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

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

. ServiceNow® OperagBes comerciais de manufatura(MCQO) permite que vocé otimize vendas,

suporte e operacdes de servico para melhorar a eficiéncia operacional, reduzir custos e
melhorar a produtividade.

Explorar Configurar Uso
Saiba como Operactes Plangje e personalize V eja como fabricantes,
comerciais de manufatura Operacdes comerciais de revendedores e
pode gjuda-lo com seus manufatura para atender as consumidores podem usar
principais recursos e beneficios. suas necessi dades especificas. Operacdes comerciais de

manufatura para gerenciar
ecossistemas de fabricagéo.

Referéncia Modelo de Dados
Obtenha informagdes Estrutura paraintegracéo
adicionais sobre Operagdes de fluxo de trabalho.

comerciais de manufatura
casos de uso e componentes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow s@o marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.4
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Recursos adicionais
« Saiba mais sobre o que ha de novo e 0 que mudou em Manufacturing Commercial Operations
release notes@ .

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

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

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

» Conecte-se com outro Customer Service Management usuarios em Now Community & .

Explorando Operacoes comerciais de manufatura

Saiba como Operagdes comerciais de manufatura a solugdo pode ajudar sua organizacéo a
acelerar a receita e criar experiéncias diferenciadas de cliente e canal, reduzindo os custos

de operacgodes.
Visao geral do Operacoes comerciais de manufatura

. Operagdes comerciais de manufatura 0 produto oferece uma Unica plataforma para gerenciar
suas operacodes de vendas, suporte e servico. Vocé pode gerenciar o ciclo de vida de
ponta a ponta de seus produtos, promocodes e servigos. Principais beneficios do Operacdes

comerciais de manufatura incluir:

Gestéo de campanhas de promocao de vendas
Gerencie campanhas com facilidade. Impulsionar as vendas e sinistros rel acionados para
compensar parceiros/revendedores de canal.

Gestéo de campanhas de cancelamento
Plangje, inicie e monitore campanhas de recall de produtos. Resolva sinistros relacionados a
recalls de produtos.

Reclamacdes de reparo (recall e garantia)
Envio e aprovacdo de reclamagdes de reparo para garantia e recall. Servigo de pés-venda por
meio de campanhas de recall de produtos, garantia e gestdo de sinistros relacionados ao recall.

Portal do concessionério

Acesse informages em tempo real sobre o recall de produtos e promogdes de vendas em
andamento e futuros. Melhor envolvimento com o revendedor e o parceiro de canal por meio do

portal do concessionario.
Otimize o ciclo do lead-to-cash e aumente a receita

Gerencie leads e oportunidades do inicio ao fim e mapeie os requisitos do cliente para as
melhores ofertas com Gest&o de pedidos. Lance produtos e servigos complexos rapidamente com
catalogos configuraveis.

Melhore a agilidade e a economia com fluxos de trabalho automatizados de excegdes e contestacdes
Automatize os processos de gestdo de excecdes de pedido e contestaggo de faturas fundindo
clientes, fabricantes de entidade original (OEM), canais e parceiros com um sistema de
COMpPromisso e agéo.

Gerencie o ecossistema de fabricagdo em tempo real
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Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca em todo 0 ecossistema usando Central de
controle de servigos. Os fabricantes podem adotar novos recursos, publicar e sincronizar as
ofertas de produtos com clientes, fornecedores, canais e parceiros, tudo em um Unico sistema de
COMpPromisso.

Operacoes comerciais de manufatura usuarios

Usuarios

Usuario Descricao

Administrador de operacbes de fabricagao « Acesso a todos Operagdes comerciais de

manufatura recursos e tabelas.

« Eles podem executar operacdes do
revendedor e OEM (Fabricante de
equipamento original).

« Eles podem adicionar, remover e atualizar
0s membros do concessionadrio e atribuir
as responsabilidades aos membros
do concessionério para aprovacao ou
rejeicao das reclamacdes.

Gerente de promogZo de vendas « Membro da equipe de marketing OEM.

« Eles podem criar, ler, atualizar e cancelar
uma promocao de vendas.

Agente de sinistros « Membro da equipe OEM.

« Eles podem exibir, aprovar, cancelar e
rejeitar sinistros.

Agente de vendas do concessionério Criar, exibir, atualizar e cancelar um caso de sinistro
de promocé&o de vendas.

Administrador de operacfes do concessionario Crie, leig, atualize ou cancele todas as declaraces.

Gerente de cancelamento

« Membro da equipe OEM.

« Eles podem criar, ler e atualizar uma
declaragcédo de campanha de recall.

Cancelar responsavel pelafase « Membro da equipe OEM.

« Eles podem atualizar, publicar, fechar
e cancelar uma fase de campanha de
cancelamento.

Consultor de servico do concessionério Crie, exiba, atualize e cancele um caso de sinistro de
reparo.
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Fluxo de trabalho do Operacoes comerciais de manufatura

Com Operagdes comerciais de manufatura aplicagdes combinadas com ServiceNow® fluxos de
trabalho, sua organizacdo pode acelerar a receita, melhorar a rentabilidade e oferecer
experiéncias excepcionais ao cliente e ao canal.

Fluxo de trabalho de operacao comercial de fabricacao

] & Dealer Operations s
i : Ev

Ecosystem
Collaboration Field Services

Sales Operations

\ ServiceNow
Al Platform

Avutomotive Heavy Industrial Chemicals

Beneficios do Operacoes comerciais de manufatura

Componentes

Beneficio Recurso

Gerencie campanhas de promocéo de vendas e simplifique a colaboragdo com

revendedores pararesolver sinistros. Suporte ao carregamento em massa de Promoggo de vendas
sinistros de promog&o de vendas. E uma experiéncia orientada por playbook para

o avaiador OEM resolver sinistros.

Gerencie a colaboragcdo com revendedores para enviar e resolver reclamagdes de

reparos realizados sob garantia. Oferece suporte aos revendedores para enviar, SolicitagOes de reparo
editar e rastrear sinistros. E uma experiéncia orientada por playbook, o consultor

de servico do concessionario (enviar as reclamaces) e o agente de sinistros OEM

pararesolver as reclamacoes.

Ofereca suporte a criagdo de uma campanha de recall, gerencie-a erastreie-aaté o
fechamento. Campanha de recall

Fornega aos revendedores uma Uni ca experiéncia unificada para colaborar com o

Novo portal do concessionério. E uma experiéncia orientada para enviar, editar e~ Operacoes comerciais

rastrear Sinistros. de manufatura Portal do
CONCESSION&rio

Resolva problemas e solicitagdes do cliente para seus clientes. Ao adotar uma
abordagem proativa de atendimento ao cliente, vocé pode aumentar asatisfagio e  Customer Service
aretencdo do cliente. Management
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Componentes

Beneficio Recurso

Consulte, Recursos
adicionais

Gerenciar processos de operacéo do pedido ao pagamento. Fornece agilidade
paralancar novos servigos e assinaturas e capturar receita de vendas agregadase  Operagdes de ordem
cruzadas. para pagamento

Consulte, Recursos

adicionais
Conectividade de autoatendimento entre varios ServiceNow® dentro da empresa
e em todo o ecossistema. Melhora a colaboragéo entre fabricantes originais, Central de controle de
clientes B2B, fornecedores e outros parceiros. Servigos

Consulte, Recursos
adicionais

Fornecga recursos de autoatendimento, solicitagdes de suporte sobre produtos,
assinaturas e servicos. Comunicagdo proativa, consistente e em tempo real. Operagoes de
Defina a organizag3o, as hierarquias e os relacionamentos com os clientes finais ~ suporte do canal

com os recursos do Service Model Foundation.
Consulte, Recursos

adicionais

Topicosreacionados

Domain Separation para Operaces comerciais de manufatura

Principais recursos do MCO

OperagOes comerciais de manufatura Operagdes comerciais de manufatura (MCO) permite que vocé

aumente a promocgéo de vendas e campanha de recall e gere solicitagdes de reparo de
sinistros.

Promoc¢ao de vendas

Os fabricantes de equipamento original (OEM) apresentam promocgdes de vendas
(descontos) com base em critérios especificos ou promogodes direcionadas para um
conjunto de clientes. Depois que o OEM propde uma promogao de vendas, o parceiro de
canal estende essas promocoes e descontos aos clientes finais durante as transacdes
de vendas. O OEM deve reembolsar os descontos ou ofertas adicionais fornecidos pelos
concessionarios durante o processo de vendas.

Este recurso permite a colaboracéo perfeita entre os OEM e seus revendedores para
gerenciar promocoes e sinistros de vendas. A estrutura de promocao de vendas permite
que os OEM publiqguem e gerenciem as campanhas promocionais com eficiéncia. O portal
do concessionario permite que os concessiondrios enviem reclamacgdes de reembolso pds-
transacdes de vendas do produto. Ha trés partes a promocao de vendas.

« Promocgéo de vendas pelo OEM.
« Criacdo de sinistro contra a promocéo pelo concessionario.

« Revisdo e reembolso do sinistro pelo OEM.
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Fluxo de trabalho de promocao de vendas

a

Create sales p Asociale

promotion products

> »  setw
checklist > (LT —P| Process payment

dealers questionnaires

@
L\

Sales promotion
manager

OEM Setup
incentive

v J 1

Select Fillin Submit sales

Create sales Search serial Fillin Add Close sales
—> promiotion/claim P omber | | opplicable  —P  claimed amountfor  ——P> P oo ents —  promotion

promotion each promotion CESEOIRakeS claim case FERIEETD

Dealer agent J A

y
Sales promotion Review Sales [
“ Claim case P promotion case ————»  Verfy checkist —»  Approveclam P gieneine

line

Claims agent P Rejectclaim

AL

End customer Out of MCO capabiliies

Carsales

1. Criar promocéo de vendas: O OEM cria a campanha de promocéao de vendas.

2. Associar produtos: O OEM adiciona os produtos aplicaveis a campanha de promogéo de
vendas.

3. Configurar incentivo: Configure o incentivo para os concessionarios.

4. Adicionar concessiondrios: Adicione os concessiondrios qualificados para a campanha de
promocéao de vendas.

5. Configurar questionarios: Configure os questionarios de promocgéo.
6. Configurar check-list: Configure o modelo de check-list.

7. Publicar: O OEM publica a campanha de promocéo de vendas para os revendedores
aplicaveis.

8. Criar declaracdo de promogéo de vendas: O agente do concessiondrio cria a declaragdo
de promocao para os clientes aplicaveis.

9. Pesquisar numero de série: Adicione o produto, que é aplicadvel & campanha de promocéao
de vendas.

10. Selecionar promocao aplicavel: Selecione a promogéao aplicavel na lista de promocgdes.

11. Preencha o valor reivindicado: Atualize o valor reivindicado para a promocéao selecionada.
12. Preencha os questionarios: Atualize os questionarios de promocéao.

13. Adicionar anexos: Adicione os anexos, se necessario.

14. Enviar caso de sinistro: O agente do concessionario envia o sinistro ao OEM.

15. Caso de sinistro de promocgao de vendas: Um agente de sinistros pode exibir a lista de
promoc¢des de vendas enviadas pelo concessionario.

16. Revisar linha do caso de promocéao de vendas: Um agente de sinistros revisa os sinistros.

17. Verificar check-list: Verifica a check-list.
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18. Aprovar: Aprova as declaragdes se corresponderem a todos os critérios necessérios.
19. Linha de despesa: A linha de despesa é gerada para os sinistros aprovados.
20. Processar pagamento: O pagamento é processado.
21. Fechar sinistro de promogéao de vendas: O sinistro foi encerrado.
22. Rejeitar declaracao: Rejeita as declaracdes se ndo corresponderem aos critérios
necessarios.
Topicosreacionados
Modelo de dados da campanha de promoc&o de vendas
Configurar promogéo de vendas
Gestéo de promoc&o de vendas

Gestéo de sinistros de promocéo de vendas

Campanha de recall

Um processo de recall € um procedimento estruturado langado por fabricantes de
equipamento original (OEM) para corrigir defeitos ou problemas em seus produtos
fabricados que sdo vendidos aos clientes. Os revendedores podem enviar reclamagdes

de reparo para o trabalho realizado como parte de campanhas de recall, enquanto os
avaliadores OEM se beneficiam de uma experiéncia orientada por playbook que simplifica e
padroniza a resolucdo de sinistros.

Cancelar fluxo de trabalho da campanha
6 @ e o
‘\‘ ‘ A i
Recall manager Recall phase owner Recall phase owner Dealer Recall manager

Pre-launch phases Publish phases Inprogress campaigns

Assign impacted assets

)

Create recall campaign

View recall campaign

Corrective action and Set up dealer visibility

charges
» Publish campaign to Close campaigns
—> dealers > >

Add impacted asset Create and assign phase

Submit recall claims
tasks

Create campaign phases Track phase tasks to
closure

Approvals

1. Criar campanha de cancelamento: O gerente de cancelamento cria a campanha de
cancelamento.

2. Acdes corretivas e cobrancas: O concessionério insere os detalhes do ativo de pecas e
software para os quais a reclamacéo é feita.

3. Adicionar afetado: O gerente de cancelamento adiciona os ativos afetados para a
campanha de cancelamento.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] O
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.

4, Criar fases da campanha: O gerente de recall cria as fases da campanha com base no
local ou no concessionério.

5. Revendedores selecionados incluidos: O OEM seleciona os concessionarios afetados pela
campanha de recall.

6. Publicar a campanha para os concessionarios: Os responsaveis da fase de cancelamento
enviam as campanhas para 0s concessionarios.

7. Exibir detalhes da campanha de recall: Os concessiondrios podem exibir os detalhes da
campanha de recall criados pelo gerente de recall.

8. Enviar reclamacdes de cancelamento: O concessionario envia as reclamacgdes de
cancelamento.

9. Fechar campanhas: O gerente de recall fecha as campanhas de recall.

Topicosreacionados

Cancelar modelo de dados da campanha

Solicitagoes de reparo

No fluxo de trabalho Reparar sinistros, o cliente aborda o concessionario com problemas
relacionados a um ou mais produtos. O concessiondrio diagnostica e corrige o problemae
levanta o reembolso pelo trabalho de reparacgéao realizado.

Reparar Auxo de trabalho do sinistro

-~
5 Warranty
administrator : : .
(Dedler) Initiate claim  —— Search serial — Enter claim — Enter parts and labor, misc —»  submit claim —

number job details services, attachments

A

(send back )

Claims assessor N N Approve/reject/partially 5 Generate expense
(OEM) Review claim approve/send back claim 4 lines

Approve/partially
approve

1. Iniciar reclamacéo: O concessionario inicia a reclamacéo de garantia ou de recolha.

2. Pesquisar nimero de série: O concessionario pode pesquisar os detalhes da reclamacéo
com base no nuimero de série.

3. Inserir detalhes do trabalho do sinistro: O concessiondrio insere os detalhes do trabalho
no portal do concessionario.

4. Introduzir pecas e mao de obra, servicos diversos, anexos: O concessionario insere o
cbédigo de méo de obra e as pecgas no portal do concessionario.

5. Enviar sinistro: O concessiondrio envia a solicitagdo de sinistros ao OEM.
6. Revisar sinistro: O OEM revisa a solicitagcdo de sinistros enviada pelo concessionario.

7. Aprovar declaragdo: O OEM revisa as declaragdes e aprova, rejeita, aprova parcialmente
ou envia de volta a declaracéo.

8. Gerar linha de despesa: O agente de sinistros processa a linha de despesa e é gerado
somente para sinistros aprovados ou parcialmente aprovados.
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Topicosreacionados

Reparar model o de dados de sinistros

Solicitacdo de reparo

Envie uma solicitacdo de reparo para garantia

Envie um pedido de reparo para cancelamento

Operacoes comerciais de manufatura Pagina principal (espaco

Agentes)

Operagdes comerciais de manufatura Permite que os OEM ou fabricantes usem o Espaco de
agentes como uma pagina principal para criar campanhas de promocéo de vendas e recall.

Também permite que os agentes exibam, enviem, revisem e aprovem sinistros.

Pagina principal do espagco MCO

Overview

Active claims

26

Active claims

Sales promotion

Repair claims |12

Last refreshed just now.
Number « Short description

RPC0000001
RPC0000002

RPC0000003

A pégina principal do espaco do agente inclui diferentes se¢des e componentes.

ServicCenOW Al Favorites  History Workspaces  Admin

Check these metrics to see the most important items to work on.

Last updated in >7 days

5

Serial number

1ALPSUXYS16205727
1ALPSUXYS36632301

1ALPSUXYS62962926

CSM/FSM Configurable Workspace

Install Base

1ALPSUXYS16205727

1ALPSUXYS36632301

1ALPSUXYS62962926

Active recall campaigns

1

Asset

1ALPSUXYS16205727 - Alectri
Voltara VX

1ALPSUXYS36632301 - Alectri
Lumora VX

1ALPSUXYS62962926 - Alectri
Lumora VX

Componentes da pagina principal do espaco do agente

Guias/Campos

Descricao

Q Search

Active sales promotions

3

Dealer

Alectri Prestige Motors
Alectri Prestige Motors

Alectri Prestige Motors

@

Total claimed amount

£813.8036

£205.6791

£1,880.0871

\gﬁ

Total

SolicitacOes ativas

Atualizado pela dltimavez em 7 dias

Campanhas de recall ativas

Promocdes de vendas ativas

NUmero de sinistros ativos que inclui sinistros de
reparo, cancelamento e promog&o de vendas.

DeclaracOes atualizadas recentemente.

Campanhas ativas criadas e publicadas por OEM.

Campanhas de promoc&o de vendas ativas criadas e

publicadas por OEM.

Topicosreacionados

Configurar Operacfes comerciais de manufatura.

Configurar promogao de vendas

Gestéo de agentes
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Operacoes comerciais de manufatura Portal do concessionario

O portal do concessionério permite que o OEM e os concessiondrios se envolvam nos
requisitos de atendimento ao cliente pds-venda, como envio de sinistros, comunicados de
recall de produtos, solicitagdes de atendimento ao cliente. Ele permite que os revendedores
gerenciem com eficiéncia as operacdes de negécios diarias. O portal também fornece
informacdes de dados em tempo real, permitindo o monitoramento proativo e a tomada de
decisdes informada.

Pagina principal do Portal do concessionario

Campaigns Mylists Catalogs Knowledge My information v

Welcome back! how can we help you?

