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

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

A aplicacéo Eventos de ciclo de vidada conta permite aos fornecedores da industria de
tecnologia definir uma experiéncia de integracédo estruturada e repetivel. A aplicacdo Eventos
de ciclo de vida da conta permite colaboracgéo, transparéncia e informacdes para membros da
equipa interna e clientes externos envolvidos no processo de integracgéo.

Explorar Configurar

Saiba mais sobre a aplicagcéo Eventos de ciclo Instale e configure a aplicagéo
de vida da conta e seus principais recursos. Eventos de ciclo de vida da conta.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 4
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Usar Referéncia

Use o playbook paraintegrar os clientes Obtenha informagdes sobre 0 modelo
de dados e o fluxo de importacéo.

Explorar o Eventos de ciclo de vida da conta

A aplicacédo Eventos de ciclo de vidada conta fornece uma experiéncia de integracé@o estruturada
para provedores do setor de tecnologia.

Streamline your onboarding process

An account moves Key People are Activities are Time to Valuve is
to post sales identified actioned decreased

S —EH— Ff— &

You idaniify both the key Collaborofive tasks are created, You ore able fo ropidly
inlemal and exdemal e mported, automation & reduce a customnerns fime o
stokeholders iriggered volue

Quando uma conta de cliente é criada, um caso de integracdo de conta é gerado e o
playbook é iniciado. Vocé pode configurar vérias tarefas no playbook que envolvem a
identificacdo das principais pessoas que tratam do caso, importacdo de dados e criagdo de
tarefas colaborativas.
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Visao geral

Eventos de ciclo de vidada conta fornece um playbook Playbooks, um tipo de caso Eventosdeciclo
devidadaconta e tarefas de caso definidas para integragéo que oferecem suporte a este

processo importante. Vocé pode usar o playbook como modelo ou como ponto de partida
para criar sua experiéncia de integracéo.

Eventos de ciclo de vidada conta inclui o seguinte:

« Tipo de caso dedicado e tarefas: um registro central para a equipe de integracéo,
incluindo tarefas dedicadas para atribuir trabalho, automatizar e capturar dados.

« Playbook: um playbook que serve como ponto de partida para criar um processo de
integracao repetivel que atenda aos requisitos de negdcios.

» Captura de dados: importe, gerencie e publique dados como parte de uma tarefa de
caso.

Fluxo de trabalho do Eventos de ciclo de vida da conta

O fluxo de trabalho de alto nivel Eventos de ciclo de vida da conta envolve as seguintes fases:

» O Customer Service Management cria uma conta de cliente. Esta tarefa cria automaticamente
um caso de integracdo de conta.

» O playbook Eventos de ciclo de vidada conta € iniciado.

« O caso é gerenciado pelo gerente de integracédo que usa o playbook para gerenciar o
fluxo de trabalho de ponta a ponta.

X B o 8

Account Lifecycle Onboarding Lifecycle

The Onboarding Manager governs the Onboarding Case, while the
playbock drives the creation of the case tasks and flows, and the
team collaborates (including the customer) to completes them.

Onboarding
§i Manager is nofified

An account is created ALE
Onboarding Case and
Playbook are triggered

Manual tasks can be created by the Onboarding Manager and
Onboarding team and completed at anytime.

Sobre o playbook Eventos de ciclo de vida da conta

A aplicacédo Eventos de ciclo de vidada conta permite aos fornecedores da industria de
tecnologia definir uma experiéncia de integracéo estruturada e repetivel. A aplicagdo Eventos
de ciclo de vida da conta permite colaboracgéo, transparéncia e informacdes para membros da
equipe interna e clientes externos envolvidos no processo de integracgéo.
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y
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Customer Contacts [ l
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Para obter uma descricdo detalhada do playbook, consulte Usando o playbook Eventos de ciclo de
vida da conta.

Visao geral do Playbook

Um playbook exibe um fluxo de trabalho em uma exibicdo simples e orientada por tarefa.
O fluxo de trabalho de um playbook geralmente é criado usando o Designer de automacéao
de processos. Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em varias fases ou raias.
As fases também podem incluir atividades automatizadas, como o envio de um e-mail a
um cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Cada raia em um playbook inclui o
seguinte:

« Uma lista de atividades que vocé revisa.
« Indicadores de status que exibem o estado atual de cada atividade.

» Marcas de verificagdo que indicam onde vocé estd no fluxo de trabalho.

Ao marcar uma atividade como concluida em uma raia, vocé passa para a préxima
atividade. Vocé pode salvar uma atividade a qualquer momento e retornar ao playbook mais
tarde. Depois de concluir todas as atividades em uma raia, vocé passa para a proxima raia.
Conforme vocé conclui atividades e raias, o status é refletido no painel lateral contextual.

Um log de atividades no painel lateral contextual mostra todos os dados que vocé inseriu
para cada atividade.

Layout do Playbook

Um playbook é composto por vérias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividades determina como
as fases e atividades aparecem no playbook. O layout consiste no seguinte:

« Cabecalho do Playbook
« Ciclo de vida do playbook
« Area de trabalho do Playbook

« Painel lateral contextual

A exibicdo de atividades determina como as fases e atividades sao exibidas no playbook.

