servicenow.

Xanadu Lebenszyklus-Ereignisse
Flir Accounts

Zuletzt aktualisiert: 17.12.2025

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Diese Materialien wurden fir Sie mit einer Ubersetzungssoftware (ibersetzt. Es wurden
angemessene Anstrengungen unternommen, um |hnen eine akkurate Ubersetzung zu liefern. Jedoch
konnen menschliche Ubersetzer nicht durch automatisierte Ubersetzungstechnol ogien ersetzt
werden. Die Ubersetzungen werden ungepriift bereitgestellt. Es wird keinerlei Gewéhrleistung,
weder ausdriicklich noch implizit, fir die Genauigkeit, Zuverlassigkeit und Richtigkeit von
Ubersetzungen in andere Sprachen iibernommen. Manche I nhalte wurden aufgrund der
Beschrankungen der Ubersetzungssoftware moglicherweise nicht prazise tibersetzt. Die
Ausgangssprache dieser Dokumenteist Englisch. Jegliche Diskrepanzen oder Unterschiede, die

bei der Ubersetzung entstehen, sind nicht verbindlich und haben keine Rechtswirkung firr die
Einhaltung oder Durchsetzung von Rechten.

Einige Beispiele und Grafiken, die hier dargestellt sind, dienen nur der V eranschaulichung.®ine
echte Zuordnung oder Verbindung zu ServiceNow-Produkten oder -Services ist nicht beabsichtigt
und sollte nicht abgel eitet werden.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken

sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc., in den USA und/oder anderen
Landern. Andere Unternehmens- und

Produktnamen kdnnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein,

denen sie zugeordnet sind.

Bitte lesen Sie die Nutzungsbedingungen fur die ServiceNow-Website unter www.servicenow.com/
terms-of-use.html

Bunziasiagn ayosilewoliny

Firmensitz

2225 Lawson Lane
Santa Clara, CA 95054
USA

(408) 501-8550

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


http://www.servicenow.com/terms-of-use.html
http://www.servicenow.com/terms-of-use.html

servicenow.

Inhaltsverzeichnis
L ebenszyKIUS-Ereignisse fUI ACCOUNTS.......couiiiiiirieirieirieesiees ettt bbbttt 4
(01110 @ g1 a 0= o ] o TSRO 5
Account-Onboarding ErKUNGEN. .........co.eiiiree ettt et et 6
Account-Onboarding KONFIGUITEIEN. .........ccueirieireeeirieeree e 8
Mithilfe von AcCoUNt-ONDOAITING..........eiirtiriererieeie ettt e e b b sae b e 26
LU 0T 1= 3T o] o 33
KUNAENEITOIQG ErKUNEN.........ceeieieeece ettt snesaenteseesnenen 34
Konfigurieren Sie KUNAENErTOIg.......cuieiiiirieiieireee st 35
KUNAENEITOIG NUEZEN. ...t e ettt 58
Lebenszyklus-Ereignisse fUr ACCOUNES — REFEIENZ..........ocuiiiiirieiere e 61
Domain Separation und Lebenszyklus-Ereignisse flr ACCOUNES..........ooereeriereeieeienerenesesie e 61
Account-ONboardiNG-REFEIENZ........cc.cveicieeee sttt sr et e e e e e e e e e eneenens 62
QU010 (= 1= 0 Fo S = L= (= .2 64

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern

Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



Lebenszyklus-Ereignisse Fflir Accounts

Die Anwendung ServiceNow® L ebenszyklus-Ereignisse fir Accounts ermdglicht es Anbietern aus
der Technologiebranche, eine strukturierte Onboarding-Experience zu erstellen sowie Ziele,
Ergebnisse, Meilensteine und Pléane zu definieren und nachzuverfolgen, um gemeinsame

Ziele zu erreichen.

Das folgende Diagramm zeigt die verschiedenen Aufgaben, die am Lebenszyklus

Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts beteiligt sind.

Onboard Engage Adopt Monitor

Fast, personalized, Proactive. Define Relationship-focused. Data-driven. Ensures

and comprehensive. outcomes, milestones, Drive adoption, faster customers remain on

Sets everyone up for and plans to achieve ROI, and increase frack to achieve their

success. shared goals. CSAT & NPS through desired outcomes.
achievement.

Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts -Funktionen umfassen Folgendes:

» Onboarding: Machen Sie sich mit den Bedurfnissen und Erwartungen der Kunden vertraut

Expand

Collaborative. Simplify
renewal and
expansion
Touchpeints through
shared success.

und definieren Sie einen wiederholbaren, transparenten Workflow, der wahrend des

Onboarding-Prozesses befolgt werden kann.

« Interaktion: Definieren und verfolgen Sie Erfolgsziele und Meilensteine, und stellen Sie

sicher, dass die Ergebnisse erreicht werden.

» Akzeptanz: Positionieren Sie, wie die verfligbaren Produkte optimal genutzt und
MaBnahmen zur Verbesserung der Produktnutzung ergriffen werden kénnen.

« Uberwachung: Uberwachen Sie die Produkt- und Servicenutzung zusammen mit
anderen wichtigen Metriken wie KPls, und identifizieren Sie Verlangerungs- und

Erweiterungsmaoglichkeiten.

« Erweiterung: Unterstltzung von Vertriebs- und Account-Teams bei der Identifizierung

von Verlangerungs- und Erweiterungsmaoglichkeiten
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Erste Schritte
Konto-Onboarding Kundenerfolg
Definieren Sie mit dem vorkonfigurierten Verfolgen Sie Erfolgsziele und Ergebnisse,
Playbook eine strukturierte, mindern Sie Risiken, und identifizieren Sie
wiederholbare Onboarding-Experience. Moglichkeiten zur Erweiterung und Erneuerung.

Konto-Onboarding

Erstellen Sie eine strukturierte Onboarding-Experience und ermdglichen Sie gleichzeitig die
Zusammenarbeit und Transparenz mit internen und externen Stakeholdern wéhrend des

Onboarding-Prozesses.
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Untersuchen Konfigurieren
Erfahren Sie mehr Uber das Konto-Onboarding- Richten Sie das Playbook fir das Account-
Playbook und seine wichtigsten Funktionen. Onboarding ein und konfigurieren Sie es.
Verwenden Referenz
Verwenden Sie das Playbook, um das Rufen Sie Informationen zum Datenmodell
Onboarding von Kunden durchzufihren und zu den installierten Komponenten ab

Account-Onboarding erkunden

Mit der Lésung fur das Account-Onboarding kédnnen Anbieter aus der Technologiebranche
eine strukturierte, wiederholbare Onboarding-Experience definieren. Sie ermdglicht

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 6
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Zusammenarbeit, Transparenz und Einblicke sowohl fir interne Mitarbeiter als auch fir
externe Kunden, die am Onboarding-Prozess beteiligt sind.

Die L&ésung fur das Account-Onboarding umfasst ein Playbook, einen dedizierten
Onboarding-Falltyp und definierte Fallaufgaben, die diesen wichtigen Prozess unterstttzen.

Sie kdnnen das Playbook als Vorlage oder als Einstiegshilfe in Inre Onboarding-Experience
verwenden.

Das Account-Onboarding umfasst Folgendes:

« Playbook: Ein Playbook, das als Ausgangspunkt flr den Aufbau eines wiederholbaren
Onboarding-Prozesses dient, der die Geschaftsanforderungen erfullt.

» Onboarding-Falle: Ein zentraler Datensatz fiir das Onboarding-Team, einschlieBlich
dedizierter Aufgaben zur Zuweisung von Arbeit, Automatisierung und Datenerfassung.

« Fallaufgaben: Fallaufgaben, die von internen und externen Stakeholdern verwendet
werden kdénnen, um Aktionen, nachste Schritte und Risiken nachzuverfolgen, die flir den
Abschluss des Onboarding-Workflows erforderlich sind.

« Datenimport: Sie kdnnen Daten importieren, verwalten und veréffentlichen, die von
internen und externen Stakeholdern gesammelt wurden.

Playbook fiir das Account-Onboarding

Das Playbook fur das Account-Onboarding verfligt Uber vorkonfigurierte Aktivitdten, um
das Bootstrap der Erstellung der Onboarding-Experience zu unterstitzen. Im Playbook
gibt es mehrere Kernaktivitaten, die wiederverwendet werden kénnen, um eine Reihe von
Aktionen im gesamten Workflow zu erstellen. Das Playbook dient als Vorlage und kann von
Service Providern entsprechend ihren Geschaftsanforderungen konfiguriert werden.
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Das Playbook visualisiert einen Workflow in einer einfachen, aufgabenorientierten

Ansicht. Der Workflow fir das Account-Onboarding-Playbook wird mit dem
Prozessautomatisierungs-Designer erstellt und kann basierend auf lhren Anforderungen
konfiguriert werden. Details siehe Konfigurieren Sie das Playbook fiir das Account-Onboarding mit dem
Prozessautomatisierungs-Designer. Das Playbook ist in mehrere Phasen oder Spuren unterteilt.

Wenn Sie eine Aktivitat in einer Phase als abgeschlossen markieren, wechseln Sie zur
nachsten Aktivitat. Sie kbnnen eine Aktivitat jederzeit speichern und spater zum Playbook
zurtckkehren. Nachdem Sie alle Aktivitaten in einer Spur abgeschlossen haben, wechseln
Sie zur nachsten Spur. Wenn Sie Aktivitdten und Spuren abschlieBen, wird der Status im
kontextbezogenen Seitenbereich angezeigt. Ein Aktivitatsprotokoll im kontextbezogenen
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Seitenbereich zeigt alle Daten, die Sie fur die jeweilige Aktivitdt eingegeben haben. Weitere
Informationen zu Playbooks finden Sie unter Playbook layout and features@ .

WorkHow fiir das Account-Onboarding

Der Account-Onboarding-Workflow umfasst die folgenden Phasen:

« Der Service Desk-Mitarbeiter Kundenservice-Management erstellt einen Kundenaccount. Diese
Aufgabe erstellt automatisch einen Account-Onboarding-Fall.

« Das Playbook fur das Account-Onboarding wird gestartet.

o Der Fall wird vom Onboarding-Manager verwaltet, der das Playbook zur Verwaltung des
End-to-End-Workflows verwendet.

X B o 8

ﬁ C Account Lifecycle Onboarding Lifecycle

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

< Onboarding
Qi Manager is notified

An account is created ALE Manual tasks can be created by the Onboarding Manager and

Onboarding Case and Onboarding team and completed at anytime.
Playbook are triggered

Account-Onboarding konfigurieren
Richten Sie die Anwendung Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts ein, und konfigurieren Sie sie.

In diesem Abschnitt wird Folgendes behandelt:

« Erstellen Sie einen Account-Onboarding-Fall

o Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts aktivieren

« Richten Sie das Playbook fir das Account-Onboarding ein

» Konfigurieren Sie das Playbook fur das Account-Onboarding mit dem Prozessautomatisierungs-Designer
« Richten Sie empfohlene Aktionen fur das Account-Onboarding ein

« Flhren Sie die geplante Aufgabe aus, um die Bereitstellungstabelle zu sichern

Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts aktivieren

Das Plugin Lebenszyklus-Ereignisse firr Accounts (com.sn_acct_Ic) ist als separates Abonnement
verflgbar. Dieses Plugin aktiviert zugehdrige Plugins, wenn sie nicht bereits aktiv sind.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_customerservice.customer_admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Das Plugin Lebenszyklus-Ereignisse firr Accounts aktiviert diese zugehérigen Plugins, wenn sie
nicht bereits aktiv sind.
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Plugins fiir Account-Lebenszyklus-Events

Plugin Beschreibung

Technologiekern [com.sn_ti_core] Vertikal e Kundenservice-Management Erweiterungen
der Technologiebranche.

Customer Service [com.sn_customerservice] Automatisieren Sie |hre Prozesse, und geben Sie
Servicemitarbeitern Einblick in die Kundensysteme
und Toals, die sie bendtigen, um Ihren Kunden
proaktive Services bereitzustellen.

Installationsbasi smanagement fur Customer Service  Erméglicht Kunden, den aktuellen Statusihrer

[com.snc.install_base] Installationsbasis zu erfassen und Beziehungen zu
nachgelagerten Entitéten herzustellen, die sich auf
ihre Funktionsweise auswirken kénnten

Playbook Experience Core Ermdglicht Thnen das Anpassen der standardmailigen

[com.glide.playbook_experience.config] Playbook-Anwender-Experience, um den
gewiinschten Geschéaftsprozess-Workflow zu
erstellen.

Playbooks fir Kundenservice-Management Fihrt Kundenservice-Mitarbeiter durch die

[com.sn_csm_playbook] verschiedenen Aufgaben zur L ésung von

Kundenproblemen und visualisiert den gesamten
Lebenszyklus fir verschiedene und isolierte Prozesse.

Kundenservicefalltypen [com.snc.csm_case types]| Durch die Aktivierung dieses Plugins kann der
Systemadministrator Falltypen erstellen und
verwalten.

V erbundene zugehorige Elemente des Datensatzes Aktiviert datensatzbezogene Elemente.
[com.snc.sn_record_related items_connected]

Guided Decisions Experience Aktiviert Aktivitatstypen, Definitionen und Ul-
[com.snc.guided decisions playbook_experience] Komponenten fir die Anzeige von geleiteten
Entscheidungen in einem Playbook auf Workspace.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfligharen Anwendungen > Alle.

2. Suchen Sie das Plugin Uber die Filterkriterien und die Suchleiste.
Sie kénnen nach dem Plugin anhand seines Namens oder seiner ID suchen. Wenn Sie kein Plugin finden
kénnen, miissen Sie es moglicherweise von -Mitarbeitern von ServiceNow anfordern.

3. Wahlen Sie Installieren und wéhlen Sie dann im Dialogfeld ,, Plugin aktivieren* die Option Aktivieren.
© Hinweis:

Wenn Domain Separation und der delegierte Administrator in einer Instanz aktiviert sind, missen Sie
sich in der globalen Doméane befinden. Andernfalls wird der folgende Fehler angezeigt:

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

Richten Sie das Playbook fiir das Account-Onboarding ein

Verwenden Sie das Playbook fiir das Account-Onboarding, um Account-Daten zu
importieren, bereitzustellen, zu verwalten und zu veré&ffentlichen.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 9
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

@ Hinweis:
Einige Funktionen im Playbook fir das Account-Onboarding funktionieren nicht ordnungsgemal3. Um
dieses Problem zu beheben, missen Sie Playbook-Experience 26.1.2 aus ServiceNow Storeinstallieren.
Weitere Informationen zu den Problemen finden Sie unter KB1651378& .

Ein Account-Onboarding-Fall wird auf zwei Arten erstellt:

» Wenn ein Kundenaccount erstellt wird, wird der Flow zur Erstellung eines Account-
Onboarding-Falls initiiert, und es wird ein Account-Onboarding-Fall generiert. Sie
kénnen verschiedene Aufgaben im Playbook konfigurieren, zu denen die |dentifizierung
der Schlusselpersonen gehoren, die den Fall bearbeiten, Daten importieren und
Zusammenarbeitsaufgaben erstellen.

« Wenn ein Kundenaccount vorhanden ist und das Account-Onboarding schrittweise
erfolgt, kbnnen Sie in der Listenansicht einen oder mehrere Account-Onboarding-Félle
erstellen. Details siehe Erstellen Sie einen Account-Onboarding-Fall.

Wenn Sie den Account-Onboarding-Fall 6ffnen, werden Sie zur ersten Aktivitat in der
Phase ,Ersteinrichtung® weitergeleitet. Wéahrend Sie an den Aktivitdten arbeiten, kdnnen Sie
Folgendes anzeigen:

» Der gesamte Playbook-Prozess in der horizontalen Phasenauswahl.
« Die Aktivitaten in jeder Phase in der gestapelten Ansicht der Playbook-Aktivitéten.

» Zugehdrige Elemente, Aktivitdtenstrom und empfohlene Aktionen im kontextbezogenen
Seitenbereich. Wéhlen Sie die Links auf der Karte Zugehorige Elemente, um zur
Datensatzseite zu navigieren.

Das Playbook Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts enthélt die folgenden Phasen und Aktivitaten,
die im Account-Onboarding-Prozess verwendet werden kdénnen.

e Ersteinrichtung

« Datenerfassung und -validierung

 Entwicklung und Automatisierung

» Tests und Schulungen

« Verdffentlichung und Support im Anschluss an den Support

Erstellen Sie einen Account-Onboarding-Fall

Wenn der Kundenservice-Mitarbeiter einen Account erstellt, wird ein Account-Onboarding-
Fall generiert.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_lc.agent

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wéhlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Account-Onboarding-Fille > Alle.

3. Klicken Sie auf Neu.
Das Playbook fur das Account-Onboarding wird gestartet. Sie kdnnen die verschiedenen Aktivitaten
konfigurieren und den Account-Onboarding-Fall erstellen. Details siehe Richten Sie das Playbook fur das
Account-Onboarding ein.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. '] O
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.


https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sys_kb_id=79e2c24e4763ca1077748d01426d4319
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sys_kb_id=79e2c24e4763ca1077748d01426d4319
https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sys_kb_id=79e2c24e4763ca1077748d01426d4319

servicenow.

Ersteinrichtung

In dieser Phase sollen die ersten Informationen gesammelt werden, die fur ein
erfolgreiches Onboarding eines Kunden erforderlich sind. Beispielsweise das Sammeln von
Kerninformationen wie Onboarding-Manager, wichtiger Kundenkontakt, interne und externe
Stakeholder, ihre Verantwortlichkeiten usw.

Aktivitat Details

Account auswahlen Wenn Sie den Kundenaccount auswahlen, wird ein neuer Account-
Onboarding-Fall generiert.

© Hinweis:
Wenn der Account-Onboarding-Fall aus einem Fall generiert
wurde, wird dieses Feld automatisch ausgefullt.

Klicken Sie auf ,, Fortsetzen”, um zur ndchsten Aktivitat zu

wechseln.
Die onboarding-bezogenen Die néchste Aktivitét im Playbook umfasst das Sammeln von
Informationen eingeben Informationen im Zusammenhang mit dem Onboarding. Die

auszuflllenden Pflichtfelder sind:

« Zugewiesen an: Wahlen Sie den Service Desk-
Mitarbeiter des Anbieters aus, der an diesem Fall
arbeitet.

« Service Bridge integration: Wahlen Sie eine der folgenden
Optionen aus:

o Nicht erforderlich: Es ist keine Integration Service Bridge
erforderlich.

o Remotekatalog: Fur die Remotekatalogfunktion ist eine
-Integration Service Bridge erforderlich.

o Remoteaufgabe: Fir die Funktion ,Remoteaufgabe® ist
eine Integration Service Bridge erforderlich.

o Synchronisierung von Grundlagendaten: Fir die
Synchronisierungsfunktion fir Grundlagendaten ist
eine Integration Service Bridge erforderlich.

« Typ: Wahlen Sie eine der folgenden Optionen aus:

o Gestaffelt: Ein bestimmter Teil des Onboarding-
Prozesses flr diesen Kunden wird Uber diesen
Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts Onboarding-Fall
verwaltet.

o Vollstéandig: Der gesamte Onboarding-Prozess fur
diesen Kunden erfolgt durch diesen Lebenszyklus-
Ereignisse fur Accounts Onboarding-Fall.

« Geben Sie das Go-Live-Datum an, und wahlen Sie Als
abgeschlossen markieren, um mit der nédchsten Aktivitat
fortzufahren.
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Aktivitat Details

Kundenteam hinzufligen

Figen Sie Kundenteam-
Verantwortlichkeiten hinzu
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© Hinweis:
Fur einen neuen Datensatz wird das Feld , Status* auf ,,Neu “
festgelegt. Wenn dieses Feld aktualisiert wird, wird das Feld
Phase basierend auf der vordefinierten Zuordnung automatisch
aktualisiert. Diese Zuordnung ist auch fur Account-Onboarding-
Fallaufgaben zwischen den Feldern Fortschritt und Status
verflgbar. Details siehe Feldzuordnung fir Account-Onboarding-
Falle und Fallaufgaben.

Fugen Sie die Kundenkontakte hinzu, die am Account-
Onboarding-Fall arbeiten.

« Geben Sie Vorname, Nachname und E-Mail-Adresse
ein, und klicken Sie auf Hinzufiigen, um einen neuen
Kundenkontakt zu erstellen.

« Wahlen Sie Als abgeschlossen markieren aus, um zum
nachsten Schritt zu wechseln.

Weisen Sie jedem der hinzugefiigten Kundenkontakte
Verantwortlichkeiten zu.

« Wahlen Sie den Kontakt aus, den Sie im vorherigen
Schritt hinzugeftigt haben.

« Wéhlen Sie im Feld Verantwortlichkeit eine der
vordefinierten Anwenderrollen aus, und klicken
Sie auf Hinzufiigen, um dem Kundenkontakt die
Verantwortlichkeit zuzuweisen.

« Klicken Sie auf Als abgeschlossen markieren, um zum
nachsten Schritt zu wechseln.