Search or request something n

Browse Services Lookup by serial
number
Find all information related to
ﬁ [s} [S} the product
Repair claim Sales promotion bulk upload Sales promotio Serial number
Create repair claim for the completed repairs Create multiple sales promotion claims by Create a sales prc :]
uploading excel all sales promotic
Search
co®  sescn |
: (<)
Active campaigns Sales promotions (_ search within saes promotions | ] (7
Numbera  #  Name Start date End date State

Sales promotions

A pdgina principal do Portal do concessionario inclui diferentes se¢cdes e componentes.

Componentes da pagina principal do Portal do concessionario

Guias/Campos Descricao

eolewolne oednped|

Campanhas Exibe as campanhas criadas para promoc¢ao de vendas
e cancelamento.
Minhas listas Exibe alista de sinistros que inclui:

« Solicitagdes de promocéo de vendas

« Carregamento em massa de promocéo de
vendas

« Solicitagbes de reparo

« Todos os Casos

Catdlogos Exibe as categorias no catdl ogo do concessionario:
» Operacdes do cliente

« Suporte e servicos
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Componentes da pagina principal do Portal do concessionario

Guias/Campos Descricao

Conhecimento As bases de conhecimento contém artigos que
fornecem aos usuarios informagdes como autoajuda e
resolucéo de tarefas.

Minhas informacdes Exibe as informacfes do concessionario.

© Nota:

Aqui, o concession&rio € o local de negécios.

Pesquisar ou solicitar algo Insira as informagdes que vocé esta procurando. A
opcao de pesquisa gjuda vocé a encontrar de forma
facil e rapida as informagdes de que precisa.

Pesquisar servicos Lista todos os recursos compativeis com o MCO.

Pesquisa por nimero de série Permite que vocé pesquise os registros de sinistros
com base no nimero de série ou do ativo.

Campanhas ativas Exibe alista de todas as campanhas que estdo no
estado ativo.

Minhas declaracfes ativas Exibe alista de sinistros ativos que sdo criados pelo
usuério conectado.

Perfil de usuério Exibir informagdes do perfil do usuario. Para saber
mais sobre o perfil do usuario, consulte User Profile
widget@ .

Topicosreacionados
Modelo de dados do concessionério

Gestao do concessionario

Recursos adicionais

Operagdes comerciais de manufatura oferece suporte a recursos adicionais para aprimorar as
capacidades do produto.

Lista de recursos adicionais

Recurso Descricao

Customer Service Management . Customer Service Management permite que vocé
forneca o servico e o suporte de que seus clientes
externos precisam. Por exemplo, seus clientes podem
se comunicar e receber suporte pelaweb, e-mail, bate-
papo, telefone e midias sociais.

Operacdes de ordem para pagamento Otimize o ciclo do lead-to-cash com operacdes do
pedido ao pagamento para Operacfes comerciais de
manufatura

Com operacgdes de ordem para pagamento
Operagdes comerciais de manufatura, 0S
fabricantes podem:
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Lista de recursos adicionais

Recurso Descricao

Central de controle de servicos

Operacdes de suporte do canal

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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« Inicie produtos e servicos complexos com
catélogos configuraveis.

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

« Configure e precifique cotacoes e
converta em pedidos para acelerar a
receita.

« Automatize a execucédo de pedidos em
equipes de front, middle e back-office.

« Gerencie mudancas, upgrades e
renovagoes pds-venda.

Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca
em ServiceNow® ecossistema usando Central de
controle de servicos.

Com Central de controle de servigos para
Operacdes comerciais de manufatura, 0s
fabricantes podem:

« Melhore a experiéncia empresarial com
um catélogo de servicos para solicitagdes
internas e de provedor.

« Aumente a receita com catdlogo e ofertas
faceis, publicacédo e captura de pedidos.

« Extraia dinamicamente as opc¢des de
campo do provedor para reduzir os erros
ServiceNow ™ instancias.

« Mantenha os custos e os esforcos de
integracao baixos com uma abordagem
configuravel e pronta para uso.

Com Operacodes de suporte de canal para
Operagdes comerciais de manufatura, vocé pode:

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

« Resolva problemas de ma qualidade, ndo
conformidade e garantia

« Forneca aos agentes de suporte técnico
uma visdo de 360 graus de clientes,
produtos, direitos e canais

« Aumente o desvio com portal de
autoatendimento personalizado e espaco

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

Recurso Descricao

» Melhorar a colaboragao do canal OEM
com comunicacgdes proativas e fluxos de
trabalho automatizados do canal (por
exemplo, entrega de veiculos, entrega de
servigos)

Topicosreacionados

Customer Service Management @

Service Bridge&@

Componentes instalados com outras aplicactes do produto

Configuracao da Operag¢oes comerciais de manufatura

Configurar Operagbes comerciais de manufatura para permitir que os fabricantes gerenciem o
ciclo de vida de ponta a ponta de seus produtos de fabricacéo.

Instalacao e configuracao do Operacoes comerciais de manufatura aplicacoes

Com a fungédo de administrador, quando vocé ativa 0. Operagdes comerciais de manufatura
aplicacédo [sn_dealer_mgmt], o. Plug-insinstalados com Operacdes comerciais de manufatura os plug-
ins sdo instalados automaticamente.

Para saber como instalar e configurar OperagSes comerciais de manufatura plug-ins de aplicacoes,
consulte Comece com Operagdes comerciais de manufatura.

Como um usudrio com a fungdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo
principais a seguir para configurar seu Operagdes comerciais de manufatura aplicacao.

Tarefas de configura¢do do MCO

Tarefa de configuracao Descricao

Instalando a Gest&o de atendimento ao cliente para Instale 0. Customer Service Management aplicacéo

MCO do ServiceNow Store store. Este aplicativo permite
gue seus agentes e executivos de conta obtenham
Obrigatdrio(a) visibilidade dos sistemas e ferramentas do cliente que
eles devem fornecer servigos proativos aos clientes.
Instalando Gestédo de pedidos Para MCO Instale a aplicacdo de operacdes de pedido para
pagamento do ServiceNow Store. Este aplicativo
Obrigatdrio(a) permite que seus agentes capturem, gerenciem e

atendam pedidos de clientes empresariais.

Comece com OperacBes comerciais de manufatura Instale 0. Gestdo de pedidos aplicacdo do ServiceNow

Store.
Obrigatdrio(a)
Configurar Base do Modelo de Servico & Instale 0. Base do modelo de servigos aplicacdo do
ServiceNow Store store. Esta estrutura permite que
Obrigatdrio(a) vocé crie model os de dados estruturados e flexiveis
gue representam suas necessidades de negocios.
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Tarefas de configuracio do MCO

Tarefa de configuracao Descricao

Instalar e configurar Gestdo de base deinstalacéo @  Instale 0. Gestdo de base de instalacdo aplicacdo
do ServiceNow Store store. Este aplicativo permite
Obrigatdrio(a) capturar o uso ou a compra de um produto por um
cliente com 0. OperacBes comerciais de manufatura
aplicacao.
Instalacéo e configuracéo do Central de controle de Consulte Install Service Bridge for Providers@ .
servigos Para provedores e consumidores

Opcional

« Trabalhe com um especialista em implementacgéo para simplificar seu processo de
configuracéo de fabricacdo. Para saber mais, consulte Central de sucesso do cliente & .

o Ingressar em ServiceNow® Comunidade de fabricacio B8 compartilhar conhecimento, colaborar
e interagir com colegas em todo o mundo que estdo enfrentando os mesmos desafios e
oportunidades do setor.

Configure seu ambiente

Comece sua jornada do cliente preparando seu Operagdes comerciais de manufatura ambiente
com modelos de dados, dados do cliente, dados do produto, gestdo de usuarios e
ferramentas de gestdo de casos para langamento.

Descricao
Comece com Operacfes comerciais de manufatura Instale Operactes comerciais de manufatura.
Configurar requisitos adicionais (opcional) Configurar adicional OperagGes comerciais de

manufatura requisitos.

Comece com Operacoes comerciais de manufatura

Ative 0. OperagBes comerciais de manufatura plug-in e planeje sua implementacao instalando plug-
ins adicionais.

Ativando plug-ins

Plug-in Descricao

Instalar OperagBes comercials de manufatura Como administrador, ative o plug-in MCO. Este
plug-in inclui dados de demonstracéo e plug-ins
relacionados ativados.

Plug-ins instalados com Operagdes comerciais de Consulte alista de plug-ins MCO relacionados que
manufatura s80 ativados depois que vocé ativa o plug-in MCO.

Instalar Opera¢oes comerciais de manufatura

Instale 0. OperagBes comerciais de manufatura Aplicagao principal com a funcao de administrador.
A aplicagéo inclui dados de demonstracdo Operacdes comerciais de manufatura nucleo e
instalacdes relacionadas ServiceNow® armazene aplicacoes e plug-ins que ainda nédo estéao
instalados.
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Antes de Iniciar

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

Funcao necessaria: admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os itens a seguir sdo instalados com Operagdes comerciais de manufatura:

» Funcdes
« Tabelas
e Plug-ins

« ServiceNow Store aplicagdes

. Operagoes comerciais de manufatura A aplicacédo principal depende do Core da Gestéo de
catadlogo de produtos, dos componentes de IU do CIWF e das aplicagdes principais do
setor.

Para revisar todos os plug-ins ativados pela instalacdo da Gestdo de promocao de vendas,
Gestéo de recall de fabricagdo e Gestdo de reparos de fabricagéo, consulte Plug-insinstalados
com Operagdes comerciais de manufatura.

Para obter mais informacdes sobre os componentes, consulte Componentes instalados com
Operacdes comerciais de manufatura Nucl eo.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacao do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todas..
2, Encontre Operagdes comerciais de manufatura Aplicagéo principal usando os critérios de filtro e abarrade

pesquisa.

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

o Gestao de sinistros de promocao de vendas [sn_sls_prm_cim_mgt]
o Gestao de sinistros de reparo de fabricagéo [sn_repr_claim_mgmt]
o Gestdo de sinistros de recall de fabricagdo [sn_rcl_claim_mgmt]
Acesse 0 site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitacfes paraaloja. Para obter informactes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versao do histérico de versao@ .

3. Sefor solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as dependéncias.

4. Selecione Instalar.

Plug-ins instalados com Operagcoes comerciais de manufatura

Com ServiceNow® Operacdes comerciais de manufatura plug-in principal, vocé pode instalar todos
os plug-ins dependentes aos quais um cliente tem direito Operacdes comerciais de manufatura.

A tabela a seguir lista 0. Operacdes comerciais de manufatura plug-ins instalados com Operagfes
comerciais de manufatura plug-in.
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Operacoes comerciais de manufatura Plug-ins

Recurso Plug-ins Descricao
Ncleo de fabricacdo Ncleo de fabricagdo Gerenciar e manter componentes comuns para
MCO.

[sn_mfg_cmn]
Sinistro comum Declaragdo comum Gerencie todas as entidades relacionadas a
sinistros de base no MCO.
[sn_claim_cmn]

Portal do revendedor Gestéo de revendedores de Gerencie todas as entidades rel acionadas a
fabricagéo gest&o de revendedores no MCO.

[sn_dealer_mgmt]

Promoc6es de vendas e Gestdo de promogéo de Gerencie todas as entidades e fluxos
sinistros vendas relacionados a promocao de vendas no MCO.

[sn_sales_prm_mgmt]

Promocdes de vendas e Gestéo de sinistros de Gerencie todas as entidades e fluxos
sinistros promoc&o de vendas relacionados a sinistros de promogao de vendas
no MCO.
[sn_sls_prm_clm_mgt]
Promocdes de vendas e Gestéo de sinistros de Fornece experiéncia de playbook e gerencia
sinistros promocéo de vendas fluxos de trabalho e todas as principais
avancada funcionalidades relacionadas a sinistros de

promogéo de vendas no MCO.
[sn_sls_prm_clm_adv]

Reclamacdes de garantia M&o de obra de fabricacéo Gerencie todas as entidades relacionadas a
comum gestdo de mao de obrano MCO.

[sn_labr_cmn]

SolicitacBes de reparo Gestéo de sinistros dereparo  Fornece experiéncia de playbook e gerencia
de fabricacdo avancada fluxos de trabalho e todas as principais
funcionalidades relacionadas a Reparar
[sn_rep_clm_mgt_adv]  sinistrosno MCO.

Reclamagdes de garantia Gestdo de sinistros dereparo ~ Gerencie todas as entidades e fluxos
de fabricacdo relacionados a sinistros de reparo no MCO.

[sn_repr_claim_mgmt]

Campanhas e sinistros de Gestédo de sinistrosderecall ~ Gerencie todas as entidades e fluxos
cancelamento de fabricacdo relacionados a campanhas de recall e sinistros
no MCO.

[sn_rcl_claim_mgmt]

Configurar requisitos adicionais (opcional)

Vocé pode definir as configuragdes adicionais para ativar os recursos Gestédo de
atendimento ao cliente, operacdes do pedido ao pagamento e da Ponte de servicos.
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Lista Descricao

Instalando a Gest&o de atendimento ao cliente para Customer Service Management recursos para
MCO Operacdes comerciais de manufatura Sao instalados
automaticamente com os plug-ins MCO.

Instalando Gestéo de pedidos Para MCO Gestéo de pedidos recursos para Operages
comerciais de manufatura S&o instalados
automaticamente com plug-ins MCO.

Instalacéo e configuracdo do Central de controle de Centra de controle de servicos recursos para
servigos Para provedores e consumidores Operagdes comerciais de manufatura S8o instalados
automaticamente com plug-ins MCO.

Instalando a Gestao de atendimento ao cliente para MCO

Configure e instale seu Customer Service Management ambiente com modelos de dados, dados
do cliente, dados do produto, gestédo de usudrios e ferramentas de gestdo de casos para
lancamento.

Configuracao basica

Tarefas Descricao

Create an internal business location&@ Crieum local de negdcios interno para permitir que
usuérios e consumidores criem contas, contatos,
consumidores e residéncias.

Add staff membersto an internal business location&@  Adicione usuérios como membros da equipe aum
local de negdcios interno para oferecer suporte a
contas, contatos, consumidores e residéncias.

Assign responsibilities& Atribua responsabilidades a um membro da
organizagao de servico (SO).
Atribuir funcbes Atribua funcdes a usuérios internos e externos para

facilitar o acesso adequado a organizages de servico,
locais de negécios e residéncias.

Para configurar o ambiente Customer Service Management, consulte Set up your environment &

Configure o Portal de negécios para Operacoes comerciais de manufatura

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

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

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

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

4. Selecione Inativo .
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© Nota:
O Portal de negdcios estainativo por padréo.
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5. Selecione Atualizar.

Resultado
O Portal de negdcios agora esta ativo.

Instalando Gestao de pedidos Para MCO

Configure 0. Gestéo de pedidos( Gestdo de pedidos) aplicacdes para Operacdes comerciais de
manufatura para otimizar o ciclo do lead ao pagamento e permitir que seus agentes possam

trabalhar em varias fases do ciclo de vida de vendas de fabricacdo, como pedido, execugao
e direitos.

Instalacao e configuracao do Gestao de pedidos aplica¢coes

Como um usudrio com a fungdo de administrador, conclua as tarefas de configuragéo
principais a seguir para configurar seu Gestdo de pedidos aplicagdes para Operagdes comerciais de
manufatura.

Tarefas de configuragido DO SOM

Tarefa de configuracao Descricao

Configuring Order Management & Instale 0. Gestao de pedidos aplicacdo do ServiceNow
Store. Este aplicativo permite que seus agentes
capturem, gerenciem e atendam pedidos de clientes
empresariais.

Configuring product offerings and catal ogs& Crie ofertas de produtos e os catél ogos de produtos
associados que podem ser usados por agentes de
Gestéo de vendas e pedidos para atividades de pré-
vendas, captura de pedidos e compromisso de pos-
vendas.
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Tarefas de configuragido DO SOM

Tarefa de configuracao Descricao

Configurar precos de produtos com a aplicacéo

Gest&o de precos@ Use o aplicativo Gestdo de precos para criar
listas de precos e linhas de lista de precos,
definir ajustes de precos e gerenciar outros
recursos que controlam os pregos das
ofertas de produtos. Os pregos do produto
sdo usados por seus agentes de vendas e
pedidos ao criar oportunidades, cotacoes
e ordens de vendas na Gestao de vendas e
pedidos.

Instalacao e configuracao do Central de controle de servicos Para provedores e consumidores

Para configurar e configurar o. Central de controle de servigos Para a aplicacéo de provedores
para Operagdes comerciais de manufatura, siga estas etapas.

Nota:

o Central de controle de servigos2.x.x que esta sendo lancado com o. Y okohama a versdo ndo oferece
suporte a migracdo do Central de controle de servicos Versdes (legadas). Se vocé estiver usando uma
versdo da Ponte de servicos (legado), antes de fazer upgrade para Y okohama versdo, vocé deve seguir as
instrugcdes em Ponte de servicos para provedores (legado) - Utilitario de migracéo (KB1499823) & para
migrar seus dados de configuracéo.

Configurar Operacoes comerciais de manufatura.

Configure o. OperagBes comerciais de manufatura requisitos basicos.

Tarefa Descricao

Crie um codigo de trabalho Fornece os detal hes para configurar o codigo de
trabalho do trabalho realizado pel os agentes de
Servico.

Configurar model os de produto Fornece os detal hes para configurar o modelo de
produto para cada produto.

Configurar ativos Fornece os detal hes para configurar os ativos para

cada conta ou cliente.

Crie um item-base de instalacéo Fornece os detal hes para configurar as instancias de
uma conta ou cliente.

Criar um concessionério Fornece os detalhes para criar os concessionarios.

[store-future: BEGIN review]

Criar um contrato de garantia

Defina a garantia coberta para os produtos vendidos aos clientes.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Contratos de garantia.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Contrato, preencha os campos.
Para obter uma descri¢éo dos valores dos campos, consulte .

4. Selecione Save (Salvar).
Os Direitos, Ativos Cobertos, Termos e Condi¢des, Contratos, Casos, e as listas relacionadas de produtos
cobertos sdo exibidas.

5. Nalistarelacionada Produtos cobertos, selecione Editar para associar produtos vendidos ao contrato.
A lista de produtos vendidos exibida é filtrada com base na conta. Selecione Executar filtro paraver uma
lista de todos os produtos vendidos, mas vocé s pode adicionar os produtos vendidos que pertencem a conta
selecionada ou a hierarquia de contas.