O ciclo de vida do playbook exibe as fases ou as fases e atividades incluidas no playbook,
dependendo da exibicdo de atividade configurada. Para mais detalhes, consulte Playbook life
cycle@ .
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Eventos de ciclo de vida da conta usuarios e funcoes

Uma visao geral das tarefas que podem ser realizadas pelos diferentes Eventos de ciclo de vida
daconta usuarios e suas funcgdes e critérios do usuario necessarios.

Usuarios e funcoes

Usuarios Descricao Funcoes

Gerente de integracéo Responsavel pelo fluxo de sn_acct_|c.agente
trabalho de ponta a ponta, desde
aintegracdo do cliente até o
lancamento da conta.

Analista de dados de base Especialista no assunto que garante  sn_acct_|c.agente
gue os dados importados estejam
no formato correto e atendam aos
padrdes de qualidade necessarios

para a publicacdo.
ServiceNow administrador/ Responsavel por configurar o sn_acct_|c.agente
desenvolvedor playbook, tipo de caso, e-mails,

mapas de transformag&o e outros
componentes Necessarios.

Ponto de contato de integracdo Contato primério do cliente sn_customerservice.Customer
(cliente) responsavel por gerenciar a equipe

do cliente envolvida no processo

de integracéo.
ServiceNow administrador/ Responsavel pelo gerenciamento  sn_customerservice.customer_admir
desenvolvedor (cliente) dainstancia do cliente ServiceNow

e pela configuracéo da aplicacdo

Service Bridge.
Especialista em dados basicos Responsavel por fornecer as sn_customerservice.customer_manager
(especialista no assunto) informacdes necessarias, como

informagdes de contato e locais.
Garante que os dados atendam ao
formato exigido pela organizacdo
do provedor.

Configuracao do Eventos de ciclo de vida da conta
Instalar e configurar a aplicagdo Eventos de ciclo de vida da conta.

Esta se¢do cobre o seguinte:
» Como ativar Eventos de ciclo de vida da conta
« Configurar playbook usando Playbooks

« Configurar o script de validacdo

Como ativar Eventos de ciclo de vida da conta

O plug-in Eventos de ciclo de vida da conta (com.sn_acct_|c) esta disponivel como uma assinatura
separada. Este plug-in ativa plug-ins relacionados, se eles ainda ndo estiverem ativos.
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Antes de Iniciar

Funcéao necessaria: sn_customerservice.customer_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
O plug-in Eventos de ciclo de vida da conta ativa esses plug-ins relacionados, se eles ainda nao

estiverem ativos.

Plug-ins para eventos de ciclo de vida da conta

Plug-in Descricao

Ncleo de tecnologia[com.sn_ti_core]

Atendimento ao cliente [com.sn_customerservice]

Customer Service Install Base Management
[com.snc.install_base]

Playbook Experience Core
[com.glide.playbook_experience.config]

Playbooks para Customer Service Management
[com.sn_csm_playbook]

Tipos de caso do Atendimento ao cliente
(com.snc.csm_case_types)

Registros relacionados dindmicos para espago
configuravel [com.snc.uib.sn_dyn rel_rec]

ExtensBes verticais do setor de tecnologia Customer
Service Management.

Automatize seus processos e dé aos agentes de
servico visibilidade dos sistemas e ferramentas do
cliente de que eles precisam para fornecer servigos
proativos aos clientes.

Permite que os clientes capturem o estado atual de sua
base de instalagéo e estabel ecam o relacionamento
com quaisquer entidades descendentes que possam
afetar seu funcionamento.

Permite que vocé personalize a experiéncia do usuério
do Playbook padréo paracriar o fluxo de trabalho do
processo de hegdcios desejado.

Orienta os agentes de atendimento ao cliente nas
vérias tarefas pararesolver problemas do cliente e
visualizatodo o ciclo de vida em processos diversos e
isolados.

Ativar este plug-in permite que o administrador do
sistema crie e gerencie tipos de caso.

Estrutura para exibir a se¢c@o contextua de Registros
relacionados dindmicos em um espago de trabalho
configuravel.

Procedimento

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

2. Encontre o plug-in usando os critérios de filtro e a barra de pesquisa.
Pesquise o plug-in pelo nome ou ID. Se ndo encontrar um plug-in, talvez seja necessério solicita-lo paraa

equipe da ServiceNow.

3. Selecione Instalar e, na caixade didlogo Ativar plug-in, selecione Ativar.

© Nota:

Quando a separacdo de dominio e o administrador delegado est&o habilitados em uma instancia, vocé
deve estar no dominio global. Caso contrario, 0 seguinte erro sera exibido:

Application installation is unavailable because another operation is running: Plugin
Activation for <plugin name>
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Configurar playbook usando Playbooks

Use o Playbooks para configurar o playbook Eventos de ciclo de vida da conta.

Em Playbooks, uma atividade representa uma etapa no seu processo de negécios geral.
Vocé pode sequenciar muitas atividades juntas nas fases do seu processo. Uma fase é
composta por muitas atividades sequenciadas que sdo agrupadas de forma légica. Vocé
pode adicionar ou criar suas préprias definicdes de atividade ou excluir uma atividade que
nado seja necessaria.

o &I Account lifecycle onboarding... ubishes Updated: 2023:07-09 22:5420 | Application: Account Life Cyc. properties ) | (Test) (D ()
Initial Setup Data Capture & Validation : Development & Automation Testing & Training Go-Live / Post Support G Oadd

Get onb case link

Immediately

Core Case Data

2 After Previous

Customer Contacts

After Previous

Contact Relationship

After Previous

Get Customer Lead Notificat...