Wenn dieser Schritt abgeschlossen ist, werden
automatisch zwei E-Mails generiert. Die erste E-Mail
gibt den primaren Ansprechpartner flir den Account-
Onboarding-Fall an. In der zweiten E-Mail werden

die wichtigsten am Onboarding-Prozess beteiligten
Teammitglieder identifiziert.

© Hinweis:
Anwendern mit den folgenden Verantwortlichkeiten miissen vom
Administrator explizit bestimmte Rollen gewahrt werden:

» Kontaktpunkt fir Kunden-Onboarding: Anwendern
mit dieser Verantwortung muss die Rolle
sn_cust oner servi ce. cust oner _adm n gewéahrt
werden.

» Wichtige Teammitglieder: Anwender
mit Verantwortlichkeiten fur wichtige
Teammitglieder mussen die Rolle
sn_cust oner servi ce. cust oner _case_nanager
erhalten.

Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Aktivitat Details

Account-Team hinzufiigen Flgen Sie Verantwortlichkeiten hinzu, und weisen Sie sie den internen
Teammitgliedern (Service Provider) zu, die am Account-Onboarding-
Fall arbeiten. Dies schlief3t den Administrator ServiceNow ein, der den
Fall bearbeitet. Nachdem der Account hinzugefigt wurde, wird eine E-
Mail an alle Teammitglieder gesendet.

« Wahlen Sie im Feld Verantwortlichkeit eine vordefinierte
Anwenderrolle aus.

« Wéhlen Sie einen Anwender aus, dem diese Rolle
zugewiesen ist, und klicken Sie auf Hinzufiigen, um dem
Teammitglied die Verantwortung zuzuweisen.

« Klicken Sie auf Als abgeschlossen markieren, um zur
nachsten Aktivitat zu wechseln.

© Hinweis:
Standardmal3ig werden alle Aufgaben im Playbook dem
Administrator ServiceNow des Anbieters zugewiesen.

Team hinzufiigen Figen Sie die Teammitglieder hinzu, die am Abschluss des
Onboarding-Falls und an anderen Aktivitéten beteiligt sind. Diesist
eine optionale Aktivitat.

Klicken Sie auf Als abgeschlossen markieren, um zur
nachsten Phase zu wechseln.

Nach Abschluss der Phase ,Ersteinrichtung” werden im linken Bereich die von lhnen
hinzugeftigten Informationen zu Fall, Account, Kunde und Teammitglied des Teams
angezeigt.

Feldzuordnung Ffiir Account-Onboarding-Falle und Fallaufgaben

Wenn flur Account-Onboarding-Félle das Feld Phase aktualisiert wird, wird das Feld Status
automatisch basierend auf der unten gezeigten Zuordnung aktualisiert:

Zuordnung eines Account-Onboarding-Falls zwischen den Feldern ,, Status” und ,,Phase”,

Status Standardphase Verfiigbare Phasen
Neu Nicht gestartet « Nicht gestartet
« Gefahrdet
Nicht zugewiesen Nicht gestartet  Nicht gestartet
» Gefédhrdet
Aktiv On-Track . On-Track
» Geféhrdet
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Zuordnung eines Account-Onboarding-Falls zwischen den Feldern ,Status” und ,,Phase”.

(Fortsetzung)
Status Standardphase Verfiigbare Phasen
Blockiert Angehalten « Angehalten

» Gefahrdet
Geschlossen Fertig
Abgebrochen Fertig

Wenn flir Account-Onboarding-Fallaufgaben das Feld , Status“ aktualisiert wird, wird das
Feld ,Fortschritt* basierend auf der unten gezeigten Zuordnung automatisch aktualisiert:

Zuordnung von Account-Onboarding-Fallaufgaben zwischen Status- und Fortschrittsfeldern

Status Standardwert Verfiigbare Optionen
Offen Nicht gestartet
Auf Kunden warten  Angehalten « Angehalten

« Gefahrdet
Warten (intern) Angehalten « Angehalten

« Gefédhrdet
In Bearbeitung On-Track « On-Track

« Geféhrdet
Priifung On-Track « On-Track

» Gefdhrdet
Geschlossen Fertig
Abgebrochen Fertig

Wenn Sie eine frihere Version der Anwendung Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts verwenden,
befolgen Sie die Anweisungen in KB1651427& , um die Zuordnung zwischen diesen Feldern
zu korrigieren.

Datenerfassung und -validierung

In dieser Phase werden die erforderlichen Informationen Gber den Account gesammelt, z. B.
Supportkontakte, Standorte, verkaufte Produkte, Berechtigungen usw.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 'I 4
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Stufe Aktivitat

Datenerfassung und -validierung

Wahlen Sie fur diese Aufgabe die Art der
auszufUhrenden Aktivitat aus:

« Datenerfassung: Kennzeichnet wichtige Daten, die
in das System importiert werden.

« Risikoverringerung: Bezeichnet ein mit dem
Onboarding dieses Kunden verbundenes Risiko,
das verwaltet werden muss.

« Entwicklung: Verfolgt eine erforderliche interne
oder externe Entwicklungsaktion.

« Schulung: Bezeichnet eine Schulungsaktivitat, die
vor dem Go-Live-Datum erforderlich ist.

« Testen: Bezeichnet eine Testaktivitat, die vor dem
Go-Live-Datum erforderlich ist.

Die folgenden Standardtabellen sind mit dem
Basissystem verfligbar:

» Kundenkontakte

« Standort

« Serviceberechtigung

« Installationsbasiselement

« Account-Adressen-Beziehung
« Vertrag

« Verkaufte Produkte

« Installationsbasis fur verkaufte M2M-Produkte

Anwenderdefinierte Bedingungen wurden definiert,
und Feldwerte in diesen Tabellen wie Quelltabelle,
Zieltabelle und Datenquelle werden in jeder dieser
Tabellen automatisch ausgeflillt. Sie kdnnen diese
Flows verwenden, indem Sie Daten direkt in diese
Tabellen importieren und sie veréffentlichen, wenn
sie bereit sind. Einzelheiten zum Importieren von
Daten in diese Tabellen finden Sie unter Importieren Sie
Daten in das Playbook fir das Account-Onboarding.

Diese Tabellen wurden mit bestimmten Bedingungen
konfiguriert, und die Feldwerte wurden automatisch
ausgefillt. Sie kdnnen diese Tabellen mithilfe

des Prozessautomatisierungs-Designers je

nach lhren Anforderungen &ndern und neue
Tabellen und Aktivitdten hinzufligen. Details siehe
Konfigurieren Sie die Datenvalidierung mithilfe der Tabelle
»Datenvalidierungsassistent" ..

Uberpriifen Sie die Daten in der Aktivitdt Zusammenfassung, und klicken Sie auf Als
abgeschlossen markieren, um zur ndchsten Phase zu wechseln.
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Flow zur Validierung von Account-Onboarding-Daten

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie die Daten aus einer externen Datei importiert,
validiert und in der Zieltabelle verdffentlicht werden.

Im folgenden Diagramm kdnnen Sie den Daten-Flow von der Upload-Phase bis zur letzten
Phase nach der Verdéffentlichung anzeigen.

Validation Flow

Der Datenimport-Flow umfasst die folgenden Schritte:

1. Der Kunde ladt eine Excel-Datei als Anhang in die Aufgabe zum Importieren von Account-
Onboarding-Daten hoch.

2. Die Daten werden in die Bereitstellungstabelle geladen und validiert, um sicherzustellen,
dass nur die richtigen Daten veréffentlicht und in die Zieltabelle verschoben werden
kénnen. Mit dem Basissystem sind mehrere vordefinierte Validierungen verfligbar. Sie
kénnen zusétzliche Validierungen erstellen oder bei Bedarf ein anwenderdefiniertes
Skript verwenden. Details siehe Konfigurieren Sie die Datenvalidierung mithilfe der Tabelle

»Datenvalidierungsassistent” ..

3. Wenn die Validierung abgeschlossen ist, werden die Daten in eine der folgenden
Kategorien verschoben:

4. o Bereit zur Verotffentlichung: Die Daten erfillen alle Validierungsbedingungen und kénnen
veroffentlicht werden.

o Handlungsbedarf: Uberpriifen Sie die Datensatze im Handlungsbedarf -Status,
beheben Sie die Fehler, und wéhlen Sie Speichernaus. Diese aktualisierten Datensatze
werden in den Status ,,Noch zu validieren” verschoben.

Konfigurieren Sie die Datenvalidierung mithilfe der Tabelle ,,Datenvalidierungsassistent”,

Erstellen Sie Validierungen auf Feld- und Datensatzebene in der Tabelle
~Datenvalidierungshilfe®.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Mit dem Basissystem sind mehrere vordefinierte Validierungen verfugbar. Wenn wahrend
des Account-Onboarding-Prozesses Daten importiert werden, werden diese Validierungen
zur Validierung der Daten verwendet. Sie kdnnen jedoch basierend auf Ihren Anforderungen
zusétzliche Validierungen definieren.
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Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts > Datenvalidierungs-Assist-
Support > Datenvalidierungsassist Tabelle.

2. Klicken Sie auf Neu, um den Datensatz ,, Datenvalidierungsassistent” zu 6ffnen.

3. Wahlen Sie den Validierungstyp aus, der Feldebene oder Datensatzebene sein kann.

4, Fir den Validierungstyp auf Feldebene kdnnen Sie einen der folgenden V alidierungs-Untertypen auswahlen:

e}

Referenz: Wahlen Sie die Referenztabelle, das Referenztabellenfeld, die
Bereitstellungstabelle und das Feld Bereitstellungstabelle aus. Geben Sie die
Referenzfelder in der Bereitstellungstabelle an. Ein Referenzfeld speichert einen
Verweis auf ein Feld in einer anderen Tabelle. Wenn Sie ein Referenzfeld definieren,
wird eine Beziehung zwischen den beiden Tabellen erstellt.

Auswahl: Wéhlen Sie die Zieltabelle, das Zieltabellenfeld, die Bereitstellungstabelle und
das Bereitstellungstabellenfeld aus. Wird verwendet, um zu validieren, ob der in Excel
angegebene Wert vorhanden ist.

Datum: Wéhlen Sie das Datumsformat, die Bereitstellungstabelle und das
Bereitstellungstabellenfeld aus.

Datum/Uhrzeit: Wahlen Sie das Datums- und Uhrzeitformat, die Bereitstellungstabelle
und das Feld Bereitstellungstabelle aus.

Boolesch: Wahlen Sie die Bereitstellungstabelle und das Feld Bereitstellungstabelle aus.

Praft auf ein Wahr- oder Falsch-Ergebnis.

Zeichenbegrenzungen fur Zeichenfolgen: Geben Sie die Felder Max. Lénge,
Bereitstellungstabelle und Bereitstellungstabelle an. Wird verwendet, um zu validieren,
ob die Zeichenfolgenldnge den angegebenen Grenzwert nicht Gberschreitet.

Ganzzahl oder Dezimalzahl: Geben Sie die Felder Bereitstellungstabelle und
Bereitstellungstabelle an. Wird verwendet, um zu validieren, ob das Feld eine Ganzzahl
oder eine Dezimalzahl ist.

5. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Obligatorisch, um anzugeben, ob eine Validierungsbedingung
obligatorisch ist.

6. Fur den Validierungstyp auf Datensatzebene kdnnen Sie anwenderdefinierte Skripts definieren, um die
Datensétze der Bereitstellungstabelle zu validieren.
Im Folgenden finden Sie ein Beispiel fur ein Validierungsbei spiel skript.

(function executeCondition( /* glide record */ stagingTableGr) {
var obj = {
validationPassed: true,
message: "
}: /*  validationPassed : return true if validation passed else return false ~ message :
populate error message if validationPassed is false else return empty string  */
if (global.JSUtil.notNil(stagingTableGr.task) &&
global.JSUtil.notNil(stagingTableGr.u_company)) {
if (stagingTableGr.task.company.name != stagingTableGr.u_company) {
obj.validationPassed = false;
obj.message = 'The Account is not matching with the Case Account.’;
}
}
return obj;
1) (stagingTableGr);

7. Klicken Sie auf ,,Absenden”, um eine neue Validierungshilfetabelle zu erstellen.
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Konfigurieren Sie die Aufgabe zum Importieren von Account-Onboarding-Daten
Verwenden Sie den Import Builder, um die Importaufgabe fur Account-Onboarding-Daten
zu konfigurieren.

Vorbereitungen

« Erforderliche Rolle: sn_acct_lc_agent

« Mindestens eine Playbooks -Rolle. Details siehe Playbooks roles@& .

« Stellen Sie sicher, dass Sie sich im gleichen Anwendungsbereich befinden, in dem sich die
Zieltabelle befindet.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts > Datenvalidierungs-Assist-
Support > Importhuilder.

2. Klicken Sie auf Neu.

3. Geben Sie auf der Registerkarte Vorlage erstellen den Namen ein, und wéhlen Sie Tar get t abl e aus
der Dropdown-Liste aus.

4, Klicken Sie auf das Symbol , Anhdnge", laden Sie eine Excel-Vorlage hoch, und klicken Sie auf ,,
Fortsetzen“.

© Hinweis:
Die Bezeichnungsnamen in der angehéngten Vorlage missen mit den Feldnamen in der Zieltabelle
Ubereinstimmen.

5. Im Schritt ,, Datenquelle* kdnnen Sie den Standardwert | nport set t abl e name &ndern und auf
Fortsetzenklicken.
Die Datenquelle wird erstellt und auf der Registerkarte , Datenquelle” in der zugehdrigen Liste angezeigt.
Klicken Sie auf den Link Nane, um die Datenquelle anzuzeigen. Beachten Sie, dass das Feld Name den
Datenquellennamen mit dem Prafix ALE DS gefolgt vom Namen des | mportsatztabellennamens anzeigt. Der
interne Name der Importsatztabelle wird ebenfalls angezeigt.

o

Im Schritt Transformationszuordnung kénnen Sie den Standardwert Tr ansf or m map name andern und
auf Fortfahrenklicken.

Die Transformationszuordnung wird erstellt und auf der Registerkarte Transformationszuordnung in

der zugehdrigen Liste angezeigt. Klicken Sie auf den Link Narre, um zur Transformationszuordnung zu
navigieren und Folgendes anzuzeigen:

o Quelltabelle: Dies ist die Importsatztabelle, die die Bereitstellungsdaten enthélt.
o Zieltabelle: Die Tabelle, in die die Bereitstellungsdaten verschoben werden.

o Feldzuordnungen: Zeigt die Zuordnung zwischen den Feldern in den Quell- und
Zieltabellen.

Die Listenansicht des Datenvalidierungsassistenten mit den verschiedenen Arten von
Validierungen wird angezeigt.

7. Klicken Sie auf Neu (optionaler Schritt), um eine neue Validierung auf Feld- oder Datensatzebene zu
erstellen, oder navigieren Sie zuriick zur Seite,, Importgenerator”.

8. Navigieren Sieim Playbook-Aktivitatsschritt in der zugehdrigen Liste zur Registerkarte Ul Views.
Beachten Sie die beiden Listenansichten, die erstellt wurden. Diese Listen werden im Schritt ,, Datenimport*
des Playbooks fiir das Account-Onboarding angezeigt.
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9. Klicken Sie auf ,, Fortsetzen “, und navigieren Siein der zugehorigen Liste zur Registerkarte
~Aktivitétsdefinition®.
Beachten Sie, dass eine neue Aktivitatsdefinition erstellt wurde und der Import Builder-Prozess jetzt
abgeschlossen ist.

Nachste MaBnahme

Sie kénnen diese neu erstellte Aktivitatsdefinition jetzt im Prozessautomatisierungs-
Designer hinzufiigen und eine neue Aufgabe fliir das Account-Onboarding-Playbook
erstellen, indem Sie die Anweisungen in befolgen Fuigen Sie die Datenimportaufgabe hinzu

Fiigen Sie die Datenimportaufgabe hinzu

Flugen Sie die von lhnen konfigurierte Datenimportaufgabe dem im
Prozessautomatisierungs-Designer definierten Onboarding-Prozess fiir den Account-
Lebenszyklus hinzu.

1. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierungs-Designer.
2. Wéhlen Sie den Onboarding-Prozess Account-Lebenszyklus aus.

3. Navigieren Sie zur Spalte ,,Datenerfassung und -validierung®, und wéhlen Sie Aktivitét
hinzufiigen aus.

4. Wahlen Sie Account Lifecycle Events (Account-Lebenszyklus-Ereignisse) und
anschlieBend Create & View Tech Task Record(Tech-Aufgabendatensatz erstellen und
anzeigen) aus.

5. Wéhlen Sie fur die neu hinzugefligte Aufgabe das Symbol ,, Bearbeiten “ aus, um die
Eigenschaften anzuzeigen.

6. Wahlen Sie Alle Eigenschaften anzeigen und dann Erweitertaus.

7. Geben Sie auf der Registerkarte Allgemein den Bezeichnungsnamen und die
Beschreibung ein.

8. Wahlen Sie im Feld Startzeitpunkt die Option Mit vorherigemaus. Mit dieser Option
koénnen Sie alle Aktivitdten in der Aufgabe parallel ausfihren.

9. Wahlen Sie die Registerkarte Automatisierung aus, und geben Sie im Abschnitt Eingaben
Folgendes ein:

o Tabelle: Die Tabelle, fur die der Datensatz erstellt wird. Wahlen Sie Account-
Lebenszyklus-Importaufgabe (sn_ti_core_imp_task) aus.

o Bedingungen fur Abbruch: Geben Sie die Bedingungen an, die erfillt sein missen,
bevor die Aufgabe in den Status ,,Abgebrochen® versetzt wird.

o Geschlossen-Bedingungen: Geben Sie die Bedingungen an, die erfillt sein missen,
damit die Aufgabe in den Status Geschlossen wechselt.

o Onboarding-Fall: Wéhlen Sie den Ausléser Account-Onboarding-Falldatensatz aus, um
diesen Datensatz dem Account-Onboarding-Fall zuzuordnen.

o Datensatzansicht: Der Name der Formularansicht, die im Playbook L ebenszyklus-Ereignisse
fur Accounts angezeigt werden soll. Geben Sie hier t ech_pad_i nmp_t ask_vi ew ein.

o Name der Verantwortlichkeit: W&hlen Sie die Anwenderrolle ServiceNow Developer/
Administrator aus der Liste aus. Diese Rolle wird den internen Teammitgliedern
zugewiesen (definiert in der Aufgabe Verantwortlichkeiten des internen Teams zuweisen
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der Phase Initiieren des Playbooks). Weitere Informationen finden Sie unter Richten
Sie das Playbook fir das Account-Onboarding ein. Benutzer mit dieser Rolle kdnnen die
Datenimportaufgabe ausfihren.

10. Wéhlen Sie Feld hinzufiigen, und geben Sie Daten in die folgenden Felder aus der Tabelle
~lmportaufgabe Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts ein.

o Quelltabelle: Figen Sie den internen Namen der Bereitstellungstabelle hinzu. Beispiel:
sn_acct_Ic_account_onb_import_locations.

o Zieltabelle: Fligen Sie den internen Namen der Zieltabelle hinzu. Beispiel: cmn_location.
o Datenquelle: Wahlen Sie die Datenquelle aus. Beispiel: cmn_location_template.xIsx.

o Datenimportstatus: Der Standardwert ist 1 (Daten noch nicht geladen).

o Status: Der Standardstatus ist auf 1 (Offen) festgelegt.

o Typ: Wahlen Sie data_capture aus.

o Account: Wahlen Sie den Account-Onboarding-Fall aus, der der Fallaufgabe zugeordnet
ist.

o Ubergeordnet: Wahlen Sie den ibergeordneten Datensatz aus, der dem Account-
Onboarding-Fall zugeordnet ist.

o Fir Kunden sichtbar: Legen Sie diese Option auf ,, falsch” fest.
Geben Sie den Betreff und die Beschreibung nach Bedarf ein und wéhlen Sie Fertig

11. Stellen Sie sicher, dass Sie die Konfiguration testen, und wéhlen Sie dann Aktivieren aus,
um das Playbook zu aktivieren.

Nachdem die Datenimportaufgabe konfiguriert wurde, kann das Playbook Lebenszyklus-
Ereignisse fur Accounts fir das Onboarding von Kunden verwendet werden. Details siehe
Richten Sie das Playbook fir das Account-Onboarding ein.

Importieren Sie Daten in das Playbook fiir das Account-Onboarding

Im Rahmen des Prozesses Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts kénnen Sie Daten importieren,
konfigurieren und verd&ffentlichen.

Vorbereitungen

« Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Nach Abschluss der ersten Phase im Playbook Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts kénnen Sie
mit der Phase ,, Datenerfassung und -validierung “ fortfahren. Mehrere Standardtabellen

wurden mit dem Basissystem konfiguriert. Um Daten in diese Standardtabellen zu
importieren, gehen Sie wie folgt vor:

Prozedur
1. Offnen Sie die erste Tabelle, und klicken Sie auf Datensatz 6ffnen.

