetura empresarial Avalie a plataforma ServiceNow e o cenério
daarquitetura empresarial para buscar

Como a ServiceNow poderia atender  oportunidades de valor paraintegracdes

a arquitetura empresarial do cliente?  estratégicas

Analise os fluxos de dados dos principais
processos para entender onde as oportunidades
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Oportunidade Oferta

podem estar para eficiéncias inexploradas e/ou
melhor integracéo de origem

Analise os estados atuais e futuros para
gjudar aformar uma direcdo estratégica que
prescreva as etapas parair dagui parala

ServiceNow Platform Integration Avalie a plataforma ServiceNow para entender
onde est&o as integractes de estado atuais e
Com base nos estados atuais e onde h&lacunas que podem ser automatizadas

planejados do cliente, como as
integragcdes podem aprimorar o valor
planejado obtido da ServiceNow?

Avalie o estado dos dados de base com
recomendacOes para alinhamento com as
principais préticas

Avalie as paliticas e padrdes de seguranca de
dados do estado atual com recomendactes
para alinhamento com as principais préticas

Solicitacdo do cliente Avaliar a abordagem para converter uma
integragdo existente de volta em capacidades
Como a ServiceNow pode ajudar o da plataforma principal

cliente a alcancar o valor ideal por

meio de uma &rea de foco especifica? Avaiar aabordagem para migrar uma

integracdo de um fornecedor para outro

Avalie o impacto dos novos recursos de
versdo em umaintegracéo existente

Sessao de trabalho de descoberta do cliente (até 90 minutos)

« Revisar dados/entradas fornecidos pelo cliente
« Discutir o estado atual das integragdes do cliente

» Data de programacéo da sessédo de trabalho de definicdo de escopo
Sessao de trabalho de definicdo do escopo do cliente (até 120 minutos)

« Revisar principios orientadores
« Analisar as principais perguntas

« Defina o escopo em referéncia a arquitetura atual e ao estado atual do
cliente

Sessdo de andlise do cliente (até 90 minutos)

« Apresentar recomendacdes finais da Estratégia de integragéo

« Discutir possiveis préoximas etapas para execugcado/medicédo
Entregas da Estratégia de I ntegracdo

« Slides do workshop

» Anotacgdes de planejamento de acao
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)
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» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a estratégia de
integracao

« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacdo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisao para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negécios e o roadmap da ServiceNow e esta
ativamente envolvido na governanga abrangente da

plataforma
Patrocinador executivo - Obrigatério Contato estratégico primario da ServiceNow
Administrador da plataforma: obrigatério Responsavel pela administragéo diaria da plataforma
ServiceNow

Arquiteto da plataforma ServiceNow - Obrigatério Responsavel pela arquitetura ServiceNow do cliente,
plangjamento de integracéo e design de arquiteturas
de integracéo; ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma ServiceNow do cliente

Lider do arquiteto empresarial — Obrigatorio Responsavel pela arquitetura, estratégia e governanga
corporativas gerais

Responsévei's pelaintegracdo: obrigatério Responsavel pelaintegracdo de sistemas - dados,
processos, automagao de processos

Sénior Responsaveis pelo servico funcional: Conforme relacionado ao escopo do acel erador,

obrigatorio responsavel pelo(s) servico(s) que pode(m) estar se
integrando a ServiceNow

Sénior Responséveis funcionais pela empresa: Conforme relacionado ao escopo do Accelerator,

obrigatorio responsavel pelos negécios que podem estar se

integrando a ServiceNow

Informacoes solicitadas/Acesso

» Documentacéo da arquitetura do MID Server (se aplicavel)

« Pode ser solicitado que o Cliente conceda a Equipe de Impacto da ServiceNow acesso
a instancia do Cliente para fins de fornecimento do Acelerador de Impacto durante o
periodo de desempenho

o Informacdes da plataforma
o Data/versado de implementacado da plataforma
o Fluxos de trabalho implementados (por exemplo, Tl, cliente, funcionario)
o Familias de aplicagdes implementadas
o Implementacgdes atuais

 Arquitetura empresarial
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o Qrganograma

o Diagrama(s) de arquitetura

o Mapa(s) de rede/diagrama(s)

o Mapa(s) de integracéo

o Modelo(s) de fluxo do processo de negécios

o Modelo(s) de dados

o Diagrama(s) de fluxo de dados

o Padrdes de seguranca de dados e conformidade
o Padrdes/processo de autenticacdo e autorizacédo

« Entrada de inventério de arquitetura empresarial (a planilha seré fornecida ao cliente;
pode ser substituida por um documento com informacdes semelhantes)

« Ingestéo de inventério de dados de base (a planilha seré fornecida ao cliente; pode ser
substituida por um documento com informacdes semelhantes)

Excecoes

Este acelerador néo inclui solugdo de problemas técnicos de integragdes existentes,
revisdes de cédigo, quebra/correcéo técnica ou melhorias técnicas de desempenho.

A ServiceNow ndo é responsavel pela execucdo ou medicdo da estratégia de integracdo do
cliente.

Topologias de varias instancias

Este acelerador fornece educacao sobre drivers e alternativas de topologia para oferecer
suporte a vérias implementacdes de instancia de producdo entregues no contexto de uma
implementacdo de producgéo de cliente unico.

Visao geral

O Acelerador de topologias de varias insténcias fornece aos clientes do Impact sessdes de
educacao facilitadas que estabelecem uma compreenséao bésica dos fatores de negdcios
comuns que podem garantir vérias instancias de producdo e uma introducéo a quatro
alternativas de topologia de vérias insténcias.

A visdo geral de cada topologia inclui uma descricdo, casos de uso relacionados a topologia,
pontos fortes e fracos e exemplos de fluxos de processo. As sessdes educacionais sdo
intercaladas com atividades de caso de uso interativas, para que, apés a conclusédo do
Accelerator, vocé possa continuar a avaliar seus préprios requisitos de varias instancias,
contratando seu provedor de implementacéo para desenvolver uma arquitetura de
implementacao.

© Nota:
Este Acelerador esté disponivel nos pacotes Avangado e Total.

O que Vocé Recebe
Sessao introdutéria do cliente (até 60 minutos)

« Introduza o Acelerador e defina expectativas sobre o processo e a
profundidade da entrega

« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente
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« Introduzir drivers de negdcios para varias instancias de producao
o Introduzir quatro topologias de varias instancias
« Solicitar a conclusado do questionario de admisséo, trés casos de uso, e
fornecer outras entradas solicitadas
Sessdo de educacdo do cliente n® 1 (até 120 minutos)
» Apresentar drivers de negdcios para varias instancias de producéo, fazendo
referéncia a casos de uso fornecidos pelo cliente
» Apresentar duas topologias de varias insténcias
« Realizar atividades interativas com base em casos de uso relevantes
fornecidos pelo cliente
Sessdo de educacao do cliente n® 2 (até 120 minutos)
» Apresentar duas topologias de varias insténcias, que podem ou ndo fazer
referéncia aos casos de uso do cliente

« Realizar atividades interativas com base em casos de uso relevantes
fornecidos pelo cliente

« Orientacao consultiva para as préximas etapas

Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)
Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a educagdo e orientagéo de topologias de
vé&riasinstancias

Entregas de topologias de vérias instancias

« Slides do workshop
« Atividades de caso de uso de topologia de varias instancias

« Orientacgdo para as préximas etapas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanga
abrangente da plataforma.

Administrador da plataforma Responsavel pela administracdo diaria da plataforma ServiceNow.
(Obrigatorio)

ServiceNow Arquiteto de Responsavel pela ServiceNow arquitetura, estratégia e governanca da
plataforma (Obrigatorio) plataforma.

Arquiteto(s) empresarial(is) Fornece uma vis&o holistica da estratégia, dos processos

(Obrigatério) e de outros sistemas da organizacgéo, incluindo qualquer
politica necesséria ou requisitos organizacionais. Ajuda a
orientar o proprietério da plataforma a se alinhar com os
padrdes técnicos ou funcionais.
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Recurso do cliente Responsabilidades
Responsaveis pelo servigo Responsavel pelos fluxos de dados e de processo relacionados aum
(recomendado) SErvigo, processo ou integracdo especifico.

Pré-requisito

A conclusao do workshop, How t o Tackl e Architectural |nplenentation Mdels,é
obrigatdria. Para obter mais informacdes, entre em contato com seu arquiteto empresarial.

Acesso as informacoes solicitadas

As entregas de saida do workshop How t o Tackl e Architectural |nplenentation
Model s sao solicitadas.

Excecoes

» Recomendacdes de design de arquitetura de topologia de varias insténcias

« Arquitetura detalhada de implementacgéo técnica de vérias insténcias/integracdo técnica
« Revisdo da arquitetura empresarial

« Plano gréfico de arquitetura detalhado para configuragcao de vérias insténcias

« Como integrar varias instancias de producéo

» Consideracoes de topologia para provedor de servigos gerenciados e/ou configuragdes
de vérias instancias do cliente

« Varias instancias de subproducao, por exemplo, desenvolvimento, teste ou teste de
aceitacdo do usuario (UAT)
Governanca técnica

Orientacdo sobre gestdo de governanca técnica da plataforma ServiceNow
Visao geral

A Governancga técnica fornece aos clientes de impacto uma estrutura que define como
controlar e gerenciar a estabilidade da plataforma ServiceNow. Este Acelerador de Impacto
tem como objetivo ajudar os Clientes a estabelecer processos de tomada de decisdo
técnica e politicas e processos de governanca que podem facilitar implementacgdes e
atualizacdes mais rapidas, desenvolvimento mais suave e maior valor com a adocao de
recursos aprimorados.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

O que vocé obtém
Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participagcédo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas do cliente
Workshop do cliente (até 4 horas)
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« Analisar o estado atual da tomada de decisédo técnica e governanca
« Discutir conteldo de préatica lider

« Propor itens de plano de acéo para o cliente executar

Resultados de gover nanga técnica

« Slides do workshop
» Anotacdes de planejamento de acéo

» Modelos de planejamento de acéao
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)
» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as entregas de

governanca técnica

» Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma - Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

Obrigatorio Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Arquiteto de plataforma Fornece uma visao holistica da plataf orma ServiceNnow, processos e
outros sistemas, incluindo qualquer politica necesséaria ou requisitos
organizacionais.

Patrocinador executivo Contato estratégico primario da ServiceNow

Informacgoes/acesso solicitados

« Documentos da estrutura de governanca da ServiceNow - regulamentos, listas de
participantes do quadro, etc.

» Os Aceleradores de Impacto de Governanga de Estratégia, Governanga de Portfdlio
e Arquitetura Blueprint sdo pré-requisitos para a Carta de CoE do Acelerador de
Governanca Técnica

» Organograma

» Documentos de governanca de Tl

« Plano gréfico da arquitetura do estado atual

» Funcdes e responsabilidades da equipe da plataforma

» Documentacéo de politica técnica (por exemplo, politicas de gestdo de plataforma, visédo
geral de integragdes, processo de clonagem, ANS)

Excecoes

A ServiceNow néo é responsavel pelo desenvolvimento ou execugdo da politica ou do
processo de governanca técnica.
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Aceleradores de estratégia

Use Aceleradores de Estratégia para se aprofundar nas praticas recomendadas
organizacionais e de governanga com a plataforma ServiceNow e aprimore sua equipe para
manter o desempenho dos negécios e impulsionar o0 sucesso.

Aceleradores disponiveis em cada pacote

As saidas e os formatos do acelerador tém recursos padronizados comuns, mas podem
diferir de pacote para pacote. Nem todos os Aceleradores estdo disponiveis para cada
pacote. Os Aceleradores e os niveis de recurso disponiveis sédo indicados por estes
simbolos:

« v = Conjunto de recursos padronizados comuns
. Q = Inclui recursos exclusivos especificos do acelerador

. 0 = Inclui recursos exclusivos adicionais especificos do acelerador

Nota:

o Clientes do US Public Sector (USPS): como parte da missdo da ServiceNow de oferecer continuamente
amelhor experiéncia ao cliente e como parte da evolucéo dos pacotes do Impact, determinados produtos
do Impact, Aceleradores do Impact ou outros componentes do Impact exigem termos e condi¢des
suplementares devido ao maneira como operam. O Acelerador do Setor Plblico dos EUA oferece aos
clientes do Setor PUblico dos EUA uma op¢éo para aproveitar aspectos desses Aceleradores sem a
necessidade de aceitar os termos suplementares e/ou em cenérios em que um ambiente pode ter restricdes
de manutencao.

Os aceleradores que oferecem versdes especificas do USPS para os respectivos
pacotes sdo indicados com ** na tabela.

Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total
Acelerador de adocdo # #
Centro de exceléncia e design de inovagéo # Q
Acelerador de preparacéo para 0 exame de # #
certificacéo

Compromisso do campedo #

* Q

Avaliacdo de maturidade do produto da #
Customer Service Management

Desenvolver estratégia de parceiro #

Avaliaggo de maturidade de HRSD
Avaliaggo de maturidade do I TSM

Governanga de portfélio

= = Q@ = = Q

#
#
Relatério de valor sob demanda # O
#
#

Avaliagdo de maturidade do Project
Portfolio Management

Governanga da ServiceNow #
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Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total

Revisfo de fungBes e pessoal # O

Governanca de estratégia
Avaliacéo de prontidéo de sucesso (SRA)

Avaliagdo da estratégia de treinamento

#

#

#
V)

H O OH O H O H

Visdo e Estratégia

Acelerador de adocao
O Adoption Accelerator fornece orientagcdo sobre ferramentas e suporte disponiveis para
habilitacdo de mudanca.

Visao geral

O Adoption Accelerator fornece aos clientes de impacto ferramentas e suporte para iniciar
seus préprios programas de habilitacdo de mudanca para impulsionar a adogao do usuério
em suas organizacoes. Ele ajuda os clientes a obter uma compreensao mais profunda do
valor e da finalidade dos modelos fornecidos no kit de ferramentas de adocao (e quando e
como usa-los) da metodologia de mudanca da ServiceNow e técnicas para executar uma
andlise de parte interessada, plano de compromisso de campeéo, plano de comunicacéo e
treinamento plano.

O que Vocé Recebe

Pré-compromisso e plangjamento

» Questionario de pré-compromisso enviado ao cliente para conclusao

» Sessdo de planejamento do cliente (até 30 min.)
Sessdo do cliente de adogéo n° 1 (até 120 minutos)

« Revisdo da metodologia de habilitacdo de mudanca da ServiceNow, dos
modelos de kit de ferramentas de adocédo e das principais praticas de
habilitacdo de mudanca

« Comegar a avaliar os grupos de partes interessadas e a desenvolver um
plano de trabalho de habilitacdo de mudanca

Sessao do cliente de adogéo n° 2 (até 120 minutos)
Reviséo de:

« Principais préticas para criar uma rede de promotores de mudanca

« Como os lideres podem se tornar conhecedores da plataforma ServiceNow
para que possam ajudar a impulsionar mudangas em sua organizacao.
Aproveitando os recursos de habilitagdo de campeéo disponibilizados pela
ServiceNow

Sessao do cliente de adogéo n° 3 (até 120 minutos)

» Comecar a criar um plano de comunicacéo

« Aproveite os recursos de comunicagdo na ServiceNow
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Sessdo do cliente de adogdo n° 4 (até 120 minutos)
Revisao de:

« Principais préticas para personalizar modelos de treinamento do usuério do
processo no kit de ferramentas de adogédo especifico para os processos de
aplicacado do cliente

« Principais préticas e falhas a serem evitadas na criacdo de um plano de
treinamento robusto

Todas as sessodes fornecidas remotamente.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Mudar lead(s)- Obrigatério Gerencia 0 programa de ativacdo de mudanca da ServiceNow do cliente.
Lead(s) de comunicagéo - Rascunha e publica comuni cagfes internas do cliente.

Obrigatério

Lead(s) de treinamento - Gerencia aimplementacgdo do treinamento de usuarios do processo da
Obrigatério ServiceNow para a organizago.

Informacgoes solicitadas/Acesso
N/A - nenhuma informacéo adicional ou acesso a dados é solicitado.
Excecoes

A ServiceNow néo é responséavel pelo desenvolvimento e execugdo do plano de mudanca
do cliente. O cliente deve baixar o kit de ferramentas de adocdo do ServiceNow University
antes da primeira sessao. Todas as sess0es devem ser programadas e concluidas em até
quatro semanas a partir do inicio do Acelerador.

Centro de exceléncia e design de inovacgao
Informacgdes sobre o centro de exceléncia e o design de inovacao.

Centro de exceléncia e design de inovagao - Avangado

Orientacdo sobre como implementar um Centro de Exceléncia da ServiceNow
Visao geral

O Design do Centro de exceléncia e inovacao (CoEl) fornece aos clientes de impacto
conteldo de préticas lideres e orientacao prescritiva para criar um CoEl da ServiceNow em
sua organizacao, incluindo funcgdes e descrigdes organizacionais recomendadas. A intencédo
€ ajudar os clientes a usar o CoEl como um veiculo para realizar e acelerar o valor que
recebem da ServiceNow.

O que Vocé Recebe
Sessao introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega

« Explicar o conceito de um CoEl e sua importéancia
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« Compartilhar recursos e atribuir leituras
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e quaisquer outras entradas; definir plano para avaliagao
Sessdes de descoberta do cliente ou Workshop de meio dia (até 4 horas)

«» Analisar como a estrutura atual da organizacao do cliente atende as
necessidades do cliente

«» Ajudar o cliente a identificar possiveis lacunas na estrutura da organizacédo
do cliente

Diagrama de CoEl

Estrutura organizacional CoEl recomendada.
Sessao de andlise do cliente (até 60 min.)

« Revisar entrega do diagrama CoEl

« Revisar funcdes e responsabilidades funcionais recomendadas
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao CoEl

« Assisténcia com recomendacgoes de execugcado e métricas para medir o
progresso

» Fornecer orientacédo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatorio

Lider da equipe de L eads de desenvolvimento na plataforma ServiceNow.
desenvolvimento da ServiceNow -

Recomendado

Informacoes solicitadas/Acesso

» Organograma e fungdes e responsabilidades
» Diagramas RACI

» Documento de regulamento e/ou principios orientadores
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Excecoes
A ServiceNow nao é responsével pela implementacédo ou gestdo do ServiceNow CoEl.

Centro de exceléncia e design de inovacgao - Total
Orientacdo sobre como implementar um Centro de exceléncia e inovagao (CoEl) da
ServiceNow

Visao geral

O Design do Centro de exceléncia e inovacao (CoEl) fornece aos clientes de impacto
conteudo de préticas lideres, orientacédo prescritiva e suporte para criar um CoEl

da ServiceNow em sua organizagao, incluindo func¢des e descrigdes organizacionais
recomendadas. A intencéo é ajudar os clientes a usar o CoEl como um veiculo para realizar
e acelerar o valor que recebem da ServiceNow.

O que Vocé Recebe
Sessdo introdutdria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
o Explicar o conceito de um CoEl e sua importéncia

» Compartilhar recursos e atribuir leituras

« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e quaisquer outras entradas; definir plano para avaliagcao

Sessfes da Descoberta do cliente - Workshops (até 12 hor as)
« Analisar como a estrutura atual da organizacao do cliente atende as
necessidades do cliente

«» Ajudar o cliente a identificar possiveis lacunas na estrutura da organizacédo
do cliente

» Desenvolver uma estrutura organizacional CoEl recomendada

Diagrama de CoEl

Estrutura organizacional CoEl recomendada.
Sessdo de andlise do cliente (até 60 min.)

« Revisar entrega do diagrama CoEl

« Revisar funcdes e responsabilidades funcionais recomendadas
Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicita¢do do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao CoEl

« Assisténcia com recomendacdes de execucdo e métricas para medir o
progresso

» Fornecer orientacao adicional sobre as principais praticas
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Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatério
Lider da equipe de L eads de desenvolvimento na plataforma ServiceNow.
desenvolvimento da ServiceNow -
Recomendado

Informacgoes solicitadas/Acesso

« Organograma e fungdes e responsabilidades
» Diagramas RACI

» Documento de regulamento e/ou principios orientadores

Excecoes

A ServiceNow néo é responsavel pela implementacdo ou gestéo do ServiceNow CoEl.

Acelerador de preparacao para o exame de certificacao

Preparacao para o exame de certificacdo técnica
Visao geral

O Certification ExamPreparation Accelerator oferece aos clientes do Impact cursos sob
demanda (incluindo cursos de preparacéo para a certificacdo geral e principal*) e acesso
remoto a um profissional de treinamento da ServiceNow para perguntas e respostas sobre
categorias de certificagdo técnica especificas. O objetivo é ajudar a aumentar as taxas de
aprovagéao dos clientes nos exames de certificagdo técnica da ServiceNow.

* Uma “Certificacédo de linha principal” € um exame supervisionado da ServiceNow que
resulta em uma certificacdo CSA, CIS, CAD ou CAS. As certificagcdes de linha principal
devem ser renovadas duas vezes por ano com cada versao por meio de um exame delta on-
line.

O que vocé obtém
Curso sob demanda " Introducéo a certificacao"

Este curso preparatério fornece umavisdo geral do que esperar e o que fazer ao se preparar para
um exame de certificag8o técnica da ServiceNow. Depois de concedido, o cliente terd acesso ao
curso por 30 dias.

Curso(s) de prepar acdo para o exame de certificacdo

Curso(s) sob demanda correspondente(s) a Certificagdes de Linha Principal
especificas para as quais o Cliente esté se preparando. Esses cursos
especificos de certificagdo fornecem informacdes sobre o que estudo e
exemplos de perguntas para se preparar para o exame. Depois de concedido, o
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Impact Team fornecera instrucdes ao cliente para acessar o curso aplicavel, ao
qual o cliente teré acesso por 30 dias.

Escolha um dos seguintes cursos sob demanda:

Tl
« Especialista em implementacéo certificado — Application Portfolio
Management
« Especialista em implementacgéo certificado — Cloud Provisioning
and Governance
« Especialista em implementacéo certificado — Discovery
« Especialista em implementacéo certificado — Gest&do de eventos
« Especialista em implementacéo certificado — Hardware Asset
Management
« Especialista em implementacgéo certificado - IT Service
Management
« Especialista em implementacéo certificado — Project Portfolio
Management
« Especialista em implementacéo certificado - Service Mapping
« Especialista em implementacéo certificado - Provedor de servico
« Especialista em implementacéo certificado — Software Asset
Management
Seguranca

« Especialista em implementacéo certificado - Risco e
conformidade

« Especialista em implementacéo certificado — Security Incident
Response

« Especialista em implementacéo certificado — Vendor Risk
Management

« Especialista em implementacéo certificado — Vulnerability
Response
Atendimento ao cliente
« Especialista em implementacéo certificado - Customer Service
Management
« Especialista em implementacéo certificado - Field Service
Management
Recur sos Humanos
Especialista em implementacdo certificado — Recursos Humanos

Desenvolvimento de aplicagdes da platafor ma

« Administrador de sistema certificado
» Desenvolvedor de aplicagdes certificado

« Especialista em aplicagdes certificado — Performance Analytics
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Sessao do cliente no horério de expediente virtual (até 60 min.)

Um profissional de treinamento da ServiceNow percorrera o plano grafico
do exame de certificacao, se aprofundara nos objetivos de aprendizagem e
fornecera exemplos de perguntas praticas para os alunos.

As sessOes sdo programadas de acordo com a capacidade do curso e por
foco da unidade de negdcios: ITSM/ITAM, ITBM, Seguranca/GRC, RH, CSM,
Plataforma.

Recursos do cliente solicitados

Qualquer equipe do cliente que esteja se preparando para um exame de certificacdo técnica
da ServiceNow pode se beneficiar deste acelerador. As sessdes virtuais do cliente no
horéario comercial podem incluir até 50 participantes no total (com base na disponibilidade
de lugares).

Informacgoes/acesso solicitados
N/A: nenhuma informacéo adicional ou acesso a dados é solicitado.
Excecoes

A ServiceNow ndo garante o aumento das taxas de aprovacdo nos exames de certificagao.

Compromisso do campeao

Informacdes sobre o engajamento do campeéo.

Compromisso do campeao - Avancado
Orientacado para comunicar com eficacia o valor e os beneficios do uso da plataforma
ServiceNow.

Visao geral

O Compromisso do Campeéo fornece aos Campedes do Impact Customer as principais
praticas de conteudo e orientagdo prescritiva para comunicar com eficdcia a proposta
de valor e os beneficios de usar a plataforma ServiceNow em suas organizagdes. O
compromisso do campeéo inclui a habilitacdo de um campeéo.

O que Vocé Recebe
Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega do
compromisso do campeéao
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente
« Solicitar dados e outras entradas do cliente relacionadas a atividade do
campeéao
Sessao detrabalho do cliente (até 5 hor as)

Reunides com o cliente para discutir:
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« Atividade atual do campeéo
» Opc¢oes de atividade do campedo

« Finalizando um Plano de Campeéo

Entregavel do compromisso do campedo

Plano de Campedo Documentado que define o que o Campedo pode participar
e realizar (internamente em sua organizacédo e externamente) no préximo ano.

Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao plano de campeéo

« Fornecer orientacdo adicional sobre a atividade do campeé&o

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatorio

Informacoes solicitadas/Acesso

» Objetivos da plataforma ServiceNow
« Plano estratégico de Tl

» Pontos probleméticos, fatores de negécios e resultados de negécios desejados

Excecoes

A ServiceNow né&o é responsavel pela execucdo do Plano Campedo.

Compromisso do campeao - total

Orientacdo para comunicar com eficacia o valor e os beneficios do uso da plataforma
ServiceNow.

Visao geral

O Compromisso do Campeédo fornece aos Campedes do Impact Customer as principais
praticas de conteudo e orientagdo prescritiva para comunicar com eficéacia a proposta
de valor e os beneficios de usar a plataforma ServiceNow em suas organizagdes. O
Compromisso do Campedo inclui a habilitagdo para trés Campedes.

O que Vocé Recebe

Sessao introdutéria do cliente (até 60 min.)
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« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega do
compromisso do campedo

« Comunicar expectativa para a participagcéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas do cliente relacionadas a atividade do
campeéo

Sessdo detrabalho do cliente (até 5 horas)
Reunides com o cliente para discutir:

« Atividade atual do campeéao
» Opc¢oes de atividade do campedo

« Finalizando um Plano de Campeéo

Entregavel do compromisso do campedo

Plano de Campedo Documentado que define o que o Campedo pode participar
e realizar (internamente em sua organizacédo e externamente) no préximo ano.

Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao plano de campeéo

» Fornecer orientacdo adicional sobre a atividade do campeé&o

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatorio

Informacoes solicitadas/Acesso

» Objetivos da plataforma ServiceNow
« Plano estratégico de Tl

» Pontos probleméticos, fatores de negdcios e resultados de negécios desejados

Excecoes

A ServiceNow né&o é responsavel pela execugdo do Plano Campedo.

Avaliacao de maturidade do produto da Customer Service Management

O Acelerador de avaliacdo da maturidade do produto da Customer Service Management
(CSM) fornece informacgdes sobre seu nivel de maturidade atual do ServiceNow CSM e
recomendacdes direcionadas com base no nivel de maturidade atual.
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Visao geral

A Avaliacdo de maturidade do produto Customer Service Management (CSM) fornece
aos clientes do Impact informagdes sobre a maturidade da adocédo do CSM e o valor com
sua plataforma ServiceNow. Consulte Exploring Customer Service Management& para obter

informacdes sobre o CSM.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

O que Vocé Recebe
Sessao deinicio da avaliagdo de maturidade do CSM (até 120 minutos)
Fornece o seguinte:
» Uma viséo geral da avaliagdo de maturidade do CSM
» Expectativas e atividades de compromisso
« Visdo geral das principais funcdes e responsabilidades

« Orientagdo para escolher participantes da avaliagéo

Questionério de avaliagdo de maturidade do CSM

Os participantes da avaliagdo preencherdo o questionario de maturidade do CSM de forma
independente.

Andlise de resultados do questiondrio (tempo conforme necessario por equipe deimpacto)
O esquadréo de impacto fara o seguinte:
« Revisar e analisar as pontuacdes do questionario
» Compile recomendacgdes personalizadas e principais préaticas
» Programar uma sesséo de leitura para discutir os resultados e as
recomendacdes
Sessao de leitura de recomendacdes da avaliacdo de maturidade do CSM (até 120 minutos)
O Esguadréo de Impacto fara o seguinte:
» Apresentacéo dos resultados da avaliagdo
« Discusséao das recomendacdes direcionadas

» Forneca um plano e recursos sugeridos

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

(obrigatdrio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Especificamente para a avaliacdo de maturidade do CSM,
esse individuo é o contato primario durante o compromisso
e executa as seguintes responsabilidades:
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Recurso do cliente Responsabilidades

» Reune e compartilha a lista de participantes da avaliagao
» Garante a conclusdo da avaliacéo pelos participantes

« Fornece financiamento para saidas com base nas

recomendacoes
Especialistas no assunto Inclui as pessoas na sua organizacdo que concluirdo a avaliagcdo. Suas
(Obrigatorio) responsabilidades sdo:

« Concluir a avaliagdo até o prazo acordado

« Fazer perguntas ou preocupacdes o mais répido possivel

Informacoes solicitadas/Acesso
N/D

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow Os recursos do ndo sdo responsaveis pelaimplementacéo das recomendaces do CSM nas
instancias de producéo ou de produto do cliente.

Desenvolver estratégia de parceiro

Orientacdo sobre como encontrar e avaliar parceiros eficazes
Desenvolver estratégia de parceiro - Avancado

Orientacdo sobre como encontrar e avaliar parceiros eficazes
Visao geral

Desenvolver estratégia de parceiro fornece aos clientes de impacto orientagcéo para
identificar e avaliar um parceiro de implementacéo da ServiceNow que esteja alinhado aos
seus objetivos de negdcios e tenha a experiéncia necesséria para ajuda-los a alcancar o
resultado desejado.

O que Vocé Recebe
Sessao introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
» Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Sessdes do cliente da Descoberta (até 5 horasno total)

Reunides com o cliente para discutir:
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» Desempenho do parceiro existente

» Necessidades atuais do parceiro

« Planejar para ajudar o cliente a identificar e avaliar parceiros para um
resultado desejado

Entregavel da estratégia do parceiro

Recomendacdes documentadas para ajudar o cliente a identificar e avaliar
parceiros para o resultado desejado.

Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao plano de parceiro

« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatorio Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatério
Parte interessada executiva Responsavel por selecionar e gerenciar o parceiro.

priméria— Obrigatério

Informacoes solicitadas/Acesso

« Roadmap(s) de implementacéo

« Relacionamentos de parceiro existentes

« RFPs pendentes emitidos pelo cliente (as respostas do parceiro ndo devem ser
compartilhadas com a ServiceNow)

Excecoes

A ServiceNow né&o é responséavel pela avaliagdo, identificacédo, selecédo, habilitacdo ou
gestdo de parceiros.

Desenvolver estratégia de parceiro - Total

Orientacao sobre como encontrar e avaliar parceiros eficazes
Visao geral

Desenvolver estratégia de parceiro fornece aos clientes de impacto orientagéo para
identificar, avaliar e selecionar um parceiro de implementacéo da ServiceNow que esteja
alinhado aos seus objetivos de negdcios e tenha a experiéncia necesséria para ajuda-los a
obter valor com seu investimento na ServiceNow.
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O que Vocé Recebe
Sessao introdutdria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Sessdes do cliente da Descoberta (até 10 horas no total)
Reunides com o cliente para discutir:

» Maturidade da fungéo de gestdo de parceiros
» Desempenho do parceiro existente
« Expectativas para novos relacionamentos de parceiros

» Melhorar os processos de gestéo e selecao de parceiros
Entregavel da estratégia do parceiro

« Leitura de andlise sobre o estado atual da funcao de gestao de parceiros

» Recomendacdes documentadas sobre como modificar e/ou melhorar os
processos de gestédo e selecdo de parceiros

Sessao de acompanhamento do cliente (até 20 horas no total)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a entrega da
estratégia do parceiro

» Oferecer orientacdo sobre a gestao de parceiros do cliente, conforme
necessario

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatério
Parte interessada executiva Responsavel por selecionar e gerenciar o parceiro.

priméria— Obrigatério

Informacoes solicitadas/Acesso

« Roadmap(s) de implementacéo
« Relacionamentos de parceiro existentes

« RFPs pendentes emitidos pelo cliente (as respostas do parceiro ndo devem ser
compartilhadas com a ServiceNow)
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Excecoes

A ServiceNow néo é responsével pela avaliacdo, identificacédo, selecédo, habilitacdo ou
gestdo de parceiros.

Avaliacao de maturidade de HRSD

Este acelerador fornece orientacéo sobre o processo atual do HRSD (HR Service Delivery,
Entrega de servico de RH) e a maturidade da funcédo na sua insténcia ServiceNow.

Visao geral

O HRSD Maturity Assessment Accelerator fornece uma compreenséo de nivel de base da
maturidade vinculada aos resultados de negdcios que estdo sendo gerados. O Acelerador
tem como objetivo avaliar lacunas com a implementacéao do produto HRSD com base nos
casos de uso da sua empresa com recomendacdes direcionadas sobre o que fazer em
seguida para agregar mais valor a plataforma.

Todas as aplicacdes e recursos de HRSD estdo dentro do escopo, incluindo Caso e
Conhecimento, Central do funcionario e Portal, Eventos de ciclo de vida/Integracao/
Jornadas, Gestao de documentos de funcionérios, Integracées de HCM e recursos
especificos da loja, como o Manager Hub. Consulte HR Service Delivery@ para obter
informacdes adicionais sobre aplicagées HRSD.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

O que Vocé Recebe
Visdo geral de aprendizagem (até 90 minutos)

» Descreva e apresente o Acelerador para explicar o processo de avaliacdo

» Conduzir o questionario de maturidade de adocdo de HRSD

Relatério de avaliacdo de maturidade de HSRD

O relatério de avaiagdo é um resultado do questionério e da entrada de nossos lideres de HRSD e
inclui o seguinte;

» Pontuacado de maturidade

« As cinco principais recomendacoes de recursos de produto ndo aprovados
no modelo padrao de rastreamento/andar/executar do NowCreate

« Iniciativas adicionais ou aceleradores de impacto a serem conduzidos ou
recomendacdes especificas para alcangar resultados

« Uma lista completa de recomendacdes observadas

Leiturado cliente (até 90 minutos)

« Entregar relatério de avaliagcdo de maturidade de HRSD
« Revisar relatério de avaliacdo de maturidade de HRSD

o Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a avaliagdo de
maturidade de HRSD

o Discutir um rascunho do roadmap de adogéao
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Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional na solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

« Analisar o andamento do cliente
« |[dentificar recursos adicionais para alcancar os objetivos do cliente

«» Fornecer orientacédo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow
e Administrador(es) de HRSD executando a manutencgao de aplicagBes, gerenciando o suporte para
(Obrigatorio) casos relacionados a aplicagtes ServiceNow e contribuindo para versdes

de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuragao.