6. Selecione Enviar , para associar os produtos vendidos ao contrato.
Vocé pode selecione Enviar para revisao Para colocar o contrato no estado Rascunho e enviar um e-mail
a0 aprovador pararevisar o contrato antes de envialo .

[End]
[store-future: BEGIN review]

Lista relacionada para um contrato de garantia

Em Operagdes comerciais de manufatura, Vocé pode usar a lista relacionada Contratos de
garantia para rastrear informacoes relacionadas a hierarquia de contratos de garantia,
casos, direitos e outras entidades.

Item relacionado para contrato de garantia

Lista relacionada Descricao

Criar um direito Lista de entidades, como contas, clientes ou produtos.

Criar um ativo Lista de ativos associados ao contrato de garantia.

Crie termos e condicfes para um contato Lista de termos e condic¢des associados ao cliente ou
produto.

Criar um contato Lista de detalhes de contato.

Criar um caso Lista de casos levantados para uma conta, cliente ou
produto.

[End]

[store-future: BEGIN review]

Criar um direito

Criar um direito para . Operagdes comerciais de manufatura entidade , como um conta,
consumidor ou produto.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Contratos de garantia > Direitos.

2. Selecione Novo.

3. O no formul&rio de direito preencha os campos .
Para obter uma descri¢éo dos valores dos campos, consulte .

4. Selecione Enviar.

Topicosreacionados

Associate an entitlement with a Customer Service Management entity &

[End]
[store-future: BEGIN review]

Criar um ativo

Crie um ativo e associe-o a contatos.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Contratos de garantia > Ativo coberto.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Ativo coberto

Campo Descricao

Contrato Nome do contrato.

Ativo Ativo coberto pelo contrato.

Data de inclusdo Data em que o ativo € adicionado ao contrato.
Data da remocéo Data em que o ativo é removido do contrato.

4. Selecione Enviar.

Topicosreacionados
Add an asset to a contract@
[End]
Crie termos e condicOes para um contato
Crie um registro de termo e condigdes para adicionar a um contrato.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Contratos de garantia > Termos e condicoes.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos

Formulario Termos e condicoes

Campo Descricao

Contrato Link para o contrato.
Ordem ID do pedido.
Termos e condigtes Um ou mais termos e condi¢oes associados ao

contato. As opgoes incluem:
o NDA padréao

o Legislacdo governamental

4. Selecione Enviar.

Topicosreacionados

Terms and conditions&
[store-future: BEGIN review]

Criar um contato

Crie um contato e insira o nimero de contato desse contato.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Contratos de garantia > Contato de Contrato.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de contrato

Descricao
Contrato Lista de nimeros do contrato.
Contato Numero de contato

4. Selecione Save (Salvar).

[End]

[store-future: BEGIN review]
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Criar um caso

O formulério Caso permite que vocé exiba as informacdes detalhadas sobre um
problema ou problema do cliente. Isso inclui telefonemas ou e-mails, pesquisa de base de
conhecimento, conversas com especialistas no assunto e solicitacées de expedicdo para
agentes de servigco de campo, bem como outras atividades.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como agente, crie um caso para identificar a pergunta ou o problema de um cliente e
rastrear as atividades relacionadas a resolugcdo do problema. Use um caso para rastrear
a comunicacao de e para o cliente, incluindo os canais de comunicagcdo que estdo sendo
usados.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Contratos de garantia > Novo Caso.

2. Selecione Novo.

3. No formulario Caso, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte .

4. Selecione Salvar.
[End]

Crie um cédigo de trabalho

Defina um cédigo de trabalho para as diferentes tarefas ou trabalho realizado pelos
agentes de servigo.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: Administrador de operagdes de fabricagcao
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuragao de MCO >
Coédigo de mao de obra.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de cédigo de mao de obra

Descricao

Nome Nome do cédigo de méo de obra.

Ativo Opcéo paraindicar se o codigo de trabalho esta ativo
ou n&o...

Descricéo Descricéo do cédigo de mé&o de obra.

4, Selecione Save (Savar).
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Configurar modelos de produto

Um produto é um tipo de mercadoria ou servico que uma empresa vende e oferece suporte.
Os modelos de produto identificam diferentes tipos de produtos, como servigo, hardware,
software ou consumiveis.

Um modelo de produto é uma versédo ou configuragédo especifica de um produto. Crie
modelos hierarquicos de produto que representem o conjunto de produtos que sua
organizacao oferece aos clientes e defina relacionamentos entre diferentes modelos de
produto. Defina se um produto é rastreado como um ativo, um IC ou ambos. Além disso,
identifique ou crie as classes de IC e ativo para capturar informacdes de configuragao para
modelos de produto.

Modifique um modelo de produto

Modifique um registro de produto que sua empresa vende e oferece suporte.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os modelos de produto fornecem aos revendedores e fabricantes um detalhe dos produtos
que estdo sendo usados por um cliente especifico.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Modelos de produtos.

2, Selecione um modelo de produto que vocé deseja editar.
3. Selecione Editar.

4. No formulario Model o, preencha os campos.
Para obter uma descrigdo dos valores de campo, consulte Campos de formulério do modelo & .

5. Selecione Atualizar.

Tépicosreacionados

Product data&

Configurar ativos
Um ativo é um produto ou instancia especifico compativel com um Operacdes comerciais de
manufatura para gerenciar os detalhes do ativo.

Os ativos podem ter nimeros de série ou nimeros de etiqueta de ativo e podem ser
alocados a contas individuais ou a um contato em uma conta. Os ativos também podem ter
contratos de suporte associados.

Os fabricantes devem ter os detalhes de seus ativos, como:
» Onde esses ativos estdo localizados

» Quem estéa usando esses ativos

« Com que frequéncia esses ativos sdo usados

« Quanto esses ativos custam
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Exibicao avancada

Vocé pode usar o filtro de exibicdo Avancado para filtrar os ativos com base em seus
requisitos.

Selecione o icone de filtro ou 0 menu. Selecione Exibicao avancada.
Selecione qualquer campo da tabela raiz pela qual vocé deseja filtrar os dados.

Para saber como configurar ativos, consulte Configure assets@ .

Crie umitem-base de instalacao

Crie um item-base de instalagdo que represente a instancia do produto que foi configurada
para um cliente O item-base de instalacdo permite rastrear todas as compras feitas por um
cliente.

Antes de Iniciar
Verifique se o plug-in Gestdo de base de instalacdo do Atendimento ao cliente
(com.snc.install_base) esté instalado.

Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os itens-base de instalacdo ajudam a rastrear instancias que foram provisionadas para uma
conta ou cliente. Um item-base de instalacdo pode ser qualquer item de configuragédo que
tenha sido disponibilizado aos clientes. O item-base de instalacdo permite rastrear todas as
compras feitas por um cliente.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Itens-base de instalacao.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Item baseado em instalagéo, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de item baseado em instalacéo.

4, Selecione Save (Savar).
As listas rel acionadas Produtos vendidos, Direitos e Casos séo exibidas.

5. Preencha as listas relacionadas conforme descrito natabela a seguir.

Instalar listas relacionadas ao item-base

Lista relacionada Descricao

Itens-base de instalagéo secundéria Lista de todas as bases de instalagdo secundarias
relacionadas ao item-base de instalag&o primério.

Produtos Vendidos Lista de produtos vendidos que estdo associados
aum ltem-base de instalacdo. Edite um produto
vendido selecionando Editar .

Casos Lista de casos associados a um item-base de
instalag&o.
Direitos Lista de direitos associados a um item-base de

instalacdo. Adicione um direito para o item-base de
instalacdo selecionando Novo .
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Lista relacionada Descricao

© Nota:
Os gerentes de atendimento ao cliente podem
criar direitos. Os agentes de atendimento ao
cliente podem exibir direitos.

Contratos Lista de contratos rel acionados a uma base de
instalaggo. Edite um contrato selecionando Editar .

Para obter mais informacodes sobre as listas relacionadas, consulte Related list for an Install
baseitem@ .

6. Selecione Atualizar.

Resultado

O item-base de instalacdo é adicionado a conta ou consumidor selecionado. Vocé pode
selecionar uma conta ou consumidor para ver uma lista de todos os itens-base de
instalacao relacionados & conta ou consumidor.

Tépicosreacionados

Install base items&

Lista relacionada para um item-base de instalacao

Em Operaces comerciais de manufatura, Vocé pode usar a lista relacionada Base de instalagao
para rastrear informacdes relacionadas a hierarquia da base de instalagdo, casos, direitos e
outras entidades. Ao usar essas tabelas, vocé pode entender as compras de seus clientes e
fornecer suporte pés-vendas eficiente.

Lista relacionada Descricao

Crie um item-base de instalacéo secundério Lista de itens baseados na instalacéo secundéria.

Crie um produto instalado Lista de produtos vendidos associados aos itens-base
deinstalacéo.

Criar um direito Lista de entidades, como contas, clientes ou produtos

Criar um caso Lista de casos levantados para uma conta, cliente ou
produto.

Criar produto vendido ou item-base de instalacdo para Lista de produtos vendidos.

contrato

Crie um item-base de instalacdo secundario

Crie um item-base de instalagdo secundério no Operacdes comerciais de manufatura aplicacdo
para exibir uma lista de todos os casos e problemas do item-base de instalagédo primario.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Uma lista relacionada a base de instalagdo secundéria fornece as informacdes sobre todas
as bases de instalagdo secundaria do item-base de instalacdo atual.
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Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configura¢ao de MCO >
Item-base de instalacao.

2. Nasecdo Listarelacionada do formulério Base de instalagéo, selecione um item-base de instalagdo e abra
Itens-base de instalag¢ao secundaria .

3. Selecione Novo.
. ltem-base de instalag¢ao primario o campo no formul&rio da nova base de instalacéo é preenchido
automati camente ou padronizado para a selegéo da base de instalagdo atual. No formulério base de instalagéo
secundaria, 0. Conta e. Contato os campos sdo preenchidos automaticamente.

4, Selecione Save (Salvar).

Crie um produto instalado

Crie uma associacéo entre produtos vendidos e itens-base de instalagcdo. Os produtos
instalados fornecem informacgdes sobre as instancias em que um produto vendido é
implantado.

Antes de Iniciar
Verifique se os seguintes plug-ins estéo instalados:

» Gestédo da base de instalacdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)
» Atendimento ao cliente com Gestéo de portfélio de servicos (SPM) (com.snc.csm_spm)

» Gestéo de catélogo de produtos Core (com.sn_prd_pm)

Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Itens-base de instalacao > Produtos instalados.

2. Nasegdo Listarelacionada do formulario Base de instalagdo, selecione um item-base de instalagcdo e abra
Produto vendido .

3. Selecione Novo.

4. No formulario, preencha os campos.

Formulario do Produto Vendido

Descricao
Item-base de instalago Instancia em que o item vendido € implantado.
Produto vendido Produto vendido que é implantado para o cliente.

5. Selecione Save (Salvar).

Criar produto vendido ou item-base de instalacao para contrato

Crie um produto vendido ou um item-base de instalacdo para um contrato. A aplicacdo
Contratos e direitos do cliente usa o formuldrio Produto vendido coberto para adicionar
produtos vendidos ou instalar itens-base cobertos para as entidades Contratos e Direitos
do cliente.
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Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Produtos vendidos sdo produtos e componentes que foram vendidos para uma conta ou
consumidor e podem ter varios contratos. Um item-base de instala¢cdo é uma instancia de
produto vendido que foi provisionada para uma conta ou consumidor.

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de MCO >
Base de instalagao > Contratos.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Produto vendido coberto

Campo Descricao

Contrato NUmero de referéncia do contrato de servico
associado.

Produto vendido Produtos que foram vendidos a um cliente.
© Nota:

o A lista de produtos vendidos
é filtrada com base na conta
relacionada ao contrato ou direito.

o Se um produto for adicionado, o
Itens-base de instalagao 0 campo é
removido automaticamente.

o Se um produto ndo estiver listado,
vocé poderd adiciona-lo. Selecione
Novo Na janela Produtos vendidos.
Para obter mais informacoes,
consulte Create asold product@ .

Item-base de instalag&o O item-base de instal agéo relacionado.
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Campo Descricao

Data de inclusdo

Data daremocéo

© Nota:

o A lista de produtos vendidos
é filtrada com base na conta

relacionada ao contrato ou direito.

o Se um item-base de instalacéo
for adicionado, o Produto
vendido 0 campo é removido
automaticamente.

o Se um item-base de instalagédo
nao estiver listado, vocé podera
adiciona-lo. Selecione Novo Na

janela ltem-base de instalagéo. Para

obter mais informacdes, consulte
Crie um item-base de instalacéo.

Data em que o produto é adicionado a entidade.

Data até aqual o produto esta ativo na entidade.

4. Selecione Save (Savar).

Configurar o concessionario

O espaco Agentes permite que os OEM criem os revendedores e atribuam as funcoes.

Criar um concessionario

Como OEM, crie uma fungéo de concessionario.

Antes de Iniciar

Funcéo necesséria: Administrador de operagdes de fabricagéo

(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuragao de MCO >

Revendedor.
2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario do concessionario

Campos Descricao

NUmero gerado automaticamente do concessionario.

NUmero
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Campos Descricao

Organizagdo de servico Organizagado de servigo que inclui locais de negocios
internos ou parceiros de canal .

Funcdes de negdcios Funcdes de negdcios do concessionario:
o Vendas

o Vendas e servico

o Somente servico

Tépicosrelacionados

Atribuir funges

Crie um local de negécios interno
Crie um local de negdcios interno para permitir que usuarios e consumidores criem contas,
contatos, consumidores e residéncias.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O gerente de um local de negdcios interno pode acessar todos os casos de conta,
residéncia ou consumidor na hierarquia de local, incluindo casos de locais de negécios
secundarios. O gerente também pode:

» Adicione membros da equipe aos locais de negdcios na hierarquia de locais.

« Crie relacionamentos da equipe de conta ou da equipe do consumidor com membros da
equipe da hierarquia de local.

« Exibir informacodes do cliente.
« Atualizar casos criados na hierarquia de local.

« Crie casos para clientes na hierarquia de local.

© Nota:

Somente usuérios internos podem ser adicionados como gerentes para locais de negdcios internos.

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Organizacoes de servico > Locais de negécio
Internos.

2, Clique en Novo Nallista Locais de negdcios internos.

3. No formulério Local de negdcios interno, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de local de negécios interno.

4, Clique em Enviar.
O loca é adicionado alistaLocais de negdcios internos.

Depois de criar um local de negdcios interno, vocé pode adicionar membros da equipe
ao local, criar relacionamentos entre membros da equipe e contas, residéncias e
consumidores e rastrear a lista de clientes atendidos por um local de negdcios.
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Crie um parceiro de canal

Crie um parceiro de canal para simplificar e ajudar a gerenciar o processo de vendas de um
produto ou servigo para uma empresa.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de
relacionamento de parceiros > Parceiros de canal.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Parceiro de canal, preencha os campos.
Para obter uma descri¢éo dos valores dos campos, consulte Formulario de parceiro de canal.

4. Selecione Salvar.

Tépicosrelacionados

Configure Partner Relationship Management &

Adicao e associacao de registros da empresa

Crie um registro da empresa e associe-0 a um local de negdcios interno e parceiro de canal.

Tarefas para adicionar e associar registros da empresa

Tarefa Descricao

Add anew company & Crie um registro da empresa que represente
fornecedores, fabricantes ou clientes com quem vocé
faz negdcios.

Associate company records with abusiness location&  Associe registros daempresaa um local de negécios
paraindicar que um local de negdcios € uma empresa.

Create Channel Partner record @ Crie erastreie registros de parceiro de canal no espago
do parceiro paragerenciar e armazenar todas as
informagdes rel acionadas aos parceiros de canal

Adicao de membros da equipe

Adicione usuarios como membros da equipe a um local de negdcios interno ou parceiro
de canal para que eles possam oferecer suporte a contas, contatos, consumidores e
residéncias.

Adicione membros da equipe ao local de negécios interno e ao parceiro de canal

Tarefa Descricao

Add staff membersto an internal business location&  Adicione usuérios como membros da equipe aum
local de negéciosinterno.

Register Partner Staff on workspace& Adicione usuarios como membros da equipe aum
parceiro de canal.
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Adicione membros a um local de negécios interno
Adicione usuéarios como membros da equipe a um local de negdcios interno para oferecer
suporte a contas, contatos, consumidores e residéncias.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Organizagoes de servico > Locais de negécios >
Locais de negécio Internos.

2. Selecione o registro de locais de negdcios internos desejado.

3. Abrao registro Registrar membro no local de negécios interno selecionando Registrar membro link

relacionado.
V/océ pode usar o registro pararegistrar uma nova equipe do local ou mover a equipe interna ou externa
existente entre locais gerenciados pelo gerente do local e atribuir responsabilidades a equipe de acordo.

4, No formulario, preencha os campos.

Formulario Registrar membro no local de negécios interno

Campo Descri¢ao

Local de negécio Interno Local de negécios interno. Este campo é gerado
automati camente.

Membro Membro interno da equipe.
Tipo de Membro Responsabilidade do membro selecionado no local
de negdcios.

5. Selecione Enviar.

Resultado

Um registro de membro com o membro selecionado, o tipo de membro e o local de
negdcios é criado. Depois que um tipo de membro é selecionado, 0 membro é atribuido a
uma responsabilidade automaticamente.

Adicione membros a um parceiro de canal
Registre um novo membro parceiro ou transfira a equipe existente em uma organizacéo
parceira.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

O gerente de relacionamento com parceiro empresarial
[sn_prm.enterprise_partner_rel_manager] do parceiro de canal também pode registrar a
equipe do parceiro no espaco.

Procedimento
1. Navegue até Espaco configuravel do CSM/FSM e selecione a exibicdo de lista.

2. Selecione Parceiros de canal No médulo Gestéo de relacionamento com parceiros.

3. Abraum registro de parceiro de canal nalista e selecione Registrar equipe do parceiro .

© 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.

4., No formulério, preencha os campos.

Campo Descricao

Registrar equipe Se 0 membro da equipe é novo ou existente

Empresa do parceiro Contade parceiro de canal naqua o membro esta
sendo registrado.

Nome Nome do membro.

Sobrenome Sobrenome do membro.

ID do usu&rio ID exclusivo do membro.

E-mail E-mail do membro.

Tipo de funcéo Tipo de fungdo atribuida a um membro, sgja gerente

de parceiro ou associado de parceiro.