2. Klicken Sie auf der Seite ,Datenimport* auf die Registerkarte Details.
Wéhlen Sieim Feld Kontakt den Kundenkontakt aus, der an diesem Fall arbeitet.

3. Klicken Sieim rechten Bereich auf das Anhangsymbol.
4, Klicken Sieim Abschnitt Anhénge auf das Symbol Aktionen und klicken Sie auf Herunterladen.

5. Offnen Sie die XL SX-Datei, und geben Sie alle Datensétze ein, die Sie hochladen méchten.
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O Hinweis:
Stellen Sie sicher, dass die XLSX-Datei die genauen Daten enthélt, die alle vordefinierten
Validierungsprifungen oder definierten anwenderdefinierten Validierungen bestehen.

6. Klicken Sie auf das Plus-Symbol, um eine oder mehrere Excel-Dateien aus der Liste auszuwahlen, und
klicken Sie auf Hochladen.

7. Klicken Sie auf Aus Anh&angen importieren, und wéhlen Sie die zu importierenden Dateien aus.
8. Klicken Sie auf Importieren, um die Daten hochzuladen und in die Bereitstellungstabelle zu verschieben.

9. Wenn die Daten erfolgreich validiert wurden! Uberpriifen Sie die Bereitstellungstabelle. Meldung
angezeigt wird, werden die Datensétze in einen der folgenden Status verschoben:

o Bereit zur Ver6ffentlichung: Die Datenséatze weisen keine Validierungsfehler auf und
kénnen verdffentlicht werden.

o Handlungsbedarf: Datenséatze in diesem Status weisen einige Probleme auf, die
behoben werden mussen.

o Noch zu validieren: Datensatze in diesem Status wurden nicht validiert.

10. Uberpriifen Sie die Datensétze im Status Needs at t ent i on, tberprifen Sie die Informationen in der
Spalte Kommentar, und &ndern Sie den Datensatz bei Bedarf.

11. Navigieren Sie nach dem Bearbeiten des Datensatzes zur Liste Yet t o val i dat e, und klicken Sie auf
Val i dat e.

12. Wenn sich alle Datensédtze in der Liste Ready t o publ i sh befinden, wahlen Siedie zu
veroffentlichenden Datensétze aus, und klicken Sie auf Veroffentlichen.

© Hinweis:
o Wenn Sie mehrere Dateien gleichzeitig importieren, kann der Datenimportvorgang
langsamer werden.

o Wahrend die Daten validiert werden, kénnen Sie auf Weitere hinzufiigen klicken,
um weitere Dateien zu importieren und parallel zu verarbeiten.

o Wenn die importierten Daten beschéadigt sind oder mehrere Fehler aufweisen,
wahlen Sie Neu starten. Diese Aktion I6scht alle hochgeladenen Daten in der
Bereitstellungstabelle und startet den Prozess von Beginn an. Daten im Status
Ready to publish werden ebenfalls geléscht.

13. Wihlen Sie SchlieBen.

14. Uberprifen Sie die Zusammenfassung des Datenimports, geben Sie Abschlussnotizen fiir jede Aufgabe ein,
und wéhlen Sie Als abgeschlossen markieren, um mit der néchsten Phase im Playbook fortzufahren.

Entwicklung und Automatisierung

Diese Phase dient dazu, wichtige Aktivitdten nachzuverfolgen, z. B. das Einrichten von
-Account-Beziehungen, Wartungszeitplane, das Definieren von SLAs, die Service Bridge
-Installation (falls erforderlich) und das Sicherstellen, dass sie abgeschlossen werden.

Aktivitat Details
Entwicklung und Die folgenden Aktivitéten sind mit dem
Automatisierung Basissystem verfiigbar:
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Stufe

Aktivitat

Details

« Richten Sie Account-Beziehungen
ein

« Wartungszeitpléne festlegen

« Erstellen Sie Prozess-SLAs und
-Angebote

« Berichterstellung
«» Katalogentwicklung (allgemein)

« Zugehorige Arbeiten

© Hinweis:
Wenn Siein der Phase
Ersteinrichtung eine der Service
Bridge Integrationsoptionen
ausgewahlt haben, werden die
relevanten Aktivitdten angezeigt und
kénnen je nach Bedarf konfiguriert
werden.

Dies sind Demoaufgaben, die
entsprechend lhren Anforderungen
konfiguriert werden kénnen. Sie
kénnen Aufgaben hinzufigen

oder |6schen und sie nach Bedarf
andern. In der zugehdrigen
Arbeitsaktivitét kénnen Sie bei
Bedarf Ad-hoc-Aufgaben erstellen.
Weitere Informationen zu einfachen
Konfigurationsaufgaben finden

Sie unter Konfigurieren Sie einfache
Lebenszyklus-Ereignisse flr Accounts
Playbook-Aufgaben.

Uberpriifen Sie die Daten, und klicken Sie auf Als abgeschlossen markieren, um zur
nachsten Phase zu wechseln.

Tests und Schulungen

Diese Phase soll sicherstellen, dass Kunden an den Tests beteiligt waren und eine
angemessene Schulung erhalten haben. Dadurch wird sichergestellt, dass alle Schritte vor

dem Go-live-Datum abgeschlossen sind.

Stufe

Tests und
Schulungen
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Stufe Aktivitat Details

« Schulung planen und absolvieren
« FUhren Sie das Training durch
Klicken Sie auf Als abgeschlossen

markieren, um zur nadchsten Phase
zu wechseln.

Veroffentlichung und Support im Anschluss an den Support

Dieser Schritt soll sicherstellen, dass alle Schritte vor dem Go-Live-Datum abgeschlossen
sind, und alle ausstehenden Probleme beheben.

Stufe Aktivitait Details

Veréffentlichung/ Go-Live-Supportfall

Support nach der

Verdffentlichung Der primére Fall im Zusammenhang

mit Onboarding-Problemen, die
auf den Go-Live zurtickzufiihren
sind. Das Onboarding-Team
arbeitet mit den entsprechenden
Teams zusammen, um alle offenen
Probleme zu l6sen.

Konfigurieren Sie das Playbook fiir das Account-Onboarding mit dem
Prozessautomatisierungs-Designer

Verwenden Sie Playbooks in Workflow-Studio [], um das Playbook Lebenszyklus-Ereignisse fir
Accounts zu konfigurieren.

In Playbooksstellt eine Aktivitat einen Schritt in lnrem gesamten Geschaftsprozess dar. Sie
kénnen viele Aktivitdten in den Phasen lhres Prozesses aneinander reihen. Eine Phase
besteht aus vielen sequenziellen Aktivitdten, die logisch gruppiert sind. Sie kdnnen eigene
Aktivitatsdefinitionen hinzufligen oder erstellen oder eine nicht erforderliche Aktivitat
I6schen. Weitere Einzelheiten finden Sie unter Playbooks& .
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i Account lifecycle onboarding... e 88 Disgram view (8 Board view option
1. Initial Setup 2. Data Capture & Validation 3. Development & Automati... 4. Testing & Training 5. Go-Live / Post Support
Starts: When process starts Starts after: 1. Initial Setup Starts after; 2, Data Capture & Validation Starts after: 3. Development & Automation Starts after: 4, Testing & Training

15 Get Customer Lead Notifica... i

21 Customer Contacts : 31 Setup Account Relationships 41 Go-Live Change Request : 51 Go-Live Support Case
A& Automation After 1.4
® Record Immediately ® Record Immediately ® Record Immediately ® Record Immediately
16 Send email to customer lead ) ) ) ©Add activey
22 Location H 32 Set Maintenance Schedules 42 Plan and Complete Go Live ...
® Record After 1.5
® Record Immediately ® Record immediately @ Record Immediately
1.7 Get Customer Team Notific...
23 Service Entitlement H 33 Create Process SLAs and Off... : 43 Plan and Complete Training
& Automation After 1.6
® Record immediately @ Record mmediately ® Record immediately
1.8 Send email to customer team  :
24 Install base item H 34 Reporting : 44 Execute Training
® Record After 1.7
8 Record Immediately ® Record Immediately ® Record Immediately
19 Add account team © Add acthity
25 Account Address Relationship 35 Catalog Development (Gene... :
= Ust After 1.8
® Record mmediately ® Record Immediately
110 Get Internal Team Email Re...
26 Contract H 36 Install Service Bridge for Co...
A Automation After 1.9
8 Record mmediately 8 Record immediately
111 Send email to account team ) -
27 Sold Products : 37 Register Service Bridge Con... :
z
® Record After 1.10
B Record immediately B Record immediately
112 Add squad
28 Install Base M2M Sold Prod... i 38 Related work
8 Record After 111
® Record Immediately = List Immediately
© Add activity

® Add activity

Konfigurieren Sie einfache Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts Playbook-Aufgaben
Einfache Playbook-Aufgaben kénnen Sie mit Playbookskonfigurieren.
Vorbereitungen

Erforderliche Rolle:

» sn_acct_lc.agent

« Mindestens eine Playbooks -Rolle. Details siehe Playbooks roles@ .

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Sie kdnnen mit dem Prozessautomatisierungs-Designer beliebige Aufgaben fur das
Playbook Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts hinzufliigen, dndern und Iéschen. Wenn Sie

beispielsweise eine der Aufgaben in der Spalte ,,Entwicklung und Automatisierung®
konfigurieren méchten, fihren Sie die folgenden Schritte aus.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Prozessautomatisierungs-Designer.
2. Wahlen Sie den Onboarding-Prozess Account-Lebenszyklus aus.

3. Navigieren Sie zur Spalte ,, Entwicklung und Automatisierung”, und wahlen Sie die Aktivitét ,, Account-
Beziehungen einrichten” aus.

4. Wahlen Sieim Fenster Aktivitatseigenschaften die Option Alle Eigenschaften anzeigen und
anschliel}end Erweitertaus.

5. Geben Sie auf der Registerkarte Allgemein den Bezei chnungsnamen und die Beschreibung ein.

6. Wahlen Sieim Feld Startzeitpunkt die Option Mit vorherigemaus.
Mit dieser Option kénnen Sie alle Aktivitéten in der Aufgabe parallel ausfihren.

7. Wahlen Sie die Registerkarte Automatisierung und dann die Tabelle mit Lebenszyklusaufgaben Fiir
Accounts aus.
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8. Fugen Sie dlle erforderlichen Felder und alle weiteren Felder hinzu, die fur diese Aufgabe im Playbook
L ebenszyklus-Ereignisse fir Accounts ausgefllt werden miissen.

9. Wéhlen Sie Fertig und dann Aktivieren aus.

Richten Sie empfohlene Aktionen Fiir das Account-Onboarding ein

Richten Sie empfohlene Aktionen ein, um relevante Empfehlungen im Playbook fur das
Account-Onboarding anzuzeigen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Erstellen Sie eine Regel in Empfohlene Aktionen fur Lebenszyklus-Ereignisse fur Accounts.
Weitere Informationen finden Sie unter Create arule in Recommended Actions& .

2, Erstellen Sie eine Empfehlung.
Weitere Informationen finden Sie unter Create a recommendation in Recommended Actions& .

3. Erstellen Sie einen Ressourcengenerator.
Weitere Informationen finden Sie unter Create a resource generator in Recommended Actions& .

4, Erstellen Sie Anleitungen und Feldempfehlungen.
Weitere Informationen finden Sie unter Creating guidance and field recommendation in Recommended

Actions& .

Fiihren Sie die geplante Aufgabe aus, um die Bereitstellungstabelle zu sichern

Sie kdénnen in regelmaBigen Abstanden eine Sicherung der Daten in der
Bereitstellungstabelle erstellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Daten in der Bereitstellungstabelle werden gesichert, wenn:

« Importaufgaben befinden sich im Status ,, Aktiv “.
« Das Erstellungsdatum der Daten liegt vor dem aktuellen Datum.

@ Hinweis:
Importaufgaben im Status ,,Abgebrochen” oder ,, Geschlossen “ werden nicht gesichert.

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Systemdefinition > Geplante Aufgaben.

2. Suchen Sie die geplante Aufgabe Geplanter Bereitstellungsdaten-Sicherungsauftrag.
© Hinweis:

Die Aufgabe ist standardmal3ig inaktiv. Um die regelmafiige Aufgabe zu einem geplanten Zeitpunkt
auszufihren, aktivieren Sie das Kontrollkastchen Aktiv.
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3. Wahlen Sie Jetzt ausfiihren.
Um den Sicherungszeitraum zu konfigurieren, geben Sieim Feld Wert fur die Systemeigenschaft

sn_accct_lc.BackupDays eine Zahl an. Beispiel: Wenn das Feld Wert auf 2 festgelegt ist, werden Daten,
die dlter als zwei Tage sind, in die Sicherung einbezogen.

Ergebnisse

Eine CSV-Datei wird erstellt und an die Importaufgabe angehéngt. Der Dateiname enthélt
den Namen der Bereitstellungsdatei und das Erstellungsdatum im Format stagingTable-
dateCreated.csv.

Mithilfe von Account-Onboarding

Mit der Lésung fir das Account-Onboarding kénnen Service Provider die Aktivitaten, die
fur ein schnelles Onboarding erforderlich sind, wiederholbar definieren, messen und mit
ihnen zusammenarbeiten.

In diesem Abschnitt wird Folgendes behandelt:

* Zielseite des Account-Onboardings

« Zeigen Sie Account-Onboarding-Félle im Verbraucherserviceportal an
« Empfohlene Aktionen fiir das Account-Onboarding

« Erstellen Sie eine Erfolgswiedergabe fur das Account-Onboarding

» Knowledge Base flir Account-Onboarding

Zielseite des Account-Onboardings

Erhalten Sie Echtzeittransparenz fir lhre Onboarding-Félle, und verfolgen Sie Ihre
Onboarding-Aufgaben.

Als Onboarding-Mitarbeiter (sn_acct_lc_agent) kénnen Sie auf dieser Seite ihre Onboarding-
Falle und -Aufgaben schnell scannen und priorisieren. Die folgenden Bewertungskarten mit
Echtzeitdaten werden angezeigt:

» Meine aktiven Onboarding-Félle: Anzahl der Ihnen zugewiesenen aktiven Onboarding-
Falle.

« Nicht aktualisiert in > 3 d Fallen: Aktive Félle, die seit mehr als 3 Tagen nicht aktualisiert
wurden und sich nicht im Status ,Geschlossen® oder ,,Abgebrochen® befinden.

» Aktive Onboarding-Aufgaben: Die Gesamtzahl der Onboarding-Aufgaben fir alle aktiven
Onboarding-Félle, die sich nicht im Status Geschlossen oder Abgebrochen befinden.

« Uberfallige Onboarding-Aufgaben: Anzahl der Fallaufgaben, die derzeit Uberféllig sind und
das Falligkeitsdatum Uberschritten haben.

« Aktive Risikosignale: Risikosignale, die allen aktiven oder neuen Onboarding-Féllen
zugeordnet sind.

Fir jede der Karten wird auch der Verlaufsdatentrend fur die letzten 3 Monate angezeigt.
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Onboarding landing page ~

Track your onboarding work
Select each metric to see a detailed list of items

My active onboarding cases i Not updated in > 3d cases H Active onboarding tasks 3 Overdue onboarding tasks H Active risk signals

Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM Updated at 05:55 PM
—r— B
My active onboarding cases [1 clle| {T

Last refreshed just now

Number « Account Parent Short description Priority State Stage Go live date

ALEONBO000004 Genixify (empty) Onboarding for Genixify for PRO-... 3 - Moderate Active On track 2024-10-31

Showing 1-1 of 1 1

Klicken Sie auf eine Bewertungskarte, um eine Liste der Datensatze anzuzeigen, die

der entsprechenden Filterbedingung entsprechen. Sie kénnen einen Drilldown zur
Datensatzseite des Falls, der Aufgabe oder des Risikosignals durchfiihren, um zuséatzliche
Details anzuzeigen.

Zeigen Sie Account-Onboarding-Fille im Verbraucherserviceportal an

Zeigen Sie Datenséatze fir Onboarding-Falle von Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts oder
Fallaufgaben im Portal Kundenservice-Management (CSM) an.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle:

» sn_acct_Ic_agent
« Sn_customerservice_customer.admin
 sn_customerservice_case_manager

« SN_customerservice.customer

Prozedur

1. Verwenden Sie den Namen und das Passwort, das Sie wahrend des Registrierungsprozesses erstellt haben, um
sich beim Consumer Service Portal anzumelden.
Details siehe Using the Consumer Service Portal @ .

2. Klicken Sie auf Meine Listen, um die Account-Onboarding-Falle und Fallaufgaben anzuzeigen.
Sowohl interne als auch externe Benutzer kénnen die Onboarding-Félle im Verbraucherserviceportal
anzeigen. Die Fallliste wird basierend auf dem Benutzertyp und der Rolle gefiltert.

o Interne Benutzer: Wenn sich ein interner Benutzer mit der Rolle sn_acct | c. agent
anmeldet, wird der Filter auf das Feld Zugewiesen an festgelegt, und die Listen werden
wie folgt gefiltert.

» Alle Onboarding-Félle: Alle im System vorhandenen Onboarding-Falle werden
angezeigt.

* Meine Onboarding-Félle und Fallaufgaben: Alle Onboarding-Félle und Fallaufgaben,
die dem angemeldeten Benutzer zugewiesen sind, werden angezeigt.

o Externe Benutzer: Wenn sich ein externer Benutzer anmeldet, wird der Filter auf das
Feld Kontakt gesetzt, und die Listen werden wie folgt gefiltert:
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» Flr Benutzer mit der Rolle sn_cust oner servi ce. cust oner _case_nmanager werden
die Listen wie folgt gefiltert:

= Alle Onboarding-Félle: Alle Onboarding-Félle, die dem vom angemeldeten Benutzer
verwalteten Account zugeordnet sind, werden angezeigt.

* Meine Onboarding-Félle und Fallaufgaben: Alle Onboarding-Falle und Fallaufgaben,
die dem angemeldeten Benutzer zugewiesen sind, werden angezeigt.

» Benutzer mit sn_cust oner servi ce. cust oner rol e: Kénnen Falle und Fallaufgaben
anzeigen, die dem angemeldeten Benutzer in den Listen Meine Onboarding-Félle und
Meine Onboarding-Fallaufgaben zugewiesen werden sollen.

3. Klicken Sie auf die Liste Alle Onboarding Fille.
Alle Onboarding-Félle, die sich auf den ausgewdahiten Account beziehen, werden angezeigt.

4, Klicken Sie auf einen Onboarding-Fall in der Liste.

© Hinweis:
Der Header-Abschnitt fir den Fall und die Fallaufgaben ist konfigurierbar, und Sie kdnnen nach Bedarf
Felder hinzufligen oder entfernen.

Die folgenden Details werden fur jeden Fall angezeigt.

o Header-Abschnitt, der grundlegende Informationen zum Fall enthélt, einschlieBlich
Account-Name, Go-Live-Datum, Anzahl der Tage vor dem Go-Live-Datum und Status
des Onboarding-Falls.

o Alle mit dem Fall verbundenen Onboarding-Aufgaben. Klicken Sie auf die Aufgabe, um
zusétzliche Informationen wie Status, Aktivitdten und Anhénge anzuzeigen.

o Der linke Abschnitt enthalt die folgenden Details:

= Allgemeine Anweisungen: Stellt eine Kurzbeschreibung und eine detaillierte
Fallbeschreibung bereit. Klicken Sie auf Mehr anzeigen, um alle Details zum Fall
anzuzeigen.

» Produktinformationen: Zeigt Produktinformationen nur an, wenn die Kennzeichnung
Cust oner vi si bl e im Playbook fur den Account-Onboarding-Fall auf true festgelegt
ist.

» Freigegebene Artikel: Zeigt Artikel an, die fur Sie freigegeben wurden. Klicken Sie auf
den Artikellink, um Details anzuzeigen.

5. Klicken Sie auf eine Onboarding-Fallaufgabe in der Liste.
Fir jede Fallaufgabe werden die folgenden Details angezeigt:

o Headerabschnitt, der Informationen zur Fallaufgabe enthaélt, einschlieBlich Fallnummer,
Ubergeordnetem oder Onboarding-Fall, dem die Aufgabe zugeordnet ist, Accountname
und Status der Aufgabe.

o Der linke Abschnitt enthalt die folgenden Details:

» Allgemeine Anweisungen: Stellt eine Kurzbeschreibung und eine detaillierte
Fallbeschreibung bereit. Klicken Sie auf Mehr anzeigen, um alle Details zum Fall
anzuzeigen.

* Freigegebene Artikel: Zeigt Artikel an, auf die angemeldete Benutzer Zugriff haben.
Klicken Sie auf den Artikellink, um Details anzuzeigen.

o Alle Aktivitaten im Zusammenhang mit der Fallaufgabe werden angezeigt.
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Empfohlene Aktionen fiir das Account-Onboarding

Verwenden Sie Empfohlene Aktionen, um Service Desk-Mitarbeitern relevante Aktionen
basierend auf einem Kontext oder einer Bedingung eines Datensatzes anzuzeigen.