Lead de relatorio (recomendado) Reline-se com o ServiceNow Impact Consultor do Accelerator, fornece
acess0 a0s recursos necessarios e orienta as agdes do compromisso.

Parceiros de servigo confidveis Participa de ServiceNow Impact atividades do Accelerator para entender
(Recomendado) as principais praticas e, potencialmente, oferecer suporte ao cliente no
futuro.

Desenvolvedores (opcional)
Grava cddigo para a plataforma ServiceNow.

Partes interessadas do negdcio Linha de proprietérios de negdcios forado RH.
(opcional)

Informacgdes solicitadas/Acesso

Solicitamos que o questionédrio de maturidade de HRSD seja concluido pelo cliente
praticamente pelo menos duas semanas antes da leitura do cliente.

Excecoes
Este Acelerador de impacto néo inclui uma revisédo técnica do HRSD.

A ferramenta nao é automatizada e nado apresenta recomendacdes automatizadas. A
avaliagéo de outros recursos do EWF além do HRSD né&o esté incluida.

ServiceNow ndo é responsével pela implementacéo das recomendacoes feitas com base na
Avaliacado de Maturidade da Entrega de Servico de RH.

Avaliacao de maturidade do ITSM

Orientacao sobre o processo atual do ITSM e maturidade da fungdo, com recomendagdes
direcionadas sobre o que fazer em seguida para agregar mais valor a plataforma.
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Visao geral

A Avaliacdo de maturidade do ITSM fornece um acelerador de adocédo do ITSM completo,
fornecendo aos clientes um snapshot da maturidade do processo atual e recomendacdes
sobre o que fazer a seqguir para melhorar o retorno de valor na plataforma.

O que Vocé Recebe
Aprendizagem — Visao geral (até 60 min.)

» Descrever e apresentar o acelerador

« Questionério de maturidade

Relatério de avaliacdo de maturidade do I TSM
O relatério de avaiagdo de maturidade do ITSM inclui:

» Pontuacédo de maturidade

« As "cinco principais recomendacdes" baseadas nas principais praticas da
ServiceNow

» Conteudo, aceleradores e préximas etapas quando aplicével

« Leitura do Excel da lista de recomendacdes completa

Leiturado cliente (até 90 minutos)

o Entregar relatério de avaliagdo de maturidade do ITSM

« Revisar relatério de avaliacdo de maturidade do ITSM
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional na solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

« Analisar o andamento do cliente
« |[dentificar quaisquer recursos adicionais para atingir os objetivos do Cliente

« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatorio Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Proprietario do processo: Possui 0 processo que esta sendo revisado.

obrigatério

Gerenciamento da Central de Conclui o questionério de avaliagdo de maturidade

servigos de Tl - Obrigatorio

Especialistas no assunto — Conclui o questionério de avaliagdo de maturidade

Recomendado
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Informacoes solicitadas/Acesso

O questionario de maturidade do ITSM é concluido pelo cliente pelo menos duas semanas
antes da leitura do cliente, que é fornecida pela ServiceNow.

Excecoes

Este acelerador é limitado aos seguintes recursos no ITSM:
» Gestéo de incidentes

» Gestdo de problemas

» Request Management

» Gestdo de mudancgas

» Gestdo de melhorias continuas

« Central de servicos

» CDSM Foundations

Relatoério de valor sob demanda

Os clientes podem usar este acelerador para solicitar um relatério de valor comercial sob
demanda.

Relatério de valor sob demanda - Guiado

Os clientes podem usar este acelerador para solicitar um relatério de valor comercial sob
demanda.

Visao geral

O acelerador de relatério de valor sob demanda permite que os clientes guiados obtenham
um relatdério de valor sob demanda fora de sua cadéncia anual para objetivos e resultados
de negécios padrdo da ServiceNow.

O relatério de valor sob demanda ajuda os clientes a aprender como podem continuar a
acelerar o valor que estédo obtendo com a ServiceNow e com o Impact.

O que Vocé Recebe

« Relatdrio de valor para um produto

© Nota:
Somente objetivos de negécios padréo e resultados no Plano Gréafico de Valor para produtos
selecionados podem fazer parte do Relatério de Valor

» Recomendacdes para acelerar o valor

O relatério de valor fornece melhoria incremental em comparagdo com um periodo anterior.
A ServiceNow recomenda uma comparagé@o ano a ano como o intervalo de tempo ideal para
identificar a melhoria de desempenho. Isso é para contabilizar fatores como sazonalidade,
mas qualquer outra frequéncia pode ser usada com base nas necessidades dos clientes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 78
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.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Opcional  Contato estratégico primario da ServiceNow.

Proprietarios da empresa - Linha de proprietarios de servico de negéciosforadaTI.
Opcional

Informacgoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricédo do Acelerador de Impacto aplicavel. &

Excecoes
« O Valor Gréfico precisa ser concluido antes de solicitar este acelerador

« A coleta de dados, as linhas de base e os valores reais precisam ser concluidos pelo
cliente

« Relatdérios Operacionais

» Objetivos e métricas personalizados

Relatério de valor sob demanda - Avancado
Os clientes avancados podem usar este acelerador para solicitar um relatério de valor
comercial sob demanda.

Visao geral

O acelerador de relatdrio de valor sob demanda permite que os clientes avancados
obtenham um relatério de valor fora de sua cadéncia anual para objetivos e resultados de
negdcios padrao da ServiceNow.

O relatdrio de valor informara a discussao estratégica que a equipe tem com o cliente sobre
como ele pode continuar a acelerar o valor que esté obtendo com a ServiceNow e com o
Impact.

O que Vocé Recebe

« Relatdrio de valor para até dois produtos

© Nota:
Somente objetivos de negécios padréo e resultados no Plano Grafico de Valor para produtos
selecionados podem fazer parte do Relatério de Valor.

« Recomendacgobes para acelerar o valor

«» Consulta adicional pela equipe se mais objetivos de negécios e resultados para produtos
selecionados forem necessarios fora do Blueprint de valor inicial criado durante o Impact
Foundations.
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O relatdrio de valor fornece uma melhoria incremental em comparagcédo com um periodo
anterior. A ServiceNow recomenda uma comparagao ano a ano como o intervalo de tempo
ideal para identificar a melhoria de desempenho. Isso é para contabilizar fatores como
sazonalidade, mas qualquer outra frequéncia pode ser usada com base nas necessidades
dos clientes.

Recursos do cliente solicitados
O Cliente fornecera os seguintes recursos durante toda a duracao de qualquer

compromisso aplicavel durante o Termo de Assinatura do Impact. A mesma equipe pode
preencher vérias responsabilidades:

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Opcional  Contato estratégico primério da ServiceNow.

Proprietarios da empresa - Linha de proprietarios de servico de negéciosforadaTl.
Opcional

Especialista em relatorio/andlise Responsével pelo esforgo de coleta de dados

Informacoes solicitadas/Acesso
Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel . &
Excecoes

Pré-requisitos:

« O Valor Gréfico precisa ser concluido antes de solicitar este acelerador

« A coleta de dados, as linhas de base e os valores reais precisam ser
concluidos pelo cliente

Esterecurso NAO incluira:

» O desempenho operacional ndo esté incluido

» Objetivos e métricas personalizados nao sao incluidos no relatério de valor

Relatério de valor sob demanda - total

Os clientes podem usar este acelerador para solicitar um relatério de valor comercial sob
demanda.

Visao geral

O acelerador de relatério de valor sob demanda permitird que os clientes da Total
obtenham um relatério de valor fora de sua cadéncia anual para objetivos e resultados de
negécios padrdo da ServiceNow.
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O relatdrio de valor sob demanda informa uma discussao estratégica que a equipe tem
com o cliente sobre como ele pode continuar a acelerar o valor que esta obtendo com a
ServiceNow e com o Impact.

O que Vocé Recebe

« Relatdrio de valor para até dois produtos

© Nota:
Todos os objetivos e resultados de negécios padréo e personalizados no Plano Gréfico de Valor para
produtos selecionados podem fazer parte do Relatério de Valor.

« Recomendagobes para acelerar o valor

«» Consulta adicional pela equipe se forem necessarios mais objetivos de negdcios e
resultados para produtos selecionados fora do Blueprint de valor inicial criado durante o
Impact Foundations.

O relatdrio de valor fornece uma melhoria incremental em comparagcdo com um periodo
anterior. A ServiceNow recomenda uma comparagdo ano a ano como o intervalo de tempo
ideal para identificar a melhoria de desempenho. Isso é para contabilizar fatores como
sazonalidade, mas qualquer outra frequéncia pode ser usada com base nas necessidades
dos clientes.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Opcional  Contato estratégico primario da ServiceNow.

Proprietarios da empresa - Linha de proprietérios de servico de negécios forada Tl.
Opcional

Especialista em relatorio/andise Responsavel pelo esfor¢o de coleta de dados

Informacgdes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricéo do Acelerador de Impacto aplicavel . &

Excecoes
» O Plano Grafico de Valor deve ser concluido antes de solicitar este acelerador
« A coleta de dados, as linhas de base e os valores reais devem ser concluidos pelo cliente

« O desempenho operacional ndo esta incluido

Portfolio Governance

Orientacdo sobre como criar um processo de gestdo de portfdlios estratégicos
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Visao geral

O Portfolio Governance fornece aos clientes de impacto as principais praticas e orientacdes
prescritivas sobre o processo de gestdo de demanda, incluindo geracdo de demanda,
pontuacédo de demanda e a transicdo para design/desenvolvimento. Este Impact
Accelerator tem como objetivo ajudar os clientes a criar uma capacidade de governancga

de portfélio que esteja conectada a governancga estratégica, criando um alinhamento entre
empresas em prioridades estratégicas para obter solugdes mais eficazes e holisticas para
aumentar a velocidade de retorno.

© Nota:
Este Acelerador esté disponivel nos pacotes Avangado e Total .

O que vocé obtém

Sessao introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Defina expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega.
« Comunique a expectativa para a participacéo do cliente.

« Solicite dados e outras entradas.
Workshop do cliente (até 4 horas)

« Analise o estado atual da gestdo de demandas.
« Discuta o conteudo da principal pratica.

« Propor itens de plano de agéo para o cliente executar.
Resultados do Portfolio Gover nance

« Slides do workshop
» Anotacgdes de planejamento de acao

» Modelos de planejamento de agéo
Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicita¢do do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as entregas de
governancga de portfdlio.

» Forneca orientacéo adicional sobre as principais praticas.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatorio
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Informacoes/acesso solicitados

« Documentos da estrutura de governanca da ServiceNow - regulamentos, listas de
participantes do quadro, etc.

» Charter de CoE
» Organograma
» Documentos de governanca de Tl

« Pasta de trabalho de processo de demanda - formularios de admisséo, cartdes de
pontuacéo de avaliagéo etc.

« Pasta de trabalho do processo do EA
« Planos de projeto e cronogramas de implementacao
« Politicas de revisédo de design

» Metodologia e processo de desenvolvimento (4gil e/ou cascata)

Excecoes

A ServiceNow néo é responsavel pela execugédo do processo de gestéo de portfélios.

Avaliacao de maturidade do Project Portfolio Management
O Acelerador de avaliagdo da maturidade do Project Portfolio Management (PPM) fornece
orientacdo sobre como maximizar os recursos disponiveis com o PPM.

Visao geral

A avaliacdo de maturidade do Project Portfolio Management fornece aos clientes de
impacto avancado e total orientacdo prescritiva, conteudo de praticas lideres e uma analise
de maturidade de sua ServiceNow insténcia de PPM. A Avaliacdo tem como objetivo ajudéa-
lo a simplificar a tarefa de organizar as tarefas complexas de véarios programas, processos,
operacoes e projetos e criar uma visao geral dos projetos como uma Unica entidade para
ajudar a prioriza-los e sequencia-los para obter retornos comerciais ideais.

Consulte Project Portfolio Management& para obter informacdes sobre o PPM.

© Nota:
Este Acelerador esté disponivel nos pacotes Avancado e Total .

O que Vocé Recebe
Sessdo deinicio da avaliagdo de maturidade PPM (até 120 minutos)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacédo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Questionario de avaliacdo de maturidade

Cada participante da sua avaliac8o serd solicitado a preencher de formaindependente um
guestionario de avaliacdo de maturidade em PPM pré-criado que faz perguntas direcionadas para
avaliar lacunas e oportunidades com seu produto de PPM.

Analise de resultados do questionario (tempo determinado pela Equipe de | mpacto, conforme
necessario)
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Seu Esquadr&o de Impacto iré&

« Revisar e analisar as pontuacgdes do questionario

« Compile recomendacdes personalizadas e principais praticas

» Fornecer orientacdes que ajudardo vocé a entender como maximizar seu
investimento em produtos de PPM

Relatério de avaliagdo de maturidade do PPM

O relatério de avaiagdo é um resultado do questionério e da entrada de nossos lideres de PPM e
inclui o seguinte:

» Pontuacao de maturidade

« As cinco principais recomendacdes de recursos de produto ndo aprovados
para PPM

« Iniciativas adicionais ou aceleradores de impacto a serem conduzidos ou
recomendacdes especificas para alcangar resultados

» Uma lista completa de recomendacdes observadas

Sessao deleitura do cliente (até 120 minutos)

» Entregar o relatério de avaliagdo de maturidade do PPM
« Analise o relatdrio de avaliacdo de maturidade do PPM:
o Apresentar os resultados da avaliacéo
o Discutir recomendacoes direcionadas
o Fornega um plano sugerido e recursos para ajuda-lo a decidir quais
recomendacdes implementar

Acompanhamento (até 60 min.)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a avaliacdo de
maturidade de PPM

« Forneca orientacéo adicional sobre as principais praticas, conforme
necessario

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

(obrigatério) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negocios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow
(Obrigatdrio) executando a manutencdo de aplicacBes, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuracéo.

Exclusoes
ServiceNow Os recursos ndo sdo responsaveis pela execucao do plano fornecido.
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Governanca da ServiceNow

Orientacao sobre como criar quadros e politicas de governanca da ServiceNow.
Visao geral

O ServiceNow Governance fornece aos clientes de impacto uma estrutura que simplifica a
tomada de decisdo necessaria para definir como sua organizacéo deve usar e gerenciar a
plataforma ServiceNow. Isso inclui a configuracdo de governanca em estratégia, portfdlio
e dominios técnicos. Este Impact Accelerator tem como objetivo ajudar os clientes a
impulsionar sua visdo de transformacao, entregando o trabalho certo no momento certo e
mantendo a integridade técnica de sua implementacdo da ServiceNow.

O que Vocé Recebe

Sessao introdutéria do cliente

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Analise o material educacional sobre governanca da ServiceNow em
estratégia, portfélio e dominios técnicos

« Solicitar dados e outras entradas do cliente
Sessdes da Descoberta
« Avalie 0 modelo de governanca atual em estratégia, portfélio e dominios
técnicos, incluindo:
o Decisdes do roadmap de visdo e estratégia do cliente
o Gestdo de demandas do cliente
o Gestdo de ambiente, plataforma, dados e desenvolvimento do cliente
« Discutir conteldo de prética lider

« Propor itens de plano de agéo para o cliente executar
Workshopsdo cliente
» Workshop(s) dedicado(s) sobre como configurar a governanca de estratégia

e a diretoria executiva

» Workshop(s) dedicado(s) sobre como configurar a governancga de portfélio e
0 quadro de demanda

» Workshop(s) dedicado(s) sobre como configurar a governanca técnica e o
quadro de governancga técnica

« Workshop(s) dedicado(s) sobre como os trés principais dominios de
governanca funcionam juntos

© Nota:
Cadaworkshop inclui material educacional e atividades interativas que gjudaréo o cliente a
projetar seus quadros de governanca e politicas de governanca da ServiceNow.

Entregas de gover nanga
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« Slides do workshop
» Anotacdes de planejamento de acéo
» Modelos de planejamento de acéo

» Rascunhos de projetos para modelo de governancga e processos
Acompanhamento da sessdo do cliente

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as entregas de
governanca

» Oportunidade de executar simulagdes de governanca adicionais para testar a
nova estrutura de governanca do cliente

» Fornecer orientacao adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Patrocinador executivo da Contato estratégico primario da ServiceNow.

ServiceNow - Obrigatorio

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Informacoes solicitadas/Acesso
Governanca de estratégia:

« Organograma para consumidores e entrega na plataforma
« Visdo e estratégia definidas para a ServiceNow
» Roadmap estratégico e roadmap técnico para a ServiceNow
« OKRs, temas e épicos documentados
« Resultados de negécios alinhados a plataforma
» Caso de negécio ou modelos de caso de negécio relacionados a plataforma
» Documentos de governanca de Tl relacionados a plataforma
» Documentos do conselho diretor, por exemplo
o locacoes
o listas e fungdes dos participantes do quadro

o agendas do conselho diretivo
Governanga de portfdlio:

« Detalhes de todos os féruns de demanda de nivel empresarial

» Quaisquer processos e féruns de demanda da ServiceNow existentes, por
exemplo: processo, formularios de admissao, cartdes de pontuacao de
avaliagdo etc.
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« Documentos existentes do quadro de demandas, por exemplo: regulamentos,
listas de participantes do quadro, agendas

» Uma exibicdo de qualquer demanda futura ou em andamento da plataforma,
incluindo planos de projeto e linhas do tempo

« Organograma - destinado especificamente a destacar a origem da demanda
» Regulamento do CoE (se houver)

« Pasta de trabalho do processo do EA

» Metodologia e processo de desenvolvimento (agil e/ou cascata)

» Pontuacdo de demanda e critérios de ponderacao
Governanca técnica:
» Documentos de governanca de tecnologia (estabelecimentos, agendas) -

especificamente

o Qualquer governancga de tecnologia em toda a empresa que possa precisar
de alinhamento com

o Quaisquer padrdes de arquitetura de tecnologia de toda a empresa a
serem observados

o Quaisquer quadros de governanga técnica de plataforma existentes
« Plano gréfico de arquitetura
» Backlog do projeto
« plano estratégico de TI

» Pontos problematicos, fatores de negécios e resultados de negdcios
desejados

Excecoes

A ServiceNow né&o é responsavel pela execucédo da politica ou do processo de governancga
de estratégia.

Revisao de Funcoes e Pessoal

Informacdes sobre pessoal e fungdes.

Revisao de Funcoes e Pessoal - Avancada

Orientacao sobre alinhamento de funcao eficaz
Visao geral

A Revisao de funcgodes e pessoal fornece aos clientes de impacto conteudo de

praticas lideres e orientacdo prescritiva para ajudar os clientes na andlise de fungdes,
responsabilidades e possiveis lacunas de habilidades que existem atualmente em sua equipe
do programa da ServiceNow para informar as necessidades de contratacado, parceria e
terceirizacdo em apoio a suas Estratégia da ServiceNow. O objetivo € orientar os clientes
na criagdo de uma equipe eficaz para ajudar na execucdo de sua visdo e estratégia da
ServiceNow, na equipe apropriada para oferecer suporte ao negdcio e nas estratégias para
reduzir o atrito.

A ServiceNow incentiva o Cliente a solicitar este Acelerador em conjunto com o CoEl
Design Accelerator.
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O que Vocé Recebe
Sessao introdutdria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Sessdes da Descoberta

Analise os artefatos fornecidos pelo cliente e esclarega quaisquer lacunas.
Leiturado cliente (até 60 minutos)

Analise a estrutura organizacional geral, a equipe e as sugestdes de funcdo no
contexto da visdo e da estratégia da ServiceNow.

Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a orientacéo geral de
recursos no contexto da visédo e estratégia da ServiceNow

» Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negocios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Lider da equipe de plataformae Gerencia as operagdes de plataforma e o desenvolvimento na plataforma
desenvolvimento da ServiceNow - ServiceNow.
Recomendado

Informacoes solicitadas/Acesso

« Organograma geral e detalhes de recursos, ndo devem incluir nomes de pessoal ou
outras informacdes confidenciais, ou reducéo especifica no planejamento de forca

« Definicdes de fungdes e responsabilidades
Excecoes

A ServiceNow néo estara envolvida em processos de selecdo de recursos.

Revisao de Funcoes e Pessoal - Total

Orientacao sobre alinhamento de funcgéo eficaz
Visao geral

A Reviséo de fungdes e pessoal fornece aos clientes de impacto conteudo de
praticas lideres e orientacdo prescritiva para ajudar os clientes na andlise de funcgdes,
responsabilidades e possiveis lacunas de habilidades que existem atualmente em sua equipe
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do programa da ServiceNow para informar as necessidades de contratacao, parceria e
terceirizacdo em apoio a suas Estratégia da ServiceNow. O objetivo € orientar os clientes
na criagdo de uma equipe eficaz para ajudar na execugado de sua visdo e estratégia da
ServiceNow, na equipe apropriada para oferecer suporte ao negécio e nas estratégias para
reduzir o atrito.

A ServiceNow incentiva o Cliente a solicitar este Acelerador em conjunto com o CoEl
Design Accelerator.

O que Vocé Recebe
Sessao introdutdria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Sessfes de descober ta (até 8 hor as, dependendo do nimer o de wor kshop/entrevistas de descober ta)

» Analise os artefatos fornecidos pelo cliente e esclareca quaisquer lacunas

« Discuta o estado atual das fungdes e responsabilidades, bem como a
maturidade desejada para o modelo organizacional do cliente

Leiturado cliente (até 3 horas)

« Analise a estrutura organizacional geral, a equipe e as sugestdes de funcao
no contexto da visdo e da estratégia da ServiceNow
«» Analise e acompanhe os recursos de suporte que o cliente pode usar para
executar as sugestdes de funcéo e pessoal
Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)
» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a orientacédo geral de
recursos no contexto da visdo e estratégia da ServiceNow

» Fornecer orientacéo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Patrocinador executivo da Contato estratégico primario da ServiceNow

ServiceNow — Obrigatério

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestagéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Lider daequipe de plataformae Gerencia as operacOes de plataforma e 0 desenvolvimento na plataforma
desenvolvimento da ServiceNow - ServiceNow.
Recomendado
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Informacoes solicitadas/Acesso

« Organograma geral e detalhes de recursos, ndo devem incluir nomes de pessoal ou
outras informagodes confidenciais, ou reducéo especifica no planejamento de forca

« Cartas de abertura e/ou de governanca do cliente, conforme aplicavel a implantagéo da
ServiceNow

« O cliente deve ter concluido o Acelerador de visdo e estratégia e fornecer o mapa de
visdo e estratégia da ServiceNow

« Detalhes sobre o cendrio de parceiro da ServiceNow existente

« Definigdes de fungdes e responsabilidades

Excecoes
A ServiceNow néo estara envolvida em processos de selecdo de recursos.

Governancga de estratégia
Orientacdo sobre como alinhar o roadmap estratégico da ServiceNow com os resultados de
negadcios

Visao geral

A Governanca de estratégia fornece aos Clientes de impacto recomendacdes de praticas
lideres no estabelecimento e operacdo da governanga de estratégia, o que ajudard o Cliente
a tomar decisdes alinhando um roadmap estratégico da ServiceNow aos resultados de
negacios.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

O que vocé obtém

Sessao introdutdria do cliente (até 60 min.)

«» Defina expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega.
« Comunique a expectativa para a participacéo do cliente.

« Solicite dados e outras entradas.

Workshop do cliente (até 4 horas)

» Analise o estado atual das decisdes do roadmap de estratégia.
« Discuta o conteudo da principal pratica.

« Propor itens de plano de acéo para o cliente executar.
Entregas de Governanca de Estratégia

« Slides do workshop
» Anotacdes de planejamento de acéo

» Modelos de planejamento de acao

Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)
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» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as entregas de
governanca de estratégia.

» Forneca orientacéo adicional sobre as principais praticas.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatorio

Informacoes/acesso solicitados

« Documentos da estrutura de governancga da ServiceNow - regulamentos, listas de
participantes do quadro, etc.

» Charter de CoE

» Organograma

» Documentos de governanca de Tl

« Roadmap estratégico atual da ServiceNow, missdo, documento de visdo
» OKR, temas e épicos documentados

« KPIs de negdcios

» Caso de negdcio (ou modelos de caso de negdcio)

Excecoes

A ServiceNow n&o é responséavel pela execucédo do processo de governancga de estratégia.

Avaliacao de prontidao de sucesso (SRA)

Este acelerador mede a prontiddo e a maturidade da sua plataforma ServiceNow.
Visao geral

A Avaliacdo de prontidao de sucesso (SRA) é um processo projetado para identificar,
direcionar e receitar areas de melhoria durante a jornada de transformacao digital com a
plataforma ServiceNow.

A SRA é composta por uma série de entrevistas com uma série de partes interessadas
usadas para solicitar feedback quantitativo e qualitativo do cliente. Essas entrevistas
produzem dados rastreéveis que fornecem uma linha de base de informacdes que a equipe
de impacto pode usar ao recomendar etapas de melhoria.

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Advanced e Total.
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O que Vocé Recebe
Sessao introdutdria do cliente (até 60 min):

« Forneca uma visao geral da SRA e sua importéncia
« Revisar o processo de SRA e a entrega
» Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Sessdes do cliente da Descoberta (até 90 min. por entrevista):

As entrevistas de SRA foram projetadas para:

» Descobrir desconexdes e desalinhamentos entre as partes interessadas
« |[dentificar onde existem lacunas que afetam o sucesso a longo prazo
« |[dentificar dreas remotas para melhorar a capacidade e a competéncia

o Criar uma pontuacgéo de maturidade de linha de base em 13 dreas de foco

Sessao deleitura de SRA (até 90 minutos):
Esta sessdo foi projetada para:

« Apresentar os resultados as partes interessadas resumindo as descobertas
da SRA

« Discuta as recomendacoes e as préoximas etapas com base nas descobertas

Entrega de SRA:

Deck de leitura executiva com recomendactes documentadas do Impact Team com base nos
resultados do SRA.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatério) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow
(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicacdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuracéo.

Lead de relatério (recomendado) Reline-se com o ServiceNow Impact Consultor do Accelerator, fornece
acessn aos recursos NEcessari os e orienta as agdes do compromisso.

Parceiros de servico confiaveis Participa de ServiceNow Impact atividades do Accelerator para entender
(Recomendado) as principais préticas e, potencialmente, oferecer suporte ao cliente no
futuro.

Desenvolvedores (opcional)
Grava coédigo para a plataforma ServiceNow.
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Informacoes solicitadas/Acesso
N/D

Excecoes

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacédo das recomendacdes feitas com base na
SRA.
Avaliacao da estratégia de treinamento

O Acelerador de avaliagcdo da estratégia de treinamento fornece orientagéo para a criagéo
de um plano de treinamento para adogéo e aprimoramento de habilidades do usuario.

Visao geral

A Avaliacdo da Estratégia de Treinamento (TSA) fornece orientacdo de adogéo e
treinamento da plataforma ServiceNow para aprimorar as habilidades e preparar os usuéarios
nos momentos apropriados ao longo de sua ServiceNow jornada. A TSA inclui uma revisao
dos requisitos de treinamento e adogéo da sua organizacdo, direitos e recursos atuais, além
da entrega de recomendacdes de praticas recomendadas e planos de treinamento para os
usuarios.

O TSA é conduzido por um ServiceNow profissional de treinamento e entregue por meio de
recursos sob demanda selecionados e duas sessdes ao vivo. Aguarde até 60 minutos por
sessdo. A saida do TSA é um plano de treinamento definido que inclui todas as aplicagdes
no escopo para cada uma das fungdes e personas em toda a organizagdo, enquanto faz o
melhor uso dos direitos de treinamento do Impact.

O que Vocé Recebe

Pré-compromisso e plangjamento

O questionério de pré-compromisso € enviado a vocé para conclusao
As sessfes ao vivo sdo programadas

Visdo geral do aprendizado digital @ (aser concluido pela sua organizagio antes das sessfes ao vivo
doTSA)

Acesso ilimitado a contelido sob demanda que abrange o seguinte:

« RiseUp com ServiceNow e o ServiceNow portfélio de treinamento, certificacdo e
adocao

« Seu publico de treinamento e abordagem

« Direitos de impacto e painéis principais para entender o estado atual do
treinamento

« Introducéo as ferramentas de adogao

» Recursos adicionais de adocéao e treinamento empresarial
Avaliacao da estratégia de treinamento ao vivo (até 60 minutos)

« Analise as respostas do questionario de treinamento do cliente, incluindo
a cultura de aprendizagem e as expectativas do cliente, o publico e as
personas afetadas, as linhas do tempo e ServiceNow produtos no escopo

« Discuta o cendrio de habilidades atual, incluindo o histdrico de treinamento
técnico e as certificagcdes
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Leitura da estratégia de treinamento (até 60 minutos)

« O profissional de treinamento ServiceNow apresenta a estratégia de
treinamento recomendada criada com base na sessdo de avaliagcdo da
estratégia de treinamento e nas praticas recomendadas

« A saida desta sesséo € o plano finalizado carregado no Impact Digital
Experience (IDE)

© Nota:

Todas as sessdes ao vivo sdo fornecidas remotamente.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Responsavel pelaplataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanga
abrangente da plataforma.

Proprietario(s) do produto Tenha uma exibicéo mais detalhada dos produtos, das equipes que os
oferecem suporte e do impacto da nova maneira de trabal har.

Aprendizagem e desenvolvimento  Entenda os métodos de aprendizado preferenciais dos usuarios e como
eles treinam e of erecem suporte a plataforma. Ter uma visdo detalhada
de todos os requisitos do Sistema de gest&o de aprendizado (LMS) e de
possiveis problemas relacionados ao acesso aos ambientes da empresa.

Lideres de treinamento Entenda os cronogramas da implementac&o e alguns possiveis desafios
futuros em relacéo a adocéo.

Informacoes solicitadas/Acesso

» Documentos de planejamento existentes, por exemplo, mapas de capacidade e roadmap
de produto

« KPIs de negdcios

« Detalhes sobre o cendrio de parceiros existente e qualquer treinamento que eles
planejem oferecer

« Visdo geral do aprendizado digital (intitulada Introducéo ao treinamento e adocéo da ServiceNow &
) concluida pelo cliente apds iniciar o acelerador no IDE.

« Questionario de pré-compromisso preenchido pelo cliente apds revisar o contetudo de
Vis&o geral do Digital Learning

Excecoes

« ServiceNow Os recursos do nédo sdo responsaveis pela execucdo do plano e da estratégia
de treinamento fornecidos.

« Como pré-requisito para a TSA, a familiaridade com o ServiceNow University e todas as
tarefas associadas de gestdo de créditos de aprendizagem e gestdo de contas de usuério
sdo presumidas e ndo serdo abordadas durante as sessdes da TSA.

» As sessdes ao vivo devem ser programadas e concluidas em até trés semanas apds o
inicio do Accelerator.
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Visao e Estratégia

Informacdes sobre visao e estratégia.

Visao e estratégia - Avancado

Orientacdo sobre como criar uma viséo e estratégia da ServiceNow
Visao geral

Viséo e Estratégia fornece aos Clientes de Impacto contetddo de praticas lideres e
orientacdo prescritiva para rascunhar uma visdo e estratégia da ServiceNow para sua
organizagdo que se alinha com suas prioridades estratégicas, esfor¢cos de transformacéo
digital e resultados de negécios.

O que vocé obtém

Sessdo introdutdria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacédo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Workshop do cliente (até 4 horas)
Discutir:

» Objetivos estratégicos do cliente
« Estratégia do cliente para a ServiceNow

» Rascunho do plano gréfico da visédo e estratégia da ServiceNow
Entregaveisde Visdo e Estratégia

« Slides do workshop
» Anotacdes de planejamento de acéo

« Plano gréfico de visdo e estratégia
Sessao de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

« Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a visédo e estratégia

« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatério
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Informacoes/acesso solicitados

» Organograma com funcgdes e responsabilidades
« Documentos de estratégia organizacional
Excecoes

A ServiceNow néo é responsavel pela execugéo da viséo e da estratégia.

Visao e Estratégia - Total

Orientacdo sobre como criar uma viséo e estratégia da ServiceNow
Visao geral

Viséo e Estratégia fornece aos Clientes de Impacto contetudo de praticas lideres e
orientacdo prescritiva para rascunhar uma visdo e estratégia da ServiceNow para sua

organizacado que se alinha com suas prioridades estratégicas, esforcos de transformacéo

digital e resultados de negécios.

O que vocé obtém

Sessdo introdutéria do cliente (até 60 min.)

« Definir expectativas sobre o processo e a profundidade da entrega
« Comunicar expectativa para a participacéo do cliente

« Solicitar dados e outras entradas

Workshop do cliente (até 8 horas, confor me necessario, dependendo do numer o de wor kshop)
Discutir:

» Executar exercicios para determinar uma declaragéo de visdo para o
investimento do cliente na ServiceNow

« Executar exercicios para chegar a acordo sobre os principais fatores
estratégicos de negdcios que ajudam a cumprir a visdo da ServiceNow do
cliente

» Execute exercicios para estabelecer os principais resultados de negdcios e
KPIs que medirdo o progresso em relacdo aos principais fatores estratégicos
de negécios

Entregaveisde Visdo e Estratégia

« Slides do workshop
» Anotacdes de planejamento de acéo
« Plano gréfico de visdo e estratégia

» Mapa estratégico (ou seja, um resumo de uma péagina da visdo e estratégia
da ServiceNow)

Sessdo de acompanhamento do cliente (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a visédo e estratégia

» Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas
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Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatorio Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Patrocinador executivo - Contato estratégico primario da ServiceNow.
Obrigatério

Informacgdes/acesso solicitados
« Organograma com fungdes e responsabilidades
« Documentos de estratégia organizacional

« Documentos de planejamento existentes (por exemplo, mapas de capacidade, roadmaps
de produto)

» KPIs de negécios
« Plano grafico da arquitetura do estado atual

« Detalhes sobre o cendrio de parceiro existente

Excecoes

A ServiceNow néo é responséavel pela execucdo da visao e da estratégia.

Aceleradores técnicos

Acelere 0 uso e a adocao de recursos especificos da plataforma e do produto por meio
de demonstracgdes aplicadas, coaching personalizado e préaticas recomendadas com
Aceleradores técnicos.