5. Carregue um arquivo ou documento no Adicionar anexos secio.
Este é um campo opcional.
6. Selecione Enviar.

Atribuir funcoes

Atribua func¢des para controlar o acesso a recursos, capacidades e dados no Operaces
comerciais de manufatura Aplicacao principal.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: admin ou sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Procedimento

Atribua funcdes a usuérios e grupos usando o recurso de administragdo de usuarios ServiceNow Al Platform.
« Para atribuir uma funcédo a um usuério, consulte Atribuicdo de umafuncéo aum usuario .

« Para atribuir uma funcédo a um grupo, consulte Atribuicéo de umafuncéo aum grupo@ .

Topicosreacionados

Explorando Operagdes comerciais de manufatura

Configurar promocao de vendas

Uma configuragcédo de promocgéao de vendas permite que os fabricantes configurem os
detalhes da promocéo de vendas. Inclui 0 nome da promocgao, as datas de inicio e término
da promocao, o tipo de promocéo de vendas e os detalhes do incentivo.

Tarefa Descricao

Criar tipo de promogao Configure um tipo de promogdo diferente que sgja
aplicavel aos clientes.
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Tarefa Descricao

Criar questionério de promogao Configure o conjunto de entrada MCO. Defina o
agrupamento para atributos de entrada.

Crie um modelo de check-list Crie um modelo de check-list aplicavel ao grupo de
USU&rios ou usuario.

Criar tipo de promocao

Como OEM ou fabricante, crie um tipo de promocado de vendas que seja aplicavel a um
conjunto especifico de promocgdes.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou gerente de promocéao de vendas
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de
promocoes de vendas > Tipos de promocao.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Tipo de promocao

Campo Definicao

Nome Nome do tipo de promog&o.

Conjunto de entrada Conjunto de entrada MCO. Este campo contém um
conjunto de question&rios.

Para criar um conjunto de entradas,
consulte Criar questionério de promocéo.

Descricéo Descricdo resumida do tipo de promoc&o de vendas.

4. Selecione Save (Salvar).

Criar questionario de promocao
Crie um questionério de promoc¢éo. Configure o conjunto de entrada MCO.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: Administrador de operacgdes de fabricacao
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de
promocoes de vendas > Questionarios da promocao.

2, Selecione Novo.
3. No formulério, preencha os campos.
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Formulario Conjunto de entrada MCO

Campo Definicao

Nome Nome do conjunto de entrada MCO.

Aplicacéo Detalhes do registro de configuracdo. VVocé ndo pode
editar a aplicacdo.

© Nota:
Para saber mais sobre o arquivo da aplicacao,
consulte Application files@ .

4. Selecione Save (Salvar).

Crie um atributo de entrada MICO

Crie os atributos de entrada MCO para a campanha de promoc¢éo de vendas.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: Administrador de operacgdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de
promocoes de vendas > Questionario de promocao > Atributos de entrada de MCO.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Atributos de entrada M CO, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Atributos de entrada M CO.

4. Selecione Salvar.

Crie um modelo de check-list

Crie um modelo de check-list. Os fabricantes podem usar o modelo de check-list para criar
check-lists para verificacéo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Configuracao de
promocoes de vendas > Modelo de check-list.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Modelo de check-list

Campo Definicao

Grupo Grupo para o qual vocé desgja criar o modelo de check-list.
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Definicao

Usuério Funcéo do usuario paraaqual vocé desgja criar o modelo de check-list.
Modelo Modelo JSON que tem nome e ordem para cada check-list.

Nome Nome do modelo.

4, Seclecione Save (Salvar).

Topicosreacionados

Crie um model o de check-list

Configurar tipos de caso em Operacoes comerciais de manufatura

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

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Para cada tipo de caso, vocé cria uma tabela que estende a tabela de caso. Em seguida,
configure uma série de itens, como processos, regras de negécios e scripts de cliente,
que direcionam os problemas do cliente desse tipo, desde a criacdo até a resolugéo. Ao
criar casos, 0s agentes podem selecionar o tipo de caso que corresponde ao problema do
cliente.

Ha uma sequéncia de tarefas que permitem configurar tipos de caso para Operagdes comerciais de manufatura.

Vocé deve criar o seguinte para cada tipo de caso:

« Fluxo de Estados e Estado

» Acbes de IU

« Politicas de IU (se marcadas como herdadas)

« Scripts de cliente (se marcados como herdados)

» Regras de negdcio

« Definicdes do ANS

» Configuracdo de anotacgdes de tratamento especial
« Notificacoes

© Nota:
Os atributos séo considerados Herdado se nenhuma mudanca for necesséria no caso base.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

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

2, Nacategoria Tipos de caso, exiba alista de tarefas para configurar o recurso.
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Operacoes comerciais de manufatura Tarefas de configuracao de tipos de caso

Tarefa Descricao

Criar Tipos de Caso

Configurar Regras de exibicéo

Configurar estados para os Fluxos de estado

Configurar Politicasde U
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A primeira etapa na criagdo de um tipo de caso é
criar umatabela para o tipo de caso que estende a
tabela de caso (sn_customerservice case).

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

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

o Criador de aplicacoes assistido

o Recurso de criacédo de tabela da
plataforma (navegue até Definicao do
Sistema > Tabela e selecione Novo )

A tabela estendida para o tipo de caso

herda a maior parte da funcionalidade da

tabela de casos.

Asregras de exibic¢&o determinam as exibicdes de
formulério que estéo disponiveis para os usuarios.
Crie regras de exibicdo que determinam as condicdes
para quando o sistema exibe atabela Tipo de caso
em uma exibicdo especificada.

Os fluxos de estado permitem personalizar
transicBes de um estado para outro em tabelas
derivadas databela Tarefa [task], incluindo a
tabela Caso [sn_customerservice case] e astabelas
estendidas do caso. Vocé pode configurar o sistema
para executar trabalho durante transi¢oes para
estados especificos.

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

As paliticas de U mudam dinamicamente o
comportamento das informac8es em um formulério,
como definir um campo como somente leitura ou
tornar um campo obrigatério. O tipo de caso herda
as seguintes politicas de |U databela Caso:

o Mostrar ou ocultar a secao de
informacdes do caso principal

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

V océ pode configurar politicas de |U adicionais para

o formulario Tipo de caso.

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

Configurar Scripts de cliente

Configurar regras de negocio

Configurar agbes de U detipo de caso

Configurar tipos de caso
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Os scripts de cliente permitem gue o sistema execute
JavaScript no cliente quando ocorrem eventos
baseados em cliente, como quando um formulé&rio €
carregado ou quando um campo muda de valor. O
tipo de caso herda os seguintes scripts de cliente da
tabela de casos:

o Contato de parceiro vazio ha mudanga
de parceiro

o Formulédrio de caso vazio na mudancga de
conta

o Qcultar lista relacionada de solicitacédo

o Oculte a secdo SM e a lista de nenhum
plug-in
o Ocultar secéo de registros relacionados

V océ pode configurar scripts de cliente adicionais
para o tipo de caso.

Umaregra de negécio é um script do lado do
servidor que é executado quando um registro

€ exibido, inserido, atualizado ou excluido ou
quando umatabela é consultada. Use regras de
negocios para realizar tarefas como alterar valores
automaticamente em campos de formulério quando
determinadas condi¢des forem atendidas ou para
criar eventos para notificagBes por e-mail e acbes de
script.

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

As agdes de U incluem botdes, links e itens

de menu de contexto que aparecem em listas e
formulérios. Um tipo de caso herda as agoes de 1U
databela de casos.

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

o Crie acoes de IU para o tipo de caso.
Para criar uma acéo de U, selecione a
tabela Tipo de caso em Tabela Campo no
formulario Acéo de IU.

o Use qualquer uma das ac¢des de IU do
caso herdadas.

o Use uma combinagéo dos dois.

Vocé também pode bloquear ac¢des de 1U
de caso herdadas que vocé nao deseja.
Para bloquear uma acéo, atualize o.
CSUIActionsimpllinclusdo de script.

Registre um tipo de caso recém-criado criando um
registro de definicdo de tipo de caso. Este registro €

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

Configurar Notificagtes

Configurar Fungtes
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armazenado natabela Tipo de caso (sn_case _type) e
inclui as seguintes informagodes:

o O nome do tipo de caso

o

A tabela criada para o tipo de caso

O

Uma categoria opcional

@]

Um subtipo opcional

o

Uma descricdo resumida

o Um campo para definir o tipo de caso
como ativo

A tabela Tipo de caso estende atabela Arquivo da

aplicagéo (sys metadata). Estatabelainclui um

Dominio coluna que os clientes podem usar para

adicionar sua proprialégica.

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

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

© Fluxos de estado
o Informacodes de tratamento especial
o ANS

Modelos de e-mail

O

o Mensagens répidas

o Relatdrios

Para obter mais informacdes, consulte
Gerencie tipos de caso em Operagdes comerciais de
manufatura.

© Nota:
Essas listas rel acionadas exibem somente
informac6es para o novo tipo de caso. Eles
ndo incluem informagdes para o caso base.

As notificagdes mantém os usuarios informados
sobre diferentes atividades e eventos. VVocé pode
determinar as condi¢des quando uma notificacdo
aparece criando um registro natabela Notificacéo.

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

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

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

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

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

Para que os clientes externos vejam um
tipo de caso, adicione ACLs que fornegcam
acesso de leitura ou criacdo para usuérios
externos.

Configurar Produtores de registros Um produtor de registro é um tipo especifico de
item do catalogo que permite que 0s usuérios criem
registros baseados em tarefas, como registros de
caso, a partir do catdlogo de servigos. Crie um
produtor de registro que exponha o novo tipo de
caso no Portal do cliente.

Gerencie tipos de caso em Operacoes comerciais de manufatura

Gerencie as configuracdes e a configuragéo de um tipo de caso no formulério Tipo de caso.

Depois de usar o. Operagdes comerciais de manufatura Configuragao assistida para criar e.
configure um tipo de caso, Vocé pode exibir e gerenciar as definicdes e a configuragéo do tipo
de caso no formulério Tipo de caso. Para acessar um formulério de Tipo de caso, navegue
até Atendimento ao cliente > Tipos de caso > Gerenciar tipos de caso e selecione um tipo de
caso na lista.

Listas relacionadas ao formulario Tipo de caso

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

» Produtores de Registros

« Fluxos de estado

« Informacdes de tratamento especial
« ANS

» Modelos de E-mail

» Mensagens répidas

« Relatérios

« Selecdes de Tipo de Caso

Links relacionados ao formulario Tipo de caso

Exibir configuragdo de tipo de caso Exibe a configuracéo atual deste tipo de caso,
incluindo:

« Regras de negécio

« Scripts de cliente

« Entradas de dicionario e substituicdes

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 43
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Links relacionados ao formulario Tipo de caso

Link relacionado Descricao

« Notificagoes

» Acdes de U

« Controles de acesso
« Politicas de IU

« Politicas de dados

« Estilos

« Regras de exibicao

« Fluxos

Iniciar configuragéo assistida paratipos de caso Vai para as tarefas de configurag&o de tipos de
caso em OperacBes comerciais de manufatura
Configuragdo assistida.

Como usar o Operacoes comerciais de manufatura

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

Gestao do concessionario

O portal do concessionério permite-lhe gerir as reclamagdes de reparagéo, cancelamento e
promocao de vendas.

Tarefas Descricao

PESQUISE um ativo ou sinistro pelo nimero de série  Exibir detalhes do ativo ou do sinistro.

Reclamagéo de reparacéo para o concessionério Envie um pedido de reparo para garantia e recall.
Promocao de vendas para 0 concessionario Envie um sinistro de promocéo de vendas.

PESQUISE um ativo ou sinistro pelo niimero de série

PESQUISE o ndmero de série do ativo ou os detalhes das reclamagdes no portal do
concessionario. Exiba o item para reclamagdes de recall e promocédo de vendas.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: Consultor de servigco do concessionério

Procedimento
1. Navegar até Portal do revendedor > PESQUISE por nimero de série.
2. Insira o nimero de série.

3. Selecione Pesquisa .
A pégina exibe os detalhes do sinistro desse nimero de série especifico. Inclui Sinistros enviados,
Recalls ativos e Detalhes .
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4. Exiba os detal hes rel evantes.

o Para exibir os sinistros enviados para esse produto ou ativo, selecione Sinistros
enviados .

o Para exibir se algum cancelamento é realizado no ativo ou produto, selecione Recalls
ativos .

o Para exibir a exibicdo do formulario da base de instalacéo, selecione Detalhes .

Reclamacao de reparacao para o concessionario

O portal do concessionario permite que os concessionarios levantem uma solicitagédo de
reclamacédo para o trabalho de reparo que foi realizado para um produto. A reparacgdo pode
ter sido efetuada ao abrigo da garantia ou apds a recolha do produto.

Vocé pode executar a seguinte tarefa para reclamacgéo de reparo no portal do
concessionario:

Tarefa Descricao

Envie uma solicitagcdo de reparo para garantia Envie areclamagdo de reparacéo para os produtos
cobertos pela garantia.

Envie um pedido de reparo para cancelamento Envie areclamacdo de reparo para os produtos
vendidos que sao recolhidos pel os fabricantes.

Envie uma solicitacao de reparo para garantia

Crie uma reclamacéo de garantia e envie-a para aprovacao.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Portal do revendedor > Catalogos > Operacoes do cliente > Solicitacao de reparo.

2. No formul&rio de detalhes do sinistro, preencha os campos.
Para obter uma descri¢éo dos valores dos campos, consulte Formulario de detalhes do sinistro.

3. Selecione Continuar.
O formulério Trabalhos de declaragéo € exibido.

4, Selecione Adicionar trabalhos de declaragao .
5. Definido Tipo . Garantia .

6. No formulério Trabalhos do sinistro, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de sinistro de reparo.

7. Selecione Enviar.

Resultado

O trabalho do sinistro foi enviado com sucesso para revisdo e aprovagao.
Envie um pedido de reparo para cancelamento

Crie um sinistro de cancelamento e envie-o para aprovacao.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: administrador
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Procedimento
1. Navegar até Portal do revendedor > Catalogos > Operacoes do cliente > Solicitacao de reparo.

2. No formulério de detalhes do sinistro, preencha os campos.
Para obter uma descricdo dos valores dos campos, consulte Formulario de detalhes do sinistro.

3. Selecione Continuar.
O formulério Trabalhos de declaragéo € exibido.

4. Sdlecione Adicionar trabalhos de declaracao .
5. Definido Tipo . Cancelar .

6. No formulério Traba hos do sinistro, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de sinistro de reparo.

7. Selecione Enviar.

Resultado
O trabalho do sinistro foi enviado com sucesso para revisdo e aprovacgéao.

Promocao de vendas para o concessionario

O portal do concessionério permite que os concessiondrios exibam a campanha de
promocgdes de vendas criada por OEM. Os revendedores também podem fazer uma
solicitagcao de sinistro na promog¢éao de vendas.

Tarefa Descricao
Envie um sinistro tnico de promogéo de vendas Envie um Unico caso de sinistro de promogéo de
vendas.

Carregue uma solicitagdo de declaragéo de promocéo  Carregue em massa as declaragdes de promocéo de
de vendas em massa vendas.

Envie um sinistro tinico de promocao de vendas

Como concessionario, envie uma Unica solicitacdo de declaragdo de promogéo de vendas.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de vendas do concessionario
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procedimento

1. Navegar até Portal do revendedor > Catalogos > Operacoes do cliente > Solicitacao tinica de
promocao de vendas.

2. No formulério, preencha os campos.

Formulario de detalhes de vendas

Descricao
Ativo Ativo ou produto no qual a promogéo de vendas é
aplicével.
Solicitacdo de Usuério que esta gerando a solicitagdo de sinistro de
promog&o de vendas.
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Campos Descricao

Cliente Cliente davenda. Asinformagdes do consumidor
s80 preenchidas automaticamente com base na base
deinstalacéo.

Revendedor Concessionario que esta levantando a solicitacéo de

sinistro de promocéo de vendas.

Preco de venda Preco de venda do produto vendido para o qual vocé
esta|levantando a declaracéo de promogéo de venda.

3. Selecione Continuar.
O formulrio de detalhes do incentivo é exibido.

4., Selecione os incentivos.
5. Insira a porcentagem de incentivo.
6. Selecione Enviar.

Resultado
O sinistro de promocé&o de vendas foi enviado com sucesso para revisdo e aprovacgéao.

Carregue uma solicitacao de declara¢cao de promoc¢ao de vendas em massa

Carregue uma solicitacéo de declaracdo de promocédo de vendas em massa.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacgdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de vendas do concessionario
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procedimento

1. Navegar até Portal do revendedor > Catalogos > Operacoes do cliente > Carregamento em
massa da promoc¢ao de vendas.

2. Selecione Modelo de download .

3. No formulério Carregamento em massa de promogao de vendas, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de carregamento em massa de
promoc&o de vendas.

4. Sdecione Concessionario .
5. Selecione Adicionar anexos para carregar o modelo atualizado.

6. Selecione Enviar.

Gestao de agentes

O portal do espago ou o espago do agente permite que o OEM ou os fabricantes criem,
exibam e aprovem sinistros.

Tarefas Descricao
Solicitagéo de reparo O OEM pode criar, exibir e aprovar sinistros de
reparo.
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Tarefas Descricao

Gestéo de promocdo de vendas O OEM pode criar promogéo de vendas para 0s
clientes com base nos critérios necessarios.

Gestéo de sinistros de promocéo de vendas O OEM pode criar, exibir e aprovar sinistros de
promocéao de vendas.

Solicitacao de reparo

O espaco Agentes permite que os OEM criem, exibam, revisem e aprovem as declaracoes
de reparo.

Tarefas Descricao

Criar um sinistro de reparo Criar caso de sinistro de reparo.

Exibir um caso de sinistro de reparo Exiba os casos de sinistro de reparo necessarios.
Revisdo e aprovagdo de sinistros de reparo Diferentes tipos de aprovagao.

Criar um sinistro de reparo

Criar uma reclamacao de reparacéo para os produtos em garantia ou recall.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: Administrador de operacgdes de fabricacdo

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Reparar.

© Nota:
Selecione Qualquer Caso dalista.

2. Selecione Novo.

3. No formulério de detalhes de sinistros, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de detalhes do sinistro.

4, Selecione Continuar.
O formulério Trabal hos de declaragéo € exibido.

5. Selecione Adicionar trabalhos de declaracao .
6. Definido Tipo . Garantia .

7. No formulario Trabal hos de sinistro de reparo, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos val ores dos campos, consulte Formulario de sinistro de reparo.