Customer Contacts

s Immediately

Location

2 mmediately

Service Entitlement

2 Immediately

Install base item

s Immediately

Account Address Relationship i

Setup Account Relationships

2 Immediately
Set Maintenance Schedules

2 Immediately
Create Process SLAs and Off... i
s Immediately
Reporting

; Immediately

Catalog Development (Gener... i

Go-Live Change Request

s Immediately

Plan and Complete Go Live C...

s imme diately

Plan and Complete Training

s Immediately

Execute Training

s Immediately

© Add an activity

Go-Live Support Case

s Immediately

© Add an activity

After Previous 2 Immediately s Immediately

Configurar tarefas simples do playbook Eventos de ciclo de vida da conta

Vocé pode configurar tarefas simples do playbook usando o Playbooks.
Antes de Iniciar

Funcao necessaria:

» sn_acct_lc.agente

« Uma ou mais funcdes Playbooks. Consulte Playbooksroles@ para mais detalhes.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode adicionar, modificar e excluir qualquer tarefa do playbook Eventosde ciclo de
vidadaconta usando o Designer de automacéo de processos. Por exemplo, se vocé quiser
configurar uma das tarefas na raia Desenvolvimento e automacéo, execute as etapas a
sequir.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Designer de automacao de processos.
2. Selecione o Processo de integracao do ciclo de vida da conta.

3. Navegue até a raia Desenvolvimento e automacao e selecione a atividade Configurar relacionamentos de
conta.

4. Najanela Propriedades da atividade, selecione Exibir todas as propriedades e selecione Avancgado.
5. NaguiaGeral, insira 0 nome e a descricao do rétulo.
6. No campo Quando iniciar, selecione Com o anterior.

Esta opcéo permite executar todas as atividades natarefa em paralelo.
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7. Selecione a guia Automagéo e selecione atabela Tarefa de ciclo de vida de contas.

8. Adicione todos os campos obrigatorios e quaisquer outros campos que devam ser preenchidos para esta tarefa
no playbook Eventos de ciclo de vida da conta.

9. Selecione Concluido e Ativar.

Configurar a tarefa de importacao de dados do playbook Eventos de ciclo de
vida da conta

Configure a tarefa de importacéo de dados de Eventos de ciclo de vida da conta usando Playbooks.

Para configurar a tarefa de importacdo de dados, vocé deve ter as seguintes funcdes:
» sn_acct_Ic.agente

» Uma ou mais fungdes Playbooks. Consulte Playbooksroles@ para obter detalhes.

A tabela a seguir mostra as varias tarefas envolvidas na configuracao da tarefa de
importacao de dados.

Tarefas de importacao de dados

Tarefa Secao

Crie 0 modelo do Excel paraimportar dados paraa Criar modelo do Excel
tabela de destino.

Crie atabela de preparacdo naqual os dados de Criar atabela de preparacéo
importacdo podem ser armazenados antes de serem
movidos para a tabela de destino.

Crie afonte de dados e anexe 0 arquivo demodelo ao  Criar afonte de dados

registro.

Configure o mapa de transformacao. Configurar o mapa de transformagéo
Adicione a atividade do playbook ao processo Adicionar atarefa de importagdo de dados
Playbooks.

© Nota:

As secBes a seguir descrevem como configurar atarefa de importacéo de dados para atabela de local
disponivel com o sistema de base. Os nomes e val ores usados nessas se¢fes séo exempl 0s, mas vocé pode
seguir este processo para configurar qualquer tabela usada para a tarefa de importacéo de dados.

Criar modelo do Excel
Crie o modelo do Excel para importar dados para a tabela de destino:

1. Navegue até Todos e insira crm_| ocati on. | i st no filtro Pesquisar.

2. Selecione o icone Personalizar e selecione as colunas que serdo incluidas no modelo.
Insira as condic¢des do filtro, se necessério, selecione o icone Opgdes de coluna e
selecione Exportar para o Excel (.xIsx).

3. Selecione Baixar para baixar o arquivo exportado.
4. Abra o arquivo do Excel baixado, limpe todos os dados existentes e selecione Salvar.

5. Vocé pode ver que o arquivo contém as colunas selecionadas anteriormente. Este arquivo
pode ser usado como modelo do Excel para importar dados.

© 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.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=process-automation-designer-roles&version=washingtondc&pubname=washingtondc-build-workflows&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=process-automation-designer-roles&version=washingtondc&pubname=washingtondc-build-workflows&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=process-automation-designer-roles&version=washingtondc&pubname=washingtondc-build-workflows&ft:locale=en-US

servicenow.

Criar a tabela de preparacao

Crie a tabela de preparacao na qual os dados de importacdo podem ser armazenados antes
de serem movidos para a tabela de destino:

1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Tabelas.

2. Selecione Novo ¢ insira os seguintes detalhes:

o Rétulo: insira um nome para a tabela do local, por exemplo, Importacdo de dados para o
local.

o Nome: insira o0 nome interno da tabela. Por exemplo,
sn_acct_Ic_account_onb_import_locations.

o Estende a tabela: selecione a linha de importacao de tecnologia.