Aceleradores disponiveis em cada pacote

As saidas e os formatos do acelerador tém recursos padronizados comuns, mas podem
diferir de pacote para pacote. Nem todos os Aceleradores estdo disponiveis para cada
pacote. Os Aceleradores e os niveis de recurso disponiveis séo indicados por estes
simbolos:

« v = Conjunto de recursos padronizados comuns
. Q = Inclui recursos exclusivos especificos do acelerador

. o = Inclui recursos exclusivos adicionais especificos do acelerador
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© Nota:

Clientes do US Public Sector (USPS): como parte da missdo da ServiceNow de oferecer continuamente
amelhor experiéncia ao cliente e como parte da evolucdo dos pacotes do Impact, determinados produtos
do Impact, Aceleradores do Impact ou outros componentes do Impact exigem termos e condi¢des
suplementares devido ao maneira como operam. O Acelerador do Setor Piblico dos EUA oferece aos
clientes do Setor Publico dos EUA uma opcéo para aproveitar aspectos desses Aceleradores sem a
necessidade de aceitar os termos suplementares €/ou em cendrios em que um ambiente pode ter restricdes

de manutencéo.

Os aceleradores que oferecem versdes especificas do USPS para os respectivos
pacotes sdo indicados com ** na tabela.

Acelerador

Design do programa de desenvolvimento
cidad&o

Conex&o de especidista

Introdugéo aos Painéis de CxO
Impulsione sua Pesquisacom |A **
Impulsione seu App Engine **
Impulsione seus testes automatizados **
Impulsione seu Painel de CIO**

Inicie seu CMDB

Impulsione sua Central do funcionério **

Impulsione seu Espaco de operacdes de
Servigos**

Inicie seu Virtual Agent multilingue**
Introdugéo ao Instance Observer Guided
Impulsione sua | A generativa

Impulsione sua compreensdo da linguagem
natural

Impulsione sua Andlise da plataforma
Impulsione suainteligéncia preditiva

Impulsione suajornada com alA da
ServiceNow

Impulsione sua Gestéo de portfélios
estratégicos — Espaco de plangjamento

Impulsione seu painel de sucesso **
Impulsione sua Inteligéncia para tarefas
Inicie seu upgrade**

Inicie seu Virtual Agent**

Ajuste sua Pesquisa com |A

Ajuste seu CMDB
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Acelerador Pacote guiado Pacote avancado Pacote total
Ajuste sua gestdo de ativos de Tl # # #
Ajuste sua Descoberta do I TOM # # #
Ajuste sua andlise da plataforma # # #
Ajuste sua seguranga # # #
Ajuste seu Virtual Agent - Avaliac&o # #
Ajuste seu Virtual Agent - NLU (Natural # #
Language Understanding)

Ajuste seu Virtual Agent — Monitoramento # #
de desempenho

Ajuste seu Virtual Agent —UX # # #
(experiénciado usuério)

Design do programa de desenvolvimento cidadao
Fornece orientacgdo prescritiva sobre como habilitar o Desenvolvimento Cidad&o para sua
plataforma ServiceNow.

Visao geral

O Design Accelerator do Programa de Desenvolvimento Cidad&o fornece aos clientes

do Impact orientacdo prescritiva para desenvolver com eficacia um Programa de
Desenvolvimento Cidadéo para a plataforma ServiceNow. A tecnologia ServiceNow capacita
ndo programadores, conhecidos como desenvolvedores-cidadaos, a criar novas aplicagdes
e fluxos de trabalho sem ter conhecimento prévio de codificacdo usando o desenvolvimento
de baixo cddigo.

Este acelerador inclui workshop para avaliar e criar uma lista priorizada de candidatos para
o Desenvolvimento Cidad&o, determinar a triagem e o treinamento necessérios para eles e
avaliar a governanca operacional e técnica para identificar os ajustes necessérios.

Para obter mais informacdes sobre o Desenvolvimento Cidad&o e o desenvolvimento low
code, consulte Exploring App Engine Studio@ .

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Advanced e Total.

O que Vocé Recebe
Reunidoinicial
Reuni&o de planejamento de workshop

Workshop de Desenvolvimento Cidaddo n° 1 - Visdo, Plano e Foco

« Lista de candidatos priorizada e possiveis casos de uso determinados
« Proposta de valor

» Mensagens de marketing e conscientizagao

« Plano de recrutamento

« Linha do tempo da implementacéo inicial
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» Desenvolver uma linha do tempo de implementacéao inicial
« Conduzir o questionédrio de maturidade de adogé@o do Desenvolvimento
Cidadao
Workshop de desenvolvimento cidaddo n°® 2 — Habilitar e capacitar
Analise 0 seguinte;
« Curriculo de treinamento - ServiceNow e alocagdes de clientes
» Modelo de suporte e responsabilidades

» Processo de admisséo de demanda
Workshop de desenvolvimento cidad&o n® 3 — Como estabelecer protecdes

« Arquitetura da insténcia
» Consideracdes e padrdes de design
» Modelo de seguranca do desenvolvedor

« Modelo de ciclo de vida da aplicacéo

« Padroes de teste

« Revisdo da aplicacdo padrao

« Recursos adicionais do kit de ferramentas

O conjunto de leitura e os ativos de apoio do Desenvolvimento Cidadao séo entregues ao

Cliente.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma
(obrigatério)

Patrocinador executivo
(Obrigatorio)

Arquiteto de plataforma
(Obrigatorio)

Proprietério do programa de
desenvolvimento cidadao

Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Contato estratégico primario para ServiceNow.

Fornece uma visao holistica da plataforma ServiceNow, processos e
outros sistemas, incluindo qualquer politica necesséaria ou requisitos
organizacionais.

Gerenciatodo o programa de Desenvolvimento Cidadéo.

Pré-requisitos

Os seguintes sédo pré-requisitos necessarios:

« I[dentificacédo dos principais participantes

« ServiceNow proprietério da plataforma necessério

« Licenca e produtos do App Engine instalados e configurados
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Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austraélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

ServiceNow nao é responsével pela configuracado ou implementacao das recomendagdes do
App Engine nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Conexao de especialista

Este acelerador fornece orientacdo sobre ServiceNow perguntas de instrugdes técnicas da
plataforma.

Visao geral

O Conexao de especialistas oferece uma oportunidade para que os administradores

e desenvolvedores do cliente Impact se conectem com um especialista no assunto da
plataforma ServiceNow em uma sesséao individual e recebam orientagéo sobre uma pergunta
técnica especifica de instrugoes.

O escopo dos tdpicos é principalmente a plataforma ServiceNow, mas pode incluir
atualizagoes, ITSM, ITBM, ITOM, CSM, GPS, Relatérios, Performance Analytics, Automated
Test Framework (ATF), Virtual Agent e Now Intelligence (Al).

A tabela a seguir fornece exemplos dos tipos de solicitagées que o Conexao especialista
pode atender.

Topicos ilustrativos Exemplo de atividades do Connect para especialistas

Perguntas sobre a configuracdo
de uma aplicagio ServiceNow Responda a uma pergunta técnica especifica apresentada

especifica pelo cliente.

Forneca orientacdo sobre como uma aplicacédo pode ajudar
a lidar com um ponto probleméatico do cliente.

Relatérios e painéis Forneca orientacdo sobre maneiras de abordar a criacdo de relatérios
especificos do cliente.

O que Vocé Recebe

Envio de pergunta (cliente)
Acesse a Iniciativa Conex&o para especialistas em Impact e envie sua pergunta na caixa
Descricao.

A pergunta deve ser uma pergunta técnica especifica com detal hes suficientes para permitir que o
consultor do Accelerator Impact se prepare para a sesséo.

Preparacéo da sessdo (Consultor do Impact Accelerator)

Um consultor do Accelerator ServiceNow Impact avaliara a solicitacdo e coletara
informacdes e ativos, com base no envio da pergunta do cliente.

Sessdo do cliente do Connect par a especialistas (até 60 minutos)
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« Um especialista no assunto ServiceNow se reunird com vocé e abordara
diretamente a pergunta técnica solicitada. Além disso, sera fornecida uma
visdo geral dos ativos aplicaveis relacionados ao envio do cliente.

» A oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a solicitacédo é
fornecida.

Recursos do cliente solicitados

Qualquer equipe do Cliente que possa se beneficiar deste Acelerador.

Informacgoes solicitadas/Acesso

O cliente fornecerad uma pergunta técnica especifica com detalhes suficientes relacionados
ao tépico solicitado com antecedéncia razoavel da sesséo para permitir que o consultor do
Accelerator ServiceNow Impact se prepare.

O consultor do Accelerator Impact pode solicitar informagdes adicionais antes da Sesséo do
Cliente e também pode acompanhar a Sesséo do Cliente com informagdes adicionais.

Cada solicitacdo do Expect Connect pode abranger apenas um tépico ou drea de aplicagédo
de cada vez.

Excecoes

O Conexao Especialista ndo inclui a administragdo/configuracao/personalizacéo de
instancia(s) do Cliente, design ou reprojeto de processo de negdcios, planejamento
estratégico, revisdes de cddigo, demonstracdes de produtos novos da rede ou
implantacoes aplicaveis.

Introducao aos Painéis de CxO

Demonstracgéo do que é possivel com os Painéis de CxO.
Visao geral

Introducgéo aos Painéis de CxO fornece aos clientes de impacto uma introducédo aos painéis
de diretoria e como eles podem permitir a tomada de decisdo executiva orientada por
dados. A introducéo inclui uma demonstracéo do painel de interesse do cliente C-Suite e
um tour guiado de seus recursos e beneficios.

© Nota:
Este Acelerador esté disponivel nos pacotes Avangado e Total.

O que Vocé Recebe

Sessdo de demonstracéo do cliente (até 30 minutos)

« Explicacdo de por que os painéis de CxO sdo importantes
« Visédo geral de como usar os painéis do CxO internamente
» Demonstracgéo do painel CxO aplicavel

« Principais recursos e guias
Entregas
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» Guia de instalacao

» Deck de apresentacao

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestaco de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negocios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

obrigatério executando a manutencdo de aplicacBes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuracéo.
Parceiros de servico confidveis - Participa do ServiceNow Impact Accelerator para entender as principais
Recomendado préticas e potencia mente oferecer suporte ao cliente no futuro.
Lead derelatorio - Opcional Reline-se com o consultor do ServiceNow Impact Accelerator, fornece

8Cess0 a0s recursos necessarios e orienta as agdes do compromisso.

Desenvolvedores- Opcional Grava cédigo para a plataforma ServiceNow

Informacoes solicitadas/Acesso
Nao aplicavel.
Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow néo é responsavel pela implementacdo de Painéis de CxO em insténcias de
ndo producado ou de producgéo do cliente.

Este Accelerator ndo inclui uma demonstracao técnica usando dados do cliente em uma
instancia temporaria.

Introducao ao Instance Observer Guided

A Introducéo ao Instance Observer Accelerator fornece orientacdo sobre como entender e
monitorar o desempenho usando o Instance Observer.

Visao geral

A introducédo ao Instance Observer fornece aos clientes do Impact Guided uma visdo
geral do Instance Observer, uma revisdo da telemetria especifica para disponibilidade

de instancia, orientacao prescritiva sobre tendéncias visiveis e praticas lideres no
monitoramento de sua plataforma ServiceNow. Consulte Observador deinstancia deimpacto para
obter mais informacdes sobre o recurso.
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© Nota:
Este Accelerator esta disponivel no pacote Guided.

O que Vocé Recebe

Preparacéo da sessdo
Avaliar os dados do Instance Observer do cliente
Sessdo de coaching do cliente n® 1 (até 60 minutos)
Inclui o seguinte:
« Visdo geral do Instance Observer
« Analisar a telemetria especifica e a disponibilidade da instancia
» Destacar e revisar tendéncias visiveis

« Fornecer praticas lideres para monitorar o desempenho da instancia

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao Instance Observer.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma (obrigatorio)
Responsavel pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece liderancga
e supervisdo para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e estéd ativamente envolvido na

governancga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencgao de aplicaces,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacdes ServiceNow e contribuindo para versbes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configurac&o.

Desenvolvedor(es) (Recomendado)
Grava cdédigo para a plataforma ServiceNow.

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

Impulsione sua Pesquisa com IA

O Acelerador de pesquisa com IA (inteligéncia artificial) do Jumpstart fornece orientacdo
sobre como habilitar e configurar o Al Search.
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Visao geral

Iniciar o seu Al Search fornece aos clientes do Impact uma introducéo ao Al Search,

uma demonstracéo de recursos e desempenho por meio de uma instancia clonada
temporéria e as principais praticas de introducado. O objetivo é permitir que vocé aprimore
as experiéncias dos usuarios finais, capacitando-os a encontrar as informacdes necessarias
quando e onde precisarem.

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em
https://www.servicenow.com/l egal/servicenow-impact.html &

O que Vocé Recebe
Avaliacéo da Pesquisa com | A

« Provisionamento de insténcia temporaria
« Habilitacdo e configuracdo do Al Search e ferramentas relacionadas

» Anédlise do desempenho da Pesquisa com IA

Sessdo de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)
Revisdo de
« O que é o Al Search
« Revisdo do processo de configuracéo
» Demonstracgao de recursos do Al Search
» Recomendacdes de prética lider
« Viséo geral de relatério/analise

« Principais recursos e guias

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)
Revisdo de
» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a Pesquisa com |A

» Forneca orientacéo adicional sobre recursos e processos de implementacéao,
plug-ins e descobertas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de
negocios e o roadmap ServiceNow e esté ativamente
envolvido na governanca abrangente da plataforma.

Administrador do sistema - Obrigatério Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicacdes,
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Recurso do cliente Responsabilidades

gerenciando o suporte para casos relacionados

a aplicagdes ServiceNow e contribuindo para
ServiceNow versfes de software fornecendo tarefas
de configuracdo R e recursos.

Lead do ITSM Virtual Agent - Recomendado Especialista no assunto responsavel por ServiceNow
ITSM Virtual Agent.

Desenvolvedores - Recomendado Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Informacoes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow né&o é responsavel pela implementacédo das recomendacdes do Al Search nas
instancias de producédo ou de produto em fase de desenvolvimento do cliente.

Impulsione sua Pesquisa com IA - Setor Piiblico dos EUA

Orientacdo sobre como habilitar e configurar o Al Search
Visao geral

O Jumpstart Your to Al Search fornece aos clientes do Impact US Public Sector uma
introducéo ao Al Search, uma demonstracao de recursos e desempenho e as principais
praticas de introducéo. Ele permite que os clientes aprimorem a experiéncia do usudrio
final, capacitando-os a encontrar as informagdes necessarias quando e onde precisarem.
O que Vocé Recebe
Sessao do cliente n® 1 (até 90 minutos)

Revisdo de:

« O que é o Al Search

« Revisdo do processo de configuracao

» Demonstracgéo de recursos do Al Search

« Recomendacgoes de pratica lider

« Visdo geral de relatério/andlise

« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso ao consultor técnico

Sessdo do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas a Pesquisa com 1A
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Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestagdo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisdo para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negécios e o roadmap da ServiceNow e esta
ativamente envolvido na governanca abrangente da
plataforma.

Lead do ITSM Virtual Agent - Recomendado Especialista no assunto responsavel pelo ServiceNow
ITSM Virtual Agent.

Administrador do sistema - Obrigatério Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacbes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo
tarefas e recursos de configuragao.

Desenvolvedores - Recomendado Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Excecoes

A ServiceNow né&o é responsavel pela implementacédo das recomendacdes do Al Search nas
instancias de producao ou de produto do cliente.

Impulsione seu App Engine

Orientacdo prescritiva sobre como habilitar o Desenvolvimento Cidadao e utilizar o App
Engine Studio

Visao geral

O Jumpstart Seu App Engine fornece aos clientes do Impact uma introducéo ao
desenvolvimento cidaddo e como capacitar os usuérios a desenvolver aplicagdes na
plataforma ServiceNow. Ele inclui uma demonstracéo aplicada sobre como usar o App
Engine Studio (AES) e a Central de gestdo do App Engine, um tour guiado de seus recursos
e beneficios por meio de uma instancia clonada tempordéria e as principais praticas para
comegar.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em
Programacdes de upgrade de impacto. @

O que Vocé Recebe
Configuracéo do App Engine

« Provisionando instancia(s) temporaria(s)

« Ativagéo e configuracdo do App Engine Studio e ferramentas relacionadas

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)

Revisao de:
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» O que é desenvolvimento cidadao de baixo cédigo/sem cédigo
« Demonstracgéo de recursos do App Engine Studio

» Demonstracao da Central de gestdo do App Engine

« Revisdo da visdo geral técnica do App Engine

« Revisdo da governanca da Central de gestdo do App Engine

« Recomendacdes de prética lider

« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso as instancias temporarias e ao consultor técnico

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao App Engine

Solicitar recursos do cliente

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisao para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negdcios e o roadmap da ServiceNow e esta4
ativamente envolvido na governancga abrangente da
plataforma.

Administrador(es) do sistema - Recomendado Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacbes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo
tarefas e recursos de configuragao.

Desenvolvedor(es) - Recomendado Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Especialista(s) no assunto - Recomendado N&o desenvolvedores com forte conhecimento de
processos que sdo candidatos ao Desenvolvimento
Cidadéo.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricado do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em Programacdes de
upgrade de impacto. &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow n&o é responsével pela implementacdo das recomendacdes do App Engine
nas instancias de producao ou de produto do cliente.
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Impulsione seu App Engine - US Public Sector

Orientacao prescritiva sobre como habilitar o Desenvolvimento Cidadao e utilizar o App
Engine Studio

Visao geral

O Jumpstart Seu App Engine fornece aos clientes do Impact US Public Sector uma
introducéo ao Desenvolvimento Cidadao e como capacitar os usuérios a desenvolver
aplicacdes na plataforma ServiceNow. Ele inclui uma demonstragédo de como usar o App
Engine Studio (AES) e a Central de gestdo do App Engine, um tour guiado por seus
recursos e beneficios e as principais préaticas para comecar.
O que Vocé Recebe
Sessao do cliente n® 1 (até 90 minutos)

Revisdo de:

« O que é desenvolvimento cidaddo de baixo cédigo/sem cédigo

« Demonstracgédo de recursos do App Engine Studio

» Demonstracéo da Central de gestdo do App Engine

« Reviséo da visao geral técnica do App Engine

« Revisdo da governancga da Central de gestdo do App Engine

» Recomendacdes de prética lider

« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso as instancias temporarias e ao consultor técnico

Sessao do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas ao App Engine

Solicitar recursos do cliente

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisdo para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negdcios e o roadmap da ServiceNow e esta
ativamente envolvido na governanga abrangente da
plataforma.

Administrador(es) do sistema - Recomendado Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencgao de aplicaces,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacbes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo
tarefas e recursos de configuracéo.

Desenvolvedor(es) - Recomendado Grava codigo para a plataforma ServiceNow.
Especialista(s) no assunto - Recomendado N&o desenvolvedores com forte conhecimento de
processos que sdo candidatos ao Desenvolvimento
Cidadao.
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Excecoes

A ServiceNow n&o é responsével pela implementacdo das recomendacdes do App Engine
nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Impulsione seus testes automatizados

Orientacao prescritiva sobre como habilitar e utilizar o Automated Test Framework
Visao geral

O Jumpstart Seu teste automatizado fornece aos clientes do Impact uma introdugéo

ao Automated Test Framework (ATF) e como ele pode ser aproveitado para acelerar
atualizacdes e aumentar a qualidade. Ele inclui uma demonstracao aplicada das principais
praticas para comecar a usar o ATF, bem como seus recursos e beneficios por meio de uma
instancia clonada temporaria.

Oferecido de acordo com a Descrigdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em
Programagdes de upgrade de impacto. @

O que Vocé Recebe

Configuracéo do Automated Testing Framework

« Provisionamento de uma instancia temporéria
« Habilitagdo e configuracdo do Automated Test Framework e ferramentas
relacionadas
Habilitacéo e configuracdo do Automated Test Framework e ferramentasrelacionadas
Revisdo de
« Beneficios do Automated Test Framework
» Demonstracgéo de capacidades do Automated Test Framework
« Visdo geral do Test Generator e do Cloud Runner
» Recomendacdes de prética lider
« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso a insténcia temporaria e ao consultor técnico

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao Automated Test Framework

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestacéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisao para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negécios e o roadmap da ServiceNow e esta
ativamente envolvido na governanga abrangente da
plataforma.
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Recurso do cliente Responsabilidades

Administrador(es) do sistema: obrigatério Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagBes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo
tarefas e recursos de configuracéo.

Fazer upgrade de lead - Recomendado Reline-se com o consultor do ServiceNow Impact
Accelerator, fornece acesso aos recursos Necessarios e
orienta as agdes do compromisso.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em ProgramagGes de
upgrade de impacto. &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdlia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow né&o é responsavel pela implementacdo de recomendagdes do Automated
Test Framework nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Impulsione seus testes automatizados - US Public Sector

Orientacéo prescritiva sobre como habilitar e utilizar o Automated Test Framework
Visao geral

O Jumpstart Your Automated Testing fornece aos clientes do Impact US Public Sector
uma introducdo ao Automated Test Framework (ATF), uma demonstracao dos beneficios
€ recursos e as principais praticas para comecar. Ele permite que os clientes substituam o
teste manual para reduzir o tempo de atualizagdo e desenvolvimento.

O que Vocé Recebe

Sessao do cliente n® 1 (até 90 minutos)
Revisdo de
« Beneficios do Automated Test Framework
» Demonstracgao de capacidades do Automated Test Framework
» Recomendacdes de prética lider
« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso a instéancia temporaria e ao consultor técnico

Sessao do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao Automated Test Framework
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Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestagdo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisdo para os administradores do sistema,
garante o0 alinhamento da equipe com a estratégia
de negécios e o roadmap da ServiceNow e esta
ativamente envolvido na governanca abrangente da
plataforma.

Administrador(es) do sistema: obrigatério Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicagtes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagBes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo
tarefas e recursos de configurago.

Fazer upgrade de lead - Recomendado Reline-se com o consultor do ServiceNow Impact
Accelerator, fornece acesso ans recursos Necessarios e
orienta as a¢fes do compromisso.

Excecoes

A ServiceNow n&o é responsavel pela implementacdo de recomendacdes do Automated
Test Framework nas insténcias de producgéo ou de produto do cliente.

Impulsione seu Painel de CIO
Demonstracédo do que é possivel fazer com o painel CIO usando seus dados por meio de
uma insténcia temporaria.

Visao geral

O Jumpstart Seu painel de CIO fornece aos clientes de impacto uma viséo geral do painel
de CIO, que tem como objetivo permitir a tomada de decisdo executiva orientada por
dados. Ele inclui uma demonstracao aplicada do plug-in CIO Dashboard, um tour guiado por
seus recursos e beneficios por meio de uma insténcia temporaria que contém seus dados
clonados e as principais praticas para comecar.

Oferecido de acordo com a Descricéo do Accelerator de Impacto aplicavel. @

O que Vocé Recebe
Configuracéo do painel do CIO

« Provisionamento de uma instancia temporaria

« Habilitacdo e configuracao do plug-in do painel do CIO
Sessao de coaching n° 1 (até 60 minutos)

« Fornecer visdo geral da estratégia de relatérios
» Demonstrar painel do CIO em uma instancia temporaria
« Demonstrar os principais recursos e guias
« Revisar 30 dias de acesso a instancia temporéria e um consultor técnico
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Sessdo de coaching n° 2 (opcional — até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas aos Painéis de CIO

Todas as sessoes fornecidas remotamente.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

obrigatério executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuracéo.

Lead derelatério - Recomendado  Reline-se com o consultor do ServiceNow Impact Accelerator, fornece
acessn aos recursos NEcessari os e orienta as agdes do compromisso.

Desenvolvedores - Recomendado  Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiro de servigo confidvel - Participa do ServiceNow Impact Accelerator.
Recomendado

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descrigéo do Acelerador de Impacto aplicavel . &
Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto podem néo estar disponiveis para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou

em outros ambientes restritos, ou para servigco gerenciado provedores (exceto para uso
interno).

A ServiceNow n&o é responséavel pela implementacédo das recomendacdes do painel de CIO
nas instancias de nado producéo ou de producéo do cliente.

Impulsione seu painel de CIO - Setor publico dos EUA

Demonstragao do que é possivel fazer com o painel CIO por meio de uma insténcia de
demonstracéo.

Visao geral

O Jumpstart Your CIO Dashboard fornece aos clientes do Impact US Public Sector uma
visédo geral do painel de CIO, que tem como objetivo permitir a tomada de decisdo executiva
orientada por dados. Ele inclui uma demonstracdo do plug-in CIO Dashboard, um tour
guiado de seus recursos e beneficios e as principais praticas para comecar.
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O que Vocé Recebe

Sessdo do clienten® 1 (até 60 minutos)
Revisdo de:
« Visdo geral da estratégia de relatério
» Demonstracéo do painel de CIO
« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso ao consultor técnico

Sessdo do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente — até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas aos Painéis de CI1O

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

obrigatorio executando a manutencdo de aplicacles, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagtes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configurag&o.

Lead derelatério - Recomendado  Reline-se com o consultor do ServiceNow |mpact Accelerator, fornece
acessn aos recursos Necessarios e orienta as agdes do compromisso.

Desenvolvedores - Recomendado  Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiro de servico confidvel - Participa do ServiceNow Impact Accelerator para entender as principais
Recomendado préticas e potencialmente oferecer suporte ao cliente no futuro.
Excecoes

A ServiceNow néo é responsavel pela implementacdo das recomendacgdes do painel de CIO
em instancias de ndo produgéo ou de producéo do cliente.

Inicie seu CMDB

O Acelerador do Jumpstart Seu Configuration Management Database (CMDB) fornece uma
demonstragéo das possibilidades e capacidades do CMDB.

Visao geral

O Jumpstart Seu CMDB fornece aos clientes do Impact uma visdo geral abrangente

dos recursos do CMDB da plataforma para garantir que os clientes tenham uma sélida
compreenséo dos fundamentos do CMDB e um plano estratégico para o sucesso. Nosso
objetivo € colocar os clientes em uma posicao de sucesso desde o inicio, permitindo

que vocé crie uma estratégia para aproveitar ServiceNow recursos. Os recursos incluem
o Espaco do CMDB, o Gerenciador de classes de IC e as Regras de reconciliagéo para
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simplificar o trabalho no seu CMDB. Consulte Configuration Management& para obter
informacdes sobre o CMDB.

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descri¢des aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém

Preparacéo da sessio

« Provisionamento de uma instancia temporaria

« Instalar ou atualizar os plug-ins necessarios relacionados ao CMDB

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)
Inclui o seguinte:

« Visdo geral e demonstracédo do CMDB
« Reviséo da funcionalidade das ferramentas do CMDB:
o Espaco do CMDB
o Mecanismo de reconciliacdo de identificacao
o CMDB Data Manager
o Painéis de integridade do CMDB

« Instancia temporéria com 30 dias de acesso concedido

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas ao CMDB

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsével pela prestacdo de contas geral da plataforma
(obrigatério) ServiceNow. Fornece lideranca e superviséo para 0s
administradores do sistema, garante o alinhamento
da equipe com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e estd ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

(Obrigatdrio) executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagtes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configurago.

Proprietarios do processo Um lider sénior em cada unidade de negécios para cada processo
(obrigatério) ou servico principal (por exemplo, incidente, mudanca, integracdo

de funcionérios) que é responsavel por garantir que 0 processo sgja
adequado afinalidade.
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Recurso do cliente Responsabilidades

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servigo confidveis Participa de ServiceNow sessfes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais praticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso
Consulte a Descrigéo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps://www.servicenow.com/legal/
servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode ndo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

A ServiceNow né&o é responsavel pela implementacdo de qualquer uma das mudancas
de configuracdo do CMDB recomendadas nas instancias de producédo ou de produto do
cliente.

Impulsione sua Central do funcionario
Este acelerador inclui uma demonstracéo das possibilidades e capacidades disponiveis com
o portal ServiceNow® da Central do funciondrio em sua instancia.

Visao geral

O acelerador Jumpstart Your Employee Center fornece aos clientes do Impact uma visédo
geral do Employee Center, um portal unificado para gerentes e funcionarios, aprimorando

a experiéncia do usuario. Uma demonstracao aplicada das possibilidades e capacidades

€ mostrada por meio de uma instancia clonada tempordria com as principais praticas de
implementacédo, migracdo e governanca. Para obter informacdes adicionais, confira Employee
Center@ .

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em
Programacdes de upgrade de impacto. @
O que Vocé Recebe

Configuracédo da Central do funcionario

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Ativacéo e configuracéo da Central do funcionério

« Andlise da experiéncia do usuério

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)
Revisdo de:
« Visdo geral da estratégia de engajamento do funcionario e do portal

« Demonstracdo da Central do funcionério
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» Abordagens de implementacao e migracao
» Governanca e relatérios
« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso a instéancia temporaria sdo fornecidos

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a Central do funcionério

Solicitar recursos do cliente

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma (obrigatorio) Responsavel pela prestacéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisao para os administradores do sistema,
garante 0 alinhamento da equipe com a estratégia de
negocios e o roadmap ServiceNow e esta ativamente
envolvido na governanca abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatorio) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagBes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuracdo.

Especialistas em UX e OCM (Recomendado) Partes interessadas primérias para experiéncia do
usudrio e gestdo de mudancas organizacionais.

Outras fungBes do cliente (recomendado) Partes interessadas primarias responsavels pela
experiéncia e engajamento do funcionario, incluindo
gerentes de conhecimento, portal e catalogo.

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis (Recomendado) Participa de ServiceNow sessfes de coaching do
Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencia mente of erecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em ProgramagGes de
upgrade de impacto. &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow Os recursos do ndo sdo responsaveis pela implementacdo das recomendagdes
da Central do funcionério nas instancias de produgéo ou de produto do cliente.
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Impulsione sua Central do funcionario - Setor ptiblico dos EUA
Este acelerador inclui uma demonstracao das possibilidades e capacidades disponiveis com
o portal ServiceNow® da Central do funcionario em sua instancia.

Visao geral

O acelerador Jumpstart Your Employee Center fornece aos clientes do Impact uma viséo
geral do Employee Center, um portal unificado para gerentes e funcionarios, aprimorando

a experiéncia do usuério. Uma demonstracao aplicada das possibilidades e capacidades

€ mostrada por meio de uma instancia clonada tempordria com as principais praticas de
implementacdo, migracdo e governanca. Para obter informacdes adicionais, confira Employee
Center@ .

o 'E“stzt:c;elerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total .
O que Vocé Recebe
Sessao do cliente n® 1 (até 90 minutos)

Revisdo de:
« Visdo geral da estratégia de engajamento do funcionério e do portal
» Demonstracgao da Central do funcionéario
» Abordagens de implementacao e migracao
» Governanca e relatérios
« Principais recursos e guias

» O acesso ao consultor técnico é fornecido por trinta dias.

Sessdo do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a Central do funcionério

Solicitar recursos do cliente

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma: obrigatério Responsavel pela prestagéo de contas geral da
plataforma ServiceNow. Fornece lideranca e
supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de
negécios e o roadmap ServiceNow e esta ativamente
envolvido na governanga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do sistema: obrigatdrio Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencgao de aplicaces,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configurac&o.

Especialistas em UX e OCM — Obrigatorio Partes interessadas primarias para experiénciado
usuério e gestdo de mudancgas organizacionais.
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Recurso do cliente Responsabilidades

Outras fungdes do cliente)- Recomendado Partes interessadas primérias responsaveis pela
experiéncia e engajamento do funcionario, incluindo
gerentes de conhecimento, portal e catalogo.

Desenvolvedor(es) - Recomendado Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis - Recomendado Participa de ServiceNow sessfes de coaching do
Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencia mente of erecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em ProgramagGes de
upgrade de impacto. &

Excecoes

ServiceNow Os recursos do ndo sdo responsaveis pela implementacdo das recomendagdes
da Central do funcionério nas instancias de produgéo ou de produto do cliente.

Impulsione sua IA generativa
Este Acelerador fornece uma demonstracédo das possibilidades e capacidades da
ServiceNow® |A generativa (Inteligéncia artificial).

Visao geral

O Jumpstart Sua |IA generativa fornece aos clientes Impact uma visdo geral da |A generativa
ServiceNow e sua capacidade de melhorar muito a eficiéncia e a experiéncia do usuario.

Uma demonstracgao aplicada das experiéncias do Now Assist por meio de uma instancia
temporéria e as principais praticas sobre como aproveitar o ServiceNow Controlador de IA
generativa esta incluida.

© Nota:
Este Accelerator esté disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

Preparacao da sessao

« Ative e instale os plug-ins necessarios, como Now Assist, Virtual Agent e Al Search.

« Provisione uma instancia temporaria.

O que Vocé Recebe

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)
Inclui o seguinte:
« Visdo geral da |A generativa e dos modelos de linguagem Now Big (LLM)
« Ativagéo e configuracéo dos recursos do Now Assist
« Detalhes sobre como usar o controlador de IA generativa e casos de uso
aplicaveis
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« Visédo geral de como configurar o Sensitive Data Handler
« Demonstracédo de experiéncias do Now Assist:

o Console de administrador do Now Assist

o Pesquisa com tecnologia de IA generativa

o Geracgédo de coédigo

o Qutras experiéncias do Now Assist
« Principais recursos e guias

» Sdo fornecidos 30 dias de acesso a instancia temporéria

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a | A generativa

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma (obrigatério) Responsavel pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece lideranga
e supervisao para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esta ativamente envolvido na
governanca abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicacdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacbes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuragéo.

Desenvolvedor(es) (Recomendado)
Grava coédigo para a plataforma ServiceNow.

Lead do Virtual Agent (Recomendado) Especialista no assunto responsavel pelo ServiceNow
Virtual Agent.
Parceiros de servico confidveis (Recomendado) Participa de ServiceNow sessfes de coaching do

Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencia mente of erecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a descrigao do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https:/
Www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
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DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros
ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

Este acelerador nao estéa disponivel para clientes do setor publico dos EUA.

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacédo de recomendacgdes de IA generativa nas
instancias de producao ou de produto do cliente.

Inicie seu Virtual Agent multilingue

Este Accelerator fornece uma demonstracéo das possibilidades e capacidades da Tradugao
dindmica.

Visao geral

Jumpstart Seu Virtual Agent Accelerator multilingue fornece aos clientes do Impact uma
demonstracgéo das possibilidades e recursos da Tradugdo dindmica. Uma demonstracéo

de como a Traducgdo dindmica funciona usando conversas do Virtual Agent, na Pesquisa

com |A por meio de uma insténcia clonada temporaria e entregas para o atendente estéo
incluidas. As principais praticas para comecar também sao incorporadas.