8. Selecione Enviar.

Resultado
O trabalho do sinistro foi enviado com sucesso para revisdo e aprovacéao.

Exibir um caso de sinistro de reparo
Exiba os casos de sinistro de reparo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: Agente de sinistros ou administrador de operacdes de fabricacédo
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Procedimento
1. Navegar até Tudo > Solicitacoes de reparo.
2. Escolha umallista de casos para exibir.

o Meus casos: Casos atribuidos a eles

[e)

Todos: Casos que pertencem a esse local de negécios.

(@]

Aberto: Todos os casos em aberto.

o Casos ndo atribuidos: Casos néo atribuidos e atribua-os ao agente disponivel.

O

Escalados: Casos que sdo escalados e precisam de atencéo.

Revisao e aprovacao de sinistros de reparo

O portal ou o espaco do agente permite que vocé revise e aprove 0s sinistros enviados por
um concessionario.

No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .

Tarefas Descricao

Revisao e aprovacao de sinistros de reparo Aprovar todas as despesas de trabalho do sinistro.

Rejeitar todas as declaractes Rejeitar todas as despesas de trabalho do sinistro.

Aprovar parcialmente um sinistro Aprovar parcialmente as despesas de declaragéo de
trabalho.

Enviar de voltaum sinistro Devolva o sinistro para obter informacfes adicionais.

Aprovar todos os sinistros

Como um agente de sinistros OEM, aprove todas as despesas de trabalho de sinistro que
foram cobradas por um concessionario.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: Agente de sinistros

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Reparar.
© Nota:

Para criar e navegar até o formulario Revisar e aprovar, consulte Criar um sinistro de reparo.

2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .

3. Nalista suspensa, selecione Aprovar tudo .
Todos os sinistros sdo aprovados. O formul&rio Resumo do sinistro € exibido.

4. Exiba os detal hes do resumo do sinistro de reparo selecionando Resumo do sinistro .
5. Selecione Enviar.
6. Adicionar Comentario .

7. Selecione Confirmar .
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Rejeitar todas as declaragoes

Rejeita todas as despesas de trabalho de sinistros geradas por um concessionario.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: Agente de sinistros

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Reparar.
© Nota:

Para saber como criar e navegar até o formulério Revisar e aprovar, consulte Criar um sinistro de
reparo.

2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar de Atividades .

3. Nalista suspensa, selecione Rejeitar tudo .
Todas as reclamagdes sdo rejeitadas. O formul&rio Resumo do sinistro é exibido.

4. Exiba os detalhes do resumo do sinistro de reparo, selecione Resumo do sinistro .
5. Selecione Enviar.

6. Adicionar Comentario e. Confirmar .

Aprovar parcialmente um sinistro

Como agente de sinistros OEM, aprove parcialmente as despesas de trabalho de sinistros
geradas por um concessionario.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: Agente de sinistros

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Reparar.
© Nota:

Para saber como criar e navegar até o formulério Revisar e aprovar, consulte Criar um sinistro de
reparo.

2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .

3. Nalista suspensa, selecione Parcialmente aprovado .

© Nota:

Vocé pode editar o sinistro antes de aprovar ou rejeitar.

4., Processe 0 sinistro de uma das seguintes maneiras.

5. Exiba os detalhes do resumo do sinistro de reparo selecionando Resumo do sinistro .
6. Selecione Enviar.

7. Selecione Comentario e. Confirmar .
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Enviar de volta um sinistro

Como um agente de sinistros OEM, envie de volta a solicitacdo de sinistros para o
concessionario para obter informacdes adicionais.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Reparar.

© Nota:
Para saber como criar e navegar até o formulério Revisar e aprovar, consulte Criar um sinistro de
reparo.

2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .

3. Nalista suspensa, selecione Enviar de volta .

© Nota:
A reclamac8o de reparacdo é enviada de volta ao concessionério para atualizar as informactes no
formulario de reclamacéo.

4. Selecione Enviar.

5. Insira Comentario e. Confirmar .

Gestao de recall

A gestéo de recall permite que os OEM identifiguem e removam ou substituam os produtos
defeituosos vendidos aos clientes.

Tarefas Descricao

Minhas campanhas Exibe todas as declaracfes de cancelamento
atribuidas a pessoa conectada ao espago.

Todas as campanhas Exibe todas as declaracfes de cancelamento
atribuidas a0 OEM.
Criar Minhas fases da campanha Exibe todas as fases de campanha de cancel amento
atribuidas a pessoa conectada ao espaco.
Criar . fase da campanha Exibe todas as fases da campanha de recall atribuidas
a0 OEM.
Minhas campanhas

D éexiba 0. campanhas declaracdes atribuidas a pessoa que fez login no espaco.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas campanhas.

2. Selecione Novo.
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3. Em cancelar formulério de campanha, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Cancelar formulario de campanha.

4. Selecione Salvar.

Listas relacionadas para minhas campanhas

Em , Vocé pode usar a lista relacionada Minha campanha para rastrear informacées
relacionadas as tarefas da campanha, agéo corretiva e fases de cancelamento.

Lista relacionada Descricao

Tarefas de campanha Plange, identifique e execute uma campanha de
promogéo de recall.
Ac0es corretivas Acdo realizada para corrigir o problemalevantado

para um produto vendido.

Identificar um ativo afetado Identifique o ativo afetado por uma acdo de recall ou
reparo.
Cancelar uma fase de campanha Campanhas de recall criadas para umaregiéo

especifica ou para um concessionério.

Tarefas de campanha

Como OEM, planeje, gerencie e execute um esforco promocional.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas campanhas > Tarefas das campanhas.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Tarefas de campanha, preencha os campos.
Para obter uma descricéo dos valores dos campos, consulte Formulario Tarefas de campanha.

4. Selecione Salvar.

Acoes corretivas

Resolva o problema do ativo, eliminando ou substituindo o ativo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas campanhas > Acoes corretivas.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Acdo corretiva, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Formulario de ac&o corretiva.

4, Sclecione Salvar.
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Identificar um ativo afetado

Identifique um ativo afetado que precisa ser substituido ou cancelado.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas campanhas > Ativo afetado.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

formulario de ativo afetado

Campos Descricao

Campanha de recall Nome da campanha de recall.

Fase da campanha de recall Cancelar fase da campanha que vocé desgja
cancelar.

Caso de solicitacdo de reparo NUmero do caso do sinistro de reparo.

Ativo Ativo que vocé desgja cancelar.

Base de instalacéo Item-base de instal acéo.

4, Selecione Save (Savar).

Cancelar uma fase de campanha
Crie campanhas de recall para uma regido especifica ou um concessionario.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas campanhas > Fases das campanhas de recall.

2. Selecione Novo.

3. No formulério de campanha de cancelamento obrigatdrio, preencha os campos.
Para obter uma descri¢do dos valores dos campos, consulte Cancelar formulario de fases da campanha.

4. Selecione Salvar.

Todas as campanhas
Formuldrio Todas as campanhas Permite que os agentes OEM criem ou exibam todas as
campanhas de recall.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador
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Procedimento

1. Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall > Todas as
campanhas

2, Selecione Novo , para criar campanha de recall.

Para criar campanhas de recall, consulte Minhas campanhas.

Criar Minhas fases da campanha

D exibe as declaracoes atribuidas & pessoa que fez login no espaco.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas fases da campanha.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Cancelar fases da campanha, preencha os campos.
Para obter uma descri¢éo dos valores dos campos, consulte Cancelar formulério de fases da campanha.

4. Selecione Salvar.

Adicione uma tarefa de fase

O espaco Agentes permite que os fabricantes adicionem os detalhes da tarefa da fase para
as campanhas de cancelamento.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall >
Minhas fases da campanha > Tarefa de fase.

2. Selecione Novo.

3. No formulério Tarefa de fase, preencha os campos.
Para obter uma descricao dos valores dos campos, consulte Formulario de tarefa de fase.

4. Selecione Enviar.

Criar . fase da campanha

C crie ou exiba todas as declaracdes da fase de campanha de cancelamento atribuidas para
esses conectado ao espaco.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador
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Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de recall > Todas
as campanhas > Todas as fases da campanha.

2. Selecione Novo .

3. Crie um fase da campanha de cancelamento consultando .Criar Minhas fases da campanha

Gestao de promocao de vendas

O Espaco do agente permite que os OEM criem a campanha de promoc¢éo para um
conjunto especifico de clientes.

Tarefas Descricao

Minhas promogdes Exibe todas as declaracfes de promoc&o de vendas
atribuidas a pessoa conectada ao espaco.

Exibir todas as promoctes Exibe todas as declaractes de promoc¢do de vendas.

Minhas promocoes

C crie as campanhas de promog¢des de vendas. O agente OEM pode exibir todas as
campanhas de promoc¢éao de vendas criadas por ele.

Antes de Iniciar

Funcéao necessaria: Administrador de operacodes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou gerente de promocéao de vendas
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de promocao de
vendas > Minha promocao.

2. Selecione Novo.

3. O no formul&rio Minha promog&o preencha os campos.
Para obter uma descri¢éo dos valores dos campos, consulte Formulario Minhas promogdes.

4, Selecione Save (Salvar).

5. Selecione Criar check-list .
Para obter maisinstrucdes, consulte Crie um modelo de check-list.

6. Selecione Publicar.
Mudancas na promocdo ndo sdo permitidas apds publicado.

7. Parareutilizar os detalhes da promocao de vendas, . escolha Cépia .

Crie um modelo de check-list

O espaco Agentes permite que o fabricante crie uma check-list para verificagéao.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou gerente de promocéo de vendas
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)
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Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de promoc¢ao de
vendas > Minha promoc3ao.

2. Selecione Criar check-list .
. Criar um modelo de check-list é exibido.

3. InsiraNome do modelo de check-list.
4. Trabalhe na check-list conforme necessario.

o Para adicionar um item da check-list, selecione Adicionar item da check-list .

© Nota:
Esses itens da check-list séo exibidos nalinha do caso.

o Para excluir um item da check-list, selecione
5. Selecione Criar.

Resultado
Um modelo de check-list é criado.

O que Fazer Depois
Para duplicar uma check-list, faga o seguinte:

1. Selecione Editar check-list .

2. Selecione Duplicado .

Tépicosrelacionados

Crie um modelo de check-list

Lista relacionada para Minhas promog¢oes

No espaco, vocé pode usar a lista relacionada Minhas promogdes para rastrear
informacdes relacionadas ao produto aplicavel, aos critérios de visibilidade e & promogéao de
vendas.

Lista relacionada Descricao

Criar um produto aplicavel Crie um produto aplicavel.

Crie um critério de visibilidade Crie um critério de visibilidade.

Crie um caso de sinistro de promoc&o de vendas Crie um caso de sinistro de promocao de vendas

Criar um produto aplicavel

Crie um produto aplicavel. Um . o produto aplicével especifica os produtos aos quais a
promocao de vendas é aplicada.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacgdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou gerente de promocéao de vendas
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)
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Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de promoc¢ao de
vendas > Minhas promocoes > Produto aplicavel.

2. Selecione Novo .

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Produtos aplicaveis

Campos Descricao

Tabela de produto aplicavel

Condicéo aplicavel do produto

Promocdo de vendas

T atabelade produtos aplicavel na qual a condicdo
serd aplicada.

R construtor de condicfes equivalente para . tabela
de produtos aplicavel.

T referéncia de promocgdo de vendas para a tabela
produtos aplicaveis.

4. Selecione Save (Salvar).

Crie um critério de visibilidade

Crie critérios de visibilidade para que um fabricante possa filtrar o nome do concessionario
para o qual a promocao de vendas de destino é aplicavel.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou gerente de promocéao de vendas
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de promogao de
vendas > Minhas promocoes > Critério de visibilidade.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Critérios de visibilidade

Campos Descricao

Promoc&o de vendas

Condicéo

Promocao de vendas para os critérios de visibilidade.

Condicéo de organizacdo de servico necesséria.

Para saber mais sobre os critérios da
organizacao de servico, consulte Create the
criteriafor a service organization@& .

4, Selecione Save (Salvar).

Tépicosrelacionados

Associate service organizations with a service@
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Crie um caso de sinistro de promocao de vendas

Crie um caso de sinistro de promog¢éao de vendas para reivindicar o reembolso ou desconto.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: Administrador de operacodes de fabricacao
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de vendas do concessionario
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procedimento

1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de promocao de
vendas > Minhas promocodes > Todas as declaracoes.

2. Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de caso de sinistro de promocao de vendas

Campo Descricao

Ativo Ativo do sinistro.

Solicitagdo de Usuério conectado ou membro do usuario conectado
organizacao de servico de.

Cliente Consumidor marcado na base de instalagéo.

Revendedor Local de negécios.

Preco de venda Preco de venda do produto vendido. Selecione a

moeda necessaria nalista

Exibir todas as promocoes

Como agente OEM, exiba todas as promocodes que vocé criou.

Antes de Iniciar

Funcéao necessaria: Administrador de operacdes de fabricacao
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de sinistros
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procedimento

1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Gestao de promocao de
vendas > Meus Casos.

2. Selecione Novo.

3. No formulé&rio Minha promogao, preencha os campos.
Para obter uma descricao dos valores dos campos, consulte Formulario Todas as promogoes.

4, Selecione Save (Salvar).

5. Selecione Criar check-list .
Para saber como criar check-list, consulte Crie um modelo de check-list.

6. Selecione Publicar.

© Nota:

Cépia permite copiar os detalhes da promocéo de vendas.
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Gestao de sinistros de promocao de vendas

O Espaco do agente permite que os OEM criem, gerenciem e aprovem a campanha de
promocgao para um conjunto especifico de clientes.

Tarefas Descricao

Crie um caso de sinistro de promog&o de vendas Crie um caso de sinistro de promog&o de vendas.

Exibir casos de sinistro de promog&o de vendas Exiba todos os casos de sinistro de promogéo de
vendas.

Aprovar todos 0s sinistros Diferentes tipos de aprovacao.

Crie um caso de sinistro de promocao de vendas

Crie um caso de sinistro de promocgéo de vendas.

Antes de Iniciar

Funcéo necesséria: Administrador de operacdes de fabricagéo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de vendas do concessionario
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestao de sinistros de promocao de vendas > Tudo.
2, Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario de detalhes de vendas

Campos Descricao

Ativo Ativo do sinistro.

Solicitagéo de Usuério conectado ou membro da organizacdo de
servigo do usuario conectado.

Cliente Consumidor marcado na base de instalagéo.

Revendedor Local de negécios.

Preco de venda Preco de venda do produto vendido. Selecione a

moeda necessaria nalista

4. Selecione Continuar.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario de detalhes do incentivo

Descricao

Selecionar incentivos Selecione a promogdo aplicavel, preencha o valor
reivindicado e 0s outros campos obrigatorios.

6. Selecione Continuar.

7. Processe 0 sinistro de uma das seguintes maneiras.
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Topicosreacionados

Use the Activity Stream&@

Exibir casos de sinistro de promocao de vendas

Exiba os casos de sinistro de promocao de vendas.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de sinistros
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestao de sinistros de promocao de vendas.
2. Selecione alista que vocé desgja exihir.

o Meus casos: Casos atribuidos aos agentes.

[e)

Todos: Todos os casos que pertencem a esse local de negdcios.

o

Aberto: Todos os casos em aberto.

o Casos ndo atribuidos: Casos néo atribuidos e atribua-os ao agente disponivel.

O

Escalados: Casos que sdo escalados e precisam de atencéo.

Revisar e aprovar os sinistros de promocao de vendas

O espaco Agentes permite que um agente de sinistros revise e aprove 0s sinistros de
promocao de vendas enviados pelo concessionario.

Aprovar todos 0s sinistros Aprove cadalinha de caso de sinistro.

Rejeitar um sinistro Rejeitar cadalinha de caso de sinistro.

Aprovar parcialmente sinistros Aprovar parcialmente alinha de caso de sinistro.
© Nota:

A atividade Revisar e aprovar estavisivel para o agente de sinistros. Todas as outras atividades sao
realizadas pelo agente de vendas do concessionario.

Aprovar todos os sinistros

Como agente de sinistros OEM, aprove todas as solicitagcdes de sinistro feitas pelo
concessionario.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: Administrador de operacdes de fabricacédo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de sinistros
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procedimento
1. Navegar até Espacos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Promocao de vendas.

© Nota:
Para criar e navegar até o formulario Revisar e aprovar, consulte Crie um caso de sinistro de promocéo
de vendas.
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2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .

3. Selecione o icone de verificaggo ( \/).

4. Adicionar Anotacoes .
Todos os sinistros s3o aprovados e. Resumo do sinistro a atividade é exibida

5. Selecione Concluido.

6. Exiba os detalhes do resumo do sinistro de promog&o de vendas selecionando Resumo do sinistro

Rejeitar um sinistro

Rejeitar uma reclamacao que foi levantada pelo concessionério.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de sinistros
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Promocao de vendas.

© Nota:

Para saber como criar e navegar até o formulério Revisar e aprovar, consulte Crie um caso de sinistro
de promoc&o de vendas.

2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .

3. Rejeite as declaragBes selecionando o icone de rejeicdo ( X ).
4, Adicionar Anotagoes .
5. Selecione Concluido.

6. Exiba os detalhes do resumo da promogao de vendas selecionando Resumo do sinistro .

Aprovar parcialmente sinistros

Aprove parcialmente um sinistro de promocao de vendas atualizando o valor aprovado, que
€ menor que o valor reivindicado.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: Administrador de operacdes de fabricacdo
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agente de sinistros
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procedimento
1. Navegar até Espacgos > Espaco configuravel de CSM/FSM > Listas > Promocao de vendas.

© Nota:

Para saber como criar e navegar até o formulério Revisar e aprovar, consulte Crie um caso de sinistro
de promoc&o de vendas.

2. No menu Atividades, selecione Revisar e aprovar .
3. Defina Valor do sinistro para o nimero que vocé deseja aprovar.

4. Adicionar Anotacoes .

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

5. Selecione Concluido.

O sinistro de promoc&o de vendas foi parcialmente aprovado.

6. Exiba os detal hes do resumo da promoc&o de vendas selecionando Resumo do sinistro .

Fluxos de trabalho adicionais

Fluxos de trabalho adicionais instalados com Operaces comerciais de manufatura.

Customer Service Management para MCO

Os agentes e gerentes podem usar a aplicagdo Customer Service Management para criar
casos para clientes, encaminhar casos para agentes com as habilidades e disponibilidade
necessérias, gerenciar informacoes do cliente e atividades de caso e se conectar a outros

aplicativos e departamentos para ajudar na resolucdo de casos.