3. Desmarque a caixa de selegdo Criar mddulo e selecione a guia Controles.

4. No campo Funcgéo do usudrio, insira sn_acct_Ic.agent e selecione Salvar.

5. Selecione a guia Colunas e selecione Novo. Insira os seguintes detalhes:
o Tipo: Cadeia de caracteres. Todas as colunas devem ser do tipo Cadeia de caracteres.
o Rétulo da coluna: insira um nome de campo (nhome da coluna) do arquivo de modelo.

o Nome da coluna: insira o rétulo da coluna com o prefixo u_. Por exemplo, se vocé
inseriu o Rétulo da coluna como Rua, insira u_street aqui.

o Tamanho méaximo: especifique o tamanho maximo da coluna, conforme necessario.
Siga as etapas anteriores para adicionar todas as colunas do arquivo de modelo.

6. Selecione Lista de layouts nos Links relacionados. Na lista suspensa Exibicao de lista,
selecione Novo e crie duas exibicoes de lista para esta tabela:

o ready_to_publish: adicione todos os campos l4gicos a esta exibicdo. Esta exibicao
aparece quando vocé seleciona o bucket Pronto para publicar no registro da tarefa de
importacao de dados.

o necessidades_attention: adicione todos os campos légicos mais o campo Comentarios
a esta exibicao. Esta exibicdo aparece quando vocé seleciona o bucket Precisa de
atencao no registro da tarefa de importacédo de dados.

7. Selecione o formulario de layout nos links relacionados.

8. No menu suspenso Exibir nome, selecione Novo e crie o import_view. Adicione todos os
campos légicos e o0 campo Comentarios a esta exibicdo. Esta exibicdo é mostrada quando
vocé tenta abrir o registro da tabela de preparacao na guia Importacdo de dados

Criar fonte de dados

Crie a fonte de dados e anexe o arquivo de modelo ao registro.
1. Navegar até Todos > Administracao > Fontes de dados.
2. Selecione Novo ¢ insira os seguintes detalhes:

o Nome: insira um nome para a fonte de dados.

o Nome da tabela do conjunto de importacéo: insira o nome da tabela interna. Por
exemplo, sn_acct_Ic_account_onb_import_locations.

3. Anexe o0 arquivo de modelo ao registro da fonte de dados que vocé criou.
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Configurar o mapa de transformacgao

A transformacéao converte valores de entrada de campo brutos em valores padronizados
que sdo mais significativos para uma organizacéo. Os administradores controlam quando a
transformacéo acontece definindo regras e condi¢cdes para campos especificos.

Como parte da configuragcao de importacao de dados, vocé deve configurar os seguintes
scripts de transformacgéo necessérios que sdo fornecidos com o sistema de base. Para
configurar os scripts de transformacéo, siga estas etapas:

1. Navegar até Todos > Mapas de transformacgao.

2. Pesquise a aplicagéo Eventos de ciclo de vida da conta.

3. Selecione 0 mapa de transformacao do local do cliente de integracéo da conta.
Selecione a guia Transformar scripts. Vocé pode ver os seguintes scripts:
o onComplete
o onAfter

o onBefore

4. Selecione um dos scripts e modifique-o conforme necessario e selecione Atualizar para
salvar as mudancas.

Script onComplete

(function runTransformScript(source, map, log, target /*undefined onStart*/ ) {

//Check if there is any Needs Attention Record is present or not.

//1f Yes, then script will create a new import set record and attach all the Needs Attention
records to the new Import Set.

//Also, it will update the new import set reference on the import Task Table.

var util = new sn_acct_Ic.AlonStagingRecordState();
util.onCompleteTransformMap(source, import_set);

}(source, map, log, target);

Script onAfter

(function runTransformScript(source, map, log, target /*undefined onStart*/ ) {

// Add your code here

var alonStagingUtil = new sn_acct_lc.AlonStagingRecordState();
alonStagingUtil.afterTransform(source);

if(source.sys_import_state == TechOnbEditableContants.SN_IMPORT_TRANFORM_IGNORED)
{

return;
}

D(source, map, log, target);

onBefore

(function runTransformScript(source, map, log, target /*undefined onStart*/ ) {

// Add your code here
var alonStagingUtil = new sn_acct_lc.AlonStagingRecordState();
var status = alonStagingUtil.beforeTransform(source.import_state);
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if(status == TechOnbEditableContants.SN_IMPORT_TRANFORM_IGNORE) {
ignore = true;

}

D(source, map, log, target);

Adicionar a tarefa de importacao de dados

Adicione a tarefa de importacédo de dados que vocé configurou ao processo de integracédo
do ciclo de vida da conta definido no Designer de automagédo de processos.

1. Navegar até Todos > Designer de automacao de processos.
2. Selecione o Processo de integracao do ciclo de vida da conta.
3. Navegue até a raia Captura e validagado de dados e selecione Adicionar uma atividade.

4, Selecione Eventos de ciclo de vida da conta e selecione Criar e exibir registro de tarefa
técnica.

5. Selecione o icone Editar na tarefa recém-adicionada para exibir as propriedades.
6. Selecione Exibir todas as propriedades e Avancado.