Consulte Virtual AgentB para obter informagdes adicionais sobre o Virtual Agent.

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

O que vocé obtém
Avaliacéo da Pesquisa com | A

« Provisionamento de uma instancia temporaria

» Ativacéo e configuracdo do Dynamic Translation
Sessdo de coaching do clienten® 1 (até 60 min)

« Trinta dias de acesso a insténcia temporéria

« Visdo geral da Tradugdo dindmica e como configura-la

» Demonstracao do chatbot do Virtual Agent usando a traducao dindmica
« Demonstracdo da conversa do atendente usando diferentes idiomas

» Demonstragao de suporte a internacionalizacéo para a Pesquisa com |A
 Suporte a varios idiomas do NLU

« Principais praticas e recursos

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade parauma de perguntas e respostas relacionada a Traducdo dinamica
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Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietéario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece liderancga e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Lead do Virtual Agent Especialista no assunto responsavel pelo Virtual Agent da ServiceNow.
(Obrigatorio)

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow
(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicacBes, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuracgéo.

Linguista ou especialistaem Especialista no assunto responsavel por gerenciar alocalizagdo de
localizagdo (Recomendado) ServiceNow.

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servigo confidveis Participa de ServiceNow sessdes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacgoes/acesso solicitados

Consulte a Descricado do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode ndo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austraélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

ServiceNow ndo é responsével pela implementacédo de recomendacdes de [Produto] nas
insténcias de producgéo ou de produto do cliente.

Inicie seu Virtual Agent multilingue - US Public Sector

Este Accelerator fornece uma demonstracédo das possibilidades e capacidades da Traducéo
dindmica.

Visao geral

Inicie o seu Virtual Agent Accelerator multilingue: o US Public Sector fornece aos clientes
do Impact uma demonstracao das possibilidades e capacidades da Traducdo dindmica. Uma
demonstragéo de como a Tradugao dindmica funciona usando conversas do Virtual Agent,
na Pesquisa com IA, e entregas para o atendente estdo incluidas. As principais praticas
para comecar também s&o incorporadas.

Para obter mais informacdes sobre o Dynamic Translation, consulte Dynamic Translation .

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.
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O que vocé obtém
Sessdo de coaching do clienten® 1 (até 60 min)

« Trinta dias de acesso ao consultor técnico

» Demonstracao do chatbot do Virtual Agent usando a traducao dindmica
« Demonstracdo da conversa do atendente usando diferentes idiomas

» Demonstragéo de suporte a internacionalizacéo para a Pesquisa com |A
» Suporte a varios idiomas do NLU

« Principais praticas e recursos

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para uma sessao de perguntas e respostas relacionada a Traducdo dinamica

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacédo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatério) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negocios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Lead do Virtual Agent Especialista no assunto responsavel pelo ServiceNow Virtual Agent.
(Obrigatdrio)

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow
(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos rel acionados a aplicacfes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuracdo.

Linguista ou especialistaem Especialista no assunto responsavel por gerenciar alocalizagéo de
localizagdo (Recomendado) ServiceNow.

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servigo confiaveis Participa de ServiceNow sessfes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais praticas e potencial mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Excecoes

ServiceNow n&o é responsavel pela implementacdo de recomendacdes de [Produto] nas
instancias de producgédo ou de produto do cliente.

Impulsione sua compreensao da linguagem natural

O acelerador Jumpstart Your Natural Language Understanding (NLU) fornece uma
demonstracgéo das possibilidades e capacidades do Natural Language Understanding.
Visao geral

O Jumpstart Your Natural Language Understanding fornece aos clientes do Impact uma
visdo geral abrangente do Natural Language Understanding, incluindo muitos dos recursos
subjacentes, como Planejamento, Criacdo, Dimensionamento, Treinamento, Vocabulario,
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Teste, Entidade, Implantacdo e Monitoramento. Esta oferta tem como objetivo educar e
ajudar vocé a aumentar a adogao do Virtual Agent, estabelecendo as bases para uma base
sélida.

Para obter informacdes relacionadas, consulte Virtual AgentB® ou Natural Language
Understanding@ .

© Nota:
Este Accelerator esté disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que Vocé Recebe
Preparacéo da sessio

« Provisionar uma insténcia temporaria
« Ativar e executar Intent Discovery &

« Avaliar os modelos de NLU atuais, se aplicavel

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)
Inclui o seguinte:
» Andlise de recursos e praticas lideres de NLU
 Revisdo do componente de NLU:
o Intencéo
o Entidade
o Vocabulario
» Aprofundamento individual em cada componente de NLU
» Demonstracgao de teste e ajuste

« Instancia temporaria com 30 dias de acesso fornecido

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao Natural Language Understanding

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma (obrigatorio)
Responsével pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece liderancga
e supervisdo para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esté ativamente envolvido na
governancga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencgao de aplicaces,
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Recurso do cliente Responsabilidades

gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagBes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuracéo.

Lead do Virtual Agent (Obrigatério)
Especialista no assunto responsével por
ServiceNow ITSM Virtual Agent.

Desenvolvedor(es) (Obrigatorio)
Grava cdédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis (Recomendado) Participa de ServiceNow sessdes de coaching do
Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencia mente of erecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow nao é responsével pela implementagédo de recomendacdes do Natural Language
Understanding nas instancias de producédo ou de produto em fase de desenvolvimento do
cliente.

Impulsione sua Analise da plataforma

O Acelerador de Anélise da plataforma Jumpstart Your fornece uma demonstracdo das
possibilidades e capacidades do Platform Analytics.

Visao geral

O Jumpstart Your Platform Analytics fornece aos clientes do Impact uma visdo geral do
Platform Analytics e a capacidade de melhorar muito a qualidade, a eficiéncia e o custo da
entrega de servigco. Uma demonstracao aplicada de configuracao, recursos e andlises de
relatérios e Performance Analytics por meio de uma instancia temporaria, bem como as
principais praticas de introducao, esta incluida. Para obter mais informacdes sobre Platform
Analytics, consulte Available Platform Analytics Solutions& .

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicdveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém
Preparacéo da sessao
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« Provisionamento de uma instancia temporaria

« Instalacdo de pacotes de conteldo do Platform Analytics — foco do ITSM

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)

Inclui o seguinte:

« Visdo geral e demonstragéo do Platform Analytics

« Analisar a arquitetura da Andlise da plataforma

« Praticas recomendadas de indicadores de antecipacéo e atraso
« Discutir diferencas entre relatérios e Performance Analytics

« Trinta dias de acesso a instancia temporéria

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a Andlise da plataforma

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsével pela prestacdo de contas geral da plataforma
(obrigatério) ServiceNow. Fornece lideranca e supervisao para 0s
administradores do sistema, garante o alinhamento
da equipe com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow

(Obrigatorio) executando a manutencgao de aplicacles, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagtes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuragao.

Lead(s) derelatdrio (Obrigatério)  Reline-se com o ServiceNow Consultor do Impact Accelerator, fornece
aCess0 a0s recursos necessarios e orienta as agdes do compromi sso.

Proprietarios de processo/servico  Um lider sénior em cada unidade de negdcios para cada processo

(recomendado) ou servico principal (por exemplo, incidente, mudanca, integracdo
de funcionérios) que é responsavel por garantir que 0 processo sgja
adequado afinalidade.

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servigo confidveis Participa de ServiceNow sesses de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais praticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso
Consulte a Descri¢do do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps://www.servicenow.com/legal/
servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode ndo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
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FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austraélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

ServiceNow Os recursos do ndo sédo responsaveis pela implementacédo de recomendagdes do
Platform Analytics nas insténcias de producgao ou de produto do cliente.

Impulsione sua inteligéncia preditiva
O acelerador Jumpstart Your Predictive Intelligence (Pl) fornece uma demonstracao das
possibilidades e capacidades da Inteligéncia preditiva e da estrutura de clustering.

Visao geral

O Jumpstart Seu Predictive Intelligence fornece aos clientes do Impact uma visao geral
dos recursos, beneficios e resultados do aprendizado de maquina (ML) do Predictive
Intelligence. Uma viséo geral das quatro estruturas de Pl com uma demonstragéo aplicada
de Clustering é oferecida. Além disso, sdo destacados casos de uso especificos, uma visdo
geral da configuracéo e os principais recursos para permitir que os clientes atinjam seus
objetivos de automacéo.

Para obter informacdes relacionadas, consulte Predictive IntelligenceB ou Configuring advanced
settings for your ML solutionsB para obter mais informacdes sobre Pardmetros de clustering.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que Vocé Recebe
Prepar acéo da sessio

« Provisionar uma insténcia temporaria

« Ativar e configurar recursos do Predictive Intelligence

Sessdo de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)
Inclui o seguinte:
» Recursos, beneficios e resultados do Predictive Intelligence
« Visédo geral de estruturas de PI:
o Classificacédo
o Clustering
o Semelhanca
o Regressao
« Demonstracgédo da estrutura de Clustering com casos de uso especificos
» Demonstracgéo da configuracéo
« Discusséo sobre como treinar, testar e monitorar os resultados

o Interpretacéo dos resultados e identificagdo dos proximos passos

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a Inteligéncia preditiva
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Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietéario da plataforma (obrigatorio)
Responsavel pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece lideranca
e supervisao para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esta ativamente envolvido na
governancga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicacdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuracéo.

Desenvolvedor(es) (Recomendado)
Grava cdédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis (Recomendado) Participa de ServiceNow sessdes de coaching do
Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencial mente oferecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacgoes solicitadas

Consulte a Descricado do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow n&o é responsével pela implementacdo de recomendacdes do Predictive
Intelligence nas insténcias de producéo ou de produto do cliente.

Impulsione sua jornada com a IA da ServiceNow

O Acelerador de jornada para iniciar sua |A (inteligéncia artificial) fornece orientagéo para
iniciar sua jornada de hiperautomacdo com os recursos de |A da plataforma ServiceNow.

Visao geral

Inicie sua ServiceNow jornada de |A fornece aos clientes do Impact uma visdo geral do
catalogo ServiceNow de recursos de IA e automacao para permitir que vocé inicie sua
jornada de hiperautomacéao e transforme os processos de negécios e a experiéncia do
usuério. Isso inclui a criagdo de uma jornada de maturidade de |A personalizada com
ServiceNow recursos de A alinhados com suas metas estratégicas e objetivos de negécios,
bem como os Impact Al Accelerators recomendados para agilizar o tempo de retorno.
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© Nota:
Este Accelerator esta disponivel no pacote Total.

Oferecido de acordo com as descri¢des aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que Vocé Recebe
Preparacéo da sessio

« Provisionar uma insténcia temporaria
« Ativar e executar Automation Discovery@ .

« Avaliar a maturidade atual da I1A

Sessao de coaching do clienten® 1

« Definir expectativas do acelerador

« Discutir metas estratégicas e objetivos de negdcios

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (até 90 minutos)
Revisdo de:
« ServiceNow Plano Gréfico de IA
» Jornada de maturidade da |IA
» Oportunidades de automacéo
« Plano de acéo estratégico de |IA

« Aceleradores de IA de impacto

Sessao de coaching do cliente n® 3 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ajornadade 1A

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Pacote executivo: diretor técnico, diretor de Responsavel pelo roadmap geral ServiceNow.
tecnologia da informag&o (obrigatorio)

Proprietario da plataforma (obrigatério)
Responsével pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece lideranca
e supervisdo para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e estd ativamente envolvido na
governancga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagBes ServiceNow e contribuindo para versdes
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Recurso do cliente Responsabilidades

de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuracéo.

Arquiteto(s) empresarial (is) (Obrigatério)
Fornece uma visao holistica da estratégia,
dos processos e de outros sistemas da
organizacao, incluindo qualquer politica
necessaria ou requisitos organizacionais.
Ajuda a orientar o proprietério da
plataforma a se alinhar com os padrdes
técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) (Obrigatorio)
Grava cddigo para a plataforma ServiceNow.

Gerente da Central de servicos (Recomendado) Especialista no assunto responsavel por gerenciar a
Central de servicos.

Responsavei's pela aplicacdo (recomendado) Gerencia ServiceNow aplicagao(6es) (por exemplo,
ServiceNow proprietario de HRSD).

Proprietarios do servico de aplicagdes (recomendado)  Gerencia todas as aplicagGes em uma determinada
divis8o (por exemplo, gestéo de incidentes ou
responsavel pela aplicacédo de RH).

Parceiros de servico confiaveis (Recomendado) Participa de ServiceNow sessfes de coaching do
Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencialmente oferecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacgdes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austraélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servicos (exceto para uso interno).

ServiceNow ndo é responsavel por implementar recomendacées da jornada de |A nas
instancias de producédo ou de produto em fase de desenvolvimento do cliente.

Impulsione seu Espaco de operacoes de servicos

Este acelerador ilustra uma demonstracéo das possibilidades e capacidades do Service
Operations Workspace.

Visao geral

Impulsione seu Service Operations Workspace Accelerator fornece aos clientes do Impact
uma viséo geral do Service Operations Workspace, que tem como objetivo fornecer um
espaco unificado para as operacdes diarias do IT Service Management (ITSM). Uma
demonstracgéo aplicada das possibilidades e recursos por meio de uma instancia clonada
temporéria e as principais praticas de introducéo estéo incluidas.
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Para obter mais informacdes sobre o produto, consulte https://docs.servicenow.com/csh?
topi cname=sow-landing-page.html & version=|latest @

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descri¢des aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém

Configuracéo do Espaco de opera¢des de servicos

« Provisionamento de uma instancia temporaria

o Ativacéo e configuracdo do Service Operations Workspace

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)
Trintadias de acesso as instancias temporarias
Revisdo de:

« Visdo geral da estratégia do espaco

» Demonstracao do Espaco de operacdes de servigos

o Gerencie incidentes, problemas e interagdes facilmente com uma
navegacao unificada

o Criar alertas acionaveis para reduzir o tempo médio de resolucdo

o Melhore a experiéncia geral do funciondrio com exibicdes personalizadas e
configuraveis

o Colabore entre equipes para resolver problemas mais rapidamente

« Principais recursos e guias

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para uma sessdo de perguntas e respostas rel acionada ao Espaco de operacdes de
Servigos

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow

(Obrigatorio) executando a manutencgdo de aplicacles, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagtes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuragao.

Gerente de Service Desk de Tl Especialista no assunto responsavel por gerenciar a Central de servicos
(Recomendado) deTI.
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Recurso do cliente Responsabilidades

Agente(s) da Central de servigos Especialista(s) no assunto responsavel pelas operagdes diarias do ITSM.

(Recomendado)
Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessBes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais praticas e potencia mente oferecer suporte ao

cliente no futuro.

Informacoes/acesso solicitados

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode ndo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

ServiceNow n&o é responsavel pela implementacdo de recomendacdes de [Produto] nas
instancias de producgédo ou de produto do cliente.

Impulsione seu espaco de operacoes de servicos - US Public Sector

Este acelerador ilustra uma demonstracao das possibilidades e capacidades do Service
Operations Workspace.

Visao geral

O Jumpstart Your Service Operations Workspace - US Public Sector Accelerator fornece
aos clientes do Impact uma visédo geral do Service Operations Workspace, que tem

como objetivo fornecer um espaco unificado para as operacdes didrias do IT Service
Management (ITSM). Um tour guiado pelas possibilidades, capacidades e principais praticas
de introducédo esté incluido.

Para obter mais informacdes sobre o produto, consulte https://docs.servicenow.com/csh?
topi cname=sow-|anding-page.html & version=| atest @

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &
O que vocé obtém

Sessdo de coaching do clienten® 1 (até 90 min)

Trinta dias de acesso ao consultor técnico
Revisio de:
« Visdo geral da estratégia do espaco

» Demonstracgéo do Espaco de operagdes de servicos
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o Gerencie incidentes, problemas e interagdes facilmente com uma
navegacao unificada

o

Criar alertas acionaveis para reduzir o tempo médio de resolucéo

O

Melhore a experiéncia geral do funciondrio com exibicées personalizadas e
configuraveis

o Colabore entre equipes para resolver problemas mais rapidamente

« Principais recursos e guias

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas ao Espaco de operacfes de servicos

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietéario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatério) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow

(Obrigatdrio) executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagtes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuragéo.
Gerente de Service Desk de Tl Especialista no assunto responsavel por gerenciar a Central de servicos
(Recomendado) deTI.
Agente(s) da Central de servicos Especidista(s) no assunto responsavel pelas operagbes diarias do ITSM.
(Recomendado)
Parceiros de servico confidveis Participa de sessdes de coaching do Acelerador de impacto da
(Recomendado) ServiceNow para entender as principais préticas e, potencia mente,
oferecer suporte ao cliente no futuro.
Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow néo é responsavel pela implementacdo de recomendacdes de [Produto] nas
insténcias de produc¢éao ou de produto do cliente.

Impulsione sua Gestao de portfélios estratégicos - Espacgo de planejamento

O Acelerador do Espaco para iniciar seu Strategic Portfolio Management - Planning fornece
uma demonstracéo das possibilidades e capacidades disponiveis com o Strategic Portfolio
Management (GPS) - Espaco de planejamento em sua instancia.
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Visao geral

Impulsione seu Strategic Portfolio Management (GPS) - Espaco de planejamento

que fornece aos clientes do Impact uma visdo geral abrangente das possibilidades e
capacidades do SPM para espacos de planejamento. Nosso objetivo € demonstrar como
vocé pode receber visibilidade clara para gerenciar e priorizar itens de trabalho com
eficacia e garantir que eles estejam alinhados com seus objetivos estratégicos gerais.
Nosso objetivo é fornecer uma compreensdo de como o Planning Workspace pode melhorar
a qualidade, a eficiéncia e os custos da entrega de servigo.

Para obter informacdes adicionais sobre GPS, consulte Strategic Portfolio Management& .

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicdveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém

Preparacéo da sessao

« Provisionamento de uma instancia temporéria

« Ativacdo e configuracdo dos componentes de GPS aplicaveis

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)
Inclui o seguinte:
« Visdo geral do GPS e demonstracdo dos espagos de planejamento
« Reviséo da configuracdo do GPS para o sucesso:
o Instalacédo
o Configuracéo e dados de base
« Percorrer as principais capacidades
« Revisar prontidao do negdcio
« Analise as principais préaticas de acompanhamento de uso e manutencéo

« Trinta dias de acesso a insténcia temporéria

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas a Gestéo de portfélios estratégicos (SPM)
— Espaco de plangjamento

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsével pela prestacdo de contas geral da plataforma
(obrigatério) ServiceNow. Fornece lideranca e superviséo para 0s
administradores do sistema, garante o alinhamento
da equipe com a estratégia de negdcios e o roadmap
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Recurso do cliente Responsabilidades

ServiceNow e estd ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicacdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuracéo.

Outras Funcdes do Cliente Parte interessada primaria responsavel pela gestdo de produtos e
(Obrigatdrio) portfolios.

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessBes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais praticas e potencial mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso
Consulte a Descrigédo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps://www.servicenow.com/legal/
servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode ndo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

ServiceNow Os recursos ndo sdo responsaveis pela implementagédo de recomendacdes do
espaco de planejamento de GPS nas instancias de producéo ou de produto em fase de
desenvolvimento do cliente.

Impulsione seu painel de sucesso
Demonstracédo do que é possivel fazer com o Success Dashboard usando seus dados por
meio de uma instancia temporaria.

Visao geral

O Painel de sucesso do Jumpstart Your Success fornece aos clientes de impacto uma visdo
geral do Painel de sucesso, que tem como objetivo ajudar os clientes a obter visibilidade
sobre suas métricas de sucesso de produto de ITSM e/ou RH. Ele inclui uma demonstracéo
aplicada do Success Dashboard, um tour guiado de seus recursos e beneficios por meio

de uma instancia temporéria que contém seus dados clonados e as principais praticas de
introducéo.

Oferecido de acordo com a Descricéo do Acelerador de Impacto& aplicavel
O que Vocé Recebe
Instancia tempor aria (com dados de instancia clonados)

« Provisionamento de uma instancia temporaria

« Habilitagdo e configuracdo do Success Dashboard
Sessdo de coaching n° 1 (até 60 minutos)
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» Fornecer visédo geral da estratégia de relatérios

« Demonstrar o ITSM Success Dashboard em uma instancia temporaria
o KPIs de qualidade de desempenho
o KPIs de qualidade de servigo
o Visdo geral da configuragdo

« Principais recursos e guias

« Inclui 30 dias de acesso a instéancia temporaria e um consultor técnico

Sessao de coaching n° 2 (opcional — até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao painel do diretor de tecnologia da
informacdo

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negocios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

obrigatério executando a manutencdo de aplicacBes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuracéo.

Lead derelatério - Recomendado  Reline-se com o consultor do ServiceNow |mpact Accelerator, fornece
acessn aos recursos NECessari os e orienta as agdes do compromisso.

Desenvolvedores- Opcional Grava codigo para a plataforma ServiceNow.
Parceiros de servico confiaveis - Participa do ServiceNow Impact Accelerator para entender as principais
Recomendado préticas e potencialmente oferecer suporte ao cliente no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descrigéo do Acelerador de Impacto aplicavel . &
Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto podem néo estar disponiveis para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou

em outros ambientes restritos, ou para servi¢co gerenciado provedores (exceto para uso
interno).

A ServiceNow n&o é responsével por implementar as recomendacdes do Painel de sucesso
nas instancias de ndo producédo ou de producéo do cliente.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 36
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.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html

servicenow.

Impulsione seu painel de sucesso - Setor puiblico dos EUA
Demonstragao do que é possivel fazer com o Success Dashboard por meio de uma
insténcia de demonstracao.

Visao geral

O Jumpstart Your Success Dashboard fornece aos clientes do Impact US Public Sector
uma viséo geral do painel de sucesso, que tem como objetivo ajudar os clientes a obter
visibilidade sobre suas métricas de sucesso de produto de ITSM e/ou RH. Ele inclui uma
demonstragédo do Success Dashboard, um tour guiado de seus recursos e beneficios e as
principais praticas para comecar.

O que Vocé Recebe

Sessao do cliente n® 1 (até 60 minutos)

Revisdo de:

« Visdo geral da estratégia de relatério

» Demonstracao do Painel de sucesso, incluindo:
o KPIs de visdo geral do desempenho
o KPIs de qualidade de servico
o Visdo geral da configuracéao

« Principais recursos e guias

« Trinta dias de acesso ao consultor técnico

Sessdo do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao painel de sucesso

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma: Responsavel pela prestacéo de contas gera da plataforma ServiceNow.
obrigatério Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap da ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca

abrangente da plataforma.
Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow
obrigatério executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicagdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuracéo.

Lead derelatério - Recomendado  Reline-se com o consultor do ServiceNow Impact Accelerator, fornece
acessn aos recursos Necessari os e orienta as agdes do compromisso.

Parceiros de servico confidveis - Participa do ServiceNow Impact Accelerator para entender as principais
Recomendado préticas e potencialmente oferecer suporte ao cliente no futuro.
Desenvolvedores- Opcional Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.
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Excecoes

A ServiceNow néo é responsével pela implementacdo das recomendacgdes do Success
Dashboard em instancias de néo producédo ou de producéo do cliente.

Impulsione sua Inteligéncia para tarefas
O Acelerador do Jumpstart Your Task Intelligence fornece uma demonstragao das
possibilidades e capacidades do Task Intelligence.

Visao geral

O Jumpstart Your Task Intelligence permite que os clientes aproveitem o Task Intelligence
para inserir o aprendizado de maquina nos processos de gestédo de casos de clientes

e aprimorar significativamente a experiéncia do cliente e do agente. Este acelerador
fornece uma visdo geral do que é possivel usar com Inteligéncia para tarefas, incluindo uma
demonstracgéo aplicada de recursos, bem como as principais praticas de introducao. Para
obter mais informacdes sobre Inteligéncia para tarefas, consulte Task Intelligence@ .

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicdveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que Vocé Recebe
Preparacéo da sessio

« Provisionar uma insténcia temporaria
« Ativar e configurar Inteligéncia para tarefas

« Analisar dados do caso atual

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)

Inclui o seguinte:

» Uma visao geral da Inteligéncia para tarefas e da configuracdo da solugéo:
o Categorizacdo automatica
o Deteccéo de idioma
o Andlise de sentimento

» Demonstracgéo de funcionalidade e ajuste

« Discutindo as principais préticas de limpeza de dados

» Principais recursos e guias

» Sdo fornecidos 30 dias de acesso a instancia temporéria.

Sessdo de coaching do cliente n® 32 (opcional mediante solicitagéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas a Inteligéncia para tarefas

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 38
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=task-intelligence&version=washingtondc&pubname=washingtondc-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=task-intelligence&version=washingtondc&pubname=washingtondc-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=task-intelligence&version=washingtondc&pubname=washingtondc-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html

servicenow.

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietéario da plataforma (obrigatorio)
Responsavel pela prestacdo de contas geral
da plataforma ServiceNow. Fornece lideranca
e supervisao para os administradores do
sistema, garante o alinhamento da equipe
com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esta ativamente envolvido na
governancga abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema (Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencdo de aplicacdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos
de configuracéo.

Gerente(s) da Central de servicos (Recomendado) Especialista no assunto responsavel por gerenciar a(s)
Central(is) de servicos.

Desenvolvedor(es) (Recomendado)
Grava cdédigo para a plataforma ServiceNow.

Agente(s) de atendimento ao cliente (Recomendado)  Especialista no assunto responsavel pelo ServiceNow
Atendimento ao cliente.

Parceiros de servico confiaveis (Recomendado) Participa de ServiceNow sessdes de coaching do
Impact Accelerator para entender as principais
préticas e potencialmente oferecer suporte ao cliente
no futuro.

Informacoes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal /servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdlia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacédo de recomendagdes do Task Intelligence
nas instancias de producao ou de produto em fase de desenvolvimento do cliente.

Inicie seu upgrade
Orientacdo sobre planejamento e preparacdo de upgrades
Visao geral

O Jumpstart Seu upgrade fornece aos clientes de impacto orientacao, dicas e ferramentas
para executar um upgrade da ServiceNow. Ele permite que os clientes atualizem, ajudando-
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0s a entender as principais praticas, além de dar a eles a oportunidade de ver como é a
instancia atualizada em uma instancia temporaria.

Oferecido de acordo com a Descrigdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

O que Vocé Recebe

Avaliacéo de upgrade

« Provisionamento de uma instancia temporaria pré-atualizada

« Avaliacédo de upgrade usando o ServiceNow HealthScan

Sessdo de coaching do clienten® 1 (até 90 min)
Reviséao de:

« Insténcia temporaria

» Fazer upgrade das principais praticas

« Revisdo da avaliacado de upgrade

« Orientacgédo de log ignorado

» Notas da versédo e PRBs conhecidos

« Como usar o Automated Testing Framework (ATF)

« Exemplo de plano de projeto de upgrade
Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

« Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a atualizagdes

« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais préticas e avaliagdo de
upgrade

Recursos do cliente solicitados

Fazer upgrade de lead - Especialista no assunto responsavel pelo upgrade da plataforma
Obrigatorio ServiceNow.

Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow
obrigatério executando a manutencado de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos rel acionados a aplicacfes da ServiceNow e contribuindo paraas
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuragéo.
Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizagao, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietario da plataforma
ase alinhar com os padrées técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado  Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.
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Informacoes solicitadas/Acesso

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.htm| &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

A ServiceNow néo é responsavel por implementar o upgrade aplicavel nas instancias de
producéo ou de produto do cliente.

Impulsione seu upgrade - US Public Sector

Orientacado sobre planejamento e preparacao de upgrades
Visao geral

O Jumpstart Your Upgrade fornece aos clientes do Impact US Public Sector orientagéo,
dicas e ferramentas para executar um upgrade da ServiceNow. Ele permite que os clientes
atualizem, ajudando-os a entender as principais praticas, além de dar a eles a oportunidade
de ver como é uma insténcia atualizada para a versdo mais recente.

O que Vocé Recebe
Sessdo do clienten® 1 (até 60 minutos)
Revisao de:

» Fazer upgrade das principais praticas

« Orientacéao de log ignorado

» Notas da versé@o e PRBs conhecidos

» Como usar o Automated Testing Framework (ATF)
» Exemplo de plano de projeto de upgrade

« Trinta dias de acesso ao consultor técnico

Sessao do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente — até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas a atualizagbes

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Fazer upgrade de lead - Especialista no assunto responsavel pelo upgrade da plataforma
Obrigatorio ServiceNow.

Administrador(es) do sistema: Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow
obrigatério executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicacdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configurag&o.
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Recurso do cliente Responsabilidades

Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizagao, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietério da plataforma
ase alinhar com os padrées técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado  Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Excecoes

A ServiceNow néo é responsavel por implementar o upgrade aplicavel nas instancias de
producédo ou de produto do cliente.

Inicie seu Virtual Agent

Este acelerador fornece orientacdo sobre como aproveitar os beneficios com o ITSM Virtual
Agent.

Visao geral

O Jumpstart Seu Virtual Agent fornece aos clientes de impacto uma demonstracao aplicada
dos recursos do ITSM Virtual Agent. Isso inclui uma visdo geral técnica de como configurar
o ITSM Virtual Agent, recursos, treinamento e servigos disponiveis para implementar

com sucesso o ITSM Virtual Agent. O objetivo é ajudar os clientes a remover barreiras

e acelerar a adocéo do Virtual Agent, demonstrando os recursos do ITSM Virtual Agent

em uma instancia temporaria, que é um clone do ambiente de producéo selecionado pelo
cliente.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal /servicenow-impact.html &

O que vocé obtém
Ativacdo do Virtual Agent

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Ativacao do plug-in do Virtual Agent

» Execucdo de recomendacdes de tdpicos do Virtual Agent e ferramentas
relacionadas

o Ativacdo dos tépicos principais
« Configuracéo de demonstragéo da ferramenta de colaboracéo e do
atendente
Sessdo de coaching do clienten® 1 (até 120 min)

Revisao de:

« O que é Virtual Agent

» Demonstracgéao aplicada
« Visdo geral do processo
« Revisar "o que foi feito"

« Plug-ins
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» Recomendacdes de tdpicos do Virtual Agent e ferramentas relacionadas

« Principais recursos de implementacao
Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

« Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao ITSM Virtual
Agent

» Fornecer orientacdo adicional sobre recursos de implementacéao e processo,
plug-ins, descobertas

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lead do ITSM Virtual Agent - Especialista no assunto responsavel pelaimplementacéo do ITSM
Obrigatorio Virtual Agent.

Gerente de Central de servicosde  Especialista no assunto responsavel por gerenciar a Central de servicos
TI - Recomendado deTI.

Administrador(es) do sistema.- Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow
Recomendado executando a manutencdo de aplicacles, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicagdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuragéo.
Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizacao, incluindo qualquer politica necessariaou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietério da plataforma
ase alinhar com os padrées técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado  Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Informacoes/acesso solicitados

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdlia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

A ServiceNow néo é responséavel pela implementacdo das recomendagdes do ITSM Virtual
Agent nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Inicie seu Virtual Agent - US Public Accelerator

Orientacdo sobre como aproveitar os beneficios do ITSM Virtual Agent
Visao geral

O Jumpstart Your Virtual Agent fornece aos clientes do Impact US Public Sector uma
demonstracgéo dos recursos do ITSM Virtual Agent. Isso inclui uma visdo geral técnica de
como configurar o ITSM Virtual Agent, recursos, treinamento e servigos disponiveis para
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implementar com sucesso o ITSM Virtual Agent. O objetivo é ajudar os clientes a remover
barreiras e acelerar a adocédo do Virtual Agent, demonstrando os recursos do ITSM Virtual
Agent.
O que vocé obtém
Sessao do cliente n® 1 (até 120 minutos)
Revisdo de:
« O que é Virtual Agent
« Demonstracao de capacidades
« Viséo geral do processo
« Revisar "o que foi feito"
o Plug-ins
» Recomendacdes de tdpicos do Virtual Agent e ferramentas relacionadas
« Principais recursos de implementacao

« Trinta dias de acesso ao consultor técnico

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao ITSM Virtual Agent

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lead do ITSM Virtual Agent - Especidista no assunto responsével pelaimplementacéo do ITSM
Obrigatério Virtual Agent.

Gerente de Central deservicosde  Especialista no assunto responsavel por gerenciar a Central de servigos
TI - Recomendado deTI.

Administrador(es) do sistema - Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow
Recomendado executando a manutencdo de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos relacionados a aplicacdes da ServiceNow e contribuindo para as
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configurag&o.
Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizagao, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietério da plataforma
asealinhar com os padrdes técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado  Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Excecoes

A ServiceNow néo é responsével pela implementacdo das recomendacgdes do ITSM Virtual
Agent nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Ajuste sua Pesquisa com IA

Este acelerador fornece orientacdo sobre como ajustar a Pesquisa com inteligéncia artificial
(IA) para otimizar o desempenho e o valor.
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Visao geral

Ajustar seu Al Search Accelerator fornece aos clientes do Impact uma avaliacdo do
desempenho do Al Search e orientacdo prescritiva para otimizar os resultados e melhorar
a experiéncia do usuério final. Esté incluida uma avaliagcdo da arquitetura e configuracao
do Al Search, ajuste do Al Search, uma visdo geral da andlise do Al Search e orientacao
prescritiva sobre como otimizar o desempenho.

Consulte Al SearchB@ para obter informagdes adicionais sobre o Al Search.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Total.

Oferecido de acordo com as descri¢des aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que Vocé Recebe

Avaliacéo da Pesquisa com 1A

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Atualizagdes do plug-in Al Search

« Avaliagéo do estado atual das configuragdes e do desempenho do Al Search

Sessdo de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)
O cliente forneceu 30 dias de acesso ainstanciatempordria
Revisdo de:
« Principais préticas de arquitetura e configuracdo da Pesquisa com |A
« Ajuste do Al Search (diciondrio de sinbnimos e regras de consulta)
« Visdo geral da analise do Al Search

« Orientacéao prescritiva para otimizar o desempenho

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas ao desempenho da Pesguisa com |A

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negécios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanga
abrangente da plataforma.

Lead do Virtual Agent
(Obrigatorio) Especialista no assunto responsavel por ServiceNow ITSM

Virtual Agent.

Administrador(es) do Sistema
(Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencao de aplicagdes,
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Recurso do cliente Responsabilidades

gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicacoes ServiceNow e contribuindo para versoes de
software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de
configuracgéo.

Desenvolvedor(es) (Obrigatorio)
Grava coédigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessBes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais praticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacoes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow n&o é responséavel pela implementacdo de qualquer uma das mudancas de
configuragdo recomendadas nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Ajuste seu banco de dados de gestao de configuracao
O acelerador de ajuste do seu Configuration Management Database (CMDB) fornece
informacdes e orientacdes para melhorar a integridade do CMDB.