Para saber como usar a Gestédo de atendimento ao cliente, consulte Using Customer Service

Management @ .

Gestao de pedidos para Operacoes comerciais de manufatura

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

Usar Gestéo de pedidos como o sistema de acéo e status do pedido de retransmissao por meio
do portal de atendimento ao cliente. Os pedidos podem ser capturados e atendidos em

qualquer sistema e sincronizados de volta com o. Gestéo de pedidos tabela de pedidos.

Para saber como usar a Gestédo de pedidos, consulte .

Usando o Portal de negécios em Operacoes comerciais de manufatura

Os clientes podem usar o Portal de negdcios para pesquisar catadlogos de produtos e criar

pedidos de produtos no Gestdo de vendas e pedidos para OperacGes comerciais de manufatura.

O Portal de negdcios é um portal da web de autoatendimento no Operaces comerciais de
manufatura Com base na aplicagcdo Portal de servicos.

servicenow

Resources v Requests + My hub Product catalog

™ Cart Tours Notifications'®  Surveys'® @ George Warren

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services

Search or request something

Track your case updates
Mew 2d ago New

Category Priority Category

[ 3 - Moderate Issue

Wireless Router performance is slow server outage issue

Frequently asked guestions

2d ago New 2d ago

Router keeps dropping connection

Category Prieity
Issue 3- Moderate
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O Portal de negdcios oferece suporte aos seus clientes business-to-business (B2B),
permitindo que eles configurem produtos e fagam pedidos de forma independente por meio
de um portal de autoatendimento. Os portais fornecem recursos prontos para uso que
exigem configuragcdo minima. Estes incluem:

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

» Experiéncia de navegacao unificada para conhecimento e catélogo por meio de tdpicos de
taxonomia.

« Listar paginas para navegar, pesquisar e filtrar registros de casos, produtos, pedidos e
outros.

» Paginas de exibicao de registro para exibir informacdes importantes, agcdes relacionadas,
listas relacionadas e links rapidos de um registro.

© Nota:
O aplicativo Portal de negdcios da Store € instalado automaticamente quando vocé instala o aplicativo da
loja Portal de atendimento ao cliente. Para obter detalhes, consulte Activate the Consumer and Customer
Service Portals@ .

Crie um pedido usando o Portal de negécios em Operacoes comerciais de manufatura

O Portal de negdcios usa o catdlogo de produtos para permitir que os clientes pesquisem e
configurem produtos. Os clientes também podem criar pedidos e envia-los para execucéo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: Cliente

Procedimento

1. Navegue até Portal de negécios e selecione Catalogo de produtos .
SerVicenOW ™ Cart Tours Notifications' Surveys 1 @Gcol‘charmn

Resources w Requests s My hub ~ Product catalog

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services Frequently asked questions

Search or request something a

Track your case updates

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

Wireless Router performance is slow server outage issue Router keeps dropping connection
Categary Priority Category Prlority Category Priority
Issue 3 - Moderate Issue 4-Low Issue 3 - Moderate

2, Use o catalogo para procurar e configurar produtos.
Aqui, vocé pode exibir o catdlogo de produtos e as categorias e selecionar qualquer produto para personalizé-
lo @indamais.

3. Selecione Adicionar para adicionar produtos ao carrinho.
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4. Opcional: Selecione Personalizar para abrir o configurador de produto para selecionar opcdes de produto
e adicionar produtos adicionais.

5. Revise a estrutura de precos no painel Selegéo atual.

6. Selecione Adicionar para adicionar o produto ao carrinho.

7. Retorne ao catd ogo de produtos para adicionar produtos adicionais ao pedido.
8. Selecione o carrinho de compras para exibir os produtos no seu carrinho.

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

10. Selecione Enviar pedido paracriar um pedido ou Retornar ao Catalogo para retornar a exibigéo do
catélogo.

Resultado
Quando o pedido é enviado, Detalhes do pedidoabre e mostra o nimero do pedido e os

detalhes do
Servicenﬂw Cart Tours Notifications'®  Surveys 't @Dﬂ-rge\‘-‘hrn—:n

Resources Requests My hub Product catalog.

Home » Order Details Search Q |
Created  Updated  Stalus
4mago justnow New

ORD0001070

ecaunt < Orer date Tolal e
Boxeo i 35; G farren 2024-12-05 14:50:31
-
Total ane time prica Total amount
$204.00 $360.00
Activity Order Lines  Order Information  Pricing Adjustments
George Warren © 4mago

ORDO001070 Created

pedido

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

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: agente

Procedimento
1. Navegue até o Portal de negdcios.

2. No Portal de negécios, selecione Solicitacoes > Exibir solicitacao enviada > Exibir pedidos.
A janela Ordem de exibicdo tem os seguintes controles.

o Para pesquisar pedidos, use o icone de pesquisa.

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

o Para exportar como PDF, Excel ou CSV, use o icone Mais agdes.
o Para abrir e solicitar, selecione o numero do pedido.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 64
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.

ServiCenow Al Favorites History Workspaces C5M/FSM Configurable Workspace = € Search
g = List ORD0O01070 x4
ORDO0O0Q1070 © i -
. - Ontertype Saie  Prty Reiect || Reprice || -
SN oo GeorgeWarren Product shew  4-Low
B Boxeo Order Line Items (14) Pricing Adjustments (7)  Order Tasks I ¢
1
ine Items [ ENE ks - |
trow o B
[ Number Product offering Product specification Product model Order line action State Priarity
[ ORDLODD1548 Internet and OTT Bundle fempty) {empty) Add o hew 4-Low
""" Stolen v {l Vi 4-
Order breakdowns [] ORDLOO01555 Stolen vehicle recovery services (empty) (empty) Add whew Low
£ View order timeline [1 ORDLOOD1554 Connected Car (empty) {empty) Add o New 4 - Low
aView order orchestration [l ORDLOOD1543 Quadplay Home Tech Hub Bundle {empty) (empty) Add -hew 4-Low
[[1 ©RDLO0O1544 Home Automation Bundle {empty) (empty) Add »New 4 - Low
[[1 ©RDLO00O1552 Connected Car Bundle {empty) (empty) Add . New 4 - Low
(1 ORDLO001550 Basic internet - 100 Mbps Plan {empty) (empty) Add . New 4 - Low
';"""* e [ ORDLO001557 Basic Monitoring Plan {empty) (empty) Add e 4-Low
one
Orcer dste [1 ORDLOO01545 Door Sensor fempty) (empty) Add e 4-Low
2024-12-05 14:50:31
[ ORDLODD1547 Basic Monitoring Plan (empty) (empty) Add e 4-Low
Ewected s aste
[ ORDLODD1553 Auto Collision detection (empty) (empty) Add e 4-Low
Actualstart Gole
. [ ORDLODD1546 Home Automation Hub (empty) (empty) Add e 4-Low
[ ORDLODD1549 Solana Modem N Series (empty) (empty) Add e 4-Low
Showing 1-14 of 14 [E 20~  rows perpage

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

Crie um caso de fatura

Os agentes podem criar casos de fatura na exibi¢céo de lista de casos de fatura em Espago
configurdvel do CSM em OperagOes comerciais de manufatura.

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

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

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

« Criar linhas de caso de fatura.

« Edite os detalhes das linhas de caso de fatura.

« Atribuir linhas de caso de fatura a si mesmos.

« Crie tarefas para linhas de caso de fatura.

Selecionando Salvar No registro de Caso de fatura, o caso de fatura e as linhas de caso de
fatura atualmente no estado Rascunho para o estado Novo. No estado Novo, os agentes
podem comecar a trabalhar para resolver o caso da fatura. Isso pode incluir a criacdo

de tarefas para linhas de caso de fatura, atribuindo-as a outros agentes ou membros da
equipe e monitorar o andamento do caso.

Solicitar origem

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

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

« Casos que fazem referéncia a vdrias faturas de clientes.

O registro de Caso de fatura inclui Origem da solicitagao campo. Um agente pode
selecionar os seguintes valores neste campo:
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« Linhas de fatura especificas, fatura Gnica : O caso da fatura é para uma unica fatura de
cliente. O agente pode selecionar a fatura no Fatura campo.

- Detalhes do cabecalho da fatura, varias faturas : O caso da fatura é para vdrias faturas de
cliente.

Adicione faturas e linhas de fatura a um caso de fatura

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

Depois que um caso de fatura é criado, os agentes podem adicionar faturas ou linhas de
fatura ao caso selecionando Novo Na lista relacionada Linhas de caso de fatura. Selecionar
esta acédo exibe um novo registro de linha de caso de fatura.

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

Central de controle de servicos Para provedores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos Para provedores em Operagoes
comerciais de manufatura, Saiba como usar a Ponte de servigos para enviar solicitagées do
catdlogo de servicos e rastrear a execucéo de pedidos do seu ServiceNow® instancias.

Central de controle de servicos Para os consumidores

Como um fabricante que usa Centra de controle de servigos Para consumidores em Operagdes
comerciais de manufatura, saiba como seus consumidores podem usar Operagdes comerciais de
manufatura Com o Service Bridge para enviar solicitagdes do catalogo de servigos, tudo do
seu ServiceNow® instancia.

Referéncia do Operacoes comerciais de manufatura

Os tdépicos de referéncia fornecem informagdes adicionais sobre Operagdes comerciais de
manufatura.

Componentes instalados com Operacoes comerciais de
manufatura Nucleo

Varios tipos de componentes sdo instalados com a instalagdo do Operaces comerciais de
manufatura aplicagdo. Esses componentes incluem fungdes de usuario, tabelas, plug-ins,
ServiceNow Store e regras de negdcio.

© Nota:
A tabela Arquivos de aplicagdes lista os componentes que sdo instalados com esta aplicacéo. Para
obter instrugdes sobre como acessar esta tabela, consulte Encontrar componentes instalados com uma
aplicacéo @ .

Dados de demonstracéo estédo disponiveis para este recurso.
Funcoes instaladas

As funcdes de usudrio sdo atribuidas pelo caso de uso compativel. Para cada recurso, ha
funcdes com acesso somente exibicdo e fungdes com varios niveis de acesso interativo.
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Operacoes comerciais de manufatura Funcoes principais

Funcao Contém as funcoes

sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin

sn_claim_cmn.claims_agent

sn_dealer_ mgmt.dealer_service advisor

sn_dealer_mgmt.dealer_sales agent
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e sn_sls_prm_clm_mgt.bulk_upload_admin

« sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_mana
« sn_mfg_cmn.input_set_writer

e sn_labr_cmn.labr_admin

e sn_repr_claim_mgmt.claim_admin

e sn_sls_prm_clm_mgt.sales_promotion_claim
« sn_rcl_claim_mgmt.adminsn_prd_pm.produg
« sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_admir
e sn_prm.enterprise_partner_admin

« sn_dealer_mgmt.dealer_admin

« sn_customerservice_manager

« sn_claim_cmn.claims_agent

« sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_viewsg
« sn_prm.enterprise_partner_agent

« sn_rcl_claim_mgmt.campaign.viewer

« sn_customerservice_agent

« sn_dealer_mgmt.dealer_viewer

« sn_repr_claim_mgmt.navigation_menu

« sn_prd_pm.product_catalog_viewer

e sn_repr_claim_mgmt.claim_writer

« sn_sls_prm_clm_mgt.sales_promotion_claim

« sn_mfg_cmn.navigation_menu

e sn_repr_claim_mgmt.claim_creator

« sn_rcl_claim_mgmt.campaign.viewer

« sn_customerservice.customer_case_manag
« sn_prd_pm.external_product_viewer

« sn_dealer_mgmt.dealer_viewer

« sn_customerservice.requester

« sn_prm.external_partner_associate

« sn_dealer_mgmt.dealer_viewer

« sn_prm.external_partner_associate

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

Funcao Contém as funcoes

e sn_sls_prm_clm_mgt.bulk_upload_creator
« sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_viewer
« sn_sls_prm_clm_mgt.sales_promotion_claim_creator
« sn_customerservice.customer_case_manager
sn_rcl_claim_mgmt.recall_manager . .
« sn_rcl_claim_mgmt.campaign.creator
« sn_mfg_cmn.navigation_menu
sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager « sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_creatpr
« sn_sls_prm_clm_mgt.sales_promotion_claim|_viewes
« sn_customerservice.csm_workspace_user
« sn_mfg_cmn.navigation_menu
sn_dealer_mgmt.dealer_operations_admin
« sn_prm.external_partner_manager
e sn_sls_prm_clm_mgt.bulk_upload_admin
« sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent
« sn_dealer_mgmt.dealer_service_advisor
sn_rcl_claim_mgmt.recall_phase owner .
« sn_mfg_cmn.navigation_menu

« sn_rcl_claim_mgmt.campaign_phase.writer

Tépicosreacionados

Explorando Operagdes comerciais de manufatura

Modelo de dados de Operacoes comerciais de manufatura

Saiba mais sobre Operactes comerciais de manufatura bem como seus direitos e integracdes
exibindo os diagramas de arquitetura do modelo de dados e integracdes. Esses diagramas
mostram os relacionamentos entre as tabelas e as fungdes na aplicacéo . Eles fornecem
uma imagem geral de como o. Operagdes comerciais de manufatura a aplicagéo opera.

Modelo de dados do concessionario

A estrutura do concessiondrio ajuda vocé a gerenciar as atividades de negdcios didrias e
monitorar as informacdes de dados em tempo real.

O portal do concessiondrio oferece uma ampla gama de beneficios, como gestdo de
sinistros, promovendo a colaboracdo entre OEM e revendedores, servigo e suporte. .
OperagOes comerciais de manufatura 0 portal do concessiondrio permite que o agente de vendas

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 68
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.
do concessionario faga uma solicitacdo de reembolso de sinistros para quaisquer descontos
pds-vendas.
O diagrama a seguir mostra as entidades e seus relacionamentos na aplicagdo Revendedor.

Modelo de dados do concessionario

New Entity Existing Entity

———>  Onetomany

Dealer aman g Service Org <——> pidirectional
—+——QO€ One to none/many

Service
Organization
External Staff
Business Location

Service
Organization
Member

Service Organization
Member Responsibility

Internal Business External Business

q 3 Channel Partner
Location Location

Tabelas do dealer

Esta secdo explica as tabelas de dealer em Operagdes comerciais de manufatura.

Plug-in do concessionario

O recurso dealer [sn_dealer_mgmt] adiciona ou modifica as tabelas existentes:

» Organizacgéo de servico [sn_customer_service_organization]

« Local do negécio [sn_csm_business_location]

o Local de negdcios interno [sn_csm_business_location_internal]

« Local de negécios externo [sn_cms_business_location_external]

» Membro da organizacao de servigo [sn_cms_service_organization_member]

« Equipe externa da organizagéo de servigo [sn_cms_svc_org_member_responsibility]

« Channel Partner [sn_prm_channel_partner]

« Equipe externa da organizagao de servigo [sn_csm_service_organization_external_staff]

» Usuério [sys_user]

O plug-in do concessiondrio adiciona as tabelas a seguir.

Nomes das tabelas para o plug-in do concessionario

Tabela Descricao

Revendedor Armazena os registros do concessionario.

[sn_dealer_mgmt_dealer]

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 69
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.

Nomes das tabelas para o plug-in do concessionario

Tabela Descricao

Organizagéo de servico

[sn_customer_service_organization]

Local de negécio
[sn_csm_business_location]

Local de negécio Interno
[sn_csm_business_location_internal]
Local externo do negécio
[sn_csm_business_location_external]
Parceiro de canal
[sn_prm_channel_partner]

Usuério

[sys_user]

Membro da organizacdo de servico
[sn_csm_service_organization_member]
Equipe externa da organizagéo de servico
[sn_csm_service_organization_external_staff]

Responsabilidade do membro da organizacdo do
Servico

[sn_csm_svc_org_member_responsibility]

Armazena registros para organizagdes de
servigo, incluindo locais de negécios e locais
de negécios internos.

Uma organizacéo de servico fornece a
estrutura de base que oferece suporte a
cadeia de valor do cliente. A cadeia inclui a
organizacao de servico interna e externa.

Por exemplo, fabricantes de automdveis
com vérios concessionarios.

Armazenaregistros de local de negdcios. Um local de
negocios é um tipo de organizagdo de servico.

Armazena os registros internos do local de negdcios
envolvidos no fornecimento de bens e servicos. Por
exemplo, lojas efiliais.

Armazena os registros de local de negécios externos
envolvidos no fornecimento de bens e servicgos. Por
exemplo, franguias e concessiondrias.

Armazena as informagdes do parceiro de canal, como
nome e detal hes de contato.

Armazena os registros do usuério, como ID de usuério
e senha

Armazena registros da relacéo entre 0 membro e a
organizacao de servico.

Armazena registros dos usuérios que pertencem a
organizagOes de servico externas.

Configure as responsabilidades da equipe que
trabalha em organizagOes de servico ou suas entidades
estendidas.

Para saber mais sobre o Service Model Foundation, consulte Configuring Customer Service

Management @ .

Modelo de dados da campanha de promoc¢ao de vendas

Uma promocao de vendas é uma estratégia de marketing de implementar novas ideias para
aumentar as vendas, aumentar a conscientizacdo da marca e fornecer descontos para os

clientes.
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Introducao a sinistros de campanha de promocao de vendas

Fabricantes ou fabricantes de equipamento original (OEM) anunciam descontos ou ofertas
promocionais de vendas para os revendedores. Essas promog¢des sao aplicaveis a um
conjunto de clientes ou a todos os clientes com base nas estratégias de marketing OEM.
Os agentes do revendedor podem levantar os sinistros de promocédo aos OEM para o
reembolso dos descontos ou ofertas fornecidos durante o processo de vendas. O recurso
de promocao de vendas permite que o concessionario levante os sinistros pds-vendas que
podem ser aprovados ou rejeitados pelo OEM, dependendo do caso do sinistro.

A promocao de vendas tem trés partes principais:

» Promocgéo de vendas pelo OEM

« Criacéo de sinistro contra a promocgao pelo concessionario
« Revisdo e reembolso do sinistro pelo OEM

O diagrama a seguir mostra as entidades e seus relacionamentos na aplicacdo de sinistro
de campanha de promocéao de vendas.