7. Na guia Geral, insira 0 nome e a descri¢do do rétulo.

8. No campo Quando iniciar, selecione Com o anterior. Esta opcdo permite executar todas as

atividades na tarefa em paralelo.
9. Selecione a guia Automacéo e, na se¢do Entradas, insira o seguinte:

o Tabela: a tabela para a qual o registro esta sendo criado. Selecione Tarefa de
importacao do ciclo de vida da conta (sn_ti_core_imp_task).

o Condigdes canceladas: especifique as condi¢des que devem ser atendidas antes que a
tarefa seja movida para o estado cancelado.

o Condic¢Oes encerradas: especifique as condi¢des que devem ser atendidas antes que a
tarefa seja movida para o estado Encerrado.

o Caso de integracao de conta: selecione o gatilho de registro de caso de integracéo de
conta para associar este registro ao caso de integracédo de conta.

o Exibicdo de registro: o nome da exibicdo de formulario que sera exibida no playbook
Eventos de ciclo de vidadaconta. Insira t ech_pad_i np_t ask_vi ew aqui.

o Nome da responsabilidade: selecione a funcdo de usuario desenvolvedor/administrador
da ServiceNow na lista. Esta funcéo é atribuida aos membros da equipe interna
(definidos na tarefa Atribuir responsabilidades da equipe interna da fase Iniciar do
playbook. Consulte Usando o playbook Eventos de ciclo de vida da conta para obter detalhes).
Usuarios com esta funcdo podem executar a tarefa de importacado de dados.

10. Selecione Adicionar campo e insira dados nos seguintes campos da tabela Tarefa de
importacao Eventos de ciclo de vidada conta.

o Tabela de origem: adicione o nome interno da tabela de preparacao. Por exemplo,
sn_acct_Ic_account_onb_import_locations.

o Tabela de destino: adicione o nome interno da tabela de destino. Por exemplo,
cmn_location.

o Fonte de dados: selecione a fonte de dados. Por exemplo, cmn_location_template.xlsx.

o Estado da importacédo de dados: o valor padrédo é definido como 1 (Dados nédo
carregados ainda).
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o

Estado: o estado padréao é definido como 1 (Aberto).

@]

Tipo: selecione Captura de dados.

O

Conta: selecione o caso de integracédo de conta associado a tarefa de caso.

o Primario: selecione o registro primario associado ao caso de integracéo de conta.

O

Visivel: defina como falso.

11. Insira o Assunto e a Descrigdo conforme necessario, selecione Concluido e, em seguida,
selecione Ativar.

Depois que a tarefa de importacédo de dados tiver sido configurada, o playbook Eventos de
ciclo devidada conta podera ser usado para integrar os clientes. Consulte Usando o playbook
Eventos de ciclo de vidada conta para obter detalhes.

Configurar o script de validacao

Use a incluséo de script DatalmportValidationConfig para configurar as regras de validacédo
para a tabela de preparacao.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_customerservice.customer_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Defina as regras de validacdo no nivel de campo e de registro para as tabelas de
preparacéo. Essas regras de validagdo séo acionadas quando o agente seleciona o botédo
Validar apds importar dados para a tabela de preparacdo. Consulte Importar dados para o
playbook Eventos de ciclo de vidada conta para mais detalhes.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Administracao > Inclusoes de script.

2, Pesquise a aplicacdo Eventos de ciclo de vida da conta e selecione ainclusdo de script
DatalmportValidationConfig.
Vocé pode ver as regras de validacdo que foram definidas para as tabel as padréo fornecidas com o sistemade
base.

3. Vocé pode definir trés tipos de regras de validag&o:

o Campos obrigatérios: especifique os campos obrigatérios que devem estar presentes
na tabela de preparacao.

Por exemplo: na tabela "sn_acct | c_account _onb_i nmport _cont acts", vocé pode
especificar que os seguintes campos séo obrigatdrios:

'u_account', 'u_email’, 'u_last_name'

o Campos de referéncia: especifique os campos de referéncia na tabela de preparacao.
Um campo de referéncia armazena uma referéncia a um campo em outra tabela.
Quando vocé define um campo de referéncia, um relacionamento é criado entre as duas
tabelas.

Por exemplo: para a tabela sn_acct_Ic_account_onb_import_contacts, vocé pode definir a
validacdo do campo de referéncia da seguinte forma:

"sn_acct_lc_account_onb_import_contacts": {
'u_account': {
'table_name': 'customer_account’,
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'reference_field': 'name’

}

Em que u_account é o nome do campo na tabela de preparacdo, customer_account € a

tabela e name é o campo de referéncia ao qual estd associado.

o Validagdes personalizadas: defina scripts personalizados para validar os registros
da tabela de preparacgdo. A seguir estd um exemplo de um script de validagéo
personalizado:

datalmportCustomValidationForCustomerContacts: function(stagingTableGr){
try{
if(this.debuggingEnabled)
this.logs.push('Inside datalmportCustomValidationForCustomerContacts'");

or not.
while(stagingTableGr.next()){
if (global.JSUtil.notNil(stagingTableGr.task) &&
global.JSUtil.notNil(stagingTableGr.u_account)){
if (stagingTableGr.task.company.name != stagingTableGr.u_account){

(stagingTableGr, false, 'The Account is not matching with the Case Account.");

}

}

}

}

catch (err){

gs.error('Error while executing - datalmportCustomValidationForCustomerContacts -
"+err);

if(this.debuggingEnabled)

- 'terr);
//Update the Validation Comments with the Error

(stagingTableGr, false,
gs.getMessage('sn_acct_lc.DatalmportValidationUtil.ValidationFailed', 'Custom"));
}

3

//Check the Account field's value coming from Excel is matching the corresponding Task

sn_acct_Ic.DatalmportValidationFunctions.updateStagingTableRecordValidationComments

this.logs.push('Error while executing - datalmportCustomValidationForCustomerContacts

sn_acct_Ic.DatalmportValidationFunctions.updateStagingTableRecordValidationComments

No exemplo anterior, datalmportCustomValidationForCustomerContacts é o
script de validagdo personalizado. A fungdo chama a variavel stagingTableGr
(variavel GlideRecord) que contém todos os registros que foram carregados
na tabela de preparacao. O script verifica as condi¢cdes especificadas usando
DatalmportValidationFunctions e valida os dados.