Visao geral

Ajuste seu CMDB fornece aos clientes de impacto uma andlise de areas de problemas
comuns do CMDB por meio do HealthScan, junto com recomendacdes sobre como lidar
com essas descobertas. Ele ajuda a obter informacdes sobre a integridade do CMDB e as
principais praticas e, em ultima analise, tem como objetivo ajudé-lo a melhorar a eficacia da
base de dados da sua insténcia. Consulte Configuration Management& para obter informacdes
sobre o CMDB.

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicdveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém
Avaliacdo do CMDB

« Provisionamento de uma instancia temporaria

« Avaliagdo do CMDB usando o ServiceNow HealthScan

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)
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Revisao de:

« Insténcia temporaria
o Cartédo de pontuacado do CMDB
« Areas com problemas ou deficiéncias

» Acbes recomendadas para corregéo
Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

» Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as descobertas do
CMDB

« Fornecer orientacdo adicional sobre as principais praticas e a tabela de
classificacdo do CMDB

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lider do CMDB/Gerente de Especialista no assunto responsavel pela manutencédo do CMDB
configuragdo - Obrigatério

Administrador(es) do sistema - Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow

Recomendado executando a manutencgao de aplicagBes, gerenciando o suporte para
casos rel acionados a aplicacfes da ServiceNow e contribuindo paraas
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configurag&o.
Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizacao, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietério da plataforma
ase alinhar com os padrées técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Informacgdes/acesso solicitados

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal /servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austraélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

A ServiceNow né&o é responséavel pela implementacdo de qualquer uma das mudancas
de configuracdo do CMDB recomendadas nas instancias de producdo ou de produto do
cliente.

Ajuste sua gestao de ativos de Tl

Fornece orientacdo prescritiva para melhorar a integridade do IT Asset Management
(ITAM).
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Visao geral

Este acelerador fornece aos clientes Impact uma analise de areas de problemas comuns
do IT Asset Management por meio do HealthScan, junto com recomendacdes sobre como
lidar com essas descobertas. O objetivo é ajudar os clientes a entender como identificar
areas de problema na configuracdo do ITAM, incluindo uma revisdo das principais areas
desafiadoras e as principais praticas sobre a melhor forma de corrigir as lacunas.

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descricdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

O que vocé obtém
Avaliacdo da Gestédo de ativosde T

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Executando o portfdlio ITAM HealthScan
» Andlise das descobertas de integridade do ITAM

Sessdo de coaching do clienten® 1 (até 60 min)

» O acesso a instancia temporéria provisionada é concedido por 30 dias
« Analise o seguinte:

o |Importéncia do IT Asset Management

o Andlise de integridade do ITAM

o Problema priorizado ou dreas com deficiéncia (até 3)

o Principais praticas e agdes recomendadas para corrigir lacunas

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas ao I T Asset Management

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades
Proprietéario da plataforma Responsavel pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.
(obrigatorio) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,

garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow

(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicagdes, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagtes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuracéo.

Gerente de ativos (Obrigatério) Parte interessada primaria da Gestao de ativos.
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Recurso do cliente Responsabilidades
Parceiros de servico confiaveis Participa de ServiceNow sessfes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao

cliente no futuro.

Informacgodes/acesso solicitados

Consulte a Descricado do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.htm| &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow n&o é responsével pela implementacédo de recomendacdes do IT Asset
Management nas insténcias de producéo ou de produto do cliente.

Ajuste sua Descoberta do ITOM

Fornece informacgdes e orientagdes para melhorar a integridade do seu Configuration
Management Database (CMDB) por meio da Descoberta do IT Operations Management
(ITOM).

Visao geral

O TuneUp Your ITOM Discovery fornece aos clientes de impacto uma anélise das areas
comuns de descoberta do ITOM por meio do HealthScan, junto com recomendacdes sobre
como lidar com essas descobertas. Obtenha assisténcia para obter informagdes melhores
sobre a implementacédo do CMDB, incluindo uma revisado das principais areas desafiadoras e
as principais praticas sobre a melhor forma de corrigir as lacunas.

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descrigdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.htm| &

O que vocé obtém
Avaliacdo da Descoberta do I TOM

« Provisionamento de uma instancia temporaria
o Portfélio do ITOM Discovery HealthScan realizado

» Andlise das descobertas de integridade do ITOM Discovery
Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 60 min)

» O acesso a instancia temporéria provisionada é concedido por 30 dias
« Analise o seguinte:
o |Importéancia da integridade do Discovery e do CMDB

o |TOM Discovery andlise de integridade
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o Problema priorizado ou dreas com deficiéncia (até 3)

o Principais praticas e acdes recomendadas para corrigir lacunas

Sessao de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacéo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a Descobertado CMDB

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsével pela prestacéo de contas geral da plataforma ServiceNow.

(obrigatério) Fornece lideranca e supervisdo para os administradores do sistema,
garante o alinhamento da equipe com a estratégia de negdcios e 0
roadmap ServiceNow e esta ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicacles, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuragéo.

Administrador da Descoberta Parte interessada primaria do Discovery.

(Obrigatorio)

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessfes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao

cliente no futuro.

Informacoes/acesso solicitados

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austraélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacdo de recomendagdes do ITOM Discovery
nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Ajuste sua analise da plataforma

O TuneUp Your Platform Analytics Accelerator fornece orientagdo sobre como manter e
controlar a integridade do Platform Analytics para otimizar o valor.

Visao geral

O TuneUp Your Platform Analytics fornece aos clientes do Impact uma avaliagcdo da
implementacéo atual do Platform Analytics. Esta oferta inclui uma demonstracao aplicada
dos recursos da configuragdo avangada do Platform Analytics, incluindo Performance
Analytics, Espacos e Andlise da experiéncia do usudrio. Nosso objetivo é ajuda-lo a obter
informacdes melhores sobre seu investimento em Anélise da plataforma e fornecer as
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melhores préticas sobre a melhor forma de aumentar a adogéo e a utilizacdo. Para obter
mais informacgdes sobre Platform Analytics, consulte Available Platform Analytics SolutionsE .

© Nota:
Este Accelerator esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com as descri¢des aplicaveis do Pacote e Acelerador ServiceNow Impact
disponiveis em https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html & .

O que vocé obtém

Preparacéo da sessio

« Provisionamento de uma instancia temporaria

» Andlise do Platform Analytics HealthScan

« Ativacéo e configuracdo de pacotes de conteldo de Anélise da plataforma
para uma das aplicacdes selecionadas: ITSM, SAM, GPS, CSM ou RH

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)

Inclui o seguinte:
« Visdo geral e demonstragcédo da Analise da plataforma
» Configure a Anaélise da plataforma para o sucesso:
o Analise as comparagdes com a implementacdo do sistema de base
o Criar métricas e trabalhos personalizados
« Percorrer o seguinte:
o Tabela avancada e Performance Analytics
o Capacidades de espaco e experiéncia do usuério
« Discutir as principais praticas de limpeza e manutencéo

« Trinta dias de acesso concedidos a instancia temporaria

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitagdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas a Andlise da plataforma

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Proprietario da plataforma Responsével pela prestacdo de contas geral da plataforma
(obrigatério) ServiceNow. Fornece lideranca e superviséo para 0s
administradores do sistema, garante o alinhamento
da equipe com a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow e esté ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma.

Administrador(es) do Sistema Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma ServiceNow

(Obrigatorio) executando a manutencdo de aplicacles, gerenciando o suporte para
casos relacionados a aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versoes
de software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de configuragéo.
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Recurso do cliente Responsabilidades

Lead(s) derelatdrio (Obrigatério)  Reline-se com o ServiceNow Consultor do Impact Accelerator, fornece
8Cess0 a0s recursos necessarios e orienta as agdes do compromisso.

Proprietarios de processo/servico  Um lider sénior em cada unidade de negdcios para cada processo

(recomendado) ou servico principal (por exemplo, incidente, mudanca, integracdo
de funcionérios) que é responsavel por garantir que 0 processo sgja
adequado afinalidade.

Desenvolvedor(es) (Recomendado) Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Lead(s) de processo Especialista no assunto responsavel por gerenciar o processo aplicavel.
(recomendado)

Gerente(s) de servico Especialista no assunto responsavel por gerenciar o servico aplicavel.
(Recomendado)

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessdes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao

cliente no futuro.

Informacoes solicitadas/Acesso
Consulte a Descrigéo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps://www.servicenow.com/legal/
servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em
outros ambientes restritos.

ServiceNow Os recursos do ndo sado responsaveis pela implementacédo de recomendagdes do
Platform Analytics nas insténcias de producéo ou de produto do cliente.

Ajuste sua seguranca

Orientacado sobre segurancga da plataforma
Visao geral

O TuneUp Your Security fornece aos clientes do Impact informacdes sobre as
configuragdes de seguranca da insténcia da ServiceNow existentes, as principais praticas
de seguranca da instancia e uma demonstracado de como as configuracdes de seguranca
da insténcia podem ser habilitadas para aprimorar ainda mais a seguranca da instancia. O
objetivo é ajudar os clientes a entender melhor as mudancas de configuracdo de seguranca
no contexto da orientacdo de seguranca publicada pela ServiceNow.

© Nota:
Este acelerador esta disponivel nos pacotes Guided, Advanced e Total.

Oferecido de acordo com a Descrigdo do Impact Accelerator aplicavel disponivel em https:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

O que vocé obtém
Avaliagéo de seguranca
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« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Revisdo da Central de seguranca do cliente
« Avaliagéo da configuracdo de seguranca usando o ServiceNow HealthScan

» Simulacdo de mudancgas de configuragcdo de seguranca recomendadas em
instancia temporéria

Sessdo de coaching do cliente n® 1 (até 90 min)
Revisao de:

« Insténcia temporaria

« Orientacdo de configuracdo de seguranca
« Pontuacéo ISC

» Descobertas e recomendacdes

» Mudancas recomendadas simuladas na insténcia temporaria

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente - até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas as configuragdes de seguranca da instancia

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lider de seguranca da ServiceNow  Especialista no assunto responsavel pela segurancadainsténciada

— Obrigat6rio ServiceNow.

Escritorio do representante do Responsavel pelas politicas, processos, préticas e tecnologias de

CISO — Obrigatorio seguranca das organizagGes. Ajuda a orientar o proprietario da
plataforma a se alinhar com os padrdes de seguranca.

Administrador(es) do sistema - Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataf orma ServiceNow

Recomendado executando a manutencado de aplicacdes, gerenciando o suporte para

casos rel acionados a aplicacfes da ServiceNow e contribuindo paraas
versdes de software da ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de

configuragéo.
Arquiteto(s) empresarial(is) - Fornece uma visdo holistica da estratégia, dos processos e de outros
Recomendado sistemas da organizagao, incluindo qualquer politica necessaria ou

requisitos organizacionais. Ajuda a orientar o proprietario da plataforma
ase alinhar com os padrfes técnicos ou funcionais.

Desenvolvedor(es) - Recomendado  Grava cédigo para a plataforma ServiceNow.

Informacoes/acesso solicitados

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel em https://
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
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DOD IL5 do NSC ou IRAP da Australia, para clientes auto-hospedados ou em outros
ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

A ServiceNow néo é responsavel pela implementacdo de qualquer uma das mudangas de
configuracé@o de seguranca recomendadas nas instancias de producédo ou de produto do
Cliente.

Ajuste seu Virtual Agent

Os Aceleradores do Virtual Agent do TuneUp fornecem orientacdo para varios aspectos do
Virtual Agent na plataforma ServiceNow.

e Ajuste seu Virtual Agent - Avaliacdo
o Ajuste seu Virtual Agent - NLU (Natural Language Understanding)
» Ajuste seu Virtual Agent —Monitoramento de desempenho

o Ajuste seu Virtual Agent —UX (experiéncia do usuario)

Ajuste seu Virtual Agent - Avaliacao
Este acelerador fornece orientacdo sobre como ajustar a configuracdo do Virtual Agent
para otimizar o valor.

Visao geral

O TuneUp Your Virtual Agent - Assessment Accelerator fornece aos clientes do Impact
uma avaliacdo do Virtual Agent com as principais préaticas e orientagdes prescritivas para
aprimorar a configuracédo do Virtual Agent. A revisdo da leitura de avaliacdo do Virtual
Agent, as recomendacdes para melhorar os tépicos do Virtual Agent e a exploragdo de
recursos adicionais projetados para otimizar o valor do Virtual Agent estao incluidas.

Consulte Virtual AgentB para obter informagdes adicionais sobre o Virtual Agent.

© Nota:
Este Acelerador esté disponivel nos pacotes Avancado e Tot al .

Oferecido de acordo com as descricdes aplicaveis do Pacote de Impacto e do Acelerador da
ServiceNow & .

O que Vocé Recebe
Avaliacdo do Virtual Agent

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Ativagdo ou atualizacdo e configuragdo dos plug-ins necessarios

« Avaliacédo do estado geral do Virtual Agent

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)

O cliente forneceu 30 dias de acesso ainstanciatemporéria
Revisdo de:

» Recomendacdes do Virtual Agent

» O que define um bom chatbot?

» Leitura da avaliacdo do Virtual Agent
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» Demonstragao de recomendacdes do Virtual Agent
« |[dentificar oportunidades de automacao e desvio

« Principais recomendacdes e recursos de pratica

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a avaliacdo do Virtual Agent

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lead do Virtual Agent
(Obrigatério) Especialista no assunto responsavel por ServiceNow ITSM

Virtual Agent.

Administrador(es) do Sistema

(Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencao de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes de
software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de
configuracéo.

Desenvolvedor(es) (Obrigatério)
Grava cddigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessdes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacoes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode néo estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacédo de qualquer uma das mudancas de
configuragédo recomendadas nas instancias de producdo ou de produto do cliente.

Ajuste seu Virtual Agent - NLU (Natural Language Understanding)

Este acelerador fornece orientagcdo sobre como ajustar modelos de NLU para otimizar o
valor.

Visao geral

O TuneUp Your Virtual Agent - NLU Accelerator fornece aos clientes do Impact uma
avaliacdo do design e do desempenho do modelo com orientagdo prescritiva para abordar
e aprimorar a experiéncia do Virtual Agent. Uma avaliacao do estado atual dos modelos
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de NLU do Virtual Agent, uma visdo geral das principais praticas, um aprofundamento nos
recursos de NLU e recomendacgdes sobre a melhor forma de melhorar continuamente o
desempenho estédo incluidos.

Consulte Virtual Agent@ para obter informagdes adicionais sobre o Virtual Agent.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotes Avancado e Tot al .

Oferecido de acordo com as descrigdes aplicaveis do Pacote de Impacto e do Acelerador da
ServiceNow & .

O que Vocé Recebe
Avaliacdo deNLU

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Ativacéo ou atualizacdo e configuracdo dos plug-ins necessérios

« Avaliacao do estado geral dos modelos de NLU

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)

O cliente forneceu 30 dias de acesso ainstancia temporaria
Revisdo de;

« Visdo geral do design de NLU

« Avaliagdo dos modelos de NLU atuais

« Principais préticas de NLU (treinamento de enunciados, entidades e
vocabulério)

» Demonstrar recursos avangados do NLU

» Recomendacdes prescritivas para melhorar e manter modelos

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas aos modelos de NLU do Virtual Agent

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lead do Virtual Agent
(Obrigatério) Especialista no assunto responsavel por ServiceNow ITSM

Virtual Agent.

Administrador(es) do Sistema
(Obrigatdrio) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma

ServiceNow executando a manutencao de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes de
software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de
configuracéo.

Desenvolvedor(es) (Obrigatério)
Grava cddigo para a plataforma ServiceNow.
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Recurso do cliente Responsabilidades
Parceiros de servico confiaveis Participa de ServiceNow sessfes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao

cliente no futuro.

Informacoes solicitadas

Consulte a Descricado do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.htm| &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow n&o é responséavel pela implementacdo de qualquer uma das mudancas de
configuragéo recomendadas nas instancias de producao ou de produto do cliente.

Ajuste seu Virtual Agent - Monitoramento de desempenho
Este acelerador fornece orientacdo sobre como ajustar o desempenho do Virtual Agent
para otimizar o valor.

Visao geral

O TuneUp Your Virtual Agent - Performance Monitoring Accelerator fornece aos clientes
do Impact uma avaliagdo de desempenho do Virtual Agent com orientagéo prescritiva
sobre ferramentas para aproveitar que medem o sucesso e identificam oportunidades de
melhoria. Analisar painéis e ferramentas relacionadas e fornecer recomendacdes sobre a
melhor forma de melhorar e otimizar o valor do Virtual Agent.

Consulte Virtual AgentB para obter informagdes adicionais sobre o Virtual Agent.

© Nota:
Este Acelerador esta disponivel nos pacotesAvancado e Tot al .

Oferecido de acordo com as descricdes aplicaveis do Pacote de Impacto e do Acelerador da
ServiceNow & .

O que Vocé Recebe

Avaliacdo de desempenho do Virtual Agent

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Ativagéo ou atualizacdo e configuragcéo dos plug-ins necessarios

« Como avaliar o desempenho do Virtual Agent

Sessao de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)

O cliente forneceu 30 dias de acesso ainstancia temporaria

Revisdo de:
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« Visdo geral da medicao do sucesso do Virtual Agent

o Praticas lideres de manutencgédo do Virtual Agent

« Painéis, métricas e pesquisas do Virtual Agent

» Andlise de desempenho da Compreenséao da linguagem natural (NLU)

« Revisdo das tabelas de interacdo do Virtual Agent

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas rel acionadas aos modelos de NLU do Virtual Agent

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lead do Virtual Agent
(Obrigatdrio) Especialista no assunto responsavel por ServiceNow ITSM

Virtual Agent.

Administrador(es) do Sistema
(Obrigatdrio) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma

ServiceNow executando a manutencao de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes de
software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de
configuracéo.

Desenvolvedor(es) (Obrigatério)
Grava codigo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessdes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacoes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacédo de qualquer uma das mudancas de
configuragéo recomendadas nas instancias de producéao ou de produto do cliente.

Ajuste seu Virtual Agent - UX (experiéncia do usuario)

Este acelerador fornece orientacdo sobre como ajustar as conversas do Virtual Agent para
otimizar o valor.
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Visao geral

O TuneUp Your Virtual Agent - UX Accelerator fornece aos clientes do Impact uma
avaliacdo da configuracédo do Virtual Agent da perspectiva do usuério final com orientagéao
prescritiva para abordar e melhorar a experiéncia do Virtual Agent. Uma andlise da
experiéncia do usuario, uma visdo geral das principais praticas de Design de conversa e
recomendacdes sobre a melhor forma de melhorar estéo incluidas.

Consulte Virtual Agent@ para obter informacodes adicionais sobre o Virtual Agent.

© Nota:
Este Accelerator esté disponivel nos pacotes Gui ded, Advanced e Total .

Oferecido de acordo com as descricoes aplicaveis do Pacote de Impacto e do Acelerador da
ServiceNow & .

O que Vocé Recebe
Avaliacao da experiéncia do usuario do Virtual Agent

« Provisionamento de uma instancia temporaria
« Ativacdo ou atualizagdo e configuragédo dos plug-ins necessarios

« Como avaliar a experiéncia do usudrio do Virtual Agent

Sessdo de coaching do cliente n® 1 (até 90 minutos)
O cliente forneceu 30 dias de acesso ainstanciatempordria
Revisdo de:
« Principais préticas de Design de conversacgéo
« Como projetar conversas eficazes
» Demonstragdo das principais praticas de design de conversagéo

« Orientacéao prescritiva sobre como aprimorar a experiéncia

Sessdo de coaching do cliente n® 2 (opcional mediante solicitacdo do cliente, até 60 minutos)

Oportunidade para perguntas e respostas relacionadas a experiéncia do usuério do Virtual Agent

Recursos do cliente solicitados

Recurso do cliente Responsabilidades

Lead do Virtual Agent
(Obrigatério) Especialista no assunto responsavel por ServiceNow ITSM

Virtual Agent.

Administrador(es) do Sistema

(Obrigatério) Mantém a estabilidade e a usabilidade da plataforma
ServiceNow executando a manutencéo de aplicagdes,
gerenciando o suporte para casos relacionados a
aplicagdes ServiceNow e contribuindo para versdes de
software ServiceNow fornecendo tarefas e recursos de
configuracéo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 59
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=virtual-agent-landing-page&version=washingtondc&pubname=washingtondc-servicenow-platform&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=virtual-agent-landing-page&version=washingtondc&pubname=washingtondc-servicenow-platform&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=virtual-agent-landing-page&version=washingtondc&pubname=washingtondc-servicenow-platform&ft:locale=en-US
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html
https://www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html

servicenow.

Recurso do cliente Responsabilidades

Desenvolvedor(es) (Obrigatério)
Grava co6digo para a plataforma ServiceNow.

Parceiros de servico confidveis Participa de ServiceNow sessdes de coaching do Impact Accelerator
(Recomendado) para entender as principais préticas e potencia mente oferecer suporte ao
cliente no futuro.

Informacgoes solicitadas

Consulte a Descricdo do Acelerador de Impacto aplicavel disponivel emhttps:/
www.servicenow.com/legal/servicenow-impact.html &

Excecoes

Este Acelerador de impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Acelerador de
impacto pode nao estar disponivel para clientes nos datacenters protegidos pelo FedRAMP,
DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrélia, para clientes auto-hospedados ou em outros

ambientes restritos, ou para gerenciados provedores de servigcos (exceto para uso interno).

ServiceNow ndo é responsavel pela implementacédo de qualquer uma das mudancas de
configuragéo recomendadas nas instancias de producéao ou de produto do cliente.

Solicitar um acelerador

Dependendo do pacote do Impact no qual vocé estd inscrito, vocé pode solicitar e consumir
Aceleradores do Impact.

Antes de Iniciar
Para obter detalhes sobre os Aceleradores disponiveis, consulte Catdogo do Accelerator.

Alguns Accelerators exigem termos e condi¢des adicionais e sdo oferecidos de acordo com
a Descricéo do Accelerator deimpacto® aplicavel. Para Aceleradores que exigem consentimento,
os termos e condi¢cdes devem ser aceitos no menu Gerenciar permissoes. Para obter mais

informacdes, consulte Gerenciar permisses de iniciativa e acelerador.

Funcéo necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Impacto > Uso e beneficios de impacto > Beneficios de impacto > Habilidades > >
Especialistas sob demanda > > Aceleradores.

Chuck EI
(&) ServiceNow Impact Across ServiceNow - Q P & s Corp i
ADVANCED V2
Activity Center Initiatives ~ Value Journey v Business KPIs Platform health Resources Benefits & Usage v
Impact benefits  x
Im cht benefits Accelerator capacity is shared between your account’s Covered StakENO m—25 NECESSATY t0 ENSUFE 0pen capacity when starting or
Here's what you get with your Impact subscription! scheduling an Accelerator for your desired stakehelder group, Consumption report

Capabilities Experts on demand
Overview Accelerators

Impact core . Fixed scope offerings aligned to unique needs throughout your
ServiceNow journey, providing point-in-time guidance exactly

Digital experience where you need it to get to value quickly.

Impact squad
Operating model

Architecture Strategy Technical

Experts on demand ~
Follow guidance that's aligned to architectural Upskillyour team and align with organizational Use demonstrations, personalized coaching, and
| best practices to create a platform built for scale. and governance best practices. best practice tips to increase user engagement
and adoption.

Advisory sessions

OofOinuse & > TofOinuse A > Tof Oin use A >
Expert Services discount

All Architecture Strategy Technical * Recommended

2. Sdlecione Aceleradores na secio Especialistas sob demanda no menu Recursos a esquerda.
Cadabloco de Acelerador contém uma breve descricdo e a disponibilidade dos Aceleradores com barras de
consumo individuais. Perfure para obter detalhes adicionais sobre a disponibilidade.

3. Selecione um Acelerador.

Para obter informacdes adicionais sobre Aceleradores, consulte oCatélogo do Accelerator.
A paginade detalhes do Accelerator é aberta.

4. Selecione Start Accelerator ou Somente programacao.
Se os dlots disponiveis forem preenchidos, a Programacao aparecera somente para adicionar o
Acelerador a Listade Iniciativas’/Roadmap a ser iniciado mais tarde.
O Acelerador em andamento atualiza o status no bloco e é exibido nalista Iniciativas e Aceleradores.

Integridade da plataforma

Os principais indicadores de desempenho técnico (KPIs) mostram o quanto vocé estéa
alinhado as préticas recomendadas técnicas da ServiceNow, oferecem recomendacgdes de
melhorias e ajudam a monitorar a integridade da sua instancia.

Diagnosticar integridade da plataforma

Os KPIs de tecnologia capacitam vocé com visualizagbes faceis de usar dos KPIs de
tecnologia de suas organizacdes. Para revisar a integridade da instancia de KPIs técnicos
com o menu suspenso Instancia. Selecione os KPIs de tecnologia que vocé deseja revisar e
use os resultados para revisar informacoes criticas.

© Nota:
Partes dos K PI's técnicos podem néo estar disponiveis para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdlia, para clientes auto-hospedados ou em outros
ambientes restritos ou para provedores de servicos gerenciados (exceto para uso interno).
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Secoes de KPI técnico

Secao Detalhes da sec¢ao

Resumo e tépicos e comparagdo com colegas

Snapshot de instancia

Detalhamento de caso ativo da empresa
Links répidos

Conversas relacionadas

Arquivos relacionados

O painel de integridade da instancia exibe cinco
categorias: gerenciabilidade, desempenho, seguranca,
capacidade de atualizagéo e experiéncia do usuério.
O painel também inclui a pontuagéo geral como

uma categoria adicional que exibe amédiade

todas as pontuagdes da categoria. As principais
conclusdes destacam o0s resumos por tras

das pontuagdes e, finalmente, vocé pode ver os
detalhamentos da pontuacéo dos seus KPIs de
tecnologia em relagcdo aos seus colegas.

Disponivel para nossos clientes de Impacto Avangado
e Total. Use o Instance Observer para obter uma visdo
geral do Observability sobre todas as suas instancias
e obter mais informac6es sobre elas com o menu
suspenso Agoes

Revise 0s casos ativos em sua instancia aqui.
Obtenha links para recursos Uteis para suas instancias.

Vejatodas as conversas relevantes para ainstancia
selecionada.

Ver todos os arquivos relacionados ainstancia

© Nota:

As métricas disponiveis podem diferir entre os niveis de assinatura do Impact

Monitorar

Como um beneficio dos pacotes Advanced e Total, o Impact fornece um resumo de
desempenho didrio do desempenho de suas insténcias. Vocé pode se aprofundar nos
detalhes de desempenho usando o Instance Observer, que é compativel com todos os
pacotes Impact, extraindo métricas em tempo real e configurando alertas de desempenho.
Para obter mais informacgdes, consulte Observador de instancia de impacto.

Suporte

Obtenha uma exibicdo de painel dos casos da sua empresa, tempo de resposta do caso,
tendéncias de caso e mudancgas. Vocé pode exibir detalhes especificos sobre mudangas ou

casos no Now Support.
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Company cases and trends

Company active case breakdown Enhanced case response time

Active cases from Now Support are updated every 4 Impact Advanced and Total package customers get faster

hours and are not real-time response time an P1 and P2 support cases, including a

15-min response time for P1 and 1-hour response time
for P2 cases,

P2 High : 7 (23%)
Total open :.-;c;’ P4 Low : 4 {13%)
P3 Medium : 20 = 97% a
(65%)
T e P PREMIUM DIGITAL EXPERIENCE
Get developer support for
customizations
10 P1cases P2 cases Your Impact package includes developer support to help
- (£ 100% response time [ $6% response time o )
Mew (T e— — troubleshoot custom code and configurations! View the
consumption report to see named contacts who can
] — 15 = request developer support.
WIP - Awaiting info Solution proposed

View named contacts

Cases trends
Case trending helps vou identify areas of concern owver time and flag spikes in certain case types. This chart represents the [atest 13 months of open case trend data based on the month the case was opened.

o — - == BN U == SO == 2=
Mar 22 Apr'22 May '22 Jun 22 Jul22 Aug '22 Sap 22 Oct'22 Mo 22 Diac'22 Jan'23 Feb 23 Mar ‘23

M P4 Low P3 Medium P2 High [ Pl Severs <= Case Trend

Receba suporte de desenvolvedor para ajudar a solucionar problemas de cédigo e
configuragdes personalizadas. Exiba o relatério de consumo para ver os contatos nomeados
que podem solicitar suporte ao desenvolvedor. Para obter mais informagdes, consulte
Suporte ao desenvolvedor de impacto.

Suporte ao desenvolvedor de impacto

O Suporte ao desenvolvedor é uma oferta dos pacotes Advanced e Total Impact que
fornece aos administradores e usudrios autorizados acesso a um ServiceNow Engenheiro de
suporte que pode ajudar na solucdo de problemas técnicos relacionados as personalizacoes
da plataforma existentes.

Visao geral

Muitos clientes ServiceNow operam cédigo e configuragdes personalizadas. Quando essas
personalizagdes sédo interrompidas, o Suporte ao desenvolvedor esté |4 para ajudar a
solucionar problemas e depurar essas personalizagdes.

Individuos nomeados podem ser designados que foram treinados para administrar o Servigo
de assinatura para solicitar assisténcia de engenheiros de suporte ServiceNow ha solucdo de
problemas técnicos com personalizagcdes existentes na plataforma ServiceNow.

© Nota:
Até cinco individuos designados podem ser designados para o pacote Avancado e até dez individuos
podem ser designados para o pacote Total.
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Quem contatar

Existem varias fases no ciclo de vida de desenvolvimento de ponta a ponta do cédigo
personalizado. Cada uma dessas fases permite diferentes niveis de suporte que exigem
assisténcia de equipes ServiceNow especificas.

Cédigo personalizado do ciclo de vida de ponta a ponta

Ciclo de vida

do cédigo Casos de uso Entregue por
personalizado

Revisa i . . . Arqui
evisio de design 1. Ajude-me com uma revisado de design rauiteto de
s plataforma
para gerenciabilidade, desempenho
e capacidade de atualizagéo
2. Ajudar a determinar qual é a ferramenta do sistema de
base correta a ser usada para o objetivo especificado
3. Ajude-me a planejar a arquitetura certa
Revisdo de cadigo Ajuda para depurar uma personalizacao pré-definida/com Servicos
escopo que ndo esté funcionando conforme o esperado especializados
Suporte a0 Ajuda para corrigir meu codigo personalizado depois que ele quebra Suporte a0
desenvolvimento desenvolvedor

Casos de uso no escopo
Muitos casos de uso sdo compativeis com o Suporte ao desenvolvedor:
« Solugéo de problemas de correcdo ou ajuste de personalizacdes existentes
« Scripts pré-aprovados e certificados
« Scripts de notificagdo por e-mail

» Perguntas sobre as APIs ServiceNow

Exclusdes
Alguns casos de uso ndo sdo compativeis com o Suporte ao desenvolvedor:
» Nova implementacgdo do produto, como implementacéo inicial ou
implementacdo de novo produto
o Teste (UAT, carga, regresséo, desempenho)

« Criar e projetar novos recursos e aprimoramentos, como nova analise e
design de requisitos ou novas consultas de codificacdo

» Quando relacionado a integragdes, exclui:

o Nogdes basicas sobre como a anélise de dados afetara o processo de
negdcios de um cliente

o Conhecimento de sistemas de terceiros envolvidos na integracéo
o Scripts para recuperar conteudo de fontes externas

o Integracdes que ndo séo possiveis devido a ServiceNow limitacdes de API
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Usando o Suporte ao desenvolvedor

Saiba mais sobre como usar o Suporte ao desenvolvedor e informacdes Uteis ao enviar uma
solicitacdo de desenvolvedor com Impact.

Limites de suporte ao desenvolvedor

Geral

O Suporte ao desenvolvedor esta disponivel de segunda a sexta-feira, das 9h as 17h, com base no
fuso horério local da comunicacdo de caso.

» Os casos sdo abertos com prioridade P3 e ndo estédo qualificados
para escalacdo. Para obter mais informacdes sobre tempo
de resposta e SLA, consulte https://support.servicenow.com/kh?
id=kb_article view& sysparm_article=KB0547260& .

» Os casos de suporte ao desenvolvedor séo investigados em uma insténcia de
subproducao. Todos os problemas devem ser reproduziveis em uma instancia
de subproducéo.

« Disponivel para instancias de cliente auto-hospedadas por meio de um
modelo de entrega modificado.

© Nota:
O Suporte ao desenvolvedor ndo esta disponivel atualmente nos datacenters protegidos pelo IRAP da

Austrélia ou em alguns outros ambientes restritos.

Parametros
Hé determinados parémetros a serem considerados ao enviar um caso de Suporte ao desenvolvedor, conforme

descrito nas secBes a seguir.
Usuérios:
« O contato nomeado é responséavel por garantir que cada caso aberto

descreva um problema especifico e que a secdo de cédigo referenciada seja
isolada em uma faixa estreita de cddigo que ndo exceda 200 linhas.

« Disponivel para o numero de usuarios designados por Impact assinatura de
pacote (ndo incluindo administradores de sistema do cliente):

o Pacote Cinco para Avancgado Impact

o Dez para o pacote Total Impact

© Nota:

Consulte Gerenciar 0 acesso do usuério ao Suporte ao desenvolvedor para designar
usuarios.

Infraestrutura:
«» As versdes compativeis da versao/recurso/aplicacdo/hardware sao
necessarias
» O inglés é o unico idioma compativel

« A solucéo de problemas ou depuracéao de aplicagcbes de terceiros ou a
avaliacao de vulnerabilidades de seguranca nao estao incluidas

I ntegr aces:
O suporte aintegracdo s é realizado em umainstancia ServiceNow ou infraestrutura e inclui:
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« Scripts de notificacéo por e-mail
« Perguntas sobre ServiceNow APls

« Scripts para consumir os dados da integracdo (somente se os dados forem
importados conforme o esperado)

« Scripts de mapa de transformacao

Criar um caso de Suporte do desenvolvedor

Insira um caso de suporte para contratar a assisténcia do Suporte ao desenvolvedor, se
vocé for um contato nomeado no plano Impact.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: Impact Developer Support

Procedimento

1. Navegar até Impacto > NowSupport.
V océ também pode navegar diretamente para o NowSupport.

2. Selecione Criar um

w Case type
Choose a case type and we'll find you the best solution.
@ Something is broken Outage
Something isn’t working as expected.

I'm experiencing a complete outage impacting my ServiceNow
instance(s).