Empfohlene Aktionen werden als Karten im kontextbezogenen Seitenbereich lhres
Arbeitsbereichs angezeigt. Abhédngig von der Art des Datensatzes, an dem Sie arbeiten,
enthalten diese Karten Informationen, mit denen Sie den schnellsten Weg zur Lésung
finden kénnen. So minimieren Sie den Zeitaufwand fir die Recherche und das Sammeln von
Informationen aus verschiedenen Quellen.

@ Hinweis:
« Wenn Sie Release Washington DC verwenden, missen Sie das Plugin ,,Empfohlene

Aktionen flur Kundenservice“ (sn_cs_nb_action) installieren, um die empfohlene Aktion
im kontextbezogenen Seitenbereich zu aktivieren.

« Wenn Sie ein Upgrade von Release [ Vancouver auf Xanadu oder Washington
DCdurchfihren und die Option Empfohlene Aktion nicht angezeigt wird, missen Sie:

o Reparieren Sie das Plugin ,,Empfohlene Aktionen -
Basiserweiterungen® (com.snc.next_best_action).

o Andern Sie die Einstellungen auf der Standarddatensatzseite CSM, um die Seite zu
aktivieren.

Weitere Informationen finden Sie in KB16506688 .

Sie konnen drei Arten von Aktionen ausfihren:

« Leitfaden: Eine Aktion, die ausgeflihrt werden kann, oder hilfreiche Informationen zum
Freigeben.

 Entscheidungsstruktur: Ein gefihrter Flow, der Sie durch eine Reihe von Fragen fihrt, mit
denen Sie die geeignete Aktion ermitteln kénnen.

» Feldempfehlungen: Empfohlene Werte fir die Felder im Datensatz. Empfohlene Feldwerte
werden automatisch ausgeflllt oder als Meldungen unter den Feldern flr die neuen
Datensatze angezeigt. Die empfohlenen Feldwerte werden nur unter den Feldern fur die
vorhandenen Datensétze als Nachrichten angezeigt.

Die folgende Abbildung zeigt die empfohlenen Aktionen und Tipps zur Problembehandlung
fur die Aufgabe Service Bridge Verbraucherregistrierung und -konfiguration. Um den
Registrierungsprozess zu initiieren, klicken Sie auf Registrierung starten und folgen dem
gefUhrten Flow zur Registrierung des Verbrauchers.
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Verwenden Sie die vordefinierten empfohlenen Aktionen, die mit dem Basissystem wéhrend

des Konto-Onboarding-Prozesses verfugbar sind.

Empfohlene Aktionen sind fir die folgenden Account-Onboarding-Aufgaben verflgbar:

« Installieren Sie Service Bridge flr Verbraucher.
« Service Bridge Verbraucherregistrierung und -konfiguration

« Datenimportaufgaben.

Installieren Sie Service Bridge fiir Verbraucher

Die folgenden Empfehlungen sind als Teil dieser Aktivitat verfligbar:

« Service Bridge fUr Verbraucher installieren: Diese Aktivitat flhrt Sie durch den

Installationsprozess flir Service Bridge. So zeigen Sie die Anweisungen an:

o Offnen Sie den Datensatz fir diese Aufgabe.

o Klicken Sie auf die Registerkarte Zugehoriges Wissen und anschlieBend auf den Link,

um den Knowledge Base-Artikel anzuzeigen.

» Problembehandlung bei fehlgeschlagenem Setup von Service Bridge : Dies ist eine Struktur
gefuhrter Entscheidungen, die Sie bei der Behebung von Problemen unterstiitzen kann,
die beim Setup von Service Bridgeaufgetreten sind. Beantworten Sie die Fragen, und klicken

Sie auf Weiter, um mit der Problembehandlung fortzufahren.

o Wahlen Sie ,, Ja “, um anzugeben, dass Sie Probleme beim Onboarding eines

Verbrauchers haben.
o Wahlen Sie die angezeigte Fehlermeldung aus der Dropdown-Liste aus.

o Geben Sie an, ob lhre Service Bridge -Version 1.0.4 oder héher ist. Wenn Sie

Neinauswaéhlen, wird der Problembehandlungsprozess beendet, und Sie missen sich
an den Kundensupport wenden, um Unterstitzung zu erhalten. Wenn Sie Jaauswahlen,

werden weitere Informationen zur Behebung des Problems angezeigt.
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» Feldempfehlung flur Zugewiesen an: Klicken Sie auf Zuweisen, um den empfohlenen
Benutzer zuzuweisen und das Feld Zugewiesen an in der Installationsaufgabe Service Bridge
automatisch auszufullen.

» Kontaktempfehlung: Klicken Sie auf Zuweisen, um den empfohlenen Kontakt zuzuweisen
und das Feld Kontakt in der Installationsaufgabe Service Bridge automatisch auszufullen.

Je nach Auswahl werden Anweisungen zur Lésung des Problems angezeigt. Klicken Sie
auf den Knowledge Base-Artikel, um zusatzliche Informationen zum Fehler anzuzeigen.
Nachdem der Fehler behoben wurde, klicken Sie auf Problembehandlung beenden.

Service Bridge Verbraucherregistrierung und -konfiguration

Die folgenden Empfehlungen sind als Teil dieser Aktivitat verfligbar:

« VVerbraucher registrieren: Mit dieser empfohlenen Aktion kdnnen Sie einen Verbraucher
wahrend des Konto-Onboarding-Prozesses direkt von CSM FSM Conf i gur abl e
Wor kspace aus bei einem Anbieter vom Typ Service Bridge registrieren.

o Klicken Sie auf Registrierung starten.

o Geben Sie den Namen des zu registrierenden Accounts (des Verbrauchers) und den
Kundenkontakt an.

o Geben Sie die URL fur die Instanz ServiceNow des Verbrauchers ein.

o Klicken Sie auf registrieren. Der Datensatz wird in der Tabelle
sVerbraucherregistrierung® erstellt, und der Registrierungsprozess wird initiiert. Der
Registrierungsprozess verlauft nahtlos ohne Unterbrechung des Onboarding-Prozesses
fur das Konto.

Problembehandlung bei fehlgeschlagenem Setup von Service Bridge : Dies ist eine Struktur
geflihrter Entscheidungen, die Sie bei der Behebung von Problemen unterstitzen kann,
die beim Setup von Service Bridgeaufgetreten sind. Beantworten Sie die Fragen, und klicken
Sie auf Weiter, um mit der Problembehandlung fortzufahren.

o Wabhlen Sie ,, Ja “, um anzugeben, dass Sie Probleme beim Onboarding eines
Verbrauchers haben.

o Waéhlen Sie die angezeigte Fehlermeldung aus der Dropdown-Liste aus.

o Geben Sie an, ob lhre Service Bridge -Version 1.0.4 oder héher ist. Wenn Sie
Neinauswahlen, wird der Problembehandlungsprozess beendet, und Sie missen sich
an den Kundensupport wenden, um Unterstitzung zu erhalten. Wenn Sie Jaauswahlen,
werden weitere Informationen zur Behebung des Problems angezeigt.

» Feldempfehlung fir Zugewiesen an: Klicken Sie auf Zuweisen, um den empfohlenen
Anwender zuzuweisen und das Feld Zugewiesen an in der Aufgabe Service Bridge
Verbraucherregistrierung und -konfiguration automatisch auszufllen.

Je nach Auswahl werden Anweisungen zur Lésung des Problems angezeigt. Klicken Sie

auf den Knowledge Base-Artikel, um zusatzliche Informationen zum Fehler anzuzeigen.
Nachdem der Fehler behoben wurde, klicken Sie auf Problembehandlung beenden.

Empfohlene Aktionen fiir Datenimport

Die folgenden empfohlenen Aktionen sind fir die Datenimportaufgabe verfligbar:
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» Datenimport-Aufgabenleitfaden: Enthalt schrittweise Anweisungen zum Importieren und
Validieren von Daten.

 Feldempfehlung fir Zugewiesen an: Klicken Sie auf Zuweisen, um den empfohlenen
Anwender zuzuweisen und das Feld Zugewiesen an in der Datenimportaufgabe
automatisch auszufullen.

« Probleme beim Datenimport beheben: Dies ist eine Struktur geflhrter Entscheidungen,
die Sie bei der Behebung von Fehlern beim Datenimport unterstitzen kann. Beantworten
Sie die Fragen, und klicken Sie auf Weiter, um mit der Problembehandlung fortzufahren.

o Wabhlen Sie ,, Ja “, um anzugeben, dass beim Importieren von Daten Probleme
auftreten.

o Wabhlen Sie das Problem aus der Dropdown-Liste aus.

Je nach Auswahl werden Anweisungen zur Lésung des Problems angezeigt. Nachdem der
Fehler behoben wurde, klicken Sie auf Problembehandlung beenden.

Erstellen Sie eine Erfolgswiedergabe Fiir das Account-Onboarding

Diese Option verwenden, um eine Erfolgswiedergabe flr den erfolgreichen Abschluss einer
Account-Onboarding-Journey zu erstellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_agent

Prozedur
1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich.

2. Navigieren Sie zu Account-Onboarding-Fille > Alle.

3. Klicken Sie auf Neu.

4., Wahlen Sie auf der Seite , Neuen Account-Onboarding-Fall erstellen” den Kundenaccount aus, firr den das
Onboarding erfolgen soll, und klicken Sie auf Fortfahren.

5. Klicken Sie auf Erfolgswiedergabe erstellen.
6. Wahlen Sie Onboarding im Dropdown-Feld K ategorie aus, und klicken Sie auf Fortsetzen

7. Wahlen Sie die Unterkategorie Onboarding -Fall und dann die Aktivitét Neue Onboarding-Journey
initiieren aus.

8. Wahlen Sie den Kundenaccount aus, geben Sie eine Beschreibung und eine Kurzbeschreibung ein, wahlen

Sie die Produkte aus, und klicken Sie auf Fertigstellen.
Die Erfolgswiedergabe wird gestartet, und fur diesen Account wird eine neue Onboarding-Journey initiiert.

Knowledge Base fiir Account-Onboarding

Fur das Account-Onboarding werden mehrere Knowledge Base-Artikel bereitgestellt.

Navigieren zu Alle > Wissen > Administration > Knowledge Bases und klicken Sie auf
Account-Lebenszyklus-Events. Folgende Knowledge Base-Artikel sind verfligbar:

» So erstellen Sie einen Datensatz flur den Datenvalidierungsassistenten:
Dieser Artikel enthalt Anweisungen zum Erstellen eines Datensatzes fur den
Datenvalidierungsassistenten, der zur Automatisierung des Validierungsprozesses
wahrend der Datenimportphase verwendet werden kann.
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» So konfigurieren Sie die Ausléser des Onboarding-Falls und des Playbooks: Dieser Artikel
enthéalt Anweisungen zum Konfigurieren der Ausléser fur den Account-Onboarding-Fall
und das Playbook.

« So erstellen Sie eine Remote-Auswahldefinition in Service Bridge flir Anbieter: In diesem
Artikel wird beschrieben, wie Sie als Anbieter Remote-Auswahlfelder definieren kénnen,
mit denen Verbraucher Auswahldaten in Echtzeit aus ihren Instanzen abrufen kénnen.

« Erstellen von Remote-Datensatzerstellern in einem Remote-Katalog in Service Bridge fur
Anbieter: In diesem Artikel wird beschrieben, wie Remote-Datensatzersteller im Rahmen
der Erstellung eines Remote-Katalogs in der Anwendung Service Bridge flr Anbieter erstellt
werden.

» So erstellen Sie eine Remoteaufgabe zum Synchronisieren von Daten: In diesem Artikel
wird beschrieben, wie Sie Remoteaufgaben erstellen kénnen, um Daten zwischen
verschiedenen ServiceNow® -Instanzen zu synchronisieren.

» So erstellen Sie eine Aktivitatsdefinition: In diesem Artikel werden die Schritte
beschrieben, die erforderlich sind, um eine Aktivitatsdefinition zu erstellen und dem
Account-Onboarding-Playbook hinzuzufiigen.

» So hdngen Sie KB an die Registerkarte ,,Zugehoriges Wissen® einer ALE-Aufgabe an:
In diesem Artikel wird beschrieben, wie Sie automatisch einen Wissensartikel an die
Registerkarte ,Zugehdriges Wissen® einer beliebigen Account-Onboarding-Aufgabe
anhangen.

« So schlieBen Sie die Datenimportaufgabe ab: Dieser Artikel enthalt Schrittanweisungen
zum erfolgreichen AbschlieBen |hrer Datenimportaufgabe.

. Ubersight Uber PAD-Aktivitaten des Account-Lebenszyklus-Events: Dieser Artikel bietet
einen Uberblick Uber die neun Playbooks -Aktivitatsdefinitionen, die zum Erstellen der
Aktivitdten im Playbook fiir Account-Lebenszyklus-Events (ALE) verwendet werden.

« Verbraucherleitfaden zur Installation von Service Bridge und zur Registrierung bei
Anbietern: Dieser Artikel enthalt Anweisungen zum Konfigurieren der Service Bridge-
Anwendung in der Verbraucherinstanz und wie Verbraucher ihre Instanzen bei einem
Anbieter registrieren kdnnen.

«» So konfigurieren Sie die Datenimportaufgabe fur Account-Lebenszyklusereignisse:
In diesem Artikel werden die Schritte beschrieben, die zum Konfigurieren der
Datenimportaufgaben fur Account-Lebenszyklusereignisse erforderlich sind, damit
die Service Desk-Mitarbeiter die fiir das Onboarding des Accounts erforderlichen
Informationen erfolgreich sammeln und hochladen kénnen.

@ Hinweis:
Standardmaf3ig konnen Sie jeden neuen Artikel anzeigen, der als Teil dieser Knowledge Base erstellt
wird. Um den Zugriff auf einen Artikel einzuschranken, navigieren Sie zu dem Artikel, und wahlen Sie
im Feld Cannot Read die Anwenderrolle aus, die vom Zugriff auf den Artikel ausgeschlossen werden
soll.

Kundenerfolg

Definieren und verfolgen Sie Ziele, Ergebnisse, Meilensteine und Plane, um gemeinsame
Ziele zu erreichen.
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Untersuchen Konfigurieren
Erfahren Sie mehr Uber die Kundenerfolgsldsung Konfigurieren Sie die Kundenerfolgsobjekte
Verwenden Referenz

OO0

Zeigen Sie detaillierte Informationen und Rufen Sie Informationen zum Datenmodell
den Status des I nteraktionslebenszyklus an und zu den installierten Komponenten ab
Kundenerfolg erkunden

Erfahren Sie, wie lhr Unternehmen die Kundenerfolgsldsung verwenden kann, um mit lhren
Kunden zu interagieren, Risiken durch die Ausfilhrung von Erfolgstests zu minimieren und
Moglichkeiten fir Erweiterungen und Verldngerungen zu identifizieren.
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Mit der Kundenerfolgslésung kénnen Technologie- und Telekommunikationsanbieter

eine auf Beziehungen ausgerichtete Strategie erstellen, die hilft, Erfolge zu maximieren,
Interaktionen zu férdern und umsetzbare Ergebnisse zu erzielen. Kundenerfolgsmanager
kénnen Erfolgsziele definieren und nachverfolgen und dokumentierte Erfolgsplane
verwenden, um sicherzustellen, dass Wert bereitgestellt wird. Durch die Férderung von
Erfolgen in Bezug auf Wert und Erfolg kann Customer Success:

» Forderung der Kundentreue und -bindung, indem nicht nur die Akzeptanz der Produkte
sichergestellt, sondern auch die Fahigkeit der Kunden gewahrt wird.

« Erhéhen Sie die Wahrscheinlichkeit von Verlangerungen, indem Sie Vertriebs- und
Account-Teams Informationen aus verschiedenen gesammelten Signalen bereitstellen.

» Reduzieren Sie die Kundenabwendung, indem Sie Risiken und Probleme identifizieren und
minimieren.

« Steigern Sie den Wert fir Kunden Uber die Lebensdauer und den wiederkehrenden
Jahresumsatz.

Kundenerfolgs-Workflow

Kundenerfolg umfasst Folgendes:

» Kundenerfolgsdatenmodell und -datensatze.

« Zielseite des Kundenerfolgsportfolios

« Seiten des Interaktionsarbeitsbereichs.

» Prozessbasierte Experience mit Beispiel-Playbook flr Erfolgsinitiativen.

« Erfolgswiedergabe-Startprogramm, das zum Erstellen automatisierter oder manueller
Aktivitdten verwendet werden kann.

Das folgende Diagramm zeigt die verschiedenen Schritte einer Customer Success Journey.

Customer Success Journey

Post Sales activity once account is created and products and services are sold

b 8 @ & @ & -
&y = d & B y @ 3
= = = B
J 8 . & 55

Konfigurieren Sie Kundenerfolg

Nachdem ein Onboarding-Fall erstellt wurde, kénnen Sie den Kundenerfolg konfigurieren
und einrichten, indem Sie Interaktionen erstellen, Erfolgswiedergaben konfigurieren und den
Erfolgsinitiativen-Datensatz einrichten.
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In diesem Abschnitt wird Folgendes behandelt:
« Erstellen Sie eine Interaktion
« Erstellen Sie eine Erfolgsinitiative
« Erstellen Sie einen AL E-Definitionsdatensatz
« Erstellen Sie einen ALE-Auswahldatensatz
« Erstellen Sie eine Erfolgswiedergabe
« Erstellen Sie eine interne Wiedergabe
« Erstellen Sie einen Erfolgsfall
« Definieren Sie die Beziehung zwischen Risikosignal und L ésung

« Erstellen Sie eine Erfolgs-Blaupause

Erstellen Sie eine Interaktion

Erstellen Sie einen Interaktionsdatensatz, der alle internen und externen Aktivitdten
zentralisiert, die an der Customer Success Journey beteiligt sind.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Nachdem das Account-Onboarding abgeschlossen wurde, besteht der nachste Schritt
in der Erstellung einer Interaktion, die die Kundenziele und -ergebnisse enthélt. Eine
Interaktion fungiert als Ubergeordneter Datensatz und bietet internen und externen
Stakeholdern einen Uberblick tiber den aktuellen und historischen Status der Customer
Success Journey. Es hilft auch, Aktionen und Workflows zu steuern, die Teil des
Kundenerfolgs-Lebenszyklus sind.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Interaktionen und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Interaktionsformular

Feld Beschreibung

Nummer VVom System generierte eindeutige Nummer fir die Interaktion.

Account Wéhlen Sie die Accountnummer des Enterprise-Kunden aus der Liste aus.
Dasist €in Pflichtfeld.

Account Manager Wichtigster interner Stakeholder, der fur den Account verantwortlich ist.

Kundenerfolgsmanager Der primére interne Stakeholder, der fur die Férderung des Kundenerfolgs fir
den Account verantwortlich ist

Haupt-K undenkontakt Wichtigster externer Stakeholder, der fir den Account verantwortlich ist.

Team Die Mitglieder des unterstiitzenden Teams, die den Account verwalten.

Status Status des Interaktionsdatensatzes. Kann sein:
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Feld Beschreibung

©o Neu
o Definieren
o |n Bearbeitung
o Abgebrochen
o Geschlossen
Stufe Aktuelle Phase des I nteraktionslebenszyklus. Kann sein:
o Anféngliches Onboarding
o Adoption
o Erweitern
o Verlangern
o Verloren
Wahrgenommene Integritdt Wahrgenommene Integritét der Interaktion. Kann sein:
o Unbekannt (Standardeinstellung)
o Rot
o Gelb
o Grin

Anfangliches Onboarding  Wahlen Sie den ersten Account-Onboarding-Fall aus, der diesem Account
zugeordnet ist. Dasist ein Pflichtfeld.

Anfénglicher Go-Live Das anfangliche Go-live-Datum des Kunden

Erneuerungsdatum Verléngerungsdatum fir den Kundenvertrag.

Titel Geben Sieeinen Titel fur diesen Interaktionsdatensatz ein. Dasist ein
Pflichtfeld.

Beobachtungsliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen des
Interakti onsdatensatzes benachrichtigt werden sollen.

Arbeitsnotizenliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fir diesen I nteraktionsdatensatz ein.

Arbeitsnotizen Alleinternen Hinweise zu dieser Interaktion.

4, Klicken Sie auf Speichern, um einen neuen Interaktionsdatensatz zu erstellen.

Nichste MaBnahme

Nachdem Sie die Interaktion erstellt haben, kdnnen Sie Ziele, Ergebnisse, Kontaktpunkte
und Risikosignale fir den Kunden-Account erstellen, der mit dieser Interaktion verknlpft
ist.

Erstellen Sie ein Erfolgsziel
Erstellen Sie ein Erfolgsziel, das den Wert der an den Kunden verkauften Produkte darstellt.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Ein Erfolgsziel stellt den Wert eines oder mehrerer vom Kunden erworbener Produkte
dar. Ziele werden fur einen bestimmten Zeitraum definiert und sind an eine Interaktion
gebunden. Ein Ziel kann in mehrere Erfolgsergebnisse unterteilt werden, die seinen Erfolg
messen.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Ziele und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,Erfolgsziel”.