Vocé pode definir um ou mais scripts para novas tabelas de preparacdo no formato
mostrado no exemplo anterior.

4. Selecione Atualizar para salvar as mudangas feitas nainclusdo de script.

Como usar Eventos de ciclo de vida da conta

A aplicacédo Eventos de ciclo de vidada conta fornece aos provedores de servigos uma
experiéncia de integracao estruturada e repetivel para seus clientes e transparéncia de
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processo para equipes internas e externas. O playbook de integracéo é um ponto de
partida que pode ser configurado para atender aos requisitos de negdcios.

Criar um caso de integracao de conta

Quando o agente de atendimento ao cliente cria uma conta, um caso de integracdo de
conta é gerado.

Antes de Iniciar
Funcédo necessdria: sn_acct_|c.agent

Procedimento

1. Navegar até Espaco > Espaco configuravel do CSM/FSM e sdlecione o icone Lista.
2. Navegue até o item de menu Cliente nalista e selecione Contas.

3. Selecione Novo para criar uma conta de cliente.

4, Sigaasinstrucdes para criar uma conta e selecione Salvar.

5. Navegue até a conta que vocé criou e selecione aguia Casos para exibir o caso de integracdo de conta
recém-criado.

6. Selecione o link parainiciar o playbook Eventos de ciclo de vida da conta.
Consulte Usando o playbook Eventos de ciclo de vida da conta para mais detal hes.

Usando o playbook Eventos de ciclo de vida da conta

O playbook Eventos de ciclo de vida da conta fornece uma experiéncia simplificada para importar,

preparar, gerenciar e publicar dados de conta.

O playbook Eventos de ciclo de vida da conta fornece uma experiéncia de integracao estruturada

com varias atividades predefinidas. Ele serve como modelo e pode ser configurado por
provedores de servicos para atender aos requisitos de negdcios.

O playbook Eventos de ciclo de vida da conta inclui as seguintes fases e atividades que podem

ser usadas no processo de integracao da conta.

Eventos de ciclo de vida da conta fases do playbook

Fase Atividade Detalhes
Iniciar Inserir informagdes relacionadas a
integracéo A primeira atividade no playbook

envolve a coleta de informacodes
relacionadas a integracéo.

« Atribuido a: selecione o agente do
provedor que esta trabalhando

neste caso.

« Service Bridge cliente: selecione
uma das seguintes opcdes:

o N&o: nenhuma integragéo
Service Bridge é necessadria.

o Somente catalogo remoto: é

necessaria uma integracao
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Eventos de ciclo de vida da conta fases do playbook

Fase Atividade Detalhes

Service Bridge para o recurso de
catélogo remoto.

o Completo: é necessaria uma
integracao Service Bridge para
a tarefa remota, o catalogo
remoto e/ou os recursos do
mapa de transformacéao.

« Tipo: selecione um dos seguintes:

o Faseado: uma parte especifica
do processo de integracao
deste cliente é gerenciada por
meio deste Eventos de ciclo de vida
daconta caso de integracéao.

o Completo: todo o processo de
integracao deste cliente é por
este Eventos deciclo devidada
conta caso de integracao.

« Especifique a data de langamento
e selecione Marcar como
concluido para prosseguir com a
proxima atividade.

Adicionar equipe e POC do cliente
Adicione os contatos do cliente que

trabalhardo no caso de integracéo
da conta.

« Selecione Adicionar novo para
criar um contato do cliente. Insira
0 nome e o endereco de e-mail do
cliente e selecione Salvar.

« Selecione Marcar como concluido
para passar para a préxima
etapa.

Atribuir responsabilidades aequipe  Atribua responsabilidades a cada um dos
do cliente contatos do cliente que foram adicionados.

« Selecione Atribuir novo.
No formulario Criar novo
relacionamento de contato,
selecione o contato que vocé
adicionou na etapa anterior.

» No campo Responsabilidade,
selecione uma das fungdes de
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Eventos de ciclo de vida da conta fases do playbook

Fase Atividade Detalhes

usuério predefinidas e selecione
Salvar.

« Selecione Marcar como concluido
para passar para a préxima
etapa.

Quando esta etapa for concluida,
dois e-mails serdo gerados
automaticamente. O primeiro e-
mail identifica o ponto de contato
primdrio para o caso de integracéo
de conta. O segundo e-mail
identifica os principais membros da
equipe que participam do processo
de integracao.

Atribuir responsabilidades daequipe  Adicione e atribua responsabilidades aos
interna membros da equipe interna (provedores
de servico) que trabalham no caso
de integracdo de conta. Isso inclui o
administrador ServiceNow que esta lidando
COm 0 Caso.

« Selecione Atribuir novo. No
formulario Criar novo membro da
equipe da conta, selecione uma
funcgéo de usuério predefinida no
campo Responsabilidade.