S Performance issue Question
I'm experiencing a performance issue with ServiceNow that is

impacting our business.

I have a question about ServiceNow.

@ Service request Developer support
I have a service request that is not available in the Automation Store 7

el ® ©

I need help with a customization I've made on ServiceNow.

Ccaso.

3. Selecione o Suporte do desenvolvedordo tipo de caso.
Somente 0s usuérios cujo customer_admin atribuiu a eles a funcéo correta poderdo ver este bloco de Suporte
do Desenvolvedor Premium na criagdo de um novo caso.

4. Revise as diretrizes de suporte ao desenvolvedor e confirme com a caixa de selecdo.

5. Na pégina de captura de detal hes, insira 0 assunto, a descri¢aoe as etapas para reproduzir.
6. Confirme suas informagdes de contato e seu melhor horario disponivel.

7. Confirme o ID dainsténcia referenciada.

8. Selecione Confirmar e Enviar paraenviar o caso.
Depois que o caso for criado e um nimero de caso for gerado, vocé podera adicionar usuarios autorizados
adicionais na conta alista de observagdo, comentérios adicionais e anexos.

Gerenciar o acesso do usuario ao Suporte ao desenvolvedor

Adicione usuarios designados para inserir um caso de suporte para Suporte ao
desenvolvedor. Os contatos nomeados sdo responsaveis por inserir detalhes sobre um
problema especifico.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador do Impact
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Procedimento
1. Navegar até Impacto > Perfil da empresa.

2. No menu Agoes, selecione Atualizar funcao/acesso.
Se 0 usuario ndo estiver listado natabela, crie um novo usuario. Consulte Impact User Management paramais
detalhes.

3. Selecione o icone Ag¢ao adireita do usuario.
4. Escolha Atualizar funcao/acesso.

5. No acesso Premium, selecione Suporte ao desenvolvedor.
O numero de usuérios disponiveis é exibido ao lado do campo de atribuig&o.

6. Selecione Enviar.

O que Fazer Depois
Analise o0 acesso ao Suporte do desenvolvedor e quantos usudrios estédo disponiveis.

1. Navegue até o seu nome no canto superior direito da Impact Digital Experience.
2. Selecione Perfil da empresa no menu suspenso.

3. Em Suporte ao desenvolvedor, vocé vera quantos usuarios estdo disponiveis.

Observador de instancia de impacto

O Instance Observer (I0) é uma ferramenta de observabilidade e monitoramento de
desempenho que permite que vocé acompanhe a integridade e o desempenho da sua
instancia quase em tempo real, além de fornecer informacdes histdricas.

Visao geral

O 10 ajuda os administradores de instancia, os proprietarios de plataforma e as equipes
de DevOps a acelerar o valor e a gerar os resultados de negdcios desejados, aumentando
a visibilidade do desempenho da insténcia e ajudando os clientes a impulsionar a inovagao
com velocidade e confianca.

Recursos e beneficios

Recur sos da chave

» Monitoramento 24/7: o monitoramento de desempenho da instancia fornece
conscientizacdo de problemas em uma instancia antes que os usuarios finais
sejam afetados.

« Alerta 24/7: configure alertas personalizados para notifica-lo quando limites
especificos forem ultrapassados, para que vocé possa agir antes que um
problema se torne critico.

« Disponibilidade de varias instancias: visualize proativamente o desempenho
da telemetria em todas as instancias. Capacitar as organizacgdes para
identificar tendéncias antes que os usuarios finais sejam afetados.

« Triagem: metadados de insténcia de momento pontual aciondveis que
fornecem contexto adicional para o desempenho da insténcia e aceleram a
solucao de problemas.

« Aplicacao fora da instancia: acesso a telemetria de desempenho da instancia
fora da insténcia. Quando ocorre um problema, as organizagdes podem
acessar dados acionaveis independentemente da disponibilidade da instancia.
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« Relatério: visualize a telemetria de desempenho da instancia ao longo do
tempo e gere relatérios rapidamente para compartilhar com as partes
interessadas do negdcio, tornando as organizagdes mais rapidas, mais
inteligentes e melhores na gestado de desempenho da instancia.

« Analise: compare as métricas ao longo do tempo para ver as tendéncias
do desempenho em geral ou para avaliar os impactos antes e depois de

determinadas mudancas.

Principais beneficios

« Disponibilidade 24/7: o Instance Observer é uma aplicagédo fora da insténcia,
baseada em nuvem, que permite aos clientes visualizar a telemetria da
instancia em todas as insténcias em uma unica aplicagéao.

« Melhorar o desempenho da instancia: ao monitorar as métricas de
desempenho da insténcia em tempo real, vocé pode identificar e resolver
rapidamente problemas que podem estar causando um desempenho ruim que

afeta os usuérios finais.

« Aumentar o tempo de atividade: monitoramento proativo por meio de alertas
do Instance Observer, vocé pode ser notificado sobre possiveis problemas
antes que eles causem tempo de inatividade, permitindo que vocé aja antes

que ele afete os usuarios.

« Melhorar a solugao de problemas: quando surgirem problemas, tenha
metadados pontuais aciondveis para acelerar a andlise de causa raiz e o

tempo de resposta.

» Remover distragées: com dados quase em tempo real ao seu alcance, vocé e
sua equipe podem gastar menos tempo tentando encontrar as informacdes
necessarias e mais tempo gerando os resultados de negdcios desejados

© Nota:

O Instance Observer ndo esta disponivel com ServiceNow® mobile, no entanto, pode ser acessado com

um navegador no seu dispositivo movel.

Componentes do Instance Observer

Componente

Paginainicial

Desempenho

Disponibilidade

Ativacdo e notificacbes dos principais alertas
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Detalhes

Fornece um snapshot daintegridade geral da sua
instancia.

Visdo geral daintegridade dainstancia e métricas de
desempenho e permite o detalhamento de conjuntos

de dados especificos com a solucdo de problemas
recomendada.

Exibir status de disponibilidade de instancia em tempo
real vinculado ao monitoramento da ServiceNow —
Status ativo/inativo

Flexibilidade para definir alertas com limites
especificos para suas necessidades de negdcios e
configurar quem em sua equipe recebe notificagdes e o
método.

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

Andlise Exiba comparactes de desempenho das principais
métricas ao longo do tempo.

Triagem Snapshot de instancia pontual que fornece metadados
para solucionar problemas dinamicos

Relatérios Gere rapidamente rel atérios para baixar e compartilhar
com as partes interessadas nos negdcios da sua equipe.

Ajuda Obtenha assisténcia com ferramentas do I nstance
Observer, revisio de terminologia, videos de
instrugdes e documentos rel evantes.

Matriz de suporte por pacote de impacto

Alguns recursos de relatério do Instance Observer variam entre o pacote de impacto no
qual vocé esta inscrito. Consulte o gréfico de matriz de suporte ou entre em contato com
sua equipe de contas para obter mais informacdes.

o v = Compativel

« X = sem suporte

Recurso Guiado | Avancado| Total

Disponibilidade de instancia (status ativo/inativo) # # #
Consulte Disponibilidade para mais detalhes.

Gréficos de visualizagdo de desempenho (KPIs) # # #
Consulte Desempenho para obter mais detalhes.

Relatérios Seletivo Completo Completo
Consulte Relatdrios para mais detalhes.

Alertas X # #

Consulte Ativagéo e notificacBes dos principais alertas para mais
detalhes.

Andlise X X #

Consulte Andlise para mais detalhes.

Deteccdo de Anomalias X X #
Retencdo de dados 45dias 6meses 6 meses
© Nota:

Para obter mais informagdes sobre suporte de assinatura, consulte Pacotes de impacto.
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Limitacoes de facilidade de manutencao

© Nota:
O Instance Observer esta disponivel para clientes em ambientes de nuvem de comunidade comercial e
governamental (GCC). No momento, o IO néo esta disponivel em outros ambientes regulamentados ou no
local.

Pagina inicial
A pdgina inicial fornece um snapshot da integridade geral da sua insténcia.

Acesse informacdes valiosas sobre disponibilidade de insténcia, informacgdes bésicas de
datacenter, incluindo informacgdes de alto nivel sobre contas de banco de dados, contagens
de transacdes de usuario, tempos de resposta e muito mais.

Navegar até Impacto > Integridade da plataforma > Monitorar > Observador de instancia.

SN Demo User
s, 8 -
(@ ServiceNow Impact | Instance Observer % Senice-romcom - HSURF

Home Performance ~  Avallability - Alerts ~  Analytics - Triage Reports Help
What's New
The latest refresh of Instance Observer brings many new enhancements, check out what's new
in our release notes. Py ‘ o
| ® ¥ {
R
P — ﬁ
oOO0OOCe '

Your production instances and instance observer KPIs (Last 24 hours)

Instance Name Instance Type Primary Database User Transaction Count Average Response Time SQL Respanse Time

sndemo Production 142278 86.75/min 0.90s 0.925

View all Instances

Instance Availability Alerts (Last 24 hours)

Instance Instance Type Instance Availability Instance Instance Type Monitoring Alerts Self-Service Alerts

sndemo Production o sndeme Production 2 0

View all Instances View all Instances

© Nota:

O suporte a Alertas do observador de instancia esta disponivel somente para pacotes Avangado e Total
de ServiceNow Impacto.

Desempenho

Monitore todas as suas instancias 24x7 em um sé lugar com métricas quase em tempo real
e alertas sobre desempenho e disponibilidade no Instance Observer. Gere vérios graficos
de visdo geral de integridade da instancia e métricas de desempenho e faga uma busca
detalhada em pontos de dados especificos com a solugéo de problemas recomendada.

Tome decisdes orientadas por dados com base em seus usudrios, plataforma e aplicacdes[X|
acesse a telemetria de desempenho de insténcia histdrica e quase em tempo real e visualize
proativamente a telemetria de desempenho de instancia em instancias com metadados
pontuais.

Principais beneficios

« Exibir tendéncias histéricas de dados de desempenho.

« [dentifique e investigue anomalias de desempenho.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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« Exiba trabalhos e transacotes especificos em execu¢do em um ponto no tempo.

« Acesse uma andlise detalhada das métricas de desempenho selecionadas

Introducao aos graficos de desempenho
Siga estas etapas para gerar gréficos de desempenho usando o Instance Observer.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Impacto > Integridade da plataforma > Monitorar > Observador de instancia.

2. No menu Desempenho, selecione a opcdo de telemetria a ser avaliada.
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(=) ServiceNow Impact | Instance Observer

Home Performance - Availability - Ale
Transactions/Response Times
Database
Welcomr Semaphores
Access rele; Event Queues
ECC Queus
Emails

Videos tes
Schedulers

Jab Details

VTdEO Mode Health

Host Health
These fou \
Standby Replica Lag
Read Replica Lag
Chat Details
Database Growth
Cluster Details

Load Balancer

. User Information
Tutoric

3. Selecione as opgdes de relatério:

« Instancia
« Intervalo de data
« Métricas (as métricas disponiveis dependem do relatério selecionado.)

» Opcodes e complementos
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4. Selecione Obter snapshot.
© Nota:
Opcdes disponiveis em Relatorio e Gréficos.
o Selecione um ponto de dados para exibir acdes adicionais ou remover a entrada.
o Cligue com o botéo direito do mouse para isolar um ponto de dados.
o Selecione e arraste pelo grafico para fazer uma busca detalhada.

o Baixe para arquivos PNG, SVG ou CSV ou exiba transagdes na instancia.

o

Altere o tipo de relatério.

Deteccao de anomalias

O Instance Observer detecta proativamente as anomalias das métricas ciclicas ou nédo
ciclicas no gréfico de desempenho do pacote Impact Total em insténcias de producéo.
As anomalias representam valores atipicos de métricas com base em padrdes histéricos.
Nem todas as anomalias podem representar um problema, mas o notifica e vocé decide a
criticidade e configura os alertas de acordo.

As métricas ciclicas ocorrem como um conjunto completo de eventos que se repetem
regularmente na mesma ordem ou em um periodo repetido regularmente. Métricas néo
ciclicas sdo métricas que se repetem de forma irregular ou em periodos repetidos aleatdérios
e menos previsiveis. Uma anomalia, também conhecida como valor atipico, é um ponto de
dados incomum, raro ou que ndo esta em conformidade com os padrdes esperados ou a
distribuicdo dos dados.

Ha cinco métricas ciclicas sendo rastreadas:

» Contagem de transag¢des: a soma em toda a insténcia de todas as transac¢des de IU de um
tipo interno conhecido como Ul _TYPE.

» Tempo de resposta do servidor: a média ou o tempo médio de execucgao das transacgoes
U _TYPE.

» Tempo de resposta do SQL: a média relatada do tempo de resposta do banco de dados
medido na camada da aplicagdo que comeca quando uma consulta é enviada ao banco de
dados e termina quando a resposta é recebida.

» Média do semaforo: 0 nimero médio de transagdes de usudrio final sendo processadas
simultaneamente ao longo de um minuto.

» Maximo de meméria do né: 0 méximo de memdéria em uso em MB por né em um
determinado ponto de dados no histérico. Esse valor geralmente varia entre 1000 MB e
2048 MB.
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User Transaction Count @
Transaction count is the instance-wide sum of all transactions of a certain type known as "UI_TYPE", Essentially can be considered to cover only "clas...Show More ©

Default ~ Anomalies Alert [

Jul 4,2023 09:00 AM - Jul 5, 2023 09:00 AM ‘ How anomalies are calculated and plotted &'

Anomalies Past Period Trend

4 50 9

1750

1500

1250

1000

Count

750

500

250

0
Jul 4, 10:00 Jul 4, 12:00 Jul 4, 14:00 Jul 4, 16:00 Jul 4,18:00 Jul 4, 20:00 Jul 4, 22:00 Jul 5, 00:00 Jul 5, 02:00 Jul 5, 04:00 Jul 5, 06:00 Jul 5, 08:00
GMT+5:30

Range  — Metric Value Mean

O eixo x representa o tempo e o eixo y representa as métricas reais de acordo com o
intervalo de datas selecionado. Por exemplo, o gréfico de linhas exibe os valores de
contagem de transagdes ao longo do tempo. As anomalias séo indicadas por codificagéo
de cor vermelha no grafico e representam a ocorréncia de uma anomalia nos dados. O
posicionamento da marca vermelha depende dos critérios ou do algoritmo usados para
detectar anomalias.

« O intervalo representa os limites superior e inferior com uma distribuicdo normal das
métricas com base no padrdo de conjunto de dados histdrico.

« A linha média representa o valor médio de quatro semanas das métricas para comparar o
desvio em um determinado ponto no tempo.

Deteccao de anomalia do trabalho

Os gréficos de anomalia de trabalho rastreiam o nimero de trabalhos programados em
execucado simultanea para cada hora do dia com a métrica de sobreposicdo da média de
contagens de transacdes para cada hora. Qualquer barra no grafico que tenha um ou
varios trabalhos anémalos é realcada em vermelho. Selecione o link de detalhes do grafico
de barras para exibir os detalhes do nivel da vaga.

Os detalhes do trabalho representardo os trabalhos programados por hora junto com as
respectivas transacdes médias dessa instancia.

Job Executions ~ Anomalies £[J)  Alert

Jul 26,2023 11:12 AM - Jul 27, 2023 11:12 AM ‘ @ Click on a block to view details Download +
3200 Wednesday, Jul26,21:30 X 60k

B Scheduled Jobs
1799

2400 View Details 45k
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Faca uma busca detalhada da contagem de trabalhos programados por hora em um

trabalho de recorréncia individual para qualquer hora do dia e avance para o padrao de
execucdo do mesmo trabalho dos ultimos sete dias. Isso pode ajudar a executar a causa
raiz de ponta a ponta para trabalhos que geralmente levam uma quantidade consistente

de tempo para serem concluidos que, de forma inesperada, passam por um aumento
ou diminuicdo significativa no tempo de execucéo, indicando um possivel problema de
desempenho.

Job Executions ~ Anomalies Alert

Jul 10, 2023 09:01 AM - Jul 11, 2023 09:01 AM ‘ ® Click on a block to view details

1600 60k

1200 45k

Jobs Count
g
8
g
N0 suondesuRl)

Time

Transactions Ml Scheduled Jobs

Critérios de programacéo de trabalho

Para que o trabalho seja considerado um trabalho programado, ele deve atender a pelo menos um
dos seguintes critérios:

« O trabalho é executado pelo menos uma vez para cada dia da semana.

« O trabalho foi executado pelo menos uma vez para cada semana nas ultimas
quatro semanas.

Célculo da contagem média de transactes

Para cada hora em um determinado dia, a soma da contagem de transacfes das Ultimas quatro
semanas para 0 mesmo dia e mesma hora é calculada. Por exemplo, buscando a soma das
contagens de transagdes das Ultimas quatro segundas-feiras para a quarta hora e calculaamédia
dosvalores parao calculo final.

Identificacdo de anomalia do trabalho

Nas Ultimas quatro semanas, para cada hora em que o trabalho foi executado, o tempo de duracéo
médio é calculado com o valor de desvio padr&o, que é o valor médio, mais 5 multiplicado pelo
valor de desvio padréo.

Este valor serve como um interval o superior para o trabalho para essa hora, se o trabalho estiver
sendo executado na quarta hora e nas Ultimas quatro semanas a duragdo média de um trabalho
nesse momento for dez minutos e o desvio padréo for dois minutos, o o intervalo superior serd 10
+ (5*2) = 20 minutos.

Se o trabalho em execucdo atual levar mais de 20 minutos para ser executado, o trabalho sera
identificado como uma anomalia.

Resposta de anomalia

Nem todas as anomalias representam um problema, mas os valores atipicos detectados

com base em padrdes histdéricos. Configure os alertas de acordo depois de analisar a
criticidade da anomalia detectada. Consulte Configurar alertas de anomalia para obter mais

informacdes sobre alertas.
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Configurar alertas de anomalia

Configure alertas de anomalia com base em valores atipicos de métricas em padroes
histéricos no Instance Observer.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Impacto > Integridade da plataforma > Monitorar > Observador de instancia.
2. No menu Desempenho, selecione Transac¢oes/Tempos de resposta.

Performance

Transactions/Response Times

Instance Update instance default settings © Metrics Options
sndemo - -- Select All - Self Service Alerts
User Transaction Count Diagnostic Events
Average Server Response Time m
Stacked time (server/network/browser)
* Date Range Add-ons

Jun 28, 2023 05:55 PM - Jul 7, 2023 05:55 PM [ -- Nene -- -

3. Selecione as opgdes de relatério:
o Instancia
o Intervalo de data
o Meétricas
o Opcdes:
= Alertas de autoatendimento
» Eventos de Diagndstico
o Complementos
4. Selecione Obter snapshot.
© Nota:
Opcdes disponiveis em Relatorio e Gréficos:
o Selecione um ponto de dados para exibir acdes adicionais ou remover a entrada.

o Clique com o botédo direito do mouse para isolar um ponto de dados.

e}

Selecione e arraste pelo gréfico para fazer uma busca detalhada.

(e]

Baixe para arquivos PNG, SVG ou CSV ou exiba transagdes na instancia.

e}

Altere o tipo de relatério.
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Edit alert configuration

Transactions (Drop) - Instance Critical

Conditions Snooze time @

Anomaly based condition (suggested) v

15 + | minute(s)

+ Anomaly based condition (suggested)

»r transactions moving average drops by a certain percentage of its historic median for a certain time period.
Percentage drop in moving average

Median Absolute deviation .
. inute(s) below the normal range

Alerts Anomalies  PastPeriod ~ Trend Simulated Duration

8 73 273 » L Last 7 days

1200 an VN

1250

1000

Count
~
G
3

Jul18,12:00 Jul 19,00:00 Jul19,12:00 Jul 20,00:00 Jul20,12:00 Jul21,00:00 Jul21,12:00 Jul22,00:00 Jul22,12:00 Jul23,00:00 Jul23,12:00 Jul24,00:00 Jul24,12:00 Jul25,00:00
GMT+5:30

Range — Metric Value Mean

5. Ajuste os alertas usando as opgdes listadas.

o Por exemplo, defina um limite que acione um alerta se as anomalias na contagem de
transacdes persistirem por mais de 10 minutos ou excederem um determinado nimero
de desvios padrdo da média continuamente por mais de 10 minutos acima ou abaixo do
intervalo, respectivamente. As anomalias de trabalho tém como meta principal X % dos
trabalhos anbmalos com base no tempo de execucgéao e rastreiam os detalhes desses
trabalhos.

o Teste e ajuste o alerta simulando o tempo de persisténcia, escolha a janela de uma
anomalia 5, 10, 15 minutos e assim por diante ou selecione a porcentagem de 5, 10
ou 15 dos principais trabalhos e verifique se os alertas sdo acionados corretamente.
Ajuste o limite de alerta, se necessério, para garantir que o sistema forneca alertas
significativos e acionaveis.

o Escolha o método apropriado para enviar alertas com base em seus requisitos. Isso
pode incluir notificagdes por e-mail, mensagens SMS ou integracéo.

o Monitore continuamente os alertas gerados pelo sistema. Revise regularmente as
anomalias detectadas para entender as causas subjacentes e tomar as medidas
apropriadas, como investigar possiveis problemas ou realizar analises adicionais.

Algoritmo de detec¢ao de anomalias

O Instance Observer esta executando a detecgdo de anomalias por meio do modelo
estatistico Z-score, também conhecido como método univariado.

A deteccdo de anomalias analisa um conjunto de cinco métricas: Méximo de memdria,
Média de seméaforo, Tempo de resposta do SQL, Tempo de resposta do servidor e
Contagem de transacgdes. O modelo de deteccéo foi validado com amostras com vérias
insténcias de dados de nivel didrios, semanais e mensais.
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As métricas que representam anomalias usando o modelo de pontuacdo Z sdo Contagem
de transacdes, Tempo de resposta do servidor e Tempo de resposta do SQL. As métricas
que representam anomalias usando uma abordagem baseada em limite superior sdo Média
de seméaforo, Memdria méaxima de né e Execucéo de trabalho. Consulte Introducéo aos gréficos
de desempenho para obter detalhes sobre as cinco métricas.

Metodologia baseada em limite superior

A metodologia baseada em limite superior usa métricas com um limite exaustivo. Por
exemplo, a métrica A, que tem um valor médio de semaforo de 14 ou 16, que é usada na
plataforma para limitar o nimero de transacdes que podem ocorrer em um né de uma

s6 vez para proteger os recursos no né. Métrica B, memdria maxima de 2 GB, em que

cada memoria de né tem uma capacidade maxima predefinida. Em todos esses casos
semelhantes, a situacdo é alarmante somente quando as métricas estdo mais préoximas do
limite de esgotamento. Mesmo que o desvio seja maior que a média, mas menor que o limite
de esgotamento, o limite ndo resultard em um alarme.

Metodologia de pontuacao Z

Uma pontuacao Z € uma medida numérica que descreve a relagdo entre um valor e a média
de um grupo de valores. O Z-score é medido em termos de desvios padrdo da média. Se
uma pontuacéo Z for O, a pontuacdo do ponto de dados seré idéntica a pontuacdo média.

A férmula para calcular uma pontuagdo Z éz = (x-p)/ :

* X :a pontuacado bruta dos dados, como a média moével dos ultimos 15 minutos

« u: a média de preenchimento de dados que é a média das quatro semanas anteriores no
mesmo dia, mesma hora e mesmo minuto

« : odesvi opadrdo da populacdo de dados

Ao calcular pontuagdes Z ou fazer comparacoes, € essencial considerar esses padrdes dos
dados analisados com padroes ciclicos inerentes. A ciclicidade em um conjunto de dados
se refere a padrodes repetidos que ocorrem em intervalos regulares, como ciclos diarios,
semanais ou sazonais. Por exemplo, os dados de vendas podem exibir valores mais altos
durante as temporadas de feriados ou valores mais baixos fora dos periodos de pico.

A pontuacédo de ciclicidade é a semelhanca entre duas séries que medem a semelhanca
entre dois vetores e ajudam a garantir que o modelo de pontuacédo Z forneca informagdes
confidveis e identifique anomalias verdadeiras ou valores atipicos, considerando os padrdes
naturais dos dados.

A pontuacéo ciclica é calculada no nivel da instdncia com uma selecdo de dados de quatro

semanas dividida em incrementos vetoriais de duas semanas, excluindo finais de semana. A
pontuacédo retorna a pontuacédo de semelhanca entre os dois, em que uma pontuagdo mais

alta indica uma tendéncia de semelhanca mais alinhada nos dados de vetor comparados.

Disponibilidade

Exibir status de disponibilidade de instédncia em tempo real vinculado ao monitoramento da
plataforma da ServiceNow— Status ativo/inativo

Ativacao e notificagoes dos principais alertas

Use a funcionalidade de ativacdo de alertas do Instance Observer para ter flexibilidade para
definir alertas com limites histéricos de incrementos de quatro semanas especificos para
suas necessidades de negdcios e configurar quem em sua equipe recebe notificagdes.
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Visao geral

A ativacdo de alertas de chaves forneceré alertas proativos sobre médias mdveis, uma
estatistica que captura a mudanca média em uma série de dados ao longo do tempo, para
seis métricas criticas:

1. Instancia de transacao (aumento): indica que a média mével da transagcdo aumenta em
uma determinada porcentagem de sua mediana histdrica para um determinado periodo de
tempo.

2. Instancia de transacao (queda): indica que a média mével da transacgédo cai em uma
determinada porcentagem de sua mediana histérica para um determinado periodo de
tempo.

3. Tempo de resposta - Instancia: indica que a média mével do tempo de resposta é maior do
que a mediana histérica em um determinado periodo.

4. Tempode resposta do banco de dados : indica que a média mdvel do tempo de resposta
do banco de dados é maior do que a mediana histérica em um determinado periodo.

5. Médiado semaforo padréo : indica que a média do semaforo padrdo esta se aproximando
dos limites de simultaneidade maxima por um determinado fator em um determinado
periodo.

6. Profundidadeda fila de seméaforos padrao: indica que a profundidade da fila de seméaforos
padrdo esta se aproximando dos limites de profundidade maxima da fila por um
determinado fator em um determinado periodo.

Nota:

o E importante observar que cada notificacio pode n&o representar um problema, além disso, sinaliza
sobre um ponto de dados que é incomum ou ndo estd em conformidade com os padrfes esperados para
essa métrica especifica. Os usuarios podem ser proativos, quando necessario, e agir de acordo com uma
notificacdo, o que pode evitar um problema futuro.

O Instance Observer utiliza o P-Score para avaliar o uso da instéancia e, em seguida,

calcula os limites exclusivamente para essas instancias. A pontuacédo P é uma classificacdo
determinada pelo nimero de transagdes em uma instancia, fornecendo uma pontuacédo mais
alta quando as transacgdes da instancia permanecem consistentemente estaveis.

» Quando uma insténcia atende ao P-Score necessario para qualificagdo, os usudrios veem
uma faixa para aceitar o recurso de ativagdo de alertas. Os usudrios receberéo limites
inteligentes na condicdo recomendada de E/S para todas as seis métricas derivadas de

dados histdricos.

» Se uma instancia tiver um P-Score baixo, a faixa para aceitar o recurso de ativacédo de
alertas néo ficara visivel. O P-Score é atualizado regularmente e, conforme as instancias
aumentam no futuro, vocé vera a opcédo de aceitar o recurso de ativagédo de alertas. Os
limites sdo atualizados automaticamente semanalmente para instancias que atendem aos
critérios minimos de P-Score.

Configurar alertas principais

Siga estas etapas para configurar os principais alertas em uma insténcia em que os alertas
criticos ainda ndo foram configurados.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Impacto > Integridade da plataforma > Monitorar > Observador de instancia >

Alertas > Configurar alertas.

# Home >  Alerts: Configure alerts

Configure alerts

Manage all of your alerts, Turn your configured alerts on/off or modify settings. By default no alerts are set, you need to configure the alerts that you want.

Lets kick start your alert onboarding today!

Tal sment to configure your alerts and opt in for t

Instance

abccorpinternal

Configure your alerts !

Uma faixa de notificagéo € exibida

2. Selecione Configurar seus alertas!.

Alertas para métricas escolhidas pela exibi¢do do sistema.

3. Selecione até cinco alertas no menu suspenso Maximo de alertas por dia / por métrica areceber para

cadamétrica por dia

O nuimero méximo de a ertas sel ecionados pertence a cada uma das seis métricas do
sistema disponiveis. Se vocé escolher no maximo dois alertas para cada métrica, recebera
12 alertas, como a contagem maxima de alertas a cada dia, por exemplo (2 aertas)

X (6 métricas) = 12 alertas. A contagem de alertas é redefinida diariamente as 00:00

Alert configuration accomintemal

o

Configure Alerts

[[Com

wie will be learn about your instance and its usage and suggest the best suitable condition to for meaning full alerts.

To configure optimum threshold for each alert, how many skerts would you ke to receive per day.

*Max alerts per day / per metric
5

Alerts

L\ Transactien drop Instance

Set an alert if your transactions moving average
drops by a certain percentage of its historic median

for a certain time period

[ Database response time

Set an alert if moving average of response time is
experienced greater than of the historical median for

a certaln time period

UTC.

4. Selecione Definir notificacao.
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£ Transaction increase Instance

Set an alert If your transactions moving average
increases by a certain percentage of its historic

median for 3 certain time period,

L) Default semophore mean

Set an alert if default semaphare mean is approaching
lirits of max concurfency by a certain factor in a

certaln tine period

L1 Response time instance

Set an alert If moving average of database response
time is greater than the historical median in a certain
time pericd

[) Default semaphore queue depth
Set an alert if default semaphore queve depthis
approaching limits of max queue depth by a certain

factor in a certaln time period

Cancel Set Notification >
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A pégina de configuracdo de alerta é carregada e a regra de notificagdo padrao é selecionada

Alert configuration abccorpintemal x
Configure Alerts Set Notification Review & Cre
g;/ Naotification rules help combine miscellaneous akerts and provide flexibility reganding wha is natified and notification method,

A Set Notification

Notification rule

Default How to Configure Notification Rules &
Notify All Admin
Auto-generated rube for instance accentureinternal
= Email O SMS 0 ServiceNow & Third Party
Enabled To be Configured To be Configured T be Contfigured

Default notification rule wil used and based on default configuration we will notify the users. Modify natification? Configure Notification &

< Configure Alert Condition Cancel Review & Cri

41

-
1
v

3

automati camente.

5. Opcional: Selecione Configurar notificagao para criar umaregra personaizada.
O link Como configurar regras de notificacao contém informagdes sobre a criagdo de notificagéo
personalizada. As opgdes de regraincluem Nome da regra, Destinatérios e Métodos de notificagdo.

6. Selecione Revisar e criar paraexibir o resumo dos alertas a serem configurados e a regra de notificag&o.

o <o Qo

Configure Alerts Set Notification Review & Create

& Alerts to be configured

Alerts configured Max alerts per day
# Transaction Drop - Instance 5

+ Transaction Increase - Instance

* Response Time - Instance

eoljewolne oedn

o Database response time
# Default Semaphore mean

» Default Semaphore queue depth

A& Notification

Notification Rule
Notify All Admin

Notify All Admin
Au lé-gl:'l‘el.!'.eﬂ rule for instance accentureinternal

=1 Email ) SMS 0 ServiceNow @ Third Party

Enabled Tobse Configured To be Configured To be Configured

l < Set Notification Cancel

7. Selecione Criar alerta ou Definir notificacao para retornar a pagina de configuracdo de notificacdes.
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Uma notificac8o € exibida para confirmar a configuragdo do alerta.

Alert configuration

Request submitted successfully! Your alerts will be auto configured & enabled.

If you wish to set up Alerts for athers instances, simply repeat these steps after

chaosing a different instance at Configure Alerts page

Resultado

Apds o envio da solicitacao, todos os seis alertas serdo habilitados automaticamente,
nenhuma intervenc@o manual é necesséria. Se vocé quiser ver o limite do alerta, navegue
até Editar configuracao de alerta para acessar a condi¢do de E/ S recomendada.

© Nota:
Se um ou mais aertas dos seis disponiveis ndo forem habilitados automati camente, um limite ndo estara
disponivel para essa métrica especifica devido ao uso limitado nainstancia.

Gerar limites para alertas principais

Para uma instancia em que os alertas criticos jd foram configurados, vocé pode obter
limites aprimorados para receber alertas aprimorados ou minimos.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Impacto > Integridade da plataforma > Monitorar > Observador de instancia >
Alertas > Configurar alertas.

abccorpinternal

Configure alerts

Manage all of your alerts. Turn your configured alerts on/off or modify settings. By default no alerts are set, you need to configure the alerts that you want.

Discover the perfect threshold for minimal yet meaningful alerts.

Generate Threshold

Configure alel h most optimal alert threshold configuration.

Uma faixade notificacdo € exibida. Se afaixa solicitar a configuragdo de alertas, consulte Configurar alertas
principais.

2. Sdecione Gerar limite.
A tela Configuragdo de alerta é exibida.

3. Selecione até cinco alertas no menu suspenso Maximo de alertas por dia / por métrica areceber para
cada métrica por dia.
O nimero maximo de a ertas sel ecionados pertence a cada uma das seis métricas do
sistema disponiveis. Se vocé escolher no maximo dois alertas para cada métrica, recebera
12 aertas, como a contagem maxima de alertas a cada dia, por exemplo (2 aertas)
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X (6 métricas) = 12 alertas. A contagem de alertas € redefinida diariamente as 00:00

To configure optimum threshold for each alert, how many alerts would you like to receive per day?

* Max alerts per day / per metric

[ 5 v
Alerts

4 Transactions (Drop) - Instance A Transactions (Increase) - Instance
Set an alert if your transactions moving average Set an alert if your transactions moving average
drops by a certain percentage of its historic median increases by a certain percentage of its historic
for a certain time period. median for a certain time period.

L Response Time - Instance L Database Response Time
Set an alert if moving average of response time is Set an alert if moving average of database response
experienced greater than of the historical median for time is greater than the historical median in a certain
a certain time period. time period.

4 Default Semaphore (Mean) 4 Default Semaphore (Queue Depth)
Set an alert if default semaphore mean is Set an alert if default semaphore queue depth is
approaching limits of max concurrency by a certain approaching limits of max queue depth by a certain
factor in a certain time period. factor in a certain time period.

UTC.

4, Selecione Enviar.
Uma mensagem de confirmagdo é exibida.

Alert configuration x

Your new alert thresholds are available now
You need to accept & save the conditions under each alert to

start using ServiceNow recommended threshold.