Feld Beschreibung

Nummer Vom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Interaktion Waéhlen Sie den Interaktionsdatensatz aus, mit dem das Ziel verknipft werden
soll. Dasist ein Pflichtfeld.

Zielbesitzer Person, die auf Anbieterseite fur das Ziel verantwortlich ist

Sponsor Externer Kontakt, der fur das Ziel verantwortlich ist.

Produkte Die verkauften Produkte, die dem Ziel entsprechen.

Treiber Der treibende Kategoriegrund hinter dem Ziel.

Status Status des I nteraktionsdatensatzes. Kann sein:
o Neu
o Definieren

o In Bearbeitung
o Abgebrochen
o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieses Ziels. Kann sein:
o Nicht gestartet
o Im Zeitplan
o Geféhrdet
o Angehalten
o Abgeschlossen

o Abgebrochen

Prioritat Prioritdt dieses Zielsim Vergleich zu anderen. Kann sein:
o Kritisch
© Hoch
o Mittel
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Feld Beschreibung

Geplanter Start
Geplanter Stopp
Titel
Beobachtungdliste

Arbeitsnotizenliste

Beschreibung

Arbeitsnotizen

o Niedrig

o Sehr niedrig

Datum, fur das die Arbeit fur dieses Ziel beginnen soll.

Datum, fir das die Beendigung der Arbeit fur dieses Ziel geplant ist.
Geben Sie einen Titel fur dieses Ziel ein. Dasist ein Pflichtfeld.

Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen des Ziels
benachrichtigt werden sollen.

Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Geben Sie eine Beschreibung fir dieses Ziel ein. Dasist ein Pflichtfeld.

Alle internen Hinweise zu diesem Zi€l.

4, Klicken Sie auf Speichern, um ein neues Erfolgsziel zu erstellen.

Ein Erfolgsergebnis erstellen

Erstellen Sie ein Erfolgsergebnis, mit dem die Erreichung eines Erfolgsziels gemessen

werden kann.

Vorbereitungen

Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Erfolgsergebnisse sind messbare Komponenten von Erfolgszielen. Erfolgsergebnisse sind
sowohl messbar als auch umsetzbar und kénnen entweder innerhalb von Now Platform oder
Uber Integrationstools von Drittanbietern Gberwacht werden.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das

Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Ergebnisse und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,, Erfolgsergebnis”,

Feld Beschreibung

Nummer

Account

Erfolgsziel

Besitzer

Status

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten.

Vom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Waéhlen Sie das Erfolgsziel aus, dem dieses Ergebnis zugeordnet werden soll.
Dasist ein Pflichtfeld.

Die interne Person, die fir die Nachverfolgung der Erreichung dieses
Ergebnisses verantwortlich ist.

Status des Erfolgsergebnisses. Kann sein:
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Feld Beschreibung

©o Neu

o In Bearbeitung

o Angehalten

o Abgebrochen

o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieses Ergebnisses. Kann sein:

o Nicht gestartet

o |Im Zeitplan

o Geféhrdet

o Angehalten

o Abgeschlossen

o Abgebrochen

Prioritét Prioritét dieses Ergebnissesim Vergleich zu anderen. Kann sein:
o Kritisch
© Hoch
o Mittel
o Niedrig
o Sehr niedrig
Geplanter Start Datum, fur das der Beginn der Arbeit fur dieses Ergebnis geplant ist.
Geplanter Stopp Datum, fur das die Arbeit in Richtung dieses Ergebni sses beendet werden soll.
Titel Geben Sieeinen Titel fir dieses Ergebnis ein. Dasist ein Pflichtfeld.
Beobachtungdliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uiber Aktualisierungen des Ergebnisses
benachrichtigt werden sollen.
Arbeitsnotizenliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.
Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fiir dieses Ergebnis ein. Dasist ein Pflichtfeld.
Arbeitsnotizen Alleinternen Hinweise zu diesem Ergebnis.
Einheit Maleinheit fur dieses Erfolgsergebnis.

Nachverfolgungsmethode  Nachverfolgungsmethode fur dieses Ergebnis.
o Indikator-KPI

o Umfrage

o Bericht

o Manuell
Basiswert Startpunkt oder Basiswert fir dieses Ergebnis.
Zielwert Zielwert, der erreicht werden soll.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 40
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Beschreibung

Aktueller Wert Aktueller Wert des Erfolgsergebni sses.

4, Klicken Sie auf Speichern, um ein neues Erfolgsergebnis zu erstellen.

Erstellen Sie einen Kontaktpunkt

Erstellen Sie einen Kontaktpunkt, um Konversationen zwischen Anbietern und Kunden
wéhrend des Interaktionslebenszyklus zu erfassen und zu unterstitzen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Waéhrend des Lebenszyklus einer Interaktion kénnen sich Anbieter und Kunden

haufig unterhalten, Besprechungen synchronisieren, Priifungen durchfliihren usw. Ein
Kontaktpunkt soll diese Diskussionen erfassen und unterstiitzen und Informationen
zwischen den verschiedenen Stakeholdern teilen. Dartber hinaus kénnen Kunden bei ihrem
Anbieter Kontaktpunkte zu einer beliebigen Anzahl von Themen melden, um Unterstiitzung
bitten oder Details zu einem bestimmten Ziel anfordern.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wéhlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Kontaktpunkte und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Kontaktpunktformular

Nummer Vom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Interaktion Waéhlen Sie den Interaktionsdatensatz aus, mit dem der Kontaktpunkt
verknipft ist. Dasist ein Pflichtfeld.

Kand Der fur die Kommunikation verwendete Kanal. Kann sein:
o Web
o Telefon
o E-Mall
o Chat

o Social Media
o Community
o Warnung

o Virtual Agent

Kontakt Der Haupt-Kundenkontakt fir diesen Kontaktpunkt.
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Feld Beschreibung

Zugewiesen an Das wichtigste interne Teammitglied, das diesen Kontaktpunkt bearbeitet.

Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstttzt

Kategorie Die Kategorie, die diesem Kontaktpunkt zugeordnet ist. Kann sein:

o Allgemeine Konversation
o Wert und Akzeptanz
o Erweiterungsmdglichkeiten
o Erneuerungssupport
Status Status des K ontaktpunkts. Kann sein:
° Neu
o In Bearbeitung
o Angehalten
o Abgebrochen
o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieses Kontaktpunkts. Kann sein:
o Nicht gestartet
o |Im Zeitplan
o Geféhrdet
o Angehalten
o Abgeschlossen
o Abgebrochen
Prioritéat Prioritét dieses Kontaktpunktsim Vergleich zu anderen. Kann sein:
o Kritisch
o Hoch
o Mittel
o Niedrig
o Sehr niedrig
Félligkeitsdatum Datum, bis zu dem der Kontaktpunkt abgeschlossen sein muss.

Produkt Das Produkt, zu dem dieser Kontaktpunkt gehort. Aktivieren Sie das
Kontrollkastchen, um anzugeben, ob sich der Kontaktpunkt auf ein
bestimmtes Produkt bezieht, das verkauft wurde.

Betreff Geben Sie den Betreff fiir diesen Kontaktpunkt ein. Dasist ein Pflichtfeld.

Beobachtungdliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen des Kontaktpunkts
benachrichtigt werden sollen.

Arbeitsnotizenliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fir diesen Kontaktpunkt ein. Dasist ein
Pflichtfeld.
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Feld Beschreibung

Arbeitsnotizen Alleinternen Hinweise zu diesem Zi€l.

Zusétzliche Anmerkungen  Alle zusétzlichen Informationen, die dem Kunden zur Verfligung gestellt
werden missen.

Besprechungsdatum Datum, an dem das K ontaktpunktmeeting stattfinden soll.
Besprechungstyp Moglicher Besprechungstyp:

o Ad-hoc

o Wéchentlicher Status

o QBR

o Erneuerung

4, Klicken Sie auf Speichern, um einen neuen Kontaktpunkt zu erstellen.

© Hinweis:
Sie kénnen Antwortvorlagen verwenden, um schnelle Antworten bereitzustellen oder relevante
Informationen aus einem Fall zu kopieren und einzuftigen. Klicken Sie auf das Symbol
Antwortvorlage, und wéhlen Sie die Antwortvorlage aus, die Sie verwenden mochten. Weitere
Informationen zu Antwortvorlagen finden Sie unter Response templates@ .

Erstellen Sie ein Risikosignal

Erstellen Sie ein Risikosignal, um Risiken oder Probleme zu identifizieren, die wahrend des
Interaktionslebenszyklus auftreten kénnen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Risikosignale und Probleme werden verwendet, um mit einer Interaktion verbundene
Risiken aufzuzeichnen und zu verwalten, damit entsprechende MaBnahmen ergriffen
werden kénnen. Risiken kénnen unterschiedliche Schweregrade aufweisen und missen
bewertet werden, bevor sie behandelt werden. Beispielsweise kann ein externes
System dem Kundenerfolgsmanager fehlende Informationen melden, der das Problem
mithilfe einer internen Wiedergabe beheben kann. Wenn das Risiko gering ist, kann der
Kundenerfolgsmanager entscheiden, das Risiko zu akzeptieren und mit der Interaktion
fortzufahren.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Risikosignal- und Problemdatensatze und klicken Sie auf
Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular ,,Risikosignal”,

Beschreibung

Nummer Vom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.
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Feld Beschreibung

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Interaktion Waéhlen Sie den Interaktionsdatensatz aus, mit dem sich das Risikosignal
bezieht. Dasist ein Pflichtfeld.

Gemeldet von Das interne Teammitglied, das dieses Risikosignal gemeldet hat.

Zugewiesen an Das wichtigste interne Teammitglied, das fur die Bearbeitung dieses

Risikosignals verantwortlich ist.

Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstiitzt

Status Status des Risikosignals. Kann sein:
o Neu
o Aktiv

o Abgebrochen

o Geschlossen

Prioritat Prioritét dieses Risikosignalsim Vergleich zu anderen. Kann sein:
o Kritisch
o Hoch
o Mittel
o Niedrig
o Sehr niedrig
Falligkeitsdatum Datum, bis zu dem das Risikosignal behandelt werden sollte.
Risiko oder Problem Geben Sie an, ob dies ein Risiko oder ein Problem ist.
Kurzbeschreibung Geben Sie eine Kurzbeschreibung fir dieses Risikosignal ein. Dasist ein
Pflichtfeld.
Beobachtungdliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen des Risikosignals

benachrichtigt werden sollen.

Beobachtungs-Notizenliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fir dieses Risikosignal ein. Dasist ein
Pflichtfeld.
Arbeitsnotizen Alleinternen Hinweise zu diesem Risikosignal.

Nachverfolgungsmethode  Der Ursprung des Risikosignals. Kann sein:
o Manuell
o Automatisiert

o |ntegration

Tabelle Waéhlen Sie die vom Risikosignaldatensatz verwendete Tabelle aus.
Quelldatensatz Wéhlen Sie den Quelldatensatz aus, aus dem das Risikosignal stammt.
Umfang Geben Sie an, ob dieses Risikosignal mit Kundenerfolg oder Onboarding

zusammenhéngt. Kann sein:
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Feld Beschreibung

o Onboarding

o Adoption

o Erweiterung

o Erneuerung
Wahrscheinlichkeit Die Wahrscheinlichkeit, dass dieses Risiko eintritt. Kann sein:

o Sehr hoch

© Hoch

o Mittel

o Niedrig

o Sehr niedrig

Das ist ein Pflichtfeld.

Betroffene Vertrége Die Vertrége, die von diesem Risiko oder Problem betroffen sind

Betroffene Produkte Die von diesem Risiko oder Problem betroffenen Produkte.

4, Klicken Sie auf Speichern, um ein neues Risikosignal zu erstellen.

Erstellen Sie eine Erfolgsinitiative

Erstellen Sie eine Erfolgsinitiative mit einem geplanten Satz interner oder externer
Aufgaben, um ein Erfolgsergebnis zu unterstitzen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_agent, sn_acct_Ic.ale_success_customer

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Erfolgsinitiativen sind eine Reihe geplanter Aktivitdten oder Aufgaben, die ein Anbieter und
ein Kunde abschlieBen missen, um ein Erfolgsergebnis zu erzielen. Eine Erfolgsinitiative
kann eine oder mehrere Aufgaben enthalten, die intern oder extern sein kénnen und mit
dem Playbook ,Erfolgsinitiative erstellen® definiert werden kénnen.

@ Hinweis:
Das Playbook , Erfolgsinitiative erstellen enthalt eine Reihe von vordefinierten Phasen und Feldern. Sie
konnen diese Phasen mit Playbookshinzufiigen oder @ndern. Details siehe Playbooks@ .

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und klicken Sie auf
das Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Initiativen und klicken Sie auf Neu, um das Playbook zu starten.

3. Wahlen Sie auf der Seite , Ersteinrichtung” das Erfolgsergebnis aus, dem diese Initiative zugeordnet
werden soll.

4, Klicken Sie auf Fortfahren, um zur ndchsten Registerkarte zu wechseln.
Der Erfolgsinitiativen-Datensatz wird erstellt.

5. Geben Sieim Abschnitt ,,Planen” die Kerninformationen fr diese Initiative wie folgt ein.
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Erfolgsergebnis Waéhlen Sie das Erfolgsergebnis aus, das dieser Initiative zugeordnet ist.
Kontakt Der fir diese Initiative verantwortliche Kundenkontakt
Zugewiesen an Das interne Teammitglied, das fur diese Initiative verantwortlich ist.
Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstitzt
Kategorie Die Kategorie, die dieser Initiative zugeordnet ist. Kann sein:
o Allgemein

o Strategische Planung

o

Architektur und Design
o Adoption
o Technische Anleitung
Status Status der Initiative. Kann sein:

o Neu

o

In Bearbeitung

o

Angehalten

o

Abgebrochen
o Geschlossen

Fortschritt Aktueller Fortschritt dieser Initiative. Kann sein:

[¢]

Nicht gestartet

(¢]

Im Zeitplan
Geféhrdet
Angehalten

o

o

o

Abgeschlossen

o

Abgebrochen

Prioritét Prioritét dieser Initiative im Vergleich zu anderen. Kann sein:
Kritisch

Hoch

Mittel

o

e}

o

e}

Niedrig

o Sehr niedrig
Faligkeitsdatum Datum, an dem diese Initiative falig ist.
Betreff Geben Sie einen Betreff fur diese Initiative ein.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fir diese Initiative ein.

6. Klicken Sie auf Als abgeschlossen markieren.
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7. Klicken Sieim Schritt Zusammenarbeit und Abschlie3en auf Aufgabe erstellen, um automatisch
eine Beispiel-Erfolgsaufgabe zu erstellen, oder klicken Sie auf ﬁberspringen, um diesen Schritt zu
Uberspringen.

8. Geben Sieim Schritt Zusammenfassen und schlief3en die folgenden Details ein.

o Abschlusscode: Wéhlen Sie den Grund aus, aus dem der Datensatz geschlossen wird.
Kann sein:

= Erflllt

» Teilweise erreicht
» Verfehlt

» Abgebrochen

o Abschlussnotizen: Geben Sie eine Beschreibung an, aufgrund derer diese Initiative
geschlossen wird.

9. Klicken Sie auf ,,Als abgeschlossen markieren”, um diese Aufgabe abzuschlief3en.
© Hinweis:
Sie kdnnen Antwortvorlagen verwenden, um schnelle Antworten bereitzustellen oder relevante
Informationen aus einem Fall zu kopieren und einzuftigen. Klicken Sie auf das Symbol

Antwortvorlage, und wéhlen Sie die Antwortvorlage aus, die Sie verwenden mochten. Weitere
Informationen zu Antwortvorlagen finden Sie unter Response templates@ .

Nachste MaBnahme
Sie kénnen die folgenden Aktionen ausfiihren:

« Mir zuweisen: Wahlen Sie diese Option aus, um sich diese Initiative neu zuzuweisen.

« Initiative schlieBen: Sobald die Initiative abgeschlossen wurde und der Abschlusscode auf
Erfiilltfestgelegt ist, kénnen Sie sie schlieBen.

« Erfolgswiedergabe erstellen: Wahlen Sie diese Option aus, um eine Erfolgswiedergabe zu
erstellen. Details siehe Erstellen Sie eine Erfolgswiedergabe.

Erstellen Sie einen ALE-Definitionsdatensatz

Erstellen Sie einen ALE-Definitionsdatensatz, um Kategorien und Unterkategorien fir
Erfolgswiedergabe-Workflows einzurichten.

Vorbereitungen

» Der zum Auslésen des Erfolgs-Workflows verwendete Subflow muss definiert sein.

« Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_play_admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Verwenden Sie den ALE-Definitionsdatensatz, um Kategorien anzugeben, die zum Starten
von Erfolgswiedergabe-Workflows verwendet werden kdnnen, die automatisch Datensétze
erstellen und Playbooks auslésen kdnnen.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wéhlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > ALE-Definition und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.
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Formular ,,ALE-Definition”,

Feld Beschreibung

Flow Wahlen Sie den Subflow aus, der von diesem AL E-Definitionsdatensatz
ausgel 6st werden soll. Dieser Subflow muss mit Flow Designer definiert

und konfiguriert werden.
Kategorie Waéhlen Sie die Kategorie fur die Erfolgswiedergabe aus.

Unterkategorie Basierend auf der von Ihnen ausgewdahlten Kategorie werden die

zugehorigen Unterkategorien angezeigt. Wéhlen Sie die Unterkategorie aus

der Dropdown-Liste aus.

Status Waéhlen Sie den Status fir diesen ALE-Definitionsdatensatz aus. Kann sein:

o Entwurf
o Veroffentlicht
o Geschlossen

o Abgebrochen

Bestellung Geben Sie die Reihenfolge an, in der die Kategorien auf den Seiten des
Workflow-Startprogramms angezeigt werden sollen.

Titel Geben Sie einen Titel fur das Workflow-Startprogramm ein.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung ein, um den Zweck dieses Workflow-
Startprogramms anzugeben.

4, Legen Sie den Status dieses Datensatzes auf Verdffentlicht fest, und klicken Sie auf Speichern.

Die hier definierte Kategorie kann beim Erstellen der Erfolgswiedergabe verwendet werden.

Erstellen Sie einen ALE-Auswahldatensatz

Erstellen Sie einen ALE-Auswahldatensatz, um die Kategorien fur den ALE-
Definitionsdatensatz einzurichten.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_ti_core.write

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wéhlen Sie das

Listensymbol.
2, Navigieren Sie zu Kundenerfolg > ALE-Wahl und klicken Sie auf Neu.
3. Geben Sie einen Namen fir die ALE-Auswahl ein.
4. Wahlen Sie die Kategorie als ALE-Definitionsdatensatz aus der Liste aus.
5. Wahlen Sie die abhangige Kategorie aus der Liste aus.

6. Geben Sie eine Beschreibung fir diesen Datensatz ein, und klicken Sie auf Speichern.
Der von Ihnen erstellte ALE-Auswahldatensatz ist als Unterkategorie verfuigbar, wenn Sie
Erfolgswiedergaben erstellen.
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Erstellen Sie eine Erfolgswiedergabe

Verwenden Sie diese Option, um eine Erfolgswiedergabe fir die Erstellung automatisierter
Aktionen zu erstellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Mit Erfolgswiedergaben kénnen Sie Flow Designer und Playbooks verwenden, um schnell
Aktionen zu erstellen, die wahrend des Interaktionslebenszyklus ausgefihrt werden mussen.
Diese Aktionen kdnnen manuell oder vollstdndig automatisiert sein. In diesem Abschnitt wird
beschrieben, wie Sie eine Erfolgswiedergabe auf der Interaktionsdatensatzseite erstellen.
Sie kénnen den Erfolgswiedergabe-Workflow auch Gber eine der folgenden Seiten starten:

« Erfolgsinitiative

« Erfolgsziel

« Kontaktpunkte

« Erfolgsfall

o Interne Wiedergabe

« Risikosignal

Prozedur
1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich.

2. Klicken Sie auf der Zielseite , Erfolg* auf Interaktion anzeigen und dann auf Erfolgswiedergabe
erstellen.

3. Wahlen Sie eine Kategorie aus, die lhrem Ziel entspricht.
Die angezeigten Unterkategorien werden basierend auf der hier ausgewdahlten Kategorie gefiltert.

4. Wahlen Sie eine Unterkategorie aus der Liste und dann die Aktivitat aus, die abgeschlossen werden muss, um
Ihr Ziel zu erreichen.

5. Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren.
Basierend auf Ihrer vorherigen Auswahl werden Sie auf der néchsten Seite aufgefordert, zusétzliche Details
anzugeben.

6. Klicken Sie auf Fertigstellen.
Sie sehen eine Benachrichtigung, dass die Erfolgswiedergabe erstellt wurde. Wenn die Aufgaben
abgeschlossen sind, werden die Arbeitsnotizen aktualisiert und zeigen an, dass sie abgeschlossen sind.