« Selecione um usuério que esta
atribuido a esta funcéo.

« Selecione Marcar como concluido.
Vocé pode passar para a préxima
fase no ciclo de vida do playbook.

© Nota:
Por padrdo, todas as tarefas
no playbook sdo atribuidas ao
administrador da ServiceNow do
provedor.

Captura e validacao
de dados Nesta tarefa, selecione o Tipo de
atividade que esta sendo realizada:

« Captura de dados: indica dados
importantes que estao sendo
importados para o sistema.

» Reducéo de risco: denota um
risco associado a integracao
deste cliente que deve ser
gerenciado.
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Eventos de ciclo de vida da conta fases do playbook

Fase Atividade

© 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.

Detalhes

» Desenvolvimento: rastreia uma
acao de desenvolvimento interno
ou externo que é necessaria.

« Treinamento: indica uma atividade
de treinamento necesséria antes
da data de langcamento.

« Teste: indica uma atividade de
teste necessadria antes da data de
lancamento.

As seguintes tabelas padréo estao
disponiveis com o sistema de base:

«» Contatos de cliente

« Local

« Direito de servico

« ltem-base de instalacao

« Relacionamento do endereco da
conta

« Contrato
« Produtos vendidos

« Produtos vendidos de M2M com
base de instalacédo

Condicoes personalizadas foram
definidas e os valores de campo
nessas tabelas, como tabela

de origem, tabela de destino e
fonte de dados, sdo preenchidos
automaticamente em cada uma
dessas tabelas. Vocé pode usar
esses fluxos importando dados
diretamente para essas tabelas e
publicando-os quando estiverem
prontos. Para obter detalhes sobre
como importar dados para essas
tabelas, consulte Importar dados parao
playbook Eventos de ciclo de vida da conta.

Essas tabelas foram configuradas
com condigdes especificas e

os valores de campo foram
preenchidos automaticamente.
Vocé pode modificar essas
tabelas, adicionar novas tabelas e
atividades, dependendo dos seus
requisitos, usando o Designer de
automacao de processos. Consulte

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Eventos de ciclo de vida da conta fases do playbook

Fase Atividade Detalhes

Configurar atarefa de importacdo de dados
do playbook Eventos de ciclo de vida da
conta para obter detalhes.

Desenvolvimento e As seguintes tarefas estdo disponiveis com
automatizacao 0 sistema de base:

« Configurar relacionamentos entre
contas

« Definir cronogramas de
manutencéo

« Criar ANS de processo e ofertas
« Relatdrios

» Desenvolvimento de catélogo
(geral)

Essas séo tarefas de demonstracéo
e podem ser configuradas de
acordo com seus requisitos. Vocé
pode adicionar ou excluir tarefas e
modificd-las conforme necessério.
Consulte Configurar tarefas simples do
playbook Eventos de ciclo de vida da conta
para obter detalhes sobre tarefas
de configuracéo simples.

Testes e treinamento As seguintes tarefas estdo disponiveis com
0 sistema de base:

« Solicitacdo de mudanca de
langamento

« Planejar e concluir comunicagdes
de langcamento

« Planejar e concluir o treinamento

« Executar treinamento

Lancamento/ Caso de suporte de lancamento

Suporte de
publicacao

Importar dados para o playbook Eventos de ciclo de vida da conta
Como parte do processo Eventos de ciclo de vida da conta, vocé pode importar, configurar e
publicar dados.
Antes de Iniciar
» Funcéo necessaria: administrador

» Os seguintes itens devem estar presentes:
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o

Tabela de destino para a qual os dados serédo importados.

@]

Modelo do Excel para importar os dados para a tabela de destino.

o

Tabela de preparagédo na qual os dados importados podem ser modificados antes de
serem carregados para a tabela de destino.

o

Mapa de transformacao para transformar e transferir os dados da tabela de
preparacéo para a tabela de destino.

A fonte de dados na qual as informacgdes da tabela de preparacdo e o modelo do Excel
estédo presentes deve ser configurada.

(@]

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Depois de concluir a primeira fase no playbook Eventos de ciclo de vida da conta, vocé pode
continuar com a fase de Captura e validacao de dados. Varias tabelas padrdo foram
configuradas com o sistema de base. Para importar dados para essas tabelas padrao, siga
estas etapas:

Procedimento
1. Abraaprimeiratabela e selecioneAbrir registro.

2. Napagina Importacdo de dados, selecione a guia Detalhes.
No campo Contato, selecione o contato do cliente que esté trabal hando neste caso.

3. Baixe 0 model o anexado, revise e adicione informagfes nas colunas apropriadas.

4. Selecione Adicionar arquivo para adicionar 0 anexo atarefa para revisio pela equipe de integraggo.
O administrador ServiceNow atribuido a este caso recebe uma notificagdo de que o arquivo de dados foi
carregado.

5. Selecione a opcéo Importar de anexos, escolha o arquivo e selecione Selecionar.
Os dados sdo carregados na tabela de preparagéo e validados. Ap6s a validagéo, os dados sdo movidos para
um dos seguintes estados:

o Pronto para publicar: os registros ndo tém erros de validagcdo e podem ser publicados.

o Precisa de atencao: os registros nesse estado tém alguns problemas que devem ser
resolvidos.

o A validar: os registros neste estado ndo foram validados.