5. Navegar até Editar configuracao de alerta.
Umafaixa azul informativa é exibida com uma configuracéo de alerta recomendada.
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Currently Configured Alert
X . View Alerts L Alert On v
When the anomaly persists for more than 5 minute(s) below the normal range

& Configure Alert Condition ~
‘ 'l0 Recommended' configuration is available. Please select the condition and proceed by clicking 'Save' to implement it. X
Conditions Snooze time @

‘ Anomaly based condition v - 90 + | minute(s)

Set an alert if any anomaly detected based on historical pattern or transactions moving average drops by a certain percentage of its historic median for a certain time period.

6. Selecione afaixa Configurar condicao de alerta.
7. Selecione Salvar.
8. Repita essas etapas para 0s alertas restantes.
© Nota:
Se uma faixa de condicéo de alerta ndo estiver disponivel para qualquer umadas seis condicOes de

alerta, os dados de limite ndo estardo disponiveis para essa métrica especificano momento. Os limites
s80 atualizados regularmente e as recomendagdes se tornam disponiveis.

Depois que os alertas sdo habilitados com os limites recomendados, os detalhes podem ser
atualizados manualmente.
9. Opcional: Selecione Configurar condicao de alerta para uma métrica selecionada.

10. Opcional: Ao editar uma configuragdo de alerta, selecione Mudar contagem de

& Configure Alert Condition ~

Conditions Snooze time @

10 Recommended v ) minute(s)

Set an alert if any anomaly detected based on historical pattern or transactions moving average increases by a certain percentage of its historic median for a certain time period.

Moving average increases by 10 % of the historical median for more than 5 minute(s)

Maximum alert(s) per day 2

Change Alert Count ’ Simulate Chart

alertas.

11. Opcional: Selecione um valor maximo de alerta de até cinco e selecione

Change alert count X

Changing the Max alert count will change the threshold for this metric & new updated threshold will be

applied automatically for alerting.

How many alerts do you want receive per day for a metric?

*Max alerts per day / metric

5 v

m
Enviar.

Depois que amudanca € enviada, o limite pré-calculado é obtido com base na nova contagem maxima de
aertas para a métrica especifica. Vocé retornara a janela Editar configuracdo de alerta.
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12, Selecione Salvar najanela Editar configuracdo de aerta para aplicar as mudancas.

13. Repita 0 mesmo processo para cada a erta para editar configuracfes de al erta de métricas adicionais.

© Nota:
Se voceé escolher 0 maximo de trés alertas por dia, podera receber até trés notificacdes de alertas por dia
para essa métrica especifica. A contagem de aertas € redefinida diariamente as 00:00 UTC.

Andlise
Exiba comparacdes de desempenho das principais métricas ao longo do tempo com o
pacote Impact Total.
Comparar conjuntos de dados (ver sdo, datas)
Compare e entenda as métricas de duas versdes/patches para ver o impacto das mudancas
Principaistransacgdes
Analise e compare suas principais transagdes para uma instancia especifica
durante um intervalo de datas selecionado.
Padr 8es de consulta

Visualize tendéncias e sobreponha métricas principais para ver o impacto

Triagem

Snapshot de instancia pontual que fornece metadados para solucionar problemas
dindmicos.

Relatérios

Gere rapidamente relatérios para baixar e compartilhar com as partes interessadas nos
negécios, tornando as organizagcdes mais rapidas, mais inteligentes e melhores na gestéao
de desempenho de instancias.

Visualize a telemetria de desempenho da instancia ao longo do tempo e gere relatérios
rapidamente para compartilhar com sua equipe e as partes interessadas nos negdcios.

Execute um relatério em qualquer insténcia para gerar um resumo para download sobre a
integridade diaria da instancia, a tendéncia de desempenho ou o crescimento do banco de
dados.

Adapte vaérios relatérios especificos as suas necessidades de negdcios com algumas
etapas.

Navegar até Observador de instancia > Relatérios > . Selecione o Tipo de relatério, a
Instanciae o Intervalo de datas do relatdrio.

o SMDema User

(2) ServiceNow Impact Instance Observer % Senvicesnowcom - HISURF
Home Performance - Availability -~ Alerts - Analytics ~ Triage Reports Help
Reports
Run a report on any instance to generate a downloadable summary on daily instance health, performance trend or database growth.
* Report Type * Instance * Date Range
Daily Performance Metrics Report - sndemo A
+ Daily Performance Metrics Repaort
Performance Tend Repor [ corerseeor |
Database Growth Report
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 185

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.

Para obter informacdes adicionais sobre um relatério, selecione Ajuda > Métricas no menu

principal e selecione a op¢do no menu a direita.

Matriz de suporte por pacote de impacto

Alguns recursos de relatério do Instance Observer variam entre o pacote de impacto no

qual vocé esta inscrito. Consulte a matriz de suporte para obter detalhes.

« v = Compativel

« X = sem suporte

Matriz de suporte a relatérios de desempenho

Guiado Avancado Total
Relatério de métricas de desempenho diarias # # #
Relatdrio de tendéncias de desempenho X # #
Relatério de crescimento do banco de dados # # #
Retencdo de dados 45 dias 6 meses 6 meses
Alertas de autoatendimento X # #

© Nota:

Para obter mais informagdes sobre suporte de assinatura, consulte Pacotes de impacto.

Relatorio de métricas de desempenho diario

Hé seis sub-relatdrios de métricas de desempenho diarios disponiveis que mostram um

snapshot atual da integridade da instancia.

Relatério Descricao

ServiceNow . S L

Integridade da « Reflete a disponibilidade do nd, a resposta e os tempos de atraso.

plataforma « Compara a disponibilidade e as anomalias de hoje e dos ultimos 30 dias.

« Os relatdrios sdo baseados nos limites do sistema que sdo definidos no

sistema e codificam as anomalias de acordo com as cores, com verde,
amarelo ou vermelho.

Indicador de . . ~

Integridade « Exibe o numero de transacdes lentas, consultas e trabalhos de longa

execucgao.

« Compara as contagens entre hoje, ontem e a média dos ultimos 30 dias.

« Os relatdrios sdo baseados nos limites do sistema que sdo definidos no
sistema e codificam as contagens de acordo com as cores, com verde,

amarelo ou vermelho.
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Relatério Descricao

10 principais

~ « Encontra as transacgdes mais executadas pelo tempo total de execucéo
transagOes lentas

e, em seguida, obtém as 10 principais transagdes que incorrem no maior
tempo médio de execucéo.

« Os resultados listam a pagina da insténcia com os tempos médio e total
de execucdo e a contagem total de execucéo da pégina.

10 principais

« Encontra as consultas mais executadas pelo tempo total de execucéo
consultas lentas

e, em seguida, obtém as 10 principais consultas que incorrem no maior
tempo médio de execucéo.

« Os resultados listam a consulta com os tempos médio e total de
execucgao e a contagem total de execugéo da consulta.

10 principai ~ . ~ .

0 principais « Encontra trabalhos que estdo ocorrendo na maior duracédo em minutos.
trabalhos de
longaexecugcdo  « Os resultados listam o nome do trabalho, o nd, o trabalhador e a

duracéo.

Casos criticos de

« Lista o numero total de casos de suporte de severidade 1 e 2 no
suporte

cabecalho do relatério.

« Fornece numeros de caso como links, a drea, a prioridade e o estado,
junto com o acompanhamento de quem abriu o problema.

Relatorio de crescimento do banco de dados

Existem vérios relatérios de crescimento de banco de dados disponiveis que mostram como
0 banco de dados da instédncia aumentou ao longo de um intervalo de datas selecionado.

© Nota:
Os clientes guiados podem selecionar um intervalo de até 45 dias.

Relatério Descricao

Banco de V arias métricas sobre como o banco de dados aumentou ou diminuiu ao longo do intervalo

dados primério  de tempo selecionado. Tamanho total de DBI com base na soma de todas as tabelas,
calculadas a cada 4 horas.

Banco de Varias métricas sobre como o banco de dados aumentou ou diminuiu ao longo do

dados por selecionado, incluindo fragmentos. O tamanho total do DBI esta alinhado com os fragmentos

tamanho priméarios. Isso é calculado a cada 4 horas e pode ser usado para visualizar o crescimento do

(incluindo banco de dados ao longo do tempo.

fragmentos)

20 principais  Lista 0 nome databela, tamanho (GB), crescimento e taxa de 1 dia e a taxa de crescimento de

tabelas (por 7 dias.

tamanho)

Relatério de tendéncias de desempenho

Detalhar detalhes adicionais sobre as métricas de desempenho selecionadas.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 87
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.

As seguintes opc¢des de relatério estao disponiveis em relacdo ao desempenho do sistema:
» Horas de transacgéao/relatério

« Resposta do banco de dados

« Profundidade do semaforo

« Filas de eventos

« Trabalhos recorrentes e em execugao
» Memoria

« Resumos da sessdo do usuério

Ajuda

Acesse notas de verséo, videos de instrugdes e muito mais na pagina do Instance Observer
Help Center.

Hé quatro op¢des de menu no Help Center:

« Tutoriais em video: exiba videos para ajudar a entender as opc¢des disponiveis no Instance
Observer.

« Visdo geral de métricas: fornece informacdes das métricas e relatérios disponiveis que
podem ser acessados junto com defini¢cdes uteis.

» Notas de versdo: contém informacdes sobre cada versdo do Instance Observer.

« Como fazer docs: acesse a documentacgéo diretamente relacionada a funcionalidade do
Instance Observer.

Jornada de valor

Use a jornada de valor para ver mais de perto o blueprint de valore os relatérios de valor
comercial.

Visao geral

A jornada de valor constitui um ciclo continuo do processo de ponta a ponta de gestdo do
ciclo de vida de valor, incluindo a previsao de valor, a criacdo de valor, a gestdo continua, a
otimizacao e a validagcao do valor realizado. Por padréo, este ciclo é executado anualmente,
embora os desvios deste intervalo de tempo sejam possiveis por excecao.

Iniciar

Blueprint de valor Relatérios de valor comercia
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llustre o valor ao longo do tempo com objetivos

de negdcios, que sao objetivos de ato nivel Seu esguadréo de impacto executa uma
vinculados a resultados mensuréveis. Seu avaliacdo de realizacéo de valor e captura
esguadréo o ajudard a entender onde vocé esta4 os dados em um relatério de valor.

e 0 que pode fazer para atingir seus objetivos.

Blueprint de valor

O ciclo de vida da jornada de valor comega com a criagédo do blueprint de valor, que
captura seus objetivos de negécios, que sdo metas de alto nivel vinculadas a resultados
mensuraveis que ajudam a ilustrar o valor ao longo do tempo.

Visao geral

Seu plano gréfico de valor é a base para criar um plano personalizado de impacto no
cliente, recomendar servicos, conteudo e treinamento. Vocé também definira linhas de base
e metas para suas métricas, o0 que permite relatérios de valor.

A intencéo é definir uma meta de melhoria anual em relagédo a esses resultados para
capturar as melhorias incrementais e o valor realizado durante o préximo ano. Seu
esquadrao o ajudara a entender onde vocé esta e o que pode fazer para atingir seus
objetivos.
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Value Journey (9t Aot Vet Cletion

Value blueprint Outcomes performance Business value

Value blueprint

Our methodology to understand, track, and measure what you want to achieve. » Leam about value blueprint Go to value biueprint

| Set a vision and track your
# progress

Communicate success
| See which trainings, accelerators, content, and W Tell your transformation story with
§y 2dvisory will best support your vision. operational performance and business value

y Decide which business objectives and
*  outcomes you want to focus on and track
YOUF Progress,

reports,

Business Objectives Sort by Stakehalder group
6 of 42 “a| [crstiondse - | [%cam -] | r A | Q Understand business
objectives
Business objectives are high-level goals tied to
measurable outcomes that help illustrate value
aver time. Your squad will help you understand
Bl x coss Product Operational outcomes Success metric Initiative where you are and what you can do to meet
Optimize Real Estate WsD Repurpose underutilized ow...  Office space utilization (X of o OVErview your objectives.
Work in progress

] Don't show again

» Decida em quais objetivos de negdcios vocé deseja se concentrar e acompanhe seu
progresso.

« Veja quais treinamentos, aceleradores, contelddo e consultoria melhor oferecerédo suporte
a sua visao.

» Conte sua histdria de transformacédo com relatérios de desempenho operacional e valor
comercial.

Personalizacao

Selecione Gerenciar blueprint de valor para personalizar os produtos a serem gerenciados
ou configurar que seréo exibidos no seu blueprint de valor.

Manage value blueprint

1 In Progress Pending 3 Pending
Select products Setup Review value blueprint

Select products to manage or set up

‘We will recommend business objectives and operational outcomes based on relevancy and estimated impact on your success. 3

Application Portfolic Management
(APM) o

/e . ° y
| Customer Service Management (CSM) | ' Field Service Management (FSM) . ( ‘ Hardware Asset Management (HAM)
\ L]
| || h IT Operations Management (ITOM) | A IT Service Management (ITSM) .
L] 00

Strategic Portfolic Management
@& (SPM)

[ @0 AppEngine | [ ‘ Cloud Insights
/ o\ L]

L]
( HR Service Delivery (HR)

\ Software Asset Management (SAM)
L ]

of

Security Operations (SecOps)

Save and continue
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Relatérios de valor comercial

No final do ano, ou no periodo de relatério alternativo, sua equipe de impacto executa uma
avaliacao de realizacdo de valor e captura os dados em um relatério de valor.

Neste ponto, a equipe revisa seu desempenho no ano e compara os pontos de dados

com o estado de pré-implementacdo para determinar o valor geral realizado no ano. O
desempenho também é medido em relacdo as metas de melhoria incremental que foram
definidas durante a atividade de Plano Gréfico de Valor para determinar o valor incremental
realizado durante o ano.

« Valor incremental: o valor das melhorias realizadas durante o ano apés a implementacéao
da plataforma ServiceNow.

« Valor geral: o valor geral e abrangente que a plataforma ServiceNow gerou para sua
organizacao durante o ano.

Um kit de ferramentas de coleta de dados é fornecido pelo esquadrao de impacto com uma
visdo geral detalhada das opc¢odes de configuracéo de relatério e possiveis recomendacdes
de implementacao para coletar os dados necessarios para seu plano gréfico de valor,
relatério de desempenho de resultado e relatérios de valor que fazem parte do programa
de impacto.

© Nota:
O célculo darealizacéo geral do valor no relatério de valor depende da capacidade de fornecer pontos de
dados de pré-implementacdo ou, alternativamente, ServiceNow pontos de dados historicos.

Relatério
de valor |Descricao Cadéncia
comercial
Linhade - Anuamente
base do » Como parte do plano gréfico de valor, um valor de meta de
estado melhoria é definido para o ano, por exemplo, para reduzir os
atual casos em 10%.
« Uma linha de base e um ponto de referéncia de destino sédo
definidos. A linha de base é geralmente o estado atual e o
destino seria verificado em um ano.
Linha . N ~ Anuamente
de base « Como parte da avaliagdo de realizagédo de valor, o esquadrao
historica de sucesso entrega um relatério de valor para destacar o valor
que vocé percebeu em comparacdo com se vocé nao tivesse
migrado para a plataforma ServiceNow.
« Se possivel, 12 meses de pontos de dados histdricos do seu
sistema legado devem ser avaliados antes da desativacao.
Valores . . . ~ Trimestralmente
regis « Como parte da revisdo de impacto trimestral, o esquadréo de
trimestrais  SUCESSO realiza uma analise de desempenho trimestral.
« Os resultados alcangados pelas suas métricas de sucesso no
Ultimo trimestre sdo comparados a tendéncia em relagéo a
meta que foi definida como parte do plano grafico de valor.
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Relatério
de valor |Descricao Cadéncia
comercial
Valores L L . . . Anuamente
redis de « Uma avaliacédo de realizac@o de valor é realizada para criar um
relatério relatério de valor para determinar o valor total realizado.
» O esquadrao compara os resultados do periodo do relatério
com a linha de base histdrica.
« E recomendavel executar a coleta de dados para cada uma
das métricas de sucesso separadamente anualmente em
vez de simplesmente obter os numeros totais fornecidos
trimestralmente.
Adocao de produto

Exiba suas capacidades, roadmaps de adogdo de produtos e assinaturas para sua instancia
da ServiceNow.

Mapas de capacidades Roadmaps de adogéo de produtos Assinaturas

Exiba a paisagem completa

dos seus produtos Exiba uma sequéncia de Exibaumalista de todas as
ServiceNow licenciados e implementag&o recomendada assinaturas da ServiceNow
o status de sua utilizago. para 0s recursos da sua e valores de compra aos
plataforma ServiceNow. quais vocé tem direito.
Mapas de capacidades

Veja as aplicagdes ou recursos a sua disposicéo para alcangar seus objetivos de negdcios.
Visao geral

Os mapas de recursos permitem que os clientes tenham transparéncia e clareza em

sua plataforma ServiceNow com uma lista abrangente dos produtos e recursos que vocé
comprou. Descricdes desses recursos sdo fornecidas e podem ser detalhadas para explorar
informacdes adicionais sobre eles.

Vocé obtém mapas de recursos separados para cada instancia, pois quando mais de uma
instancia esta presente, um mapa de recursos € gerado para cada uma.
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O status dos recursos pode ser gerenciado para identificar quais recursos estdo sendo
usados, quais ndo estdo em uso, quais sdo planejados e quais estdo no processo de
implementacado. Além disso, vocé também verd recomendacdes do seu esquadréo de
impacto para considerar a implementacéao.

Nota:

o Se um grupo de partes interessadas tiver sido habilitado, 0 mapa de recursos exibira somente as instancias
associadas a um grupo de partes interessadas. Caso haja umainstancia que ndo seja exibida no mapade
recursos, confirme se ela esta associada a um grupo de partes interessadas. Consulte Exibicdes de grupo
para obter mais informag8es sobre grupos de partes interessadas.

Pagina inicial
Os mapas de recursos estdo disponiveis no Impact Digital Experience (IDE) no menu

Adocao de produto. Os mapas de recursos fornecem um ponto de referéncia para as
aplicacdes as quais vocé tem direito.

. . ce Chuck Ellis
(2) ServiceNow Impact Search a & s X Corp
ADVANCED
Activity Center Initiatives & Accelerators Platform Health Value Journey Product Adoption Impact Benefits & Usage
# Home » Productadoption: capabilities maps Capabilities maps
P d t Ad t. Product adoption roadmaps

Subscriptions
Capabilities maps Product adoption roadmaps Subscriptions

Capabilities maps

The full landscape of your ServiceNow capabilities and the status of their usage. @ How to read your capabilities

Instance @

Availability ~ Usage status Squad recommended  Show hidden @
Last updated R 2024-02-12 06:01:18 AM | Q ‘ ‘ Showall ‘ ‘ All selected M ‘ ‘ Show all ~ ‘ | No v ‘ + Add manual capability

Overall adoption status * Squad recommended capabilities

I Planning i I Implementing 0 In use 13 Notinuse IS 2
l Not in use 190 I Nointenttouse 0O Needs validation 0 Needs validation o

Se vocé tiver mais de uma insténcia, selecione uma insténcia no menu de selecdo suspenso.
As informacdes de resumo exibidas fazem referéncia a instancia selecionada.

Nos mapas de recursos, consulte a lista inteira de aplicagées e um resumo dos recursos
com base nos filtros selecionados. Quando vocé altera as opgdes de filtro, os dados
exibidos no mapa séo atualizados de acordo.

Os filtros disponiveis sdo os seguintes:
» Nome: filtrar por nomes de capacidade.

« Disponibilidade: veja todos os recursos ou somente os que estdo disponiveis com licencas
ou indisponiveis sem licengas para sua instancia.

« Status de uso: filtre por um status de uso dos recursos. Vocé pode escolher um ou mais
status para exibir de cada vez.

» Equipe recomendada: exibe todas as capacidades ou somente as recomendadas pela sua
equipe.

» Mostrar oculto: selecione Nao se vocé nao quiser ver as capacidades ocultas neste mapa
de capacidades. Selecione Sim se quiser acessar a lista de recursos ocultos.
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Gerenciar mapas de capacidades

Gerencie o status de uso dos recursos e como eles estdo sendo usados em sua instancia.

As informacdes nos campos de status dos recursos alimentam a barra de resumo dos

mapas de recursos.

Antes de Iniciar

Vocé pode exibir e atualizar os status dos recursos que podem ser usados em sua
insténcia, bem como ocultar e exibir recursos. Nenhuma funcao especifica é necesséria
para exibir mapas de recursos.

Funcao necessaria: proprietério da plataforma, administrador de impacto

Procedimento

1. Navegar até Impacto > Adocao de produto > Mapas de capacidades.

2. Selecione umainstancia se houver varias instancias disponiveis.

3. Selecione um produto nos fluxos de trabalho disponiveis no menu de navegacao a esquerda.

Todos os recursos do fluxo de trabalho e do produto selecionados sdo exibidos em uma tabela com
indicadores de status codificados por cores.

Creator Workflow (4)

Customer Workflow (2)

Employee Workflow (3)

NowX (1)

Technology Workflow (6)

ITAM

ITOM

ITSM

Risk

Security

Strategic Portfolio Management

22
46
25
54
36

51

\. Technology Workflow

ITSM

] Select all capabilities

O
O

(]

o

Agent Group Management

Benchmarks

Coaching

Cost Management

Facilities Service Management
Unavailable

ITSM Process Mining Content P...

Manager Workspace

Performance Analytics for Inc...
Recommended

Process Mining Add-On for ITS...

Unavailable

Service Operations Workspace ...

Recommended

4., Atualize o status de um ou mais recursos.
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Inuse -~

Inuse v

Implementing

Inuse v

Implementing

Needs validation -

Implementing

Inuse v

Needs validation

Inuse v

Not in use 2

Planning 1 U Implementing 5

No intent to use 0

Asset Management

— Change Management
Recommended

Contract Management

Digital Portfolio Management
Recommended

Incident Management
Recommended

ITSM Success Dashboard indica...

Mobile Agent

Problem Management

Request Management
Recommended

ServiceNow Voice

' In use

| Needs validation

Implementing

Notinuse v

Inuse v

Notinuse v

Inuse v

Inuse v

Needs validation

Inuse v

Inuse v

Needs validation v

13

4
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a. Atualizar um Unico status. selecione um status no indicador de status codificado por cores no bloco da
aplicacdo e selecione um status N0 menu suspPenso.

E] Select all capabilities

0 Agent Group Management Inuse v 0

Planning
(7]  Benchmarks 0

Implementing

O Coaching In use 0O
Not in use
O Cost Management 0
No intent to use
D Facilities Service Manage [:]
Unavailable Needs validation

b. Atualizag8o em massa: marque a caixa de selegdo de vérios recursos e selecione um status no bot&o
Mudar status.

Change status -

¥  AlSearch Planning

Implementing

¥  Authentication In use

MNotin use

[ ]  Automation Discovery No intent to use

Needs validation
0 ! Configuration Management Dat

- P ¥ mnmi s
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O status é atualizado automati camente para 0s recursos sel ecionados.

c. Atualizar tudo: marque a caixa de selecéo Selecionar todos os recursose selecione um status no botdo
Mudar status.

Ocultar e exibir recursos.

5. Opcional: Oculte uma capacidade do mapa de capacidades em umainstancia.
Quando vocé define o mapa de recursos Mostrar Filtro oculto
como Nao, as aplicagdes ocultas ndo ficam visiveis nalistade

Awvailability Usage status Squad recommended

| Q | | Show all  ~ | | All selected v | | Show all

aplicagOes.

a. Ocultar um nico recurso: marque a caixa de sele¢do ao lado do recurso e selecione o botéo Ocultar.

®s Creator Workflow Planning 0 ' Implementing 0 l In use 7
Platform Foundations Not in use 26 Nointenttouse 0 l Needs validation 2
|:| Select all capabilities Change status ~
v Admin Center Needs validation ~ O Al Search Mot in use
v Assessments Not in use - O ATF Test Generator and Cloud ...  Needs validation -

b. Ocultar em massa: marque a caixa de selecéo de varios recursos e selecione o botdo Ocultar.

6. Selecione o botdo Ocultar na mensagem de confirmagao.

Hide capabilities? X

The selected capabilities will be hidden from your capabilities
map. You can always unhide them or adjust the filters to view

them again.

Cancel

As aplicagles selecionadas néo seréo exibidas quando 0 mapa de recursos Mostrar filtro oculto estiver
definido como Nao.

7. Opcional: Exiba as capacidades para que sejam exibidas no mapa de capacidades quando Mostrar filtro
oculto estiver definido como Nao.
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a. Defina o filtro Mostrar recursos ocultos como Sim.

Availability Usage status Squad recommended Show hidden &

Q Show all ~ All selected 4 Show all

Os blocos de recursos ocultos s8o exibidos na lista de aplicagdes.

b. Reexibir uma inica funcionalidade: marque a caixa de selegéo ao lado da funcionalidade e selecione o
bot&o Reexibir.

c. Reexibir em massa: marque a caixa de selecdo de vérios recursos e selecione o botéo Reexibir.
As aplicagdes ocultas anteriormente sdo exibidas no mapa de recursos. Quando vocé define o mapa de
recursos Mostrar filtro oculto como Nao, aplicagdes ficam visiveis nalista de aplicagOes.

Roadmaps de adocao de produtos

Acesse o recurso Product Adoption Roadmaps (PARs) para exibir uma sequéncia de
implementacdo recomendada para seus recursos. A sequéncia é organizada em fases
especificas para uma implementacéo ideal.

O recurso Product Adoption Roadmaps esta disponivel para clientes do Advanced e Total
Impact.

Seu esquadréao de impacto trabalha com vocé para determinar a sequéncia de
implementacao inicial que melhor oferece suporte aos seus recursos exclusivos. Antes de
criar um PAR, um mapa de capacidade deve ser publicado para essa insténcia. Consulte
Mapas de capacidades para obter informacdes sobre os mapas de recursos. Assim que seu
esquadréo de impacto criar seu PAR, vocé receberd uma notificacéo.

Depois de criado, vocé pode acessar todos os seus roadmaps selecionando Roadmaps de
adocao de produto no menu suspenso Jornada de valor na péagina inicial do Impact Digital
Experience.

Vocé pode explorar seu roadmap e edita-lo das seguintes maneiras:
« Selecione um bloco de recurso para exibir mais detalhes.

« Adicione ou remova fases.

« Adicione recursos a cada fase.

» Conecte capacidades a objetivos de negdcios.

« Filtre a lista de PARs selecionando a instancia necesséria no filtro.

© Nota:

« Varios usuarios podem exibir o roadmap ao mesmo tempo. No entanto, apenas uma
pessoa pode editd-lo de cada vez.

« Cada PAR é criado para uma instancia especifica.
« Vérios PARs podem ser criados por instancia.

« Somente um membro do Impact Team pode excluir um PAR existente.

Assinaturas

Veja uma lista de suas assinaturas para todas as suas insténcias e a lista de aplicacdes as
quais vocé tem direito, como parte dessas assinaturas, em uma exibicdo abrangente.
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As assinaturas exibem uma lista de todas as ServiceNow assinaturas e o valor comprado ao qual sua
organizagao tem direito.

Subscriptions

View your ServiceNow subscriptions and explore what capabilities you're entitled to.

Note: Subscriptions of Impact and Cloud storage are not included below.

To allocate subscriptions, log into your instance and navigate to Subscriptions Management.

Instance @
All instances v
Product « Instance Type © Purchased Start date End date
Al Search Starter do Capacity 500000 2022-06-30 2025-06-29
v App Engine a Unrestricted-User 5000 2022-06-30 2025-06-29
v App Engine a Unrestricted-User 55500 2022-06-30 2025-06-29

- Para cada instancia, classifigue a lista por ordem alfabética, tipo de medidor de
assinatura, pelo valor total comprado ou por data de inicio e término da assinatura.

» Se houver medidores secundarios, uma divisa estara disponivel a esquerda da assinatura
que pode ser selecionada para exibir esses medidores.

| ~ !IT Service Management Professional Per-User 1236 2023-12-31 2027-11-29
Bundled Custom Tables for ITSM Other 50 2023-12-31 2027-11-29
Virtual Agent Conversation Transactions for ITSM Other 1236000 2023-12-31 2027-11-29

« Selecione cada assinatura para ver os recursos incluidos no pacote de assinatura.

eolewolne oednped|

IT Service Management Professional x

PROD17256

Per-User 2023-12-31 2027-11-29

Included capabilities

Admin Center >
Advanced Recommended actions for [TSM >
Advanced Work Assignment - Advanced Capabilities >
Agent Client Collector Spoke >
Agent workspace for ITSM >
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» Selecione cada aplicacdo para acessar a descricao.

Admin Center x

Instance Workflow Product

alli Creator Workflow Platform Foundations

About Notes

Admin Center provides a central hub for platform owners and admins to access platform capabilities, discover new
applications, and get intelligent, actionable insights.

Use the Admin Center application to discover the capability of the available applications and how they can be implemented
to work towards achieving your business goal.

For more details, go to product documentation.

© Nota:

Para alocar assinaturas, faca login na suainstancia e navegue até Gestao de assinaturas.

Beneficios e uso

Os beneficios e o uso do Impact ajudam vocé a acessar e revisar rapidamente as
ferramentas avancadas disponiveis em sua assinatura do Impact, incluindo estudos de caso,
oportunidades de aprendizado, suporte ao desenvolvedor, Now Community e muito mais.
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r oy ] L]
Beneficios de impacto
Activity Center ~  Initictives & Accelerators ~  Platform Health ~  Value Journey ~  Product Adoption ~  Impact Benefits & Usage ~

Capabilities Impact Advanced Premium benefits

I Overview Impact Advanced Customer since June 30, 2021

Impact core ~

Digital experience
|i Impact core §ad Experts on demand
Impact squad
pact=q Masimize and accelerate the retum on your ServiceNow investment Receive tallored guidance at the Fght time on relevant topics
Operating mode through our software and human-led programs. throughout your digital transformation journey.
iai il ¥ >
Experts on demand - Digital experience Accelerators
Accelerators Impact squad » Advisory sessions »
Advisory sessions
Operating model 4 Expert Services discount ?
Expert Services discount
L » Watch Video » Watch Video
Platform health & monitoring A
HealthScan
Instance Observer ) Platform health & monitoring i Learning & coaching
Learning & coaching - Optimize instance performance and push innovatfon with speed and Close the value gap by upskilling your workfarce and building your
confidence through increased visibility and insights. ServiceMow talent bench strength.
Adoption toolkit . .
HealthScan * Adoption toolkit ?
Learning credits
¥ il i ¥
On-demand training courses Instance Observer Learning credits

Technical certification b Watch Vid
_— On-demand training courses 4
Tralning discount
. . Technical certification >
Premium technical support ~
&) Premium technical support

24/7 inbound phone support Training discount v
Gain direct, expeditad access to our technical suppart resources.

Developer support
persupp » Watch Video

24/7 inbound phone support *
Enhanced case response time
Developer support 4
Collapse All -
Enhanced case response time 4

O programa Impact tem muitos beneficios incluidos na assinatura:

Beneficio (o] {=1¢ #:1

Impact Core « Experiénciadigital deimpacto

» Esguadrdo de Impacto

Modelo operacional deimpacto

Especialistas sob demanda Iniciativas e Aceleradores

Sessodes de consultoria

Desconto de servigos especializados

Integridade e monitoramento da plataforma HealthScan

 Observador de insténcia de impacto
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Beneficio Ofertas

Aprendizagem e coaching « Kit de ferramentas de adocéo

« Créditos de aprendizagem
« Cursos de treinamento sob demanda
« Certificacdes técnicas
» Desconto de treinamento
Suporte Técnico Premium » Suporte por telefone de entrada 24/7
« Suporte ao desenvolvedor de impacto

« Tempo de resposta de caso aprimorado

Relatério de consumo

Mostra o uso de sessdes de consultoria, aceleradores, outras iniciativas e os usuéarios com
acesso premium

O relatério de consumo fornece uma visdo geral dos recursos de camada de impacto e seu
uso. Com o relatério de consumo, vocé pode identificar beneficios subutilizados ou ainda
ndo utilizados. O relatério de consumo filtra o uso para um periodo especifico ajustavel.

© Nota:
O relatorio de consumo é padronizado para um intervalo de um ano.

Relatério Descricao

Sessoes de Consultoria Analise os detal hes das sessdes de consultoriaem
andamento, concluidas e ndo iniciadas, incluindo:

« Numero total de solicitacdes em aberto
« Nome do servico

« Proprietario

« Estado

« Data de criacéo

« Data de conclusao

Aceleradores Analise os detalhes dos A celeradores em andamento,
concluidos e ndo iniciados, incluindo:

« Total de Aceleradores acessados,
mapeados por status de andamento

« Nome
« Proprietario
« Estado
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Relatério Descricao

« Data de criacéo

« Data de concluséo

Outrasiniciativas Analise os detal hes das iniciativas em andamento,
concluidas e ndo iniciadas, incluindo:

« Total de iniciativas acessadas, mapeadas
por estado de andamento

« Nome
« Proprietario
« Estado
« Data de criacéo
« Data de concluséo
Recursos adicionais « Tempo de resposta de caso aprimorado
« Detalhamento de caso ativo da empresa

« Saldo de créditos de aprendizagem da
empresa

« Usuérios com acesso premium

© Nota:

Os clientes do Guided n&o poder&o exibir afuncdo Premium ou a se¢cdo Sessdes de consultoria.

Recursos Adicionais

Acesse os recursos da ServiceNow disponiveis para vocé, incluindo estudos de caso,
oportunidades de aprendizado, suporte ao desenvolvedor, Now Community e muito mais.

Visao geral de recursos

A Secéao de Recursos € sua solucdo completa para revisar e descobrir 0s recursos que sua
assinatura do Impact apresenta.

Secoes de Recursos

Secao Detalhes da se¢ao

Contetido em Destaque Apresenta uma selegdo fécil de usar de maneiras de
descobrir e revisar os recursos mais criticos parao
SUCESSO

Explore os produtos e servicos da ServiceNow mostra uma selecdo estendida de recursos para
aprimorar ainda mais sua experiéncia do Impact.

© Nota:

Os recursos disponiveis podem diferir entre os niveis de assinatura do | mpact
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Impact User Management

Os administradores de impacto podem criar, exibir e gerenciar seus usuarios no Impact,
ServiceNow University e Now Support por meio de uma ferramenta consolidada e
simplificada, a experiéncia do Impact User Management.

Antes de Iniciar

© Nota:

Consulte Fungdes do Usuario no Impacto para obter informagdes sobre permissdes de funcdo de impacto.
Funcéo necesséria: administrador de impacto
Procedimento

1. Navegar até Impacto > Menu de perfil de usuario > Gerenciar Usuarios.

2. Selecione Adicionar novo

Add new user x

Login instructions will be sent to the email address entered. The new user will be notified of the access role(s)
they've been given.