© Hinweis:
Wenn Sie mit der Erstellung einer Erfolgswiedergabe beginnen, wird ein Benachrichtigungsdatensatz
fUr das Erfolgs-Startprogramm erstellt, um den Status der Erfolgswiedergabe nachzuverfolgen.
Um diesen Datensatz anzuzeigen, navigieren Sie zum Meni Alle, und geben Sieim Suchfilter
sn_acct_lc_success_notifier_launcher.list ein. Sie kbnnen den Status auf der Seite
» Benachrichtigungen des Erfolgs-Startprogramms* anzeigen.

Definieren Sie Subfows fiir Erfolgswiedergaben

Bevor Sie eine Erfolgswiedergabe erstellen, missen Sie einen Subflow definieren und der
Tabelle ,Definitionsdatensatze“ hinzufligen.
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Anweisungen zum Erstellen von Subflows finden Sie unter Create aflow, subflow, or actionin
Workflow Studio® . Nachdem Sie den Subflow erstellt haben, fihren Sie diese Schritte aus,
um ihn der Tabelle ,Definitionsdatenséatze® hinzuzuftigen.

1. Navigieren Sie zu Alle, und geben Sie im Suchfilter sn_acct_lc_definition_record.list ein.
2. Klicken Sie auf der Seite ,Definitionsdatensatze“ auf Neu.

3. Fullen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular , Definitionsdatensatz”,

Feld Beschreibung

Flow Waéhlen Sie den von Ihnen erstellten Subflow aus.
Kategorie Waéhlen Sie die Kategorie aus, der der Subflow zugeordnet werden soll.
Status Der Status des Definitionsdatensatzes. Kann sein:

o Entwurf

o Veroffentlicht
o Geschlossen
o Abgebrochen
Titel Geben Sie einen Titel fur diesen Definitionsdatensatz ein.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fur diesen Definitionsdatensatz ein.

4. Klicken Sie auf Absenden.

Erstellen Sie eine interne Wiedergabe

Erstellen Sie eine interne Wiedergabe, um eine geplante oder ungeplante Aktivitat wahrend
des Interaktionslebenszyklus zu definieren.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Eine interne Wiedergabe wird verwendet, um interne Aktivitdten zu Gberwachen, auf die
der Kunde wéahrend des Interaktionslebenszyklus keinen Zugriff hat. Beispielsweise kann
die Verlangerungsphase eines Vertrags 90 bis 120 Tage vor seinem Ablauf ausgeldst
werden. Dadurch kann eine Reihe geplanter interner Aktionen gestartet werden, die

die Wahrscheinlichkeit erhéhen, dass der Vertrag erneuert oder erweitert wird. Eine
interne Play kann eine oder mehrere Teilaufgaben enthalten und folgt einem Playbook mit
vordefinierten Aktivitaten.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle internen Wiedergaben und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.
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Formular , Erfolgsfall”,

Feld Beschreibung

Nummer VVom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Interaktion Der Interaktionsdatensatz, mit dem sich die interne Wiedergabe bezieht.

Zugewiesen an Das wichtigste interne Teammitglied, das flr diese interne Angelegenheit
verantwortlich ist.

Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstutzt

Status Status der internen Wiedergabe. Kann sein:
o Neu

o In Bearbeitung
o Angehalten
o Abgebrochen
o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieser internen Wiedergabe. Kann sein:
o Nicht gestartet
o Im Zeitplan
o Geféhrdet
o Angehalten
o Abgeschlossen

o Abgebrochen

Prioritét Prioritét dieser internen Wiedergabe im Vergleich zu anderen. Kann sein:
o Kritisch
o Hoch
o Mittel
o Niedrig
o Sehr niedrig

Faligkeitsdatum Datum, bis zu dem die interne Wiedergabe abgeschl ossen werden soll.

Kurzbeschreibung Geben Sie eine Kurzbeschreibung fir diese interne Wiedergabe ein. Das ist
ein Pflichtfeld.

Beobachtungdliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der internen
Wiedergabe benachrichtigt werden sollen.

Arbeitsnotizenliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fur diese interne Wiedergabe ein. Dasist ein
Pflichtfeld.
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Beschreibung

Arbeitsnotizen Alle Notizen an interne Teammitglieder zu dieser internen Wiedergabe.

4, Klicken Sie auf Speichern, um eine neue interne Wiedergabe zu erstellen.

Nachste MaBnahme
Erstellen Sie interne Wiedergabeaufgaben, um Aufgaben zu definieren, die ausgefiihrt
werden sollen, wenn eine interne Wiedergabe gestartet wird.

Erstellen Sie eine interne Wiedergabeaufgabe

Erstellen Sie eine interne Wiedergabeaufgabe, die ausgefiihrt werden muss, wenn die
interne Wiedergabe gestartet wird. Eine interne Wiedergabeaufgabe muss einen klaren
Zweck haben und die auszufilhrende Aktivitdt angeben. Es ist fiir Kunden nicht sichtbar.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle internen Wiedergaben.

3. Offnen Sie eine interne Wiedergabe, navigieren Sie zur Registerkarte I nterne Wiedergabeaufgaben und
klicken Sie auf Neu

4. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular , Erfolgsfall”,

Feld Beschreibung

Nummer Vom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Interaktion Waéhlen Sie den Interaktionsdatensatz aus, zu dem sich die interne
Wiedergabeaufgabe bezieht.

Interne Wiedergabe Die interne Wiedergabe, der diese Aufgabe zugeordnet werden soll, wird

angezeigt. Sie kdnnen eine andere interne Wiedergabe aus der Dropdown-
Liste auswahlen.

Zugewiesen an Das wichtigste interne Teammitglied, das flr diese interne
Wiedergabeaufgabe verantwortlich ist.

Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstutzt

Status Status der internen Wiedergabeaufgabe. Kann sein:
o Neu

o In Bearbeitung

o Angehalten
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Feld Beschreibung

o Abgebrochen
o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieser internen Wiedergabeaufgabe. Kann sein:
o Nicht gestartet
o Im Zeitplan
o Geféhrdet
o Angehalten
o Abgeschlossen
o Abgebrochen

Prioritat Prioritét dieser internen Wiedergabeaufgabe im Vergleich zu anderen. Kann
sein;

o Kritisch

©o Hoch

o Mittel

o Niedrig

o Sehr niedrig

Falligkeitsdatum Datum, bis zu dem die interne Wiedergabeaufgabe abgeschlossen werden
MUSS.

Kurzbeschreibung Geben Sie eine Kurzbeschreibung fir diese interne Wiedergabeaufgabe ein.
Dasist ein Pflichtfeld.

Beobachtungsliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der internen
Wiedergabeaufgabe benachrichtigt werden sollen.

Arbeitsnotizenliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fur diese interne Wiedergabeaufgabe ein. Das
ist ein Pflichtfeld.

Arbeitsnotizen Alle Notizen an interne Teammitglieder zu dieser internen Wiedergabe.

5. Klicken Sie auf Speichern, um eine neue interne Wiedergabeaufgabe zu erstellen.

Erstellen Sie einen Erfolgsfall

Erstellen Sie einen Erfolgsfall, um eine ungeplante Aktivitat anzugeben, die zur
Unterstutzung einer Interaktion erforderlich ist. Erfolgsfélle kdnnen vom Kunden wéhrend
des Interaktionslebenszyklus Uberwacht werden.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_Ic.ale_success_agent

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Ein Erfolgsfall ist normalerweise eine ungeplante Reihe von Aktionen, die ein Anbieter
ergreifen kann, um einen Kunden-Kontaktpunkt, eine Stakeholder-Anforderung oder eine
Interaktionsaktivitat zu unterstitzen. Ein Erfolgsfall ist méglicherweise nicht mit einem Ziel
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oder Ergebnis verknupft, kann jedoch auf der Art des Erfolgsfalls und dem Grund fir seine
Erstellung beruhen. Ein Erfolgsfall ist eine Form des Falltyps mit eigenen Fallaufgaben.

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Erfolgsfélle und klicken Sie auf Neu.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular , Erfolgsfall”.

Feld Beschreibung

Nummer Vom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Interaktion Wahlen Sie den Interaktionsdatensatz aus, auf den sich der Erfolgsfall bezieht.
Dasist ein Pflichtfeld.

Kontakt Der Haupt-Kundenkontakt fir diesen Erfolgsfall.

Zugewiesen an Das wichtigste interne Teammitglied, das diesen Erfolgsfall bearbeitet

Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstiitzt

Kategorie Die Kategorie, die diesem Erfolgsfall zugeordnet ist. Kann sein:
o Leitfaden

o Architekturtberprifung
o Demos und POCs
o Training
Status Status des Erfolgsfalls. Kann sein:
o Neu
o |n Bearbeitung
o Angehalten
o Abgebrochen
o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieses Erfolgsfalls. Kann sein:
o Nicht gestartet
o Im Zeitplan
o Geféhrdet
o Angehalten
o Abgeschlossen

o Abgebrochen

Prioritat Prioritét dieses Erfolgsfallsim Vergleich zu anderen. Kann sein:
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Feld Beschreibung

o Kritisch

o Hoch

o Mittel

o Niedrig

o Sehr niedrig
Falligkeitsdatum Datum, bis zu dem der Erfolgsfall abgeschl ossen werden muss.
Produkt Das Produkt, das dem Erfolgsfall zugeordnet ist.

Servicedefinition Servicedefinitionen arbeiten mit Falltypen, um verschiedene Arten
von Serviceanfragen bereitzustellen. Mit dieser Funktion kdnnen Sie
V erbindungen zwischen Produkten und Services und den Falltypen erstellen,
die diese Services unterstiitzen.

Kurzbeschreibung Geben Sie eine Kurzbeschreibung fur diesen Erfolgsfall ein. Dasist ein
Pflichtfeld.

Beobachtungsliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen des Erfolgsfalls
benachrichtigt werden sollen.

Arbeitsnotizenliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fiir diesen Erfolgsfall ein. Dasist ein Pflichtfeld.

Arbeitsnotizen Alleinternen Hinweise zu diesem Ziel.

Zusétzliche Anmerkungen  Alle zusétzlichen Informationen, die dem Kunden zur Verfligung gestellt
werden miissen.

4. Klicken Sie auf Speichern, um einen neuen Erfolgsfall zu erstellen.

© Hinweis:
Sie kénnen Antwortvorlagen verwenden, um schnelle Antworten bereitzustellen oder relevante
Informationen aus einem Fall zu kopieren und einzuftigen. Klicken Sie auf das Symbol
Antwortvorlage, und wéhlen Sie die Antwortvorlage aus, die Sie verwenden mochten. Weitere
Informationen zu Antwortvorlagen finden Sie unter <>,

Erstellen Sie eine Erfolgsfallaufgabe

Erstellen Sie eine Erfolgsfallaufgabe, um eine geplante Aktion zu definieren, die ein Anbieter
oder Kunde zur Unterstlitzung eines Erfolgsfalls ausfihren muss. Eine Erfolgsfallaufgabe
muss klar definiert sein und fur interne Stakeholder oder externe Kunden sichtbar sein.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_agent

Prozedur

1. Navigieren zu Arbeitsbereich > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen Sie das
Listensymbol.

2. Navigieren Sie zu Kundenerfolg > Alle Erfolgsfille.
3. Offnen Sie einen Erfolgsfall, navigieren Sie zur Registerkarte Erfolgsaufgaben, und klicken Sie auf Neu

4. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.
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Formular , Erfolgsfall”,

Feld Beschreibung

Nummer VVom System generierte eindeutige Nummer fir den Onboarding-
Falldatensatz.

Account Die Accountnummer des Unternehmenskunden, der dem Account zugeordnet
ist.

Ubergeordnet Der Ubergeordnete Erfolgsfall, dem diese Aufgabe zugeordnet werden soll,

wird angezeigt. Sie kénnen eine andere Erfolgsfallaufgabe aus der Dropdown-
Liste auswahlen.

Kontakt Der Haupt-Kundenkontakt fur diese Erfolgsfallaufgabe.

Zugewiesen an Das wichtigste interne Teammitglied, das diese Erfolgsfallaufgabe bearbeitet

Team Das Team, das diesen Account fur die Erzielung von Wert und Erfolg
unterstiitzt

Kategorie Die Kategorie, die dieser Erfolgsfallaufgabe zugeordnet ist. Kann sein:

o Workshops und Besprechungen
o Designuberprifungen
o Produktschulung
o Professionelle Services
Status Status der Erfolgsfallaufgabe. Kann sein:
°o Neu
o |n Bearbeitung
o Angehalten
o Abgebrochen
o Geschlossen
Fortschritt Aktueller Fortschritt dieser Erfolgsfallaufgabe. Kann sein:
o Nicht gestartet
o Im Zeitplan
o Gefédhrdet
o Angehalten
o Abgeschlossen
o Abgebrochen
Prioritat Prioritét dieser Erfolgsfallaufgabe im Vergleich zu anderen. Kann sein:
o Kritisch
©o Hoch
o Mittel
o Niedrig
o Sehr niedrig
Falligkeitsdatum Datum, bis zu dem die Erfolgsfallaufgabe abgeschl ossen werden muss.
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Feld Beschreibung

Fur Kunden sichtbar Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn die Erfolgsfallaufgabe fur
Kunden sichtbar sein soll.

Betreff Geben Sie den Betreff oder das Ziel fur diese Erfolgsfallaufgabe ein. Dasist
ein Pflichtfeld.

Beobachtungdliste Waéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen des Erfolgsfalls
benachrichtigt werden sollen.

Arbeitsnotizenliste Wéhlen Sie die Anwender aus, die Uber Aktualisierungen der Arbeitsnotizen
benachrichtigt werden sollen.

Beschreibung Geben Sie eine Beschreibung fir diesen Erfolgsfall ein. Dasist ein Pflichtfeld.

Arbeitsnotizen Alle internen Hinweise zu diesem Ziel.

Zusétzliche Anmerkungen  Alle zusétzlichen Informationen, die dem Kunden zur Verfiigung gestellt
werden miissen. Diese Informationen sind fir den Kunden sichtbar.

5. Klicken Sie auf Speichern, um einen neuen Erfolgsfall zu erstellen.

Definieren Sie die Beziehung zwischen Risikosignal und Losung

Verwenden Sie diese Option, um ein Risikosignal einer internen Wiedergabe oder einem
Erfolgsfall zuzuordnen.

Vorbereitungen
« Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_agent

« Risikosignale, interne Wiedergaben und Erfolgsfalle missen definiert worden sein.

Prozedur
1. Navigieren Sie zum Meni Alle und geben Sie sn_acct_lc_risk_signal_solution_relationship.listein
2. Klicken Sie auf Neu auf der Seite Beziehungen zwischen Risikosignal und Ldsung.

3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

Formular , Erfolgsfall”,
Feld Beschreibung
Nummer VVom System generierte eindeutige Nummer fir den Datensatz.

Losungstabelle Die hier ausgewdhlte Ldsung ist dem Risikosignal zugeordnet. Wahlen Sie
eine der folgenden Optionen aus:

o Interne Wiedergabe

o Interne Wiedergabeaufgabe
o Erfolgsfall

o Erfolgsfallaufgabe

L 6sungsdatensatz Waéhlen Sie basierend auf der von Ihnen ausgewahlten Ldsung den internen
Wiedergabe- oder Erfolgsfall aus, fir den die Beziehung definiert wird.

Risikosignal und Problem  Waéhlen Sie das Risikosignal aus, dem die Ldsung zugeordnet wird.
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4, Klicken Sie auf Absenden, um die Beziehung zwischen Risikosignal und L&sung zu erstellen.
Auf diese Weise kdnnen Sie das Risiko nachverfolgen und die vorgeschlagenen L 8sungen zum Umgang mit
dem Risiko anzeigen.

Erstellen Sie eine Erfolgs-Blaupause

Verwenden Sie diese Option, um eine Erfolgs-Blaupause oder eine Vorlage zu erstellen, um
automatisierte Aktivitdten zu erstellen, die wéhrend des Interaktionslebenszyklus ausgefihrt
werden mussen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_acct_|c.ale_success_agent

Prozedur
1. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich.

2. Klicken Sie auf der Zielseite , Erfolg* auf Interaktion anzeigen und dann auf Erfolgs-Blueprint
erstellen.

3. Wahlen Sie eine Unterkategorie aus, die lhrem Ziel entspricht.
Die angezeigten Aktivitéten werden basierend auf der hier ausgewahlten Unterkategorie gefiltert.

4. Wahlen Sie die Aktivitat aus, die abgeschlossen werden muss, um Ihr Ziel zu erreichen.

5. Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren.
Basierend auf Ihrer vorherigen Auswahl werden Sie auf der néchsten Seite aufgefordert, zusétzliche Details
anzugeben.

6. Klicken Sie auf Fertigstellen.
Sie sehen eine Benachrichtigung, dass die Erfolgs-Blueprint erstellt wurde. Wenn die Aufgaben
abgeschlossen sind, werden die Arbeitsnotizen aktualisiert und zeigen an, dass sie abgeschlossen sind.

Kundenerfolg nutzen

Erfahren Sie, wie lhr Unternehmen die Kundenerfolgslésung verwenden kann, um mit lhren
Kunden zu interagieren, Risiken durch die Ausfiihrung von Erfolgstests zu minimieren und
Maoglichkeiten fir Erweiterungen und Verldngerungen zu identifizieren.

In diesem Abschnitt wird Folgendes behandelt:

o Erfolgszielseite

« Seite , Interaktionsdatensatz”.

« Seite mit Erfolgszieldatensatz

Erfolgszielseite

Verschaffen Sie sich einen Uberblick tber Ihr Erfolgsportfolio, einschlieBlich Ihrer
Interaktionen, Ihres Account-Status, lhrer Eskalationen und lhrer Risiken.

Melden Sie sich als Benutzer mit der Rolle sn_acct_Ic.ale_success_agent an, und navigieren
Sie zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich um die Zielseite
,Erfolg“ anzuzeigen. Diese Seite bietet einen allgemeinen Uberblick Uber |hr Erfolgsportfolio.
Die folgenden Bewertungskarten mit Echtzeitdaten werden angezeigt:
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« Gesamtanzahl der Interaktionen: Die Gesamtanzahl der Interaktionen, denen Sie
zugeordnet sind.

« Zustand abgelehnt: Die Anzahl der Interaktionen, deren wahrgenommene Integritat
abgelehnt wurde und sich in einem gelben oder roten Status befindet.

« Eskalierter Account: Anzahl der Interaktionen mit eskalierten Accounts.

« Verlangerungen féllig in 90 Tagen: Die Anzahl der Interaktionen mit Verlangerungen, die in
90 Tagen féllig sind.

» Neue Interaktionen: Alle Interaktionen, die neu sind und denen keine Ziele zugeordnet
sind.

Klicken Sie auf eine Kachel, um einen Drilldown zur Liste der Interaktionen anzuzeigen, die
den Kriterien entsprechen.
Success landing page v

Success portfolio overview

Total engagements Health declined Escalated account Renewals due in 90 days New engagements

3 O O O 2

$0 Total contract value $0 Contract value $0 Contract value $0 Contract value 30 Contract value

Active engagements

Genixify

Genixify View engagement

Active touchponts () Active risk signals and is... (1)  Active success initiatives (22)  Active success cases (4)

& Active touchpoints |5

Number + Priority Subject Days remaining Assigned to

past TCHPTO000002 4-low Weekly Check-ln

TCHPT0000003 - low Q2 Quarterly Business Review Jeremy Hess
TCHPT0000006 a-low Q3 Quarterly Business Review

TCHPTO000007 4 Low Requested Follow-Up by Customer

TCHPTO000008 4 Low Setup next Quarterly Business Review

Showing 1-5 of §. 1

Sie kdnnen auch Folgendes anzeigen:
» Gesamtanzahl der aktiven Interaktionen.

« Wahlen Sie eine Interaktion aus, um eine Liste aktiver Kontaktpunkte, Risikosignale,
Erfolgsinitiativen und Erfolgsfélle anzuzeigen. Sie kénnen auf einen Link klicken, um einen
Drilldown zur detaillierten Datensatzseite durchzufihren.

Waéhlen Sie eine aktive Interaktion aus, und klicken Sie auf Interaktion anzeigen, um die
Seite mit dem Interaktionsdatensatz anzuzeigen.

Seite , Interaktionsdatensatz”,

Diese Seite enthalt detaillierte Informationen zu einer Interaktion, einschlieBlich interner und
externer Stakeholder, bevorstehender Kontaktpunkte, Initiativen und Blueprints.

Um diese Seite anzuzeigen, gehen Sie wie folgt vor:
1. Melden Sie sich als Benutzer mit der Rolle sn_acct_Ic.ale_success_agent an.