Modelo de dados da campanha de promocao de vendas

Sales Promotion Management . Claim Common
Expense Line

Visibility Criteria  £3@ T Claim Case Case

Sales Promotion
Claim Case

Applicable ) Case
Product Sales Promotion line

Sales Promotion
Claim Case Line

Promotion Type E
Sales Promotion Claim
Management

Manufacturing Common — Applicqtion File

MCO Input Set e !
° Application File +—=< One too many
+—O0¢ One too many/none

f —_— Extends
Dictonary Ent
MCO Input YET
Attribute f
— Variables

Declaracao de promocao de vendas de importacao em massa

A promocao de vendas oferece suporte a funcionalidade de importacdo em massa, em que
0s agentes de vendas do concessionario podem importar uma planilha com varios sinistros
para revisao e aprovacao. Para habilitar a importacdo em massa, vocé deve personaliza-la
no Customer Service Management (CSM) ou Portal de servicos do loca de negdcios Portais (BLSP).

Para saber mais sobre Portal de servicos do loca de negdcios, consulte Using the Business Location
Service Portal & .
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Tabelas de declaracao de campanha de promocao de vendas

Esta secao explica as tabelas de sinistros de campanha de promocéo de vendas em
Operacdes comerciais de manufatura.

Plug-in Promocao de vendas

O recurso de promocao de vendas adiciona ou modifica as tabelas existentes:
« Linha de despesa [fm_expense_line]
« Caso [sn_customerservice_case]

« Linha do caso [sn_case_line]

O plug-in de promocéao de vendas adiciona as tabelas a seguir.

Nomes das tabelas do plug-in Promoc¢ao de vendas

Rétulo Descricao

Promoc&o de vendas Armazena os detal hes da promogéo de vendas,
gue inclui 0 nome da promogao, as datas de inicio
[sn_sales_prm_mgmt_sales_promotion] e término da promog&o, o tipo deincentivo e a

porcentagem de incentivo. O modelo de check-list
fornece os detalhes dos documentos necessarios
durante o processo de aprovagéo.

Tipo de promocéo Armazena os detal hes do tipo de promocéo. Os tipos
possiveis S0 0s seguintes:
[sn_sales_prm_mgmt_promotion_type] _ .
« promogéo comercial
« promocéao de idosos

« promocgéao de veteranos

Conjunto de entrada de MCO Armazena as informagdes de agrupamento para

atributos de entrada.
[sn_mfg_cmn_mco_input_set]

Atributo de entradade MCO Armazena os atributos ou variaveis de entrada de um

grupo de entrada.
[sn_mfg_cmn_mco_input_attributes]

Produto aplicavel Armazena os detal hes do produto que sdo aplicaveis
a campanha de promog&o de vendas de destino. Ele
[sn_sales_prm_mgmt_applicable_product] pode ser baseado no modelo especifico (fabricante) ou
no nivel do ativo (lote ou nimero de série).

Caso de sinistro Armazena a entrada fornecida pelo concessionario
ao fabricante quando a solicitacdo de reclamagdo é
[sn_claim_cmn_case] feita. Essas informagdes sd0 recuperadas da tabela de
entrada Promog&o.
Critério de visibilidade Armazena e exibe 0 nome do concessionario ao qual a

promogao de vendas de destino é aplicéavel.
[sn_sales_prm_mgmt_visibility_criteria]
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Nomes das tabelas do plug-in Promoc¢ao de vendas

Rétulo Descricao

Caso de sinistro de promogéo de vendas Armazena as informagdes do caso do sinistro e do
estado do andamento da linha do caso do sinistro.

[sn_sls_prm_cim_mgt_case] Por exemplo, se 0 caso de sinistro estiver nos estados
rascunho, enviado, revisdo ou aprovado.

Linha de caso de sinistro de promocéo de vendas Armazena as informagdes sobre 0 sinistro, como data
do sinistro, valor reivindicado, status do sinistro e

[sn_sls_prm_clm_mgt_case_line] aivo.

Linha de gasto Preenche automaticamente a descri¢do resumida das
linhas de despesa com a descri¢do resumida da ordem

[fm_expense_line] de servigo quando as linhas de despesa séo criadas
manual mente a partir de ordens de servico.

Linha de caso de sinistros Armazena os detal hes dos itens pertencentes ao
cabecalho de umaqueixa.

[sn_claim_cmn_case_line]

Caso Armazena os registros de caso criados e enviados pelo
concessionario.

[sn_customerservice_case]

Linhade caso Armazena os registros de item de linha do caso.

[sn_case_line]

Para saber mais sobre o Caso e a Linha do Caso, consulte Case Lines and Workflows& .

Reparar modelo de dados de sinistros

A estrutura de sinistros de reparo permite que o concessionario levante uma solicitacdo de
reembolso para o reparo do equipamento ou produto que esta sob contrato de garantia.

Quando um cliente aborda o concessionario com um problema de equipamento ou produto,
0 concessiondrio diagnostica o problema e o corrige. O concessiondrio pode enviar a
reclamacgéao aos fabricantes para reembolso com base nos seguintes cenérios.

» Reclamacao de reparo, coberta pelo w organizacéo
» Cancelar dos produtos ou pecas com defeito

© Nota:

Os contratos de boa vontade e servigo podem ser personalizados com base na exigéncia do cliente.

O portal de reparos facilita que o concessiondrio envie as reclamagdes de reparo
aos fabricantes ou agentes OEM. Os agentes OEM podem aprovar, rejeitar, aprovar
parcialmente ou enviar de volta o caso de sinistro.

O diagrama a seguir mostra as entidades e seus relacionamentos na aplicacéo de sinistros
de reparo.
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Modelo de dados do sinistro de reparo

Tabelas de sinistros de reparo

Esta secdo explica as tabelas de sinistros de reparo em Operagfes comerciais de manufatura.

Reparar plug-in do sinistro

O recurso de sinistro de reparo adiciona ou modifica as tabelas existentes:

« Linha de despesa [fm_expense_line]
« Caso [sn_customerservice_case]

« Linha do caso [sn_case_line]

O plug-in Reparar declaragéo adiciona as tabelas a seguir.

Nomes de tabela para o plug-in de declaracao de reparo

Roétulo Descricao

Caso de solicitacdo de reparo
[sn_repair_claim_mgmt_case]

Item do caso de solicitagdo de reparo
[sn_repair_claim_mgmt_case_line]
Cobranca de linha do caso de reparo
[sn_repair_claim_mgmt_case_line_charge]
Linhade gasto

[fm_expense_line]

Caso de sinistro

[sn_claim_cmn_case]

Linha de caso de sinistros

[sn_claim_cmn_case_line]

Armazena os detal hes da solicitagcdo de solicitagcéo de
reparo enviada para reembol so.

Armazena os detalhes do nivel de trabalho do sinistro
de reparo dos clientes.

Armazena o item de linha especifico que contém as
despesas detalhadas envolvidas no reparo.

Armazena as informagdes de despesa dos trabalhos de
declaracéo aprovados ou parcial mente aprovados.

Armazena a entrada fornecida pelo concessionério

ao fabricante quando a solicitacdo de reclamagéo é
feita. Essas informagdes sdo recuperadas da tabela de
entrada Promoc&o.

Armazena os detalhes no nivel de trabalho do sinistro
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Nomes de tabela para o plug-in de declaracao de reparo

Rétulo Descricao

Linha de caso Armazena os registros de item de linha do caso que
s80 criados para casos primarios.
[sn_case_line]

Cobranca dalinha do caso de solicitacdo Armazena as cobrancas incorridas para cada trabal ho

de reparo.
[sn_claim_cmn_case_line_charge]

Para saber mais sobre o Caso e a Linha do Caso, consulte Case Lines and Workflows& .

Cancelar modelo de dados da campanha

A estrutura de campanha de recall permite que vocé inicie a solicitacdo de reembolso do
OEM para os produtos retirados.

Um recall € uma medida tomada pelos fabricantes quando identificam um problema de
seguranca ou defeito no produto. O processo de cancelamento iniciado pelos fabricantes
ou OEM envolve as seguintes tarefas:

« I[dentificar um problema

» Desenvolva uma correcao

« Recall de planejamento e preparacéo (Fase de implantagéo)
« Cancelar execugao

» Reclamacao de cancelamento (reembolso para os concessionarios)

© Nota:
Recall Planning and Preparation e Recall Claim sdo compativeis.

Um recall é iniciado quando um defeito especifico afeta um ndmero significativo de
produtos. O diagrama a seguir mostra as entidades e seus relacionamentos na aplicagao
Cancelar declaracgdes.

Cancelar modelo de dados do sinistro

Cancelar tabelas de campanha

Esta secao explica as tabelas de campanha de recall em OperagGes comerciais de manufatura.

Cancelar plug-in de declaracao

O recurso cancelar declaragdo adiciona ou modifica as tabelas existentes:
« ltem de planejamento [sn_align_core_planning_item]
« Tarefa

« Critérios da organizacao de servico

O plug-in de declaragcé@o de cancelamento adiciona as tabelas a seguir.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 75
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=csm-case-mgmt-case-lines&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=csm-case-mgmt-case-lines&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=csm-case-mgmt-case-lines&version=zurich&pubname=zurich-customer-service-management&ft:locale=en-US

servicenow.

Nomes de tabela para plug-in de declara¢ao de cancelamento
T
Campanhade recall E atabela priméaria e armazena as informagdes da

iniciativa Cancelar campanha.
[sn_rcl_claim_mgmt_rcp]

Cancelar tarefa de campanha Armazena as informagtes da tarefa que devem ser
atendidas para concluir o processo de campanha de

[sn_rcl_claim_mgmt_campaign_task] cancelamento.

Fase da campanha de recall Armazena as informagdes rel acionadas ao langamento
da campanha de recall.

[sn_rcl_claim_mgmt_rcp_phase]

Produtos terminados af etados Armazena as informagdes do ativo de todos os ativos
afetados por uma campanhade recall.
[sn_rcl_claim_mgmt_finished_good]

Acdo corretiva Armazena os procedimentos de correcdo para resolver
0s problemas mencionados como parte do registro da

[sn_rcl_claim_mgmt_ca] campanha de recall.

Cancelar tarefa da fase de campanha Armazena as tarefas relacionadas a uma fase de
campanha de cancelamento.

[sn_rcl_claim_mgmt_phase_task]

Cobrancas de mé&o de obra de ag&o corretiva Armazena os detal hes de diferentes tipos de cobrancas
para executar 0s procedimentos de correcéo.

[sn_rcl_claim_mgmt_ca_labor_charges]

Item de plangjamento Armazena os novos detalhes do item.

[sn_align_core_planning_item]

Formulario de item baseado em instalacao

Um item-base de instalacdo se refere a um item de configuracéo de servico de aplicativos.
Cada item-base de instalacdo faz referéncia ao registro do item de configuracéo do cliente.
Se surgirem problemas com um item de configuragéo, os agentes de atendimento ao cliente
poderdo rastrear quais itens-base de instalagéo estdo afetando o caso.

Formulario Item-base de instalacao

Campo Descricao

NUmero ID exclusivo do item-base de instalacdo. Este campo € preenchido automaticamente, mas
vocé pode aterélo.

Nome Nome do item-base de instal agéo.
Item de Item de configuracdo associado ao item-base de instalagéo.
configuragéo

A funcéo sn_customerservice_manager também deve ter a funcao
app_service_user para criar os itens-base de instalacdo para a classe
de item de configuragdo do Servico de aplicacdes. Para obter mais
informacdes, consulte Servicos de aplicactes @ .
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Formulario Item-base de instalacao

Campo Descricao

Os modelos de servigo tém uma categoria de modelo chamada Servico de

aplicacoes, que vincula um modelo de servigo a classe de IC de servigo de

aplicacoes. Para obter mais informagdes, consulte Modelos @ e. Categorias de
modelo & .

Cliente Consumidor associado ao item-base de instal acéo.

© Nota:
O campo Conta ficard oculto se Consumidor o campo é inserido primeiro.

Pertencentea  Gerente de negdcios do item-base de instalagdo. Se o gerente de negdcios for inserido no item
de configuracao, este campo serd preenchido automaticamente com as informagdes do item
de configuraco.

Suporte de Se 0 IC contiver essas informagOes, este campo sera preenchido automaticamente com as
informacdes do item de configuracdo.

Produto Modelo de produto associado a uma base de instalagdo e usado paraidentificar os servicos
associados a qualquer modelo de produto.

© Nota:
Um modelo de produto deve ter uma Unica especificacdo. A especificacdo associada ao
modelo de produto aparece somente no formulario da base de instalag&o.

Loca Local associado ao produto.
Status Opcé&o que determina se o produto € original ou uma substitui¢&o.

Fasedociclo Vidadutil do CSDM fase do ciclo de um item-base de instalagéo.
devida

Statusdafase Status dafase do ciclo de vidado CSDM de um item-base de instal ag&o.

dociclode

vida

Ativo Opcé&o que representa se a base de instalagdo esta ativa ou inativa. Se 0 estado for Ativo,

casos relacionados a um produto poderéo ser criados.
© Nota:

Uma sincronizag&o entre o estado ativo, a data de instalagéo e a data de desinstalagéo
esta presente. No formulério de base de instalacdo, se for Estado . Em uso significa
que Ativo a opgdo esta selecionada. . Ativo a opgdo permanece desmarcada, em
seguida, a. Estado esta definido como Inativo .

Datade Data em que a base de instalac&o se torna ativa.

instalacéo

Datade Data em que a base de instalacdo se tornainativa.

desinstalacdo

Ativo Ativo associado a uma base de instalaco.

Especificagbes Especificacdo associada a um item-base de instalaco. Opcao que ajuda a atender pedidos
paracriar um item-base de instalac&o e sua hierarquia.
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Formulario Item-base de instalacao

Descricao

© Nota:

. Especificagcao O campo aparece somente para agentes CSM, gerentes e persona do
colaborador.

Tépicosrelacionados

Crie um item-base de instalac&o

Formulario de local de negécios interno

Formulario de local de negdcios interno (IBL) para armazenar informacgdes sobre um local
de negdcios interno. Essas informagdes incluem os membros da equipe atribuidos a esse
local, casos, produtos vendidos e itens-base de instalagdo criados para os clientes.

Formulario de local de negécios interno

Campo Definicao

NUmero NUmero gerado automati camente do local de negécios interno. Por padréo, os nimeros dos
locais comegam com o prefixo IBL.

Nome Nome do local de negdcios interno.
Tipo Tipo de organizag&o. Selecione qualquer um dos seguintes:

« Local de negdcios: Localizacéo fisica de uma empresa onde uma empresa
opera

« Grupo de negdcios: Uma organizagdo que também pode consistir em um
conjunto de empresas primérias e secundarias que operam como uma unica
entidade.

Funcéo de Tipo de fungdes oferecidas em um local de negdcios. Selecione a seguinte fungéo de negdcios:
negocios . . . ‘. ~
9 « Servigo: Selecione este tipo se um local de negécios fornecer funcdes

relacionadas ao servico, como fornecer suporte ou resolver casos para

contas, consumidores ou outros locais de negdcios.

« Vendas: Selecione este tipo se um local de negécios fornecer atividades
relacionadas a vendas, como criar ou gerenciar pedidos, gerar
cotacoes, lidar com oportunidades ou leads, gerenciar precos, oferecer
recomendacdes de produtos ou oferecer suporte a vendas baseadas em
contas para contas, consumidores ou outros locais de negdcios.

« Servigo e vendas: Selecione servico e vendas se o local de negdcios estiver
fornecendo atividades relacionadas a servico e vendas.

© Nota:

Vocé pode criar e gerenciar pedidos e casos selecionando ambos os tipos de funcdes
de negdcios.

Gerente Gerente do local de negdcios interno.
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Formulario de local de negécios interno

Local de
negocio
interno
primario
Rua
Cidade

Estado/
provincia

CEP

Clientes
atendidos

Site
E-mail
Telefone

Datade
abertura

Datade
encerramento

Status

Descricéo

Definicao

© Nota:
Somente usudrios internos podem ser adicionados como gerentes para os locais de
negocios internos.

Priméario do local de negdcios. Use este campo para criar uma hierarquia priméria-secundéria.

Endereco do local de negdciosinterno.
Cidade onde o local de negéciosinterno esta localizado.

Estado ou provinciaonde o local de negdécios interno estalocalizado.

CEP ou cadigo postal do local de negdcios interno.

Tipo de clientes atendidos em um local de negdcios. Os clientes atendidos podem ser definidos
com duas opcdes:

« Todos os clientes : Permite que a equipe da organizacéo de servigo crie e
resolva problemas para todos os clientes.

« Baseado em critérios : Permite que a equipe da organizacédo de servico crie
e resolva problemas somente para clientes associados a organizacao de
servigo usando determinados critérios.

Endereco da Web do local de negécios interno.
ID de e-mail usado pelo local de negdcios interno.
Numero de telefone do local de negécios interno.

Dataem que o local de negdcios se torna operacional e disponivel para os clientes.

Dataem que o local de negdcios se torna ndo operacional e indisponivel para os clientes.

© Nota:

A data de encerramento ndo deve ser anterior a data de abertura.

Status atual do local de negdcios, seja em andamento, operacional, ndo operacional ou
encerrado.

Descri¢do do local de negdcios.

Atributos de entrada MCO
Formulério Atributos de entrada MCO.
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Formulario Atributos de entrada MCO

Campo Definicao

Rétulo Rétulo usado para os campos de entrada de um
questionario de promogao.

Nome da coluna Nome do campo da coluna.

Tipo Tipo de atributo. Para saber mais sobre os
tipos, consulte ServiceNow Al Pl atform® field
administration@ .

Modelo Modelo do produto.

Comprimento méximo Limite 16gico para o tamanho dos campos de cadeia

de caracteres. O tamanho determina como o sistema
exibe os campos de cadeia de caracteres nainterface
do usuério e como mapea-los para tipos de dados de

banco de dados fisico.
Valor padréo Vaor padréo do campo para qualquer novo registro.
Ordem NUmero de pedidos. Este campo define aordem na

qual os campos de entrada aparecem na |U.

Referéncia Campo de referéncia que armazena umareferénciaa
um campo em outra tabela.

Escolha Opcdo para permitir que os usuarios vejam umalista
devalores.

Aplicagdo Nome da aplicagéo.

Ativo Opcéo para definir o atributo como ativo.

Somente leitura Opcédo para especificar se vocé pode mudar o valor do

campo nainterface do usuério.

Obrigatério(a) Opcdo para especificar se este campo deve conter um
valor para salvar um registro.

Exibicéo Opcéo paraindicar que este campo é o valor de
exibicdo dos campos de referéncia

indice de texto Opcdo para determinar se as pesquisas indexam o
texto em umatabela.