© Nota:

o Se vocé tiver arquivos adicionais que devem ser adicionados, selecione Adicionar
maise selecione um novo arquivo a ser carregado para a tabela de preparacao.

o Se os dados importados estiverem corrompidos ou apresentarem varios erros,
selecione Limpar dados. Esta acdo limpa todos os dados carregados na tabela
de preparacdo. Vocé pode carregar um arquivo diferente e reiniciar os erros de
validacgéo.

6. Revise os registros no estado Requer atengao, corrija os erros e selecione Salvar.
Esses registros s8o movidos para o estado Ainda ndo validado.
7. Selecione Validar para validar os registros no estado Ainda avalidar.

8. Quando todos os dados estiverem no estado Pronto para publicar, selecione Publicar para publicar os dados.
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© Nota:

V océ pode optar por publicar os dados antes que todos os erros tenham sido corrigidos ou se houver

registros no estado A validar. Nesse caso, quando vocé seleciona Publicar, é exibida uma mensagem

indicando que os dados foram parcialmente publicados com erros. Vocé deve resolver todos os erros,
selecionar Validare Publicar.

Todos os dados publicados sdo movidos para a tabela de destino.

9. Selecione Fechar.
10. Siga estas etapas para todas as tabelas nesta fase.

11. Revise 0 Resumo daimportacdo de dados, insira as Anotagdes de fechamento para cada tarefa e selecione
Marcar como concluido para continuar com a proxima fase no playbook.

Eventos de ciclo de vida da conta referéncia

Os tépicos de referéncia fornecem informacgdes adicionais sobre a aplicacdo Eventosdeciclo

de vida da conta.

Eventos de ciclo de vida da conta Auxo de importacao de dados

Esta secao descreve como os dados sdo importados de um arquivo externo, validados e
publicados na tabela de destino.

Consulte o diagrama a seguir para exibir o fluxo de dados da fase de carregamento até a
fase final quando for publicado.

Global Script to be added manually

O fluxo de importacédo de dados envolve as seguintes etapas:

1. O cliente carrega um arquivo do Excel como anexo.

2. O script InitiateDatalLoad processa o arquivo e pré-valida os dados. Ele verifica se as
colunas no arquivo de dados correspondem as colunas na tabela de preparacéo. Se o
arquivo de dados contiver colunas adicionais, duplicadas ou ausentes, o processo de
carregamento de dados falhara.

3. Apds o processo de pré-validagdo, o script ALONStagingDatalLoader carrega dados na
tabela de preparacédo usando um dos seguintes scripts:

o CarregarDadosExcel

o AccountONBImportSetLoader (inclusdo de script global): consulte KB1358053E em Now

Support para obter detalhes.
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Se a inclusao de script global ndo estiver disponivel, o script LoadExcel Dat a seré

usado. A incluséo de script global contém APIs do sistema de base que sdo usadas para
carregar os dados para a tabela de preparacdo. Se a inclusdo de script global ndo estiver
disponivel, o script personalizado LoadExcel Dat a verificara os dados, verificara se ha
excegdes e carregard os dados na tabela de preparacao.

4. Os scripts de validagédo que validam os dados carregados na tabela de preparacédo sédo
executados. A validacdo falhara se alguns dados obrigatérios ou de referéncia estiverem
ausentes nos dados carregados.

5. Quando a validagao tiver sido concluida, os registros na tabela de preparacao serdo
movidos para os seguintes estados:

o Pronto para publicar

o Precisa de atencao: revise os registros que estdo no estado Precisa de atenc¢ao, resolva
0s erros e selecione Salvar. Esses registros atualizados sdo movidos para o estado
Ainda nao validado.

6. Durante o processo de publicacdo, todos os registros que estdo no estado Aindaa
validar sdo validados novamente e os registros que sdo movidos para o estado Pronto
para publicar sdo publicados na tabela de destino.

© Nota:

« Se os dados que estdo sendo carregados estiverem corrompidos ou tiverem erros,
selecione Limpar tudo para cancelar e reiniciar o processo.

« Depois que os dados forem publicados, selecione Adicionar mais registros para
adicionar mais registros a tabela.

Executar trabalho programado para fazer backup da tabela de
preparacao
Vocé pode fazer um backup dos dados na tabela de preparacdo em intervalos periédicos.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Dados presentes na tabela de preparagdo com backup se:
o As tarefas de importacdo estdo em um estado Ativo.

« A data de criacdo dos dados é anterior a data atual.

© Nota:
As tarefas de importacéo que estao em um estado Cancelado ou Encerrado ndo séo armazenadas em
backup.

Procedimento

1. Navegar até Todos > Defini¢cao do Sistema > Trabalhos programados.

2. Encontre o trabalho programado de backup de dados de preparacao.
© Nota:

O trabalho estainativo por padrdo. Marque a caixa de selegéo Ativa para executar o trabalho
programado no horério programado.
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3. Selecione Executar agora.
Para configurar o periodo de backup, especifique um nimero no campo Vaor para a propriedade do sistema
sn_accct_lc.BackupDays. Por exemplo, se 0 campo Valor estiver definido como 2, os dados com mais de
dois dias serdo incluidos no backup.

Resultado

Um arquivo CSV é criado e anexado a tarefa de importacéo. O nome do arquivo
inclui o nome do arquivo de preparacéo e a data de criacdo no formato stagingTable-
dateCreated.csv.
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