2. Navigieren zu Arbeitsbereiche > Konfigurierbarer Arbeitsbereich fiir COM/FSM und
wahlen Sie das Listensymbol.

3. Navigieren zu Kundenerfolg > Alle Interaktionen und klicken Sie auf die Spalte Anzahl, um
den Interaktionsdatensatz zu 6ffnen. Die Seite enthélt die folgenden Details:

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 59
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

o Interaktionsdetails: Zeigt den Vertragswert, die Integritatspunktzahl, die
Interaktionsphase, den Account, dem sie zugeordnet ist, und das Verlangerungsdatum
an.

o Haupt-Kundenkontakt: Zeigt detaillierte Kontaktinformationen fiir den Haupt-
Kundenkontakt an.

o Kundenteam: Zeigt die Liste der Mitglieder des Kundenteams an.
o Team: Zeigt die Teammitglieder an, die der Interaktion zugeordnet sind.
4. Navigieren Sie zur Registerkarte Ubersicht. Sie kénnen Folgendes anzeigen:

o Bevorstehende Kontaktpunkte: Liste aller bevorstehenden Kontaktpunkte. Klicken Sie
auf den Link Kontaktpunkt, um einen Drilldown zur Datensatzseite durchzufihren.

o Ubersicht iber Erfolgsinitiativen: Liste der Erfolgsinitiativen, die der Interaktion
zugeordnet sind, zusammen mit dem Erfolgsergebnis und der Anzahl der
verbleibenden Tage fur die Verlangerung. Klicken Sie auf die Links Erfolgsinitiative oder
Erfolgsergebnis, um einen Drilldown zur zugehdrigen Datensatzseite durchzufihren.

o Erfolgsfalle: Liste der Erfolgsfélle, die der Interaktion zugeordnet sind. Klicken Sie auf
den Link, um einen Drilldown zur Datensatzseite durchzufihren.

Klicken Sie in einem der Abschnitte auf Alle anzeigen, um eine Liste aller Kontaktpunkte,
Initiativen oder Félle anzuzeigen, die Sie anzeigen kénnen.

5. Navigieren Sie zur Registerkarte Erfolgs-Blueprint, um die Liste der aktiven Erfolgsziele
anzuzeigen, die der Interaktion zugeordnet sind. Klicken Sie auf Alle anzeigen, um alle mit
dem Account verknUpften Erfolgsziele anzuzeigen. Klicken Sie auf Erfolgsziel anzeigen,
um die Datensatzseite fur das Erfolgsziel anzuzeigen.

Seite mit Erfolgszieldatensatz

Diese Seite bietet eine detaillierte Ansicht des Erfolgsziels und der zugehdrigen Ergebnisse
und Initiativen.

Um diese Seite anzuzeigen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Melden Sie sich als Benutzer mit der Rolle sn_acct_Ic.ale_success_agent an.

2. Navigieren zu Arbeitsbereiche > CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich und wahlen
Sie das Listensymbol.

3. Navigieren zu Kundenerfolg > Alle Ziele und klicken Sie auf die Spalte Nummer, um den
Zieldatensatz zu 6ffnen.

Diese Seite enthélt die folgenden Abschnitte:

» Header: In diesem Abschnitt werden der Status, die Fahrkategorie, die Anzahl der
verbleibenden Tage fiir den Abschluss dieses Ziels und das geplante Enddatum angezeigt.

« Erfolgsergebnisse: Die mit dem Ziel verknlpften Erfolgsergebnisse. Wéahlen Sie ein
Erfolgsergebnis aus, um die zugehdrigen Erfolgsinitiativen anzuzeigen.

« Erfolgsinitiativen: Liste der Initiativen, die dem ausgewahlten Erfolgsergebnis zugeordnet
sind. Der Betreff, der Fortschritt und die Anzahl der verbleibenden Tage werden
angezeigt. Klicken Sie auf die Spalte Nummer, um einen Drilldown zur Datensatzseite der

Erfolgsinitiative durchzufthren.
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Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts - Referenz

Referenzthemen enthalten zuséatzliche Informationen zur Anwendung Lebenszyklus-Ereignisse
flr Accounts.

Dieser Abschnitt enthélt Informationen zum Datenmodell, zu den installierten Komponenten
und zur Doménentrennung fur:

» Konto-Onboarding

» Kundenerfolg

Domain Separation und Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts

Doménentrennung wird flr Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts unterstitzt. Mit der Domain
Separation kénnen Sie Daten, Prozesse und V erwaltungsaufgaben in logische Gruppi erungen, sogenannte
Domaénen, aufteilen. Sie kdnnen verschiedene Aspekte dieser Trennung steuern, einschliefdlich der Benutzer, die
Daten sehen und darauf zugreifen konnen.

Support-Stufe: Basis

» Geschéftslogik: Stellen Sie sicher, dass Daten in die richtige Doméne fir die
Anwendungsfélle des Application Service Providers Ubertragen werden.

» Die Anwendung unterstitzt die Domanentrennung zur Laufzeit. Zur Domé&nentrennung
gehoren die Trennung von der Anwenderoberfldche, Cache-Schlissel, Berichterstellung,
Rollups und Zusammenfassungen.

« Der Besitzer der Instanz muss die Anwendung einrichten, damit sie Uber mehrere
Mandanten hinweg funktioniert.

Beispiel-Anwendungsfall: Wenn ein Service Provider (SP) den Chat verwendet, um auf
die Nachricht eines Mandanten (Kunden) zu antworten, muss der Kunde die Antwort des
Service Providers sehen kdnnen.

Weitere Informationen zu den Supportstufen finden Sie unter Anwendungssupport fir die
Doménentrennung@ .

Ubersicht

Mit der Anwendung Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts kdnnen Sie Einarbeitungsfalle und
zugehorige Aufgaben erstellen, Ziele und Ergebnisse nachverfolgen und dokumentierte
Plane definieren, um den Erfolg sicherzustellen. Der Account-Onboarding-Fall und
zugehorige Aufgaben unterstltzen die Doméanentrennung auf Account-Ebene.
Interaktionen, Ziele, Ergebnisse, Initiativen, Erfolgsfalle, Risikosignale und interne Plays sind
auf Account-Ebene doménengetrennt.

So funktioniert Domain Separation in Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts

» Account-Onboarding-Falle, Account-Lebenszyklusaufgaben und Account-Lebenszyklus-
Importfallaufgaben werden mithilfe der Accountdoméane doménengetrennt.

« Alle anderen fur den Datenimport verwendeten Bereitstellungstabellen sind nicht
doméanengetrennt.

« Alle Kundenerfolgstabellen sind doméanengetrennt.
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Einrichtung von Domain Separation in Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accounts

Domain Separation flr Lebenszyklus-Ereignisse fir Accounts erfordert das Domain
Separation-Plugin und die Aktivierung der Domain Separation-Eigenschaft
csm_auto_account_domain_generation. Weitere Informationen zum Einrichten von Domain
Separation finden Sie unter Domain separation and Customer Service Management & .
Domanengetrennte Tabellen

» Account-Onboarding-Fall [sn_acct_Ic_onb_case]

» Account-Lebenszyklus-Importaufgabe [sn_ti_core_imp_task]

» Account-Lebenszyklusaufgabe [sn_ti_core_task]

« Interaktion [sn_acct_lc_engagement]

« Erfolgsziel [sn_acct_Ic_success_objective]

« Erfolgsergebnis [sn_acct_Ic_success_outcome]

« Erfolgsinitiative [sn_acct_lc_success_initiative]

« Erfolgsfall [sn_acct_Ic_success_case]

« Erfolgsaufgabe [sn_acct_lc_success_task]

« Kontaktpunkt [sn_acct_lc_kontaktpunkt]

« Interne Wiedergabe [sn_acct_|lc_internal_play]

« Interne Wiedergabeaufgabe [sn_acct_Ic_internal_play_task]

Zugehorige Informationen

Domaénentrennung fir Service Provider @

Account-Onboarding-Referenz

Dieser Abschnitt enthéalt die Referenzinformationen flr das Account-Onboarding.
Sie enthalt die folgenden Abschnitte:

 Account-Onboarding-Datenmaodel |

» Kundenerfolgsrollen

» Domain Separation und L ebenszyklus-Ereignisse fir Accounts

Account-Onboarding-Datenmodell

In diesem Abschnitt wird das Account-Onboarding-Datenmodell beschrieben.
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Konto-Onboarding-Benutzer und -Rollen

Hier erhalten Sie eine Ubersicht Giber die Aufgaben, die von den verschiedenen Lebenszyklus-

Ereignisse fur Accounts-Benutzern ausgefihrt werden kénnen, und ihre erforderlichen Rollen

und Benutzerkriterien.

Benutzer und Rollen

Anwender Beschreibung

Onboarding-Manager Verantwortlich fir den End-to-
End-Workflow vom Onboarding
des Kunden bis zum Go-Live des
Accounts.

Grundlegender Datenanalyst  Fachexperte, der sicherstellt, dass
die Daten im richtigen Format
importiert werden und die fur die
Veroffentlichung erforderlichen
Qualitétsstandards erfillen.

ServiceNow Administrator/  Verantwortlich for

Entwickler die Konfiguration von
Playbook, Falltyp, E-Mails,
Transformationszuordnungen
und anderen notwendigen
Komponenten.

Onboarding-Kontakt (Kunde) Primérer Kundenkontakt, der fir die
Verwaltung des am Onboarding-
Prozess beteiligten Kundenteams
verantwortlich ist.

ServiceNow Administrator/  Verantwortlich fir die Verwaltung

Entwickler (Kunde) der Instanz des Kunden ServiceNow
und die Einrichtung der Anwendung
Service Bridge.
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Benutzer und Rollen (Fortsetzung)

Anwender Beschreibung Rollen
Grundlagendaten-SME Verantwortlich fur die Sn_customerservice.customer
(Fachexperte) Bereitstellung notwendiger

Informationen wie
Kontaktinformationen und
Standorte. Stellt sicher,

dass die Daten das von der
Anbieterorganisation geforderte
Format erfillen.

Kundenerfolgsreferenz
Dieser Abschnitt enthélt Referenzinformationen zum Kundenerfolg
Die Referenzinformationen fur den Kundenerfolg umfassen:

» Kundenerfolgsdatenmodel
» Kundenerfolgsrollen

» Kundenerfolgstabellen

» Flows fur Kundenerfolg

» Domain Separation und L ebenszyklus-Ereignisse fir Accounts

Kundenerfolgsdatenmodell

In diesem Abschnitt wird das Kundenerfolgsdatenmodell beschrieben.

Bunzilasiagn ayosijewolny

Kundenerfolgsrollen

Mit Lebenszyklus-Ereignisse fiir Accountshinzugefligte Rollen.
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Rollentitel Beschreibung Enthalt Rollen

sn ti_core.delete Rolle fur den Ldschzugriff
auf Datensétze der
Technologiefalltabelle und der
ALE-Auswahl

sn_ti_core.admin Administratorzugriff
auf Datensétze der
Technologiefalltabelle und der
ALE-Auswahl.

sn_acct_|c.ale success viewer Die Rolle , Erfolgsbetrachter”
bietet autorisierten Benutzern
die M&glichkeit, Interaktionen,
Ziele, Ergebnisse, Initiativen,
interne Wiedergaben, Erfolgsfélle,
Kontaktpunkte und alle
zugehorigen Aufgaben innerhalb
des Kundenerfolgs anzuzeigen.

sn_acct_|c.ale_success agent Ermdglicht das Lesen, Erstellen
und Aktualisieren des Zugriffs auf
Interaktionen, Ziele, Ergebnisse,
Initiativen, interne Wiedergaben,
Erfolgsfélle, Kontaktpunkte
und alle zugehdrigen Aufgaben
innerhalb des Kundenerfolgs.

sn_acct_|c.success play_admin Ermdglicht das Erstellen,
Aktualisieren und Ldschen
von Zugriffsrechten auf
Workflow-Definitionsdatensatze
sowie Lese-, Schreib- und
Aktualisierungszugriff fur
Entitéten in Customer Success.

sn_acct |c.ae success customer  Kundenrolle fir die
Interaktion mit Mitgliedern
des Kundenerfolgsteams der

Anbieterorganisation.

sn_acct_|c.engagement_admin Administratorzugriff auf .
die Interaktionstabdlle « sn_acct_Ic.engagement_write
(sn_acct_Ic_engagement). « sn_acct_lc.engagement_delete

» sn_acct_Ic.engagement_read

sn_acct_|c.success objective_admin Administratorzugriff
auf die Tabelle
»Erfolgsziel* (sn_acct_Ic_success objedtivelicct_Ic.success_objective_delete

« sn_acct_lc.success_objective_write

» sn_acct_lc.success_objective_read
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Rollentitel Beschreibung Enthalt Rollen

sn_acct_|c.success outcome_admin Administratorzugriff
auf die Tabelle

« sn_acct_Ic.success_outcome_write

» Erfolgsergebnis* (sn_acct_Ic_success sntcant. Ic.success_outcome_delete

« sn_acct_Ic.success_outcome_read

sn_acct_|c.success initiative_admin Administratorzugriff
auf die Tabelle
,Erfolgsinitiative* (sn_acct_Ic_success shitiatige)Ic.success_initiative

« sn_acct_Ic.success_initiative

« sn_acct_Ic.success_initiative

sn_acct_|c.success case admin Administratorzugriff
auf die Tabelle
»Erfolgsfall* (sn_acct_Ic_success case)sn_acct_lc.success_case_de

« Sn_acct_lc.success_case_wr|

- write
delete

read

ite

lete

« sn_acct_lc.success_case_read

sn_acct_|c.kontaktpunkt_admin Administratorzugriff auf
die Kontaktpunkttabelle

« sn_acct_lc.kontaktpunkt_schreiben

(sn_acct_lc_kontaktpunkt). « sn_acct_lc.kontaktpunkt_léschen

« sn_acct_lc.kontaktpunkt_lesgn

sn_acct_|c.success task admin Administratorzugriff
auf die Tabelle
»Erfolgsaufgabe” (sn_acct_Ic_successetesk)acct_Ic.success_task_del

e sn_acct_Ic.success_task wr

« sn_acct_Ic.success_task_red

sn_acct_|c.internal_play admin Administratorzugriff
auf die Tabelle,, Interne
Wiedergabe" (sn_acct_lc.internal_play)sn_acct_lc.internal_play_delg

« sn_acct_|c.internal_play_rea

sn_acct_|c.interna_play task_admin Administratorzugriff
auf die Tabelle,, Interne
Wiedergabeaufgabe® (sn_acct_lc.intern@nplagctedk)internal_play_tas

« sn_acct_|c.internal_play_tas

« sn_acct_|c.internal_play_tas

sn_acct_|c.risk_signal_issue_admin Administratorzugriff auf
die Risikosignaltabelle
(sn_acct_lc.risk_signal_issue). « sn_acct_lc.risk_signal_issue |

« sn_acct_lc.risk_signal_issue |

« sn_acct_lc.risk_signal_issue |

« sn_acct_|c.internal_play_writ

ete
d

cte

k_write
k_delete

k_read

\write
| delete

read
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Rollentitel Beschreibung

sn_acct_|c.definition_record_admin Administratorzugriff
auf die Tabelle ,ALE-

Definitionsdatensatz* (sn_acct_Ic_defngipracetold)definition_record

sn_acct_|c.success launcher_notifier Aedmini stratorzugriff auf
die Notifier-Tabelle des
Erfolgs-Startprogramms

(sn_acct_Ic_success launcher_notifier).

sn_acct_|c.risk_signal_solution_admiAdministratorzugriff
fur die Tabelle

, Risikoproblemlésung* (sn_acct_|c_risigrsi grattshbutioR_isigtianskigti

sn_acct_|c.squad_member_admin  Administratorzugriff

auf die Tabelle

» Teammitglied” (sn_acct_Ic_squad_mesabegcct_lc.squad_member_g

sn_acct_|c.engagement_contract_admiaministratorzugriff
auf die Tabelle

Enthalt Rollen

« sn_acct_lc.definition_record

« sn_acct_lc.definition_record

« sn_acct_Ic.success_launche

e sn_acct_lc.success_launche

¢ sn_acct_|c.success_launche
« sn_acct_lc.risk_signal_soluti
« sn_acct_lc.risk_signal_soluti

« sn_acct_Ic.squad_member_y

« sn_acct_Ic.squad_member_n

« sn_acct_lc.engagement_con

| write
| delete

| read

- notifier_write
- notifier_delet

r notifier_read

bn_wirite
bn_delete

DN_read
vrite
elete

ead

ract=write

.Interaktionsvertrag” (sn_acct_|c_engagementatoftramgaigéonship)contract_delete

sn_ti_core_ale choice L esen/Berichtsansicht

sn_ti_core ale choice Erstellen/Schreiben

sn_ti_core ale choice Loschen
sn_acct_|c_engagement L 6schen
sn_acct_|c_success objective L esen/Berichtsansicht

sn_acct_|c_success objective Erstellen/Schreiben

sn_acct_|c_success objective L 6schen
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« sn_acct_lc.engagement_con

Gewéhrt der Rolle
»Sn_ti_core read" Lese- und
Berichtsansichtszugriff

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle
»SN_ti_core write".

Gewahrt Loschzugriff fir die Rolle
,SN_ti_core delete".

Gewahrt Ldschzugriff fur die Rolle
»SN_acct_|c.engagement_delete”.

Gewahrt der Rolle
»SN_acct_|c.success objective read"
Lese- und Berichtsansichten

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

»SN_acct_lc.success objective writg'".

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle

ractread

[N

»SN_acct_lc.success objective delet
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Rollentitel Beschreibung
sn_acct_Ic_success outcome L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|c_success outcome Erstellen/Schreiben
sn_acct_|Ic_success outcome L 6schen
sn_acct_|c_success initiative L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|c_success initiative Erstellen/Schreiben
sn_acct_lIc_success initiative L 6schen
sn_acct_|c_success case L esen/Berichtsansicht
sn_acct_Ic_success case Erstellen/Schreiben
sn_acct_|c_success case L 6schen
sn_acct_|c_kontaktpunkt L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|c_kontaktpunkt Erstellen/Schreiben
sn_acct_|c_kontaktpunkt L 6schen
sn_acct_|Ic_success task L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|c_success task Erstellen/Schreiben
sn_acct_|c_success task Loschen
sn_acct_|c_internal_play L esen/Berichtsansicht
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Enthalt Rollen

Gewdhrt der Rolle
»SN_acct_lc.success outcome_read”
Lese- und Berichtsansichten

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

»SN_acct_lc.success outcome writef.

Gewahrt Ldschzugriff fur die Rolle

»Sn_acct_|c.success outcome delete”.

Gewahrt der Rolle
»SN_acct_lc.success initiative read"
Lese- und Berichtsansichten

Gewséhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

»Sn_acct_|c.success initiative write'.

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle

»SN_acct_lc.success initiative delete”.

Gewdhrt der Rolle
»SN_acct_|c.success case read”
Lese- und Berichtsansichtszugriff

Gewaéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fur die Rolle
»SN_acct_|c.success case write".

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle
»SN_acct_|c.success case delete”.

Gewéhrt der Rolle
»SN_acct_|c.contact read” Lese-
und Berichtsansichtszugriff

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle
»SN_acct_lc.contact_write".

Gewdhrt der Rolle
»SN_acct_lc.Touchpoint_delete”
L éschzugriff

Gewéhrt der Rolle
»Sn_acct_|c.success task read”
Lese- und Berichtsansichtszugriff

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle
»SN_acct_lc.success task_write".

Gewahrt Loschzugriff fir die Rolle
»SN_acct_lc.success task_delete”.

Gewdhrt der Rolle
»Sn_acct_lc.internal_play_read”
Lese- und Berichtsansichtszugriff

«

N’
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Rollentitel Beschreibung
sn_acct_|c_interna_play Erstellen/Schreiben
sn_acct_|Ic interna_play Léschen
sn_acct_|c_internal_play task L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|Ic internal_play task Erstellen/Schreiben
sn_acct_|Ic internal_play_task Loschen

sn_acct_|c risk_signal_issue L esen/Berichtsansicht
sn_acct |c risk_signal_issue Erstellen/Schreiben
sn_acct_|c risk_signal_issue L 6schen
sn_acct_|c_definition_record L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|c_definition_record Erstellen/Schreiben
sn_acct_Ic_definition_record L 6schen

sn_acct_|c_success launcher_notifierl esen/Berichtsansicht

sn_acct_|Ic_success launcher_notifierErstellen/Schreiben

sn_acct_|c_success launcher_notifierl 6schen

sn_acct_|c_engagement_contract rel dtiesestiberi chtsansicht

sn_acct_|c_engagement_contract_rel &rstelhep/Schreiben

sn_acct_|c_engagement_contract _rel dtiiscHap
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Enthalt Rollen

Gewéahrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle
»SN_acct_lc.internal_play write".

Gewahrt Loschzugriff fir die Rolle
»SN_acct_Ic.internal_play delete”.

Gewahrt der Rolle
»SN_acct_lc.internal_play task read
Lese- und Berichtsansichten

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

»SN_acct_lc.internal_play task_writg".