Auditoria Opcéo para habilitar auditoria para umatabela.

Formulario Minhas promocoes

O formulario Minhas promogdes permite que os fabricantes insiram os detalhes da
campanha promocional e do incentivo.

Formulario Minhas promocoes

Descricao
NUmero NuUmero exclusivo exibido para cada novo registro.
Nome Nome da promoc&o de vendas.
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Formulario Minhas promocoes

Campo Descricao

Datadeinicio

Data de término

Responsavel
Estado

Tipo de promocéo

Modelo de check-list

Descricéo

Desconto aplicavel

Tipo de incentivo

Minimo de incentivo

Maximo de incentivo

Porcentagem minima

Porcentagem méxima

Datadeinicio efetiva da campanha. Nao pode ser
inferior adata atual.

Data de término efetiva da campanha. N&o pode ser
inferior adatadeinicio.

Responsavel por esta promocao de vendas.

Estado atual da promogéo. Este campo é definido
automati camente como Em rascunho.

Tipo de promocéo.
Escolha uma opcéao na lista. Para criar um

tipo de promocéo, consulte Criar tipo de
promogao.

Modelo de check-list predefinido.

Escolha uma opcéao na lista. Para criar um
modelo de check-list, consulte Crie um modelo
de check-list.

Descricéo resumida da promogdo de vendas.

Tipo deincentivo. As opcdes sdo:
« valor

« porcentagem

Menor incentivo possivel para a campanha. Este
campo aparece somente quando valor selecionado de
Tipo de incentivo .

Maior incentivo possivel para a campanha. Este
campo aparece somente quando valor selecionado de
Tipo de incentivo .

Menor porcentagem de desconto aplicavel a
campanha. Este campo aparece somente quando
percentual selecionado de Tipo de incentivo .

Maior porcentagem de desconto aplicavel a
campanha. Este campo aparece somente quando
percentual selecionado de Tipo de incentivo .

Topicosreacionados

Minhas promogdes

Formulario Todas as promocoes

O formulario Todas as promogdes permite que os fabricantes insiram os detalhes da
campanha de promocgéo e do incentivo.
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Campo Descricao

NUmero
Nome

Datadeinicio

Data de término

Responsavel
Estado

Tipo de promocéo

Model o de check-list

Descricéo

Desconto aplicavel

Tipo de incentivo

Minimo de incentivo

Maéaximo de incentivo

Porcentagem minima

Porcentagem maxima

Numero exclusivo exibido para cada novo registro.
Nome da promog&o de vendas.

Data de inicio efetiva da campanha. N&o pode ser
inferior adata atual.

Data de término efetiva da campanha.N&o pode ser
anterior a data de inicio.

Responsavel por esta promogo de vendas nalista

Estado atual da promogao. Este campo é definido
automati camente como Em rascunho.

Tipo de promocéo.
Escolha uma opc¢éo na lista. Para criar um

tipo de promocgao, consulte Criar tipo de
promocao.

Modelo de check-list predefinido.

Escolha uma opc¢éo na lista. Para criar um
modelo de check-list, Crie um modelo de check-
list

Descricéo resumida da promogéo de vendas.

Tipo de incentivo. As opcdes sdo:
« valor

« porcentagem

Menor incentivo possivel paraacampanha. Este
campo aparece somente quando valor selecionado de
Tipo de incentivo .

Maior incentivo possivel paraacampanha. Este
campo aparece somente quando valor selecionado de
Tipo de incentivo .

Menor porcentagem de desconto aplicavel a
campanha. Este campo aparece somente quando
percentual selecionado de Tipo de incentivo .

Maior porcentagem de desconto aplicavel a
campanha. Este campo aparece somente quando
percentual selecionado de Tipo de incentivo .

Tépicosrelacionados

Exibir todas as promoctes
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Formulario de detalhes do sinistro

O formulario de detalhes do sinistro permite que o concessiondrio insira os detalhes do

sinistro para . trabalho de reparo realizado.

Campos Descricao

Ativo

Solicitacdo de

Cliente

Descricéo

Revendedor

Datarelatada

Ordem de servigo

Ativo ou produto no qual aagéo de reparo é
executada.

Usuério que esta gerando a solicitagdo de sinistro de
reparo.

Informagdes do cliente preenchidas automaticamente
com base na base de instal ag&o.

Descricdo resumida na reclamac&o de reparo.

Concessionario que esta fazendo a solicitagdo de
reclamac&o de reparo.

Data em que o0 sinistro esta sendo gerado.

NUmero da ordem de servigo do sinistro, que éumss.
valor detring.

Tépicosreacionados

Roles and components of Partner Relationship Management &

Envie uma solicitag@o de reparo para garantia

Envie um pedido de reparo para cancelamento

Formulario de sinistro de reparo

O formulario de reclamacao de reparacédo permite-lhe introduzir os detalhes da reclamacéao

de garantia e de cancelamento.

Campos Descricao

Garantia

© Nota:

Os campos ha se¢cdo Garantia sdo exibidos quando vocé seleciona o tipo de opc¢éo de sinistro de garantia

em Adicionar trabalhos de sinistro.

Peca casual
Acdo de reparo

Descricdo do problema

Detalhes do reparo
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NUmero de pega do produto reparado.
Tipo de acdo de reparo. As opgdes sao:
« Reparar
« Substituicdo

« Atualizacdo de software

Nome do produto que tem o problema.

Descricéo resumida dos detal hes do reparo.

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

Cancelar
© Nota:
Os campos na se¢do Cancelar s8o exibidos quando vocé seleciona a opgéo Cancelar sinistro.

Campanhade recall Campanha de cancelamento.

Acdo Corretiva Acdo corretivarealizada para resolver o problema.

Peca casual NuUmero da peca. Este campo é preenchido
automaticamente a partir da agdo corretiva escolhida.

Tipo de correcéo Procedimentos de corre¢éo para resolver os
problemas mencionados como parte do registro
de campanha de recall. Este campo € preenchido
automaticamente.

Detalhes do reparo Descricdo resumida dos detalhes do reparo. Este
campo é preenchido automaticamente a partir dos
detalhes disponiveis na acdo corretiva, mas pode ser
modificado pelo agente de servico.

Pecas

NUmero da peca NUmero da peca reparada, substituida ou atualizada.

Substituicdo casual de peca

Quantidade

Vaor base
Taxade imposto

Valor reivindicado

M ao-de-obra

Cadigo de méo de obra

A substituicdo casual de peca sera habilitada somente
se vocé selecionar a acdo de reparo como substituicéo
ou se o tipo de correcdo contiver substituicdo parao
trabalho de reclamaco de cancelamento.

Quantidade de ativos reparados. A unidade de medida
inclui:

« Caso

» Pacote
« Caixa

« Kit

« Cada

« Pacote

« Caixa

Vaor base da peca. Sem impostos.
Taxa de imposto.

Valor reivindicado. Este valor é calculado com base
no valor base, na quantidade e nataxa de imposto.

Por exemplo: valor base * quantidade mais
aliquota de imposto .

Cadigo de méo de obra.
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Campos Descricao

Duragéo Tempo necessario parareparar ou substituir a pega ou
0 produto. A unidade de medidainclui:

« Ano
« Horas
« Més

« Dias

Valor base Valor base do trabalho de mdo de obrarealizado. Sem
impostos.

Taxa de imposto Taxade imposto.

Vador reivindicado Vaor reivindicado.Este valor é calculado com base
no valor base, na quantidade e nataxa de imposto.

Por exemplo: valor base * quantidade mais
aliquota de imposto .

Servicos externos

Descricéo Detal hes dos servigos externos realizados para o
reparo ou substituicdo da peca.

Valor base Valor base do servico externo usado. Sem impostos.

Taxa de imposto A aliguota de imposto.

Valor reivindicado Valor reivindicado. Este valor é calculado com base

no valor base, na quantidade e nataxa de imposto.

Por exemplo: valor base * quantidade mais
aliquota de imposto .

Diversos

Diversos Detalhes dos servicos diversos.

Valor base Valor base para quaisgquer servicos diversos.

Taxade imposto Taxa de imposto.

Valor reivindicado Valor reivindicado. Este valor é calculado com base
no valor base, na quantidade e nataxa de imposto.
Por exemplo: valor base * quantidade mais
aliquota de imposto .

Valor do trabalho solicitado Valor total reivindicado para este trabalho. Inclui:
« Valor de pecas reivindicado
« Valor reivindicado de méo de obra
« Valor reivindicado de servigos externos
« Valor reivindicado diverso

Anexos Anexos que oferecem suporte as suas declaracdes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 85

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.

Topicosreacionados
Envie uma solicitaco de reparo para garantia

Envie um pedido de reparo para cancelamento

Formulario de parceiro de canal

Use os campos no formuldrio do parceiro de canal para gerenciar e armazenar informacdes
relacionadas aos parceiros de canal.

Campo Descricao

NUmero NuUmero gerado automaticamente do parceiro de
canal.
© Nota:
Por padréo, os nimeros do parceiro de canal
comecam com o prefixo CHPRTNR.
Nome Nome do parceiro de canal.

Gerente de parceiro empresarial

Gerente da empresa que esta associado ao parceiro de

canal.

Gerente de parceiro externo Gerente do parceiro de canal que supervisiona as
atividades do membro do parceiro.

Status Status do parceiro de canal. As opg¢des sao:

Parceiro de canal primério.

« Suspensos

« Encerrado.

Entidade priméria do parceiro de canal.

Empresa Empresa associada ao parceiro de canal.

Criacdo em Data em que o parceiro de canal é criado.

Ativo Opcéo para ativar o parceiro de canal. Por padréo,
este campo esta ativo.

Descrigéo Descri¢do resumida

Receita de acordo com o ano

Ndmero de funcionarios

Receita anual do parceiro de canal.

NUmero de funcionérios que trabalham parao
parceiro de canal.

Setor Setor ao qual o parceiro de canal pertence.
Site Detalhes do site do parceiro de canal.
E-mail Endereco de e-mail do parceiro de canal.
Telefone NUmero de telefone do parceiro de canal.
Endereco da empresa Endereco da empresa do parceiro de canal.
Atividade AtualizacBes e informagdes rel acionadas ao parceiro
de canal.
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Topicosreacionados

Crie um parceiro de canal

Formulario de carregamento em massa de promocao de vendas

Formulario de carregamento de promocgéo de vendas em massa.

Formulario de carregamento em massa

Campos Descricao

NUmero da promoc&o de vendas NUmero da campanha de promogao de vendas.

ID externo ID da promocdo de vendas no sistema de terceiros.
Custo do produto vendido Preco do produto vendido.

Percentual de promog&o aplicado Percentual de desconto aplicado a promog&o.
Moeda Tipo de moeda.

Vaor da promocéo Desconto concedido para uma promocao.

NUmero de série do produto vendido NUmero de série do produto vendido.

Cancelar formulario de campanha

O formulario de campanha de recall permite que o OEM crie uma campanha de recall.

Campos Descricao

NUmero Cancelar nimero exclusivo da campanha. Este campo
€ gerado automati camente. O ndimero comega com
RCP.

Nome da campanha Nome da campanha.

Data de inicio plangjada Datadeinicio a partir daqual acampanhaderecal é
aplicavel.

NUmero do problema do produto NUmero de série do produto para o qual a campanha

derecall foi criada.

Estado Estado do produto. Este campo € obtido
automati camente com base no nimero do produto.

Tipo de recall Cancelar tipo de problema. As opcdes séo:
« Defeito do produto
« Regulatério
« Seguranca
« Boletim de servico técnico
« Recall com recomendacao de nao dirigir

« Recomendacéo para estacionar em area
externa

« Diversos
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Campos Descricao

Prioridade

Grupo de atribuicdo

Atribuicdo a

Descricéo resumida

Detalhes do problema do recall

Anotacfes de trabalho

Prioridade do cancelamento. As opgdes sdo:
« 1-Critico

« 2-Alto

» 3-Moderado

« 4-Baixo

« 5-Planejamento

Grupo do gerente de recall responsével por lidar com
acampanha atual.

Cancelar gerente do grupo de atribui¢do responsavel
por lidar com a campanha atual.

Descricéo resumida do problema do produto.

Problemas detalhados para os quais o produto foi
cancelado.

AnotacBes adicionais, se houver.

Tépicosrelacionados
Minhas campanhas

Todas as campanhas

Formulario de ag¢ao corretiva

O formulario de acdo corretiva permite que o OEM resolva o problema do ativo, eliminando

ou substituindo o ativo.

Formulario de acao corretiva

Campos Descricao

Ndmero

Nome

Peca afetada

Estado

Campanhade recall

Obrigatorio(a)

Tipo de correcéo

Aplicabilidade do ativo afetado
Detalhes

NUmero da acdo corretiva que é gerado
automaticamente. O nimero comega com CA.

Nome da ac&o corretiva.

Detal hes da pecga afetada. Esta é a pegaparaaqual a
acdo corretiva estd sendo executada.

Estado da acdo.

Cancelar detalhes da campanha obtidos de Cancelar
formulério de campanha.

Opcédo para definir a acdo corretiva conforme
necessario.

O tipo de solucéo especifica a agdo corretivaem
relacéo ao tipo de correcdo que esta sendo executada.
Lista de ativos afetados.

Breve detal he sobre as agdes corretivas.
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Formulario Tarefas de campanha
O formulario Tarefas de campanha permite adicionar os detalhes da campanha de

cancelamento.

Formulario de tarefa de campanha

Campos Descricao

NUmero NUmero datarefa da campanha que € gerado
automati camente.

Atribuicdo a Nome da pessoa para atribuir a tarefa de campanha.
Campanhade recall Cancelar detalhes da campanha obtidos de Cancelar
formulério de campanha.
Prioridade InformagBes de prioridade obtidas de Cancelar
formul&rio de campanha.
Estado Estado datarefa da campanha. As opgdes séo:
« Pendente
» Aberto

« Trabalho em andamento
« Encerrado concluido
« Encerrado incompleto

« Encerrado ignorado

Ativo Estado ativo ou inativo da tarefa de campanha.
Descricdo resumida Descricdo resumida da tarefa da campanha.
Descricéo Qualquer informagéo que vocé desgja atualizar para

as préximas fases.

Anotactes de trabalho InformagBes adicionais, se houver.

Cancelar formulario de fases da campanha

O formulario Cancelar sinistros permite que vocé adicione os detalhes das fases da
campanha de cancelamento.

Campos Descricao

NUmero Cancelar o nimero da fase da campanha que é gerado
automaticamente. O nimero comega com RCPPH.

Nome Cancelar nome da fase da campanha.

Data de inicio plangjada Data de inicio planejada da campanha de recall.

Data de término plangjada Data de término da campanha de cancel amento.

Campanhade recall Cancelar nome da campanha.

Estado Estado da fase da campanha de cancelamento. Este
campo é definido automati camente como rascunho.
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Campos Descricao

Grupo de atribuicdo

Atribuicdo a

Elegibilidade do ativo afetado
Visibilidade do revendedor

Descricéo

Grupo de atribuicdo do responsavel pelafase
responsavel por esta Fase.

Nome da pessoa para atribuir a fase de campanha de
cancelamento.

Lista de ativos af etados.

Critérios da organizacao de servigo para quem esta
fase de campanha de cancelamento esta visivel.

Breve descricdo sobre a fase da campanha de
cancelamento.

Topicosreacionados
Criar . fase da campanha

Criar Minhas fases da campanha

Formulario de tarefa de fase

O formulario de tarefa de fase permite que vocé adicione os detalhes da fase de

cancelamento.

Formulario de tarefa de fase

Campos Descricao

Ndmero

Atribuir a

Fase da campanha de recall

Prioridade

Estado
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Cancelar nimero datarefa da fase da campanha. Este
campo é gerado automaticamente. O nimero comega
com TAREFA .

Nome da pessoa para atribuir a tarefa da fase de
campanha de cancelamento.

Fase da campanha de cancelamento.

Prioridade da tarefa da fase de cancelamento. As
opcdes sdo:

« 1-Critico

« 2-Alto

» 3-Moderado
« 4-Baixo

« 5-Planejamento

Estado datarefa da campanha. As opgdes séo:
« Pendente

» Aberto

« Trabalho em andamento

« Encerrado concluido
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Formulario de tarefa de fase

Campos Descricao

« Encerrado incompleto

« Encerrado ignorado

Abrir é exibido por padréo.
Ativo Estado ativo ou inativo datarefa de fase.
Descricéo resumida Descricdo resumida da tarefa de fase.
Descrigdo Descricdo detalhada da tarefa de fase.
AnotacBes de trabalho AnotacBes adicionais, se necessario.

Domain Separation para Operacoes comerciais de manufatura

A separacédo de dominio é compativel com Operages comerciais de manufatura. Domain Separation
permite separar dados, processos e tarefas administrativas em agrupamentos | 6gicos chamados dominios. VVocé
pode controlar vérios aspectos dessa separacdo, incluindo quais usuarios podem ver e acessar 0s dados.

Nivel de suporte: Padrao

« Inclui todos os aspectos de Basico nivel de suporte.
« As propriedades da aplicacdo reconhecem dominio conforme necessario.

« Légica de negdcios: O provedor de servigco (SP) cria ou modifica processos de acordo
com o cliente. Os casos de uso refletem o uso adequado do aplicativo por varios clientes
de SP em uma Unica instancia.

» O proprietério da instancia deve configurar a l6gica de negdécios do produto minimo viavel
(MVP) e os parametros de dados de acordo com o locatario conforme esperado para a
aplicacéo especifica.

Exemplo de caso de uso: um administrador deve ser capaz de fazer os comentarios
necessarios quando um registro é encerrado para um locatario, mas ndo para outro.

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

Tabelas separadas por dominio

© Nota:

Todos OperacBes comerciais de manufatura as tabel as sGo compativeis com domain separation.

Componentes instalados com outras aplicacoes do produto

Vérios tipos de componentes séo instalados quando vocé ativa as aplicagdes Customer
Service Management, Cash to Lead e Service Bridge.
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Componentes instalados

Produtos Componentes instalados
Customer Service Management Components installed with Customer Service
Management @
Gestéo do processo Lead-to-Cash Componentsinstalled with L ead-to-Cash Process
Management @
Central de controle de servigos Para provedores Components installed with Service Bridge for
Providers&
Central de controle de servigos Para os consumidores  Components installed with Service Bridge for
Consumers&
Topicosreacionados
Recursos adicionais
—
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Q
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