Email x

[ first.last@servicenow.com

First name xk Last name x

[ First name ] [ Last name

Select access roles by ServiceNow site

Impact access roles ~

Impact Digital Experience access roles

User will receive access to the Impact Digital Experience based on assigned roles.

© If this user does not belong to an Impact customer, please do not select any role other than ‘None".

O Impact Admin @ (O Impact Platform Owner @ (O Impact User @
(O Impact Executive ® (O None ®
Impact feature access

To learn more about Impact feature access, refer to your Resources tab on the Impact Digital Experience.

[] Impact Permissions Authorizer @

Now Support access roles A
User will receive access to Now Support features based on assigned roles.

Roles may get auto-assigned or disabled, based on the below selected roles, user assignment as a key account
contact or your access level. For more information please refer KB1281635

usuario.
3. Insiraasinformagdes relevantes, incluindo:
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o

E-mail do usuario (obrigatério)

@]

Nome e sobrenome do usudrio (obrigatério)

o

Impact funcéo
© Impact acesso ao recurso
o Funcédo de acesso do ServiceNow University
4. Selecione Enviar.
O novo usuério é criado.
Editar uma funcao para um usuario de impacto

Atualize uma funcado de usuario de impacto apds a atribuicao inicial.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: administrador de impacto

Procedimento

1. Navegar até Impacto > Menu de perfil de usuario > Gerenciar Usuarios.
2, Naseg8o de sites da ServiceNow, acesse o bloco Impact Digital Experience.

3. Selecione Exibir todos os usuarios.

4. Insirao nome do usuario no campo Pesquisar usuarios.

5. Selecionar Agoes > Editar funcao(oes).

6. Edite afuncdo do usuario e acesse de acordo.

© Nota:
Consulte Funcgdes do Usuario no Impacto para obter detalhes sobre qual fungéo atribuir ao usuério para
0 nivel de acesso apropriado no Impact.

7. Selecione Confirmar.

o Uma mensagem de confirmacao sera exibida e vocé retornaré a pagina de usuérios da
empresa.

© Um e-mail sera enviado ao usuério com informacdes sobre como fazer login em Impact.

Remover permissoes de usuario de impacto

Remova as permissdes que vocé atribuiu a um usuario do Impact se esse usuario nao tiver
mais acesso ao Impact.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador de impacto

Procedimento

1. Navegar até Impacto > Menu de perfil de usuario > Gerenciar Usuarios.
2. Na segdo de sites da ServiceNow, acesse o bloco Impact Digital Experience.

3. Selecione Exibir todos os usuarios.

4. Insira o nome do usuario no campo Pesquisar usuarios.

5. Selecionar Agoes > Editar funcao(oes).
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6. Edite afuncdo do usuério para Nenhum.

© Nota:

Consulte Funcgdes do Usuario no Impacto para obter detalhes sobre qual fungéo atribuir ao usuério para
0 nivel de acesso apropriado no Impact.

7. Selecione Confirmar.

Uma mensagem de confirmagédo sera exibida e vocé retornara a pagina de usuérios.

Funcoes do Usuario no Impacto

A Impact Digital Experience oferece muitas funcdes a serem atribuidas para atender as

suas necessidades de negdcios.

Ao fazer login no Impact, vocé vera uma exibicdo personalizada de seus objetivos, métricas

e recomendacdes vinculadas diretamente a sua fungéo.

Funcao Descricao

Administrador de Impacto

Proprietario da plataforma de impacto

Usuério do Impacto

Autorizador de permissdes de impacto

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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« Responsével pela administracao diéria da
plataforma ServiceNow.

« Gerencia 0 acesso premium, como
Observador de instancia e Suporte ao
desenvolvedor.

« Fornece gestdo de contas de usuario.

« Tem acesso total a todos os recursos do
Impact.

« Tem acesso total a todos os recursos do
Impact.

« Responsével pela prestacdo de contas
geral da plataforma ServiceNow.

« Fornece lideranga e supervisdo aos
administradores do sistema.

« Garante o alinhamento da equipe com
a estratégia de negdcios e o roadmap
ServiceNow.

« Ativamente envolvido na governanca
abrangente da plataforma ServiceNow.

« Tem acesso geral ao Impacto.

« Usuarios gerais podem criar e atualizar
conversas.

Concede permissdes parainiciativas e aceleradores
mediante solicitagco do usudrio. Para obter mais
informacdes, consulte Gerenciar permissoes de
iniciativa e acelerador.

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

Executivo de impacto . _
P « Tem acesso de leitura para exibir o status

geral do impacto e os relatérios de valor
comercial.

« Responsavel por definir as estratégias
de tecnologia de longo prazo para a
organizacéo.

« Usuarios executivos podem criar e
atualizar conversas.

» Possui o roadmap ServiceNow geral.

Experiéncia executiva em dispositivos moveis

A Experiéncia executiva do Impact para celular permite que os executivos do cliente
acessem o Impact de qualquer lugar no navegador do celular.

Visao geral da experiéncia do executivo em dispositivos méveis
A experiéncia mével executiva permite que o CXO:
« Exibir rapidamente o desempenho da organizagdo com foco no valor que eles perceberam

de seus objetivos de negdcios.

« Remove as camadas de detalhes fornecidas a persona do proprietario da plataforma,
para que o executivo ndo precise gastar tempo procurando as informacgdes que sédo
importantes para ele.

© Nota:
Esta experiéncia esta disponivel somente para usuarios com afuncdo executiva.

Versoes de impacto

ServiceNow Impact As versdes podem incluir melhorias, bem como recursos adicionais. Leia as
notas de versado para saber mais sobre o conteudo da versado. As versdes ocorrem ao longo
do ano, trimestralmente, comecando em fevereiro. As datas de langcamento futuras estédo
sujeitas a mudangas.

Notas da versdo do Impact trimestral de fevereiro de 2024 - Washington DC

2

Notas da versio do Impact 2023

e
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Notas da versao do Impact trimestral de fevereiro de 2024 -
Washington DC

ServiceNow® Impact é uma solucdo de aceleragao de valor inovadora projetada para atender
os clientes onde eles estdo em sua jornada de transformacao digital exclusiva ServiceNow.
Criado na Now Platform, o Impact combina coaching de especialistas, informacdes e
recomendacdes personalizadas, pardmetro de comparacgéo de pares, suporte técnico,
treinamento baseado em funcéo e conteudo selecionado, tudo isso entregue em uma
experiéncia digital personalizada. Impact foi aprimorado e atualizado na versdo Washington DC.

Impact destaques para a versao Washington DC

« Utilize novos Aceleradores, ofertas de escopo fixo que conectam vocé diretamente a
especialistas em cada opcéo para fornecer valor rapidamente exatamente onde vocé
precisa.

« Detecte problemas de desempenho mais cedo com o diagndstico realizado por
engenheiro do desempenho da insténcia e do banco de dados com o Preventive Care
para clientes da Total, com ativacgéao.

« Exiba as informacoes de licenga do produto em Assinaturas.

» Gerencie suas capacidades em um mapa de capacidades reprojetado com uma
experiéncia de autoatendimento.

Para obter mais informacdes, consulte Impact.

Novidades da versao Washington DC
Iniciativas e Aceleradores

« Revisdo da gestédo de dados: promova o desempenho e a eficiéncia ideais
na superficie do seu banco de dados com uma revisao da utilizacao da
capacidade do banco de dados, conduzida pelo gerente de contas de
suporte.

« Preventive Care: diagnostique o desempenho da instancia e do banco de
dados trimestralmente com a iniciativa premium liderada por engenheiros
para clientes do Impact Total assinados.

» Acesso a varias contas: use 0 acesso de impacto para varias contas.
Experiéncia digital deimpacto

« Painel de informacgodes de treinamento: obtenha clareza sobre os recursos
de treinamento e aprendizagem disponiveis para usar seus créditos de
aprendizagem com eficiéncia, como parte do seu pacote de impacto.

« Integracdo de gestdo de assinaturas: exiba e gerencie uma lista consolidada
de todas as suas assinaturas e recursos associados em todas as suas
instancias.

Jornada de valor
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« Blueprint de valor, desempenho de resultados e valor comercial: habilitado
para dois produtos adicionais, Gestao de riscos integrada (IRM) e Gestédo de
continuidade de negdcios (BCM).

« Aplicativo de coleta de dados: adigdes de recursos para gerentes de suporte
ao cliente (CSM) e gerentes de conta de suporte (SAM) e atualizagdes para
ITSM, ITOM e RH para métricas de valor. Baixe o app da Store Innovations
Lab na versao de marco, Washington DC para a loja de apps.

Todas as recomendacdes
» Receba recomendacdes de recursos de impacto de baixo uso para maximizar
os beneficios da sua assinatura.
« Utilize recomendacdes de conteudo para exibir conteddo popular entre
usuarios semelhantes e fornecer feedback sobre o conteldo recomendado.

M apas de capacidades

» Redesign dos mapas de capacidades:
o Use a nova interface intuitiva e facil de navegar.

o Seus mapas de recursos estdo disponiveis automaticamente apds o
primeiro login no Impact.

« Autoatendimento de mapas de capacidades: atualize e gerencie de forma
conveniente seus mapas de capacidades em um modo de autoatendimento.
A funcionalidade atualizada esta disponivel para usudrios com as funcdes de
proprietario da plataforma e administrador Impact.

Impact User Management

Use o novo alinhamento de arquitetura para gestéo de usuérios.

Observador deinstancia deimpacto

« Utilize os seguintes aprimoramentos do Instance Observer:

o Sincronizacdo de e-mail do usuério de dentro do Impacto para o
Observador de instancia

o Resumo de crescimento do banco de dados
o Monitoramento da experiéncia do usuario
o Ativagéo e notificagcdo dos principais alertas: configure rapidamente alertas
proativos para suas instancias sobre seis métricas criticas.
HealthScan
Usar filtragem de gréficos de desempenho em gréficos de tendéncia e de pares

Catélogo do Accelerator

« Avaliacéo de maturidade do Project Portfolio Management Acelerador: obtenha
informacdes sobre a maturidade da adogédo do PPM e receba assisténcia de
especialistas para maximizar o valor dos recursos do PPM.

« Avaliagdo de maturidade do produto da Customer Service Management Acelerador:

obtenha informagdes sobre a maturidade da adogdo do CSM e o valor com
sua plataforma ServiceNow.
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« Impulsione sua Gestdo de portfdlios estratégicos — Espaco de plangjamento Accelerator:
experimente uma demonstracdo das possibilidades e capacidades disponiveis
com a Gestao de portfélios estratégicos (SPM) — Espaco de planejamento em
sua insténcia.

o Impulsione sua Andlise da plataforma Acelerador: experimente a demonstracéo das
possibilidades e capacidades do Platform Analytics.

o Ajuste sua andlise da plataforma Acelerador: otimize o valor com orientacdo sobre
como manter e controlar a integridade do Platform Analytics.

o Inicieseu CMDB Acelerador: entenda o Configuration Management Database
(CMDB) com uma demonstracéo das possibilidades e recursos do CMDB.

Alterado nesta versao
Catélogo do Accelerator

« Plano Gréfico de Arquitetura - Avancado Acelerador: obtenha orientacéo e
informacdes para desenvolver seus artefatos de Plano de arquitetura para
clientes Impact Avangado.

« Plano Gréfico de Arquitetura - Total Acelerador: obtenha orientacéo e informacdes
para desenvolver seus artefatos de Plano de arquitetura para Impact Total de
clientes.

« Avaliagdo da estratégia de treinamento Acelerador: crie um plano de treinamento
para adogao e aprimoramento de habilidades do usuério.

Experiéncia digital deimpacto

« As melhorias incluem:

o Melhorias de estado zero para no desempenho do resultado e no valor
comercial.

o |ndicador de métricas normalizaveis no blueprint de valor.

o Orientacdo sobre as préoximas etapas para esquadrdes na desmarcacéo de
resultados.

Jornada de valor

Kit de ferramentas de coleta de dados aprimorado: este kit de ferramentas foi compilado a partir
dos kits de ferramentas do Blueprint de valor, dareviséo de desempenho trimestral e do relatério
de valor em um kit de ferramentas abrangente de configuracdo e relatorio.

Suporte ao desenvolvedor deimpacto

Use o roteamento aprimorado e a funcionalidade de sinalizagdo para obter uma metodologia de
atribuicdo mais clara pararastrear casos de suporte do desenvolvedor abertos e encerrados.

Informacgoes de ativacao
Cuidados preventivos esté disponivel com a ativacdo. Entre em contato com o gerente de
suporte ao cliente Impact para obter informacgdes adicionais.
Notas da versao do Impact 2023
As versdes ocorrem ao longo do ano, trimestralmente, comecando em fevereiro.
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« Notas da versdo do Impact trimestral de setembro de 2023 - Vancouver
« Notas da versao do Impact trimestral de maio de 2023

 Notas da versdo do Impact trimestral de fevereiro de 2023 — Utah

Notas da versao do Impact trimestral de setembro de 2023 - Vancouver

O ServiceNow® Impact foi criado na Now Platform e combina o servigo personalizado com
uma interface digital para ajudar a realizar todo o potencial da sua instancia. Impact Os

aceleradores conectam vocé diretamente a especialistas por meio de compromissos

de servico de escopo fixo para fornecer valor exatamente onde vocé precisa. Impact foi

aprimorado e atualizado na versdo Washington DC.

Impact destaques para a versao Washington DC

« Utilize novos Aceleradores que conectam vocé diretamente a ofertas de escopo fixo com
especialistas em cada opcgao para fornecer valor rapidamente exatamente onde vocé
precisa.

« Consuma mais especialistas sob demanda em paralelo com Subcatéalogos de Acelerador,
Arquitetura, Estratégia e Técnico separados.

» Detecte anomalias nas métricas de desempenho em instancias de producdo usando a
deteccdo de anomalias baseada em |A no Instance Observer. Este recurso pode ser
acessado por clientes da Total.

» Experimente o Instance Observer como um cliente de camada Impact Guided.

» Consuma Impact de acordo com suas necessidades organizacionais usando Exibicées de
grupo.

Para obter mais informacdes, consulte Impact.

Informacgoes importantes para atualizar Impact para Washington DC

Para obter o Impact Washington DC SKU, entre em contato com o gerente de contas.

Novidades da versao Washington DC

Catélogo do Accelerator

Subcatdlogos do Accelerator: os clientes do Advanced e do Total podem aproveitar trés novos
subcatdl ogos do Accelerator, Arquitetura, Estratégia e Técnico, cada um com alocagdes de
simultaneidade separadas, permitindo a entrega de mais valor paralelo.

Nota:

o Excegles: Impact Aceleradores marcados com * na integra ou em partes das Atividades do
Impact Accelerator podem néo estar disponiveis para clientes nos datacenters protegidos
pelo FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdia, para clientes auto-hospedados
ou em outros ambientes restritos ou para provedores de servicos gerenciados (exceto para
uso interno).

» Introdugo ao Instance Observer Guided: fornece orientacdo sobre como entender e
monitorar o desempenho usando o Instance Observer.

o Impulsione sua |A generativa: fornece uma demonstracéo das possibilidades e
capacidades da ServiceNow® Inteligéncia Artificial (IA) generativa.
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« Impulsione sua compreensdo da linguagem natural: fornece uma demonstragao das
possibilidades e capacidades do Natural Language Understanding (NLU).

o Impulsione suainteligéncia preditiva: fornece uma demonstracéo das possibilidades
e capacidades da Inteligéncia preditiva e da estrutura de clustering.

o Impulsione suajornada com alA da ServiceNow: fornece orientacédo para iniciar sua
jornada de hiperautomacédo com os recursos de |A da plataforma ServiceNow.

o Impulsione sua Inteligéncia para tarefas: fornece uma demonstracédo das
possibilidades e capacidades da Inteligéncia para tarefas.

» Data Management and Governance: fornece informacoes e orientacdes para avaliar
e melhorar suas praticas de gestdo de dados e governancga de dados.

« Topologias de véariasinstancias: fornece informagdes sobre drivers e alternativas
de topologia para oferecer suporte a véarias implementacoes de insténcia
de producédo entregues no contexto de uma implementacéo de producéo de
cliente unico.

« Design do programa de desenvolvimento cidadéo: fornece orientacédo prescritiva
sobre como habilitar o desenvolvimento cidad&o e utilizar o App Engine
Studio para clientes do Advanced e Total.

« Avaliacgo do modelo de dados de servico (CSDM) comum - Dados de base - Avancgada,
anteriormente conhecido como CSDM Assessment Accelerator - Advanced:
mudou o foco estritamente para os dados de base e fornece orientacdo para
avaliar e melhorar os dados de base que fazem parte da sua estrutura do
CSDM.

« Avaliacgo de maturidade de HRSD: fornece uma compreensao de nivel basico da
maturidade vinculada aos resultados de negdcios que estdo sendo gerados.

o Impulsione seu Espaco de operaces de servicos*: fornece uma demonstracéo das
possibilidades e capacidades do Service Operations Workspace.

o Inicie seu Virtual Agent multilingue*: fornece uma demonstracéo das
possibilidades e capacidades da Tradugéo dindmica.

» Ajuste sua Pesquisacom |A: fornece orientagéo sobre como ajustar a Pesquisa
com inteligéncia artificial (IA) para otimizar o desempenho e o valor.

o Ajuste seu Virtual Agent - Avaliacéo: fornece orientacdo sobre como ajustar a
configuracéo do Virtual Agent para otimizar o valor.

o Ajuste seu Virtual Agent - NLU (Natural Language Understanding): fornece orientagéo
sobre como ajustar modelos de NLU para otimizar o valor.

o Ajuste seu Virtual Agent — Monitoramento de desempenho: fornece orientacao sobre
como ajustar o desempenho do Virtual Agent para otimizar o valor.

o Ajuste seu Virtual Agent — UX (experiéncia do usudrio): fornece orientacdo sobre
como ajustar as conversas do Virtual Agent para otimizar o valor.

Observador deinstancia deimpacto

« Detecte proativamente as anomalias de métricas ciclicas ou nao ciclicas no
gréafico de desempenho do Instance Observer para o pacote Impact Total
em instancias de producéo. Além disso, o Instance Observer permite definir
alertas de anomalia com base em valores atipicos de métrica detectados por
IA em padrdes historicos.

«» Acesse o Instance Observer como um cliente de nivel guiado usando a
experiéncia digital.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 2] '|
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.

Centro de atividades

Desetive as notificagBes automaticas para criar e comentar notificagdes em conversas, para que
0S USU&rios que comentam em uma conversa ndo recebam uma notificacdo da mudanca.

Jornada de valor

« Exiba e gerencie vérios mapas de capacidades por insténcia que eram
gerenciados anteriormente em um nivel de conta.

» Aproveite os varios roadmaps de adogao de produto (PARs) que permitem
granularidade adicional para clientes Avancado e Total.

» Use exibicdes de grupo na jornada de valor para Blueprint de valor,
desempenho do resultado e valor comercial que fornece as organizagdes a
capacidade de exibir seus objetivos e resultados para diferentes grupos de
partes interessadas.

Iniciativas e Aceleradores

fundagdes de impacto € um conjunto adequado deiniciativas no nivel daconta parainiciar
vocé naviarapida para agregar valor e manter o impeto por meio de um movimento trimestral
simplificado.

Exibicdes de grupo

Utilize varios grupos de partes interessadas em sua organizagao para conduzir sua propria
transformacéo digital.

Mudancas na IU

Impacto: Guiado

Os clientes guiados experimentardo uma aparéncia de catél ogo atualizada, junto com
recomendaces.

Alterado nesta versao

Catélogo do Accelerator

Apresentando o subcatdlogo Accelerator para clientes Avancado e Total para aproveitar as trés
novas categorias de subcatélogo, Arquitetura, Estratégia e Técnico, cada uma com limitacfes de
simultaneidade, permitindo que mais valor paralelo sgja entregue.

Ajuste seu Virtual Agent Acelerador

Este acelerador esta sendo dividido em seis acel eradores separados, projetados paralidar com
diferentes recursos e capacidades no Virtual Agent e para gjudar os clientes a manter e aprimorar
0 ITSM Virtual Agent. Os novos Aceleradores estdo listados em Novo nesta versao.

Ajuste sua Descoberta do I TOM Acelerador

Este acelerador adicionou suporte para clientes do Impact Guided.
Ajuste sua gestéo de ativosde TI Acelerador

Este acelerador adicionou suporte para clientes do Impact Guided.
Relatérios de valor comercial

O desempenho operacional em KPIs de negécios foi renomeado paradesempenho de
resultados para evitar confusio com a entrega do gerente de contas de suporte (SAM) com um
nome semel hante.

Jornada devalor

Os objetivos de negécios em Valor dajornada foram renomeados para Valor Blueprint
para se alinharem com as convencdes de nomenclatura das entregas rel acionadas.
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Catélogo do Accelerator

Descontinuacoes

O Roadmap Accelerator técnico ndo tera novas melhorias ou ativagdes, mas teré suporte
continuo.

Informacgoes de ativacao

Solicite a ativagado Impact do seu ServiceNow gerente de suporte ao cliente.
Requisitos do navegador

Chrome, Safari, Edge e Firefox sdo compativeis.

*Excecoes

Este Accelerator de Impacto em sua integridade ou partes das Atividades do Accelerator
de Impacto podem néo estar disponiveis para clientes nos datacenters protegidos pelo
FedRAMP, DOD IL5 do NSC ou IRAP da Austrdlia, para clientes auto-hospedados ou

em outros ambientes restritos, ou para servico gerenciado provedores (exceto para uso
interno).

Notas da versao do Impact trimestral de maio de 2023

ServiceNow® Impact foi criado na Now Platform e combina um servigo personalizado com uma
interface digital para ajudar vocé a aproveitar todo o potencial da sua instancia. Impact foi
aprimorado e atualizado em quatro dreas principais para a verséo trimestral de maio de
2023.

Destaques do impacto para a versao trimestral de maio de 2023

« Experimente a paginainicial de impacto aprimorada, onde vocé pode ver as principais
atividades e entregas que requerem atencéo. A jornada de valor é aprimorada com
recomendacdes personalizadas com widgets e aceleradores de treinamento com base em
perfis individuais e organizacionais.

» Acesse a nova opcéo de beneficios que inclui recomendacdes aprimoradas, com um
snapshot répido de onde vocé esta na jornada de valor Impact.

« Beneficie-se de varios Aceleradores novos e aprimorados.

» Monitore a integridade da plataforma e obtenha suporte técnico direto e répido com
ferramentas de administragcdo aprimoradas, como Instance Observer e Suporte ao
desenvolvedor.

Para obter mais informacdes, consulte Impact.

Impact esté disponivel por assinatura. Para obter detalhes, consulte a secao "Informacfes de ativacao" dessas
notas de versao.

Novidade na versao de maio de 2023

Experiéncia digital deimpacto

Beneficios e experiéncia de uso:
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» Conheca a nova estrutura de beneficios, 0 redesenho abrangente das
paginas de recursos e saiba mais sobre os recursos incluidos com sua
assinatura Impact e, em seguida, solicite e consuma-os.

» Acesso direto ao Discovery e aos recursos disponiveis incluidos na sua
assinatura Impact.

» Acesse 0 mapa de Recursos, que exibe todos os seus recursos. Detalhe cada
bloco para obter recursos adicionais selecionados de varias fontes, como
Now Create, ServiceNow University e documentacgdo do produto etc., para
simplificar a adogéo de recursos ServiceNow. Envolva recursos do bloco para
chamar a agéo e abra um caso de solicitagcdo para compromisso.

« Envolva recursos do bloco para chamar a acéo e abra um caso de solicitagao
para compromisso.

« Configure e gerencie seu Value Blueprint.

» Use o relatério de consumo para ver o andamento do programa relacionado
aos seus objetivos de negdcios. Selecione os filtros para selecionar os
campos a serem exibidos no relatério de Aceleradores e Uso. Exiba as vagas
do Instance Observer e do Suporte do desenvolvedor na secdo Acesso
Premium que foram atribuidas.

Catélogo do Accelerator

Acesse 0 menu Especialistas sob demanda e exiba a Descricéo, o Catél ogo na exibicao, os blocos
de pesquisa e também a classificacdo personalizada por nome ou duragao.

« Impulsione sua Central do funcionario e Impulsione sua Central do funcionario - Setor
publico dos EUA: comece a usar a Central do funciondrio com um tour guiado
pelas possibilidades, recursos e praticas lideres de implementacdo, migracdo
e governanca.

« Avaliacdo de prontiddo de sucesso (SRA): receba uma avaliagdo da maturidade e
prontiddo da sua plataforma ServiceNow durante a jornada de transformacgéo
digital.

» Ajuste sua gestéo de ativos de TI: receba orientacdo prescritiva para melhorar a
integridade do IT Asset Management junto com recomendacdes sobre como
lidar com essas descobertas.

» Ajuste sua Descobertado ITOM: obtenha assisténcia para obter informacdes
melhores sobre a implementacdo do CMDB e receba orientacdo para
melhorar a integridade do CMDB por meio do ITOM Discovery.

Alterado nesta versao

Jornada de valor

Mapa de capacidades e roadmap de adoc&o de produto:

« Selecione um bloco de recurso para ver os recursos selecionados que
ajudarado vocé a aprender sobre o recurso e como adotéa-lo com mais rapidez
e facilidade.

« Use a nova secdo de anotagoes adicionada ao mapa de recursos e ao
roadmap de adocao de produto para permitir uma colaboracdo mais eficiente
em relagdo a adogao de recursos.

Integridade da platafor ma (anterior mente K Pl s técnicos)
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Vejaaintegridade da plataforma em uma Unica pagina dividida em trés categorias: Diagnosticar,
Monitorar e Suporte.

« Diagnosticar: com tecnologia HealthScan, foi aprimorado em uma unica
pagina. Filtre por insténcias de produgéo ou subproducao, exiba verificacoes
de cartdes de pontuacao individuais e entre em contato com sua equipe
diretamente do novo cartdo de contato.

« Monitor: desenvolvido pelo Instance Observer e disponivel para os pacotes
Total e Advanced. Exiba resumos de desempenho diarios descrevendo o
desempenho de suas instancias ou mergulhe nos detalhes de desempenho
da plataforma. Para obter mais informagdes, consulte Observador de instancia de
impacto.

« Suporte: com tecnologia do Now Support e foi aprimorado em uma nova
pagina para exibir casos e tendéncias da empresa. A guia Suporte do
desenvolvedor s6 estd visivel para os pacotes Avancado e Total. Para obter
mais informacgdes, consulte Suporte ao desenvolvedor de impacto.

Suporte ao desenvolvedor de impacto:

Utilize 0 aumento das licencas de suporte do desenvolvedor para5 para assinantes Avancado e
10 para assinantes Total.

Observador deinstancia deimpacto

« Explore usando as adi¢des ao Relatdrio, como relatérios de Desempenho e
Consumo.

» Use o0 botédo de chamada para acéo do Instance Observer para iniciar o
recurso.

Plano Gréfico de Valor

Os clientes agora podem revisar 0 Value Blueprint em Impact com umainterface facil de usar
alimentada por um mecanismo de recomendagdo. Os usuarios podem selecionar produtos,
configurar objetivos de negdcios e resultados para cada produto e finalizar seu plano gréfico.
Os usuarios podem aprender sobre cada resultado, métricas de sucesso relacionadas e recursos
principais da ServiceNow para alcancar o resultado.

Principais Atividades:
» Concentre-se nos préximos 14 dias, no que foi concluido pelo seu Impact
Plantel e analise cada atividade.

 Familiarize-se com os widgets de boas- vindas para novos usuarios Impact,
incluindo contatos para comecar e atividades de introducéo.

Consumo de Aceleradores

Exiba a barra de consumo para mostrar os acel eradores em uso, quantos slots estéo disponiveis
para uso e selecione para explorar o acelerador.

Iniciativas de fundacéo disponiveis na lista de iniciativas e no roadmap

Exibainiciativas com visibilidade aprimorada no calendario, como um proprietario de iniciativa,
e as fundagdes ficaro ocultas na paginainicial apds a conclusio.

Interface de reunido aprimor ada:
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« Campos editaveis adicionais estdo disponiveis, como hora e local, agenda e
atas de reunido.

« Defina uma cadéncia de reunido recorrente personalizada e edite os detalhes
da reunido recorrente.

« Selecione uma iniciativa para uma nova reunido e adicione imagens e tarefas
de reunido com facilidade durante a reunido

« Salve automaticamente os minutos da reunido com carimbo de data/hora e
envie-os por e-mail diretamente da reuniéo.

Catdlogo do Accelerator
Ajuste sua seguranca

Obtenha informagdes sobre configuragdes de seguranca de instancia, praticas lideres de
seguranca de instancia e uma demonstracdo de como as configuragdes de seguranca podem ser
habilitadas para aprimorar ainda mais a seguranca usando a nova Central de seguranca.

Conexao de especialista

Use as etapas de compromisso simplificadas para se conectar com um especialista no assunto
ServiceNow em uma pergunta técnica especifica de instrucoes.

Estratégia deintegracéo - Avancada

Adicione suporte de pacote avancado para o acelerador, que agora esta disponivel.

Informacgoes de ativacao

Solicite a ativacédo Impact do seu ServiceNow gerente de suporte ao cliente.

Requisitos do navegador

Chrome, Safari, Edge e Firefox sdo compativeis.

Notas da versao do Impact trimestral de fevereiro de 2023 — Utah

Notas de versdo de impacto para a versao de fevereiro de 2023.

Notas da versao 2023 Q1 Aceleradores do Impact

ServiceNow® Aceleradores do Impact conecta vocé diretamente a especialistas por meio de
compromissos de servico de escopo fixo para fornecer valor exatamente onde vocé precisa.
O catdlogo do Accelerator foi atualizado na verséo ServiceNow Store do primeiro trimestre de
2023.

Aceleradores do Impact destaques da versao do primeiro trimestre

« Beneficie-se de varios novos aceleradores, incluindo Avaliagdo de Estratégia de
Treinamento, Avaliagdo de Maturidade do ITSM, Painel Jumpstart Seu CIO e muito mais.

» O acesso a versdes somente de consultoria de Aceleradores para clientes do Setor
Publico dos Estados Unidos (USPS) ou aqueles que ndo concordam com os termos e
condicbes de nossas descricoes do Impact Accelerator estdo disponiveis aqui.&

Para obter mais informacdes, consulte Catdogo do Accelerator.

Novo na versao Q1

Avaliacao da estratégia de treinamento
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Receba um plano de treinamento para educar e aprimorar as habilidades dos usuarios da
ServiceNow com recomendacdes de treinamento de prati cas recomendadas personalizadas para
suas necessidades.

Avaliacdo de maturidade do I TSM

Obtenha uma avaliacdo detalhada da suaimplementacéo do ITSM em relagdo as nossas
principais praticas, junto com recomendagdes direcionadas para maximizar o valor do produto.

Introducéo aos Painéis de CxO

V gla uma demonstracdo de um dos nossos painéis da diretoria projetados para gjudar seus
executivos atomar decisdes melhores e mais rapidas baseadas em dados, bem como receber
orientagdo preliminar e recursos para comegar.

Impulsione seu Painel de CIO

Veanosso painel do ClO (incluido nos painéis da diretoria) ganhar vida por meio de uma
demonstracdo aplicada usando seus préprios dados em uma insténcia temporéria. Vocé
também receberd orientacdo direcionada e as proximas etapas para configurar o painel parasua
organizagao.

Impulsione seu painel de sucesso

Obtenha uma vantagem no Painel de sucesso com uma demonstracdo aplicada usando seus
préprios dados em uma instancia temporéria e receba orientacdo direcionada e as proximas
etapas para configura-1o para sua organi zag&o.

Relatorio de valor sob demanda

Obtenha uma revisdo do desempenho da sua organizacéo em relac8o aos seus objetivos de
negacios padrdo fora da nossa cadéncia de relatério anual padréo.

Ver sBes somente de consultoria dos seguintes Aceler ador es que NAO exigem ter mos e condigdes
adicionais:

« Impulsione sua Pesquisa com IA

« Inicie seu AppEngine

« Impulsione seus testes automatizados

o Impulsione seu Painel de CIO

« Impulsione seu painel de sucesso

« Inicie seu upgrade

« Inicie seu Virtual Agent

Notas de versaoda experiéncia digital do primeiro trimestre de 2023 Impact

A ServiceNow® Impact Digital Experience é um portal centralizado e interativo onde vocé pode
acessar suas Impact ferramentas e beneficios. O Impact Digital Experience foi aprimorado e
atualizado na versao ServiceNow Store do primeiro trimestre de 2023.

Destaques Impact da experiéncia digital para a versao do primeiro trimestre

A Impact Digital Experience é aprimorada ainda mais por meio de vérias ferramentas de
administracao, facilitando o gerenciamento de usuarios, permissdes e muito mais. Novos
recursos permitem que os usudrios analisem melhor os objetivos e resultados de negécios,
como aproveitar ao maximo o pacote de impacto com o relatério de consumo e muito mais.

Para obter mais informacdes, consulte Experiénciadigital deimpacto.
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Novo na versao Q1

Central deatividades: log de atividades

Apresenta uma linha do tempo no Centro de atividades para clientes e membros da equipe
detalhando como cada atividade contribui parainiciativas especificas, objetivos de negécios ou
resultados operacionai s de uma organizagao.

Relatorio de consumo

Fornece uma visdo geral do uso de recursos de impacto para clientes e membros da equipe
de impacto com base no nivel de impacto, como sessdes de consultoria, aceleradores, outras
iniciativas e uma lista de usuérios com acesso premium.

Gestdo de usuarios

Permite que os administradores de clientes do Impact criem, exibam e gerenciem usuarios e
permissdes de usuarios com facilidade. Os administradores também podem gerenciar o acesso a
conta e as permissdes do ServiceNow University e do Now Support.

Gerenciar permissdes deiniciativa e acelerador

Fornece um menu de permissdo centralizado para gerenciar registros de permissdo de conta para
Aceleradores que tém termos e condicdes adicionais.

Roadmap de adocdo de produto

Recomenda a sequéncia de implementac&o das capacidades do cliente personalizadas pela equipe
do cliente e projetadas para atingir os objetivos de negécios do cliente.

Impact Digital Experience para GCC
Habilitaalmpact Digital Experience comercial paraumainsténciado GCC.

Alterado nesta versao

Gestdo de valor

Vgja como suaimplementac8o dos recursos da plataforma ServiceNow e do esquadrdo Impact
esté gerando valor para seus objetivos de negocios.
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