Gewahrt Loschzugriff fir die Rolle
»Sn_acct_Ic.internal_play task delet

Gewahrt der Rolle
»SN_acct_lc.risk_signal_issue _read”
Lese- und Berichtsansichten

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

»SN_acct_lc.risk_signal_issue write].

Gewéhrt der Rolle
»SN_acct_lc.risk_signal_issue _delete
L 6schzugriff

Gewéhrt der Rolle
»Sn_acct_lc.definition_record_read"
Lese- und Berichtsansi chtszugriff

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

»Sn_acct_|c.definition_record write].

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle

»Sn_acct_lc.definition_record delete”.

Gewahrt der Rolle
»SN_acct_|c.success launcher noatifi
Lese- und Berichtsansichten

Gewaéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fur die Rolle
»Sn_acct_|c.success launcher_notifi

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle
»SN_acct_|c.success launcher notifi

Gewahrt der Rolle
»SN_acct_lc.engagement_contract_re
Lese- und Berichtsansichten

Gewdhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle
»SN_acct_|c.engagement_contract_re

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle
»Sn_acct_|c.engagement_contract_re

«

A

e'.

0

or_read:

or write”.

or delete”.

 ationship _read"

| ati onship_write”.

ationship_delete"
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Rollentitel Beschreibung
sn_acct_|c_squad_member L esen/Berichtsansicht
sn_acct_|c_squad _member Erstellen/Schreiben
sn_acct_|c_squad_member L 6schen

sn_acct_|c risk_signal_solution_rel ati @sshniiBeri chtsansicht

sn_acct_|c risk_signal_solution_rel atiwasii pn/Schreiben

sn_acct_|c_risk_signal_solution_rel atf disstign

sn_acct |c data validation assist  Erstellen

sn_acct_|c_data validation_assist  gelesen

sn_acct |c data validation assist  report_view

sn_acct_|c_data validation assist  delete

sn_acct |c data validation assist  write

sn_acct_|c_onb_case.days remaininggelesen

sn_acct_|c_onb_case.go_live date gelesen
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Enthalt Rollen

Gewéahrt der Rolle
»SN_acct_lc.squad_member_read"
Lese- und Berichtsansichtszugriff

Gewéhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle
»SN_acct_lc.squad member_write".

Gewahrt Ldschzugriff fur die Rolle
»SN_acct_lc.squad_member_delete”.

Gewahrt der Rolle
,Msk_signal_solution_relationship_r
Lese- und Berichtsansichten

Gewséhrt Erstellungs- und
Schreibzugriff fir die Rolle

eaj“

,MSK_signal_solution_relationship_write"

Gewéhrt Loschzugriff fur die Rolle

,Msk_signal_solution_relationship_delete’

Erlauben Sie den Erstellungszugriff
auf Datensétzein

»SN_acct_Ic_data validation_assist"
fir Anwender mit der Rolle
»SN_acct_|c.data validation assist ¢

Erlauben Sie den Lesezugriff

auf Datensétze in

»SN_acct_Ic_data validation_assist"
fur Anwender mit der Rolle
»SN_acct_|c.data validation assist r

Erlauben Sie den report_view-
Zugriff auf Datensétze in
»SN_acct_Ic_data validation_assist"
fur Anwender mit der Rolle
»Sn_acct_|c.data validation_assist_r|

Erlauben Sie Schreibzugriff

auf Datensétze in

»SN_acct_Ic_data validation_assist"
fur Anwender mit der Rolle
»SN_acct_|c.data validation assist g

Erlauben Sie Schreibzugriff

auf Datensédtze in

»Sn_acct_|Ic_data validation assist”
flr Anwender mit der Rolle
»Sn_acct_|c.data validation assist V

Lesen fUr days remaining
in,sn_acct Ic_onb_case"

fur Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_acct_|c.agent) zulassen.

Lesen fur ,go_live date"
in,sn_acct Ic_onb_case*

ead”.

vrite”.

reate’”

dmin®.
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Rollentitel Beschreibung
sn_acct_|c_onb_case.products gelesen
sn_acct_Ic_onb_case.stage gelesen
sn_ti_core task.due date gelesen

sn_ti_core_task.days remaining gelesen

sn_ti_core_task.progress gelesen
sn_ti_core_task.company gelesen
sn_ti_core_task.priority gelesen
import_builder Erstellen
import_builder write

import_builder gelesen
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Enthalt Rollen

fur Anwender mit Rollen
(sn_acct_lc.agent,
Sn_customerservice.customer)
zulassen.

Lesen fur Produkte in
»SN_acct_Ic_onb_case"

fur Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_acct_|c.agent) zulassen.

Lesen fur Phasein
»Sn_acct_Ic_onb_case"

fur Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_acct_|c.agent) zulassen.

Lesen fur ,due date* in
»Sn_ti_core task” fir
Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_ti_core.read) zulassen.

Lesen fur days remaining in
»SN_ti_core task" fur Anwender
mit Rollen (sn_ti_core.read,
sn_customerservice.customer)
zulassen.

Lesen fur Fortschritt in
»Sn_ti_core task” fir
Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_ti_core.read) zulassen.

Lesen fur Unternehmen

in,sn ti_core task" fir
Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_ti_core.read) zulassen.

Lesen fir Prioritét in
»Sn_ti_core task” fir
Anwender mit Rollen
(sn_customerservice.customer,
sn_ti_core.read) zulassen.

Erlauben Sie den Erstellungszugriff
auf Datensdtze in ,,import_builder”
far Anwender mit der Rolle
»import_builder_create”.

Schreibzugriff auf Datensétze in
»import_builder* fir Anwender mit
der Rolle ,import_builder_write*
zulassen.

Erlauben Sie Anwendern mit der
Rolle,,import_builder_read" den
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Rollentitel Beschreibung Enthalt Rollen

Lesezugriff auf Datensétze in
»import_builder".

sn_acct_|c.agent Diesist die Rolle des Onboarding-
Mitarbeiters, die Berechtigungen
fur den Zugriff auf Tabellen und « sn_acct_lc.risk_signal_issue
Plugins Lebenszyklus-Ereignisse
fr Accounts enthélt.

« sn_acct_Ic.ale_success_view

« sn_acct_lc.risk_signal_soluti

« sn_acct_|c.squad_member_y

er
\write
bn_write

vrite

Kundenerfolgstabellen

Dieser Abschnitt enthélt die Kundenerfolgstabellen.

Tabelle Beschreibung

Interaktion Fir einen Anbieter ist die Bereitstellung von Wert fir einen Unternehmenskunden
[Account] kein ,,einmaliges’ Ereignis, sondern eine Journey mit mehreren
Aktivitéten, sowohl intern als auch extern, wahrend des L ebenszyklus.

Erfolgsziel Erfolgsziele stellen den Wert dar, den der Anbieter an einen Unternehmenskunden
verkauft hat. Dieser Wert kann fir ein oder mehrere Produkte definiert werden.

Erfolgsergebnis Erfolgsergebnisse sind messbare Komponenten von Erfolgszielen. Sie kdnnen
durch Analysen in der ServiceNow-Plattform oder durch Integrationstools von
Drittanbietern Gberwacht werden.

Erfolgsinitiative Erfolgsinitiativen sind ein geplanter Satz von Aktionen (Workflows), die der
Anbieter und der Enterprise-Kunde im Rahmen der Wertschopfungs-Journey des
Kunden vereinbaren.

Erfolgsfall Erfolgsfélle sind eine ungeplante Reihe von Aktionen, die ein Anbieter durchfihrt,

um eine Kundenbindungsaktivitét zu unterstiitzen.

Erfolgsaufgabe Erfolgsaufgaben sind geplante oder ungeplante Aktionen, die entweder der
Anbieter oder der Enterprise-Kunde zur Unterstiitzung einer Erfolgsinitiative
(geplant) oder eines Erfolgsfalls (ungeplant) ausfiihren muss.

Kontaktpunkt Ein Kontaktpunkt erfasst und unterstiitzt Konversationen wie das Planen von
Anrufen und das Freigeben von Berichten und Présentationsmaterial.

Interne Wiedergabe Interne Wiedergaben sind geplante oder ungeplante Aktionen, die an den
Interaktionslebenszyklus gebunden sind. Interne Wiedergaben erfordern haufig
interne Unteraufgaben und folgen einem Playbook mit vordefinierten Aktivitaten.

Interne Interne Wiedergabeaufgaben sind Aktionen, die al's Ergebnis der Erstellung

Wiedergabeaufgabe bestimmter interner Wiedergaben erstellt werden. Diese Aufgaben miissen
einen klaren Zweck haben und wenn moglich durch Playbook-Automatisierung
[automatisch, optional oder bedingt] erstellt werden.

Risikosignal und Risikosignale und Probleme sind eine Mdglichkeit, Risiken im Zusammenhang
Problem mit einer Interaktion oder einem Onboarding aufzuzeichnen und zu verwalten,
damit der Anbieter entsprechende Mal3nahmen ergreifen kann.

Definitionsdatensatz Der ALE-Definitionsdatensatz wird verwendet, um Kategorien anzugeben, die
zum Starten von Erfolgswiedergabe-Workflows verwendet werden kénnen, die
automatisch Datensétze erstellen und Playbooks ausl 6sen kénnen.
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Tabelle Beschreibung

Notifizierender des

Erfolgs-Startprogramms  Erfolgswiedergabe.

Die Benachrichtigung des Erfolgs-Startprogramms verfolgt den Status der

Geschaftsregeln fiir Kundenerfolg

Dieser Abschnitt enthélt die Geschaftsregeln flr den Kundenerfolg.

Business-Regel Tabelle Beschreibung

Doméne: Doméanefestlegen  Interaktion Legt die Doméaneninformationen fest.

Pflichtfelder fUr Interaktion  Interaktion Validiert Pflichtfelder.

Statusist ,, Geschlossen oder  Interaktion Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen

~Abgebrochen"”. ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es al's geschlossen oder storniert markiert
wird.

Interaktion wird erneut Interaktion Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt

geoffnet und das Objekt vor dem erneuten Offnen als aktiv
markiert wird.

Validiert den Account- Interaktion Verhindern Sie einen Account-Change, wenn der

Change fir die Interaktion Interaktion Ziele, Erfolgsfalle, interne Wiedergaben
oder Risikosignale zugeordnet sind.

Validieren Siedie Interaktion Verhindert eine zyklische Beziehung

Ubergeordnete Interaktion fur die Ubergeordneten Elemente in der
Interaktionshierarchie.

Validiert das Onboarding fir  Interaktion Stellt sicher, dass der Interaktionsaccount mit

die Interaktion dem Account des zugehdrigen Onboarding-Falls
Ubereinstimmt, und legt das Go-Live-Datum
basierend auf dem Go-Live-Datum des zugehdrigen
Onboarding-Falls fest.

Doméne: Doméanefestlegen  Erfolgsziel Legt die Domaneninformationen fest.

Pflichtfelder fur Ziel Erfolgsziel Validiert Pflichtfelder

Validiert den Abschlussfir  Erfolgsziel Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen

das Ziel ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es a's geschlossen/abgebrochen markiert
wird.

Erfolgsziel wird erneut Erfolgsziel Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt

gedffnet und das Objekt vor dem erneuten Offnen al's aktiv
markiert wird.

Vdidiert die Erfolgsziel Verhindert eine Anderung der Interaktion, wenn

Interaktionsénderung fur das dem Ziel Ergebnisse oder Risikosignale zugeordnet

Zid sind.

Validiert geplantes Start und  Erfolgsziel Stellt sicher, dass das geplante Enddatum nicht vor

Stopp dem geplanten Startdatum liegt.

Doméne: Doméane festlegen  Erfolgsergebnis Legt die Doméaneninformationen fest.

Pflichtfelder fur Ergebnis Erfolgsergebnis Validiert Pflichtfelder.
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Business-Regel Tabelle

Validiert den Abschlussfir  Erfolgsergebnis
das Ergebnis

Erfolgsergebniswird erneut  Erfolgsergebnis
gedffnet

Validiert die Zielanderung fur Erfolgsergebnis
das Ergebnis

Validiert die geplanten Daten  Erfolgsergebnis

Validieren Siedie Erfolgsergebnis
Nachverfolgungsmethode

Pflichtfelder fur Initiative Erfolgsinitiative

Validiert den Abschlussfur  Erfolgsinitiative
dieInitiative

Die Erfolgsinitiative wird Erfolgsinitiative
erneut gedffnet

Vdidiert die Erfolgsinitiative
Ergebnisanderung fur die

Initiative

Nach S| schlief?en oder Erfolgsinitiative
abbrechen

Pflichtfelder fur Erfolgsfall Erfolgsfall
Validiert den Abschlussfur  Erfolgsfall

den Erfolgsfall

Erfolgsfall wurde erneut Erfolgsfall
gedffnet

Vdidiert die Erfolgsfall

Interaktionsaktualisierung

Pflichtfelder fur Kontaktpunkt
Kontaktpunkt

Validiert den Abschlussfir  Kontaktpunkt
den Kontaktpunkt
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Beschreibung

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es as geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen al's aktiv
markiert wird.

Verhindert eine Zieldnderung, wenn dem Ergebnis
Initiativen oder Risikosignale zugeordnet sind.

Stellt sicher, dass das geplante Enddatum nicht vor
dem geplanten Startdatum liegt.

Validiert die Nachverfolgungsmethode, um
zu sehen, ob das richtige Referenzfeld fr die
Nachverfolgung ausgefillt ist.

Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es al's geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen als aktiv
markiert wird.

Verhindert eine Ergebnisdnderung, wenn der
Initiative Erfolgsaufgaben oder Risikosignale
zugeordnet sind.

Storniert Playbooks zur Prozessautomatisierung,
die der Initiative zugeordnet sind, wenn sie
geschlossen oder abgebrochen werden.

Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es al's geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen als aktiv
markiert wird.

Verhindert eine Anderung der Interaktion, wenn
dem Erfolgsfall Erfolgsaufgaben oder Risikosignale
zugeordnet sind.

Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es als geschlossen oder storniert markiert
wird.

Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.
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Business-Regel Tabelle

Der Kontaktpunkt wird Kontaktpunkt
erneut gedffnet

Vdidiert die Kontaktpunkt
Interaktionsaktualisierung

Pflichtfelder fur Erfolgsaufgabe

Erfolgsaufgabe

Validiert den Abschlussder  Erfolgsaufgabe
Erfolgsaufgabe

Erfolgsaufgabe wurde erneut ~ Erfolgsaufgabe
gedffnet

Validiert den Ubergeordneten  Erfolgsaufgabe
Changefir die
Erfolgsaufgabe

Pflichtfelder fir interne
Wiedergabe

Interne Wiedergabe

Interne Wiedergabe
geschlossen oder
abgebrochen

Interne Wiedergabe

Offnen Sie die interne
Wiedergabe erneut

Interne Wiedergabe

Ubergeordnetes Element fir  Interne Wiedergabe
interne Wiedergabe muss leer
sein

Vdidiert die
Interaktionsénderung

Interne Wiedergabe

Pflichtfelder fir interne Interne
Wiedergabeaufgabe Wiedergabeaufgabe

Interne Wiedergabeaufgabe  Interne

ist geschlossen oder Wiedergabeaufgabe
abgebrochen

Offnen Sie dieinterne Interne
Wiedergabeaufgabe erneut Wiedergabeaufgabe
Validiert den internen Interne
Wiedergabe-Change Wiedergabeaufgabe

Beschreibung

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen als aktiv
markiert wird.

Verhindert eine Anderung der Interaktion,
wenn dem Kontaktpunkt Erfolgsaufgaben oder
Risikosignal e zugeordnet sind.

Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es al's geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen als aktiv
markiert wird

Verhindert den Ubergeordneten Change, wenn der
Erfolgsaufgabe Risikosignale zugeordnet sind.

Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es als geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen al's aktiv
markiert wird.

Stellt sicher, dass das tibergeordnete Element fiir
ale internen Wiedergaben leer ist.

Verhindert eine Anderung der Interaktion,
wenn der internen Wiedergabe interne
Wiedergabeaufgaben oder Risikosignale
zugeordnet sind.

Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es als geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen al's aktiv
markiert wird.

Verhindert interne Wiedergabednderungen, wenn
der internen Wiedergabeaufgabe Risikosignale
zugeordnet sind.
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Business-Regel Tabelle

Doméne: Doménefestlegen  Risikosignal und

Problem

Feldvalidierung Risikosignal und

Problem
Validiert den Risikosignal und
Risikosignal abschluss Problem

Risikosignal erneut 6ffnen Risikosignal und

Problem

Doppelten Definitionsdatensatz
Definitionsdatensatz

vermeiden
Doméne: Domanefestlegen  Definitionsdatensatz

Legen Sie die Kennzeichnung Definitionsdatensatz

LAktiv* fest

Doppelte Risikosignallésung  Beziehung Risiko-
vermeiden Signal-L6sung
Doppeltes Teammitglied Teammitglied

vermeiden

Doméne: Doménefestlegen  Teammitglied

Doppelte Beziehungen Beziehung zwischen
zwischen Interaktionenund  Interaktion und Vertrag
Vertragen vermeiden

Validieren Sie den Beziehung zwischen

V ertragsaccount Interaktion und Vertrag
V ertragsbeziehung Beziehung zwischen
aktualisiert Interaktion und Vertrag
V ertragsbeziehung entfernt Beziehung zwischen

Interaktion und Vertrag

Beschreibung

Legt die Doméneninformationen fest.
Validiert Pflichtfelder.

Stellt sicher, dass die Abschlussinformationen
ausgefillt und das Objekt a'sinaktiv markiert wird,
bevor es als geschlossen oder storniert markiert
wird.

Stellt sicher, dass Abschlussinformationen entfernt
und das Objekt vor dem erneuten Offnen als aktiv
markiert wird

Stellt sicher, dass keine zwel Datensétze denselben
Titel und dieselbe Kategorie verwenden.

Legt die Doméneninformationen fest.

Legt den Status bei Verdffentlichung auf ,, Aktiv*
fest, andernfallsinaktiv.

Stellt sicher, dass keine zwei Datensatze denselben
L 6ésungsdatensatz verwenden.

Stellt sicher, dass keine zwei Datensdtze denselben
Anwender und dieselbe Zusténdigkeit teilen

L egt die Doméaneninformationen fest.

Stellt sicher, dass keine zwei Datensétze dieselbe
Interaktion und denselben Vertrag teilen.

Stellt sicher, dass der Vertrags-Account mit dem
Interaktions-Account tbereinstimmt.

Stellt sicher, dass das V erlangerungsdatum fir
die Interaktion auf das Datum des friihesten nicht
abgelaufenen Vertrags aktualisiert wird.

Stellt sicher, dass das V erlangerungsdatum fir
die Interaktion auf das Datum des friihesten nicht
abgelaufenen Vertrags aktualisiert wird.

Flows fiir Kundenerfolg

Dieser Abschnitt enthélt die Kundenerfolgs-Flows.

Flow Beschreibung

Ale Flow ausfiihren und Benachrichtigung  Ubergeordneter Flow, der den Subflow des Kunden ausl st und

senden eine Benachrichtigung sendet.
ALE-Flow-Aktion ausfihren Aktion, die das Skript zum Ausl6sen des Subflows enthélt.

Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu

Beratungssitzung: Architektur optimieren
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Flow Beschreibung

verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Beratungssitzung: Strategiebewertung Demo-Subflow: Fuhren Sieinterne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

ALE —Wissensartikel anhéngen — Service  Demo-Subflow: Fiihren Sie interne Aktionen aus, um die

Bridge algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Bewertung: Vierteljahrliche NPS-Umfrage = Demo-Subflow: Fuhren Sie interne Aktionen aus, um die

und -Uberpriifung algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Erstellen Sie einen Risikosignal- und Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die

Problemdatensatz algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Digitale Transformation der Kunden- Demo-Subflow: Fuhren Sieinterne Aktionen aus, um die

Experience — Standard algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Ziel der digitalen Transformation fur die Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die

Kunden-Experience algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Kosten von L egacy-Aulierbetriebnahme Demo-Subflow: Fuhren Sieinterne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Kostenziel fur Legacy-Aul¥erbetriebnahme  Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Geschéftsgeschwindigkeit aktivieren Demo-Subflow: Fuhren Sieinterne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Zur Griinen Wiedergabe wechseln Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Interne Partnerimplementierungsprifung Demo-Subflow: Fuhren Sieinterne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Prufungen und Empfehlungen zur Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die
Produktimplementierung algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
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verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Proof of Concept fir das Produkt Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
nachsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Verantwortlicher Kontakt Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

hat eine Nachverfolgung geplant Demo-Subflow: Fuhren Sieinterne Aktionen aus, um die
algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefugten Playbook, um die
nachsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.

Richten Sie die néchste vierteljahrliche Demo-Subflow: Fihren Sie interne Aktionen aus, um die

Geschéftsiiberpriifung ein algemeine Integritét der Interaktion mit diesem Kunden zu
verbessern. Folgen Sie dem beigefuigten Playbook, um die
néchsten Schritte und empfohlenen Aktionen durchzufihren